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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

0. OBIJETIVO DEL MANUAL

Este manual tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion Integrado de la EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR (EERSSA) y cémo cumple con los requisitos de las normas 1SO
9001:2015 (Gestidn de la Calidad) e ISO 50001:2018 (Gestidn de la Energia), y su interaccidn con
los procesos operativos de la organizacion. Incluyen los procedimientos, procesos y formatos
requeridos para cumplir con los requisitos de ambas normas.

1. ALCANCE DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

El Manual del SGI aplica a todos los procesos, actividades, productos y servicios‘relacionados
con la prestacién del servicio de energia eléctrica al consumidor a través de las actividades de
Comercializacién. Cubre los requisitos de ambas normas y es aplicable en todas las\areas de la
organizacion.

2. INFORMACION EMPRESARIAL

MISION

Proveer a las Provincias de Loja, Zamora Chinchipe.y‘al Ganton,Gualaquiza, el servicio de energia
eléctrica y alumbrado publico general bajo estdndares de calidad; velando por la satisfaccion de
los usuarios, de manera honesta y transparente.

VISION

Al 2025 el Sistema de Distribucidn dejenergiankEléctrica y Alumbrado Publico General de la
EERSSA, sea un referente naciohal"por su'desempefio, el uso eficiente de recursos, a través de
un modelo de gestién adecuadoj con un personal calificado y capacitado, que ejecuta procesos
innovadores acordes con‘ehdesarrollo tecnolégico y los nuevos usos de la energia eléctrica.

VALORES
Calidad, entendiéndose como el cumplimiento de estandares previstos en el marco regulatorio
del Servicio Publico de Energia Eléctrica y el Servicio de Alumbrado Publico General.

Satisfaccion de los usuarios, el mismo que engloba aspectos relacionados a los estandares
previstos en la regulacién en cuanto a la calidad de servicio y el proceso de comercializacion de
este.

Honestidad, como un valor que enmarca toda la gestion de la cadena de valor erradicando la
corrupcién como una practica que impide el desarrollo y crecimiento de nuestro sector.

Transparencia, en nuestra gestién brindando a la ciudadania y los organos de control de
informacidn relacionada con nuestra gestidn, creando un ambiente de confianza hacia el sector.

3. ASPECTOS GENERALES

3.1. Acréonimos
EERSSA: Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.
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3.2.

SGI: Sistema de Gestidén Integrado

ISO: Organizacién Internacional de Normalizacién (International Organization for
Standardization).

IDEn: Indicador de desempefio energético.
LBE: Linea base energética

USE: Uso significativo de energia

Términos y definiciones
ALTA DIRECCION: Persona o grupo de personas que dirige y controla‘una organizacion
al mas alto nivel.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentesial servicio cumple
con los requisitos exigidos en la norma.

CLIENTE: Organizacidn o persona que recib@ un servicio:
CONSUMO DE ENERGIA: Cantidad de €hergfautilizada

EFICIENCIA ENERGETICA: Proporcion cliantitativa entre el resultado en términos de
desempeiio, de servicios, de bienes'e. de energia y la entrada de energia.

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

LINEA BASE ENERGETICA:, Referencia Cuantitativa que proporciona la base de
comparacién del desempefio energético en un tiempo determinado.

MANUAL,DEL\SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SGl): Documento gue especifica el
Sistema Integrado de Gestion de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los
requisitos.

NO APLICABLE: Descartar un numeral o requisito de la norma que no tiene ningun tipo
de relacion con el desarrollo del objeto social de la organizacion.

OBIJETIVOS DE CALIDAD: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

ORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

PARTE INTERESADA: Persona o grupo (Comunidad, entidades gubernamentales,
proveedores, clientes y entidades publicas y privadas), que tiene interés o esta afectado
por el desempefio de la organizacion.
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POLITICA INTEGRADA DEL SGI: Intenciones globales y orientacién de una organizacién
relativas a la calidad, desempeno energético formalmente expresado por la alta
direccion.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROVEEDOR: Organizacién o persona que proporciona un producto.
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

REVISION ENERGETICA: Determinacién del desempefio energético de latorganizacion
basada en datos, orientada a la identificacién de oportunidades de mejora.

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO: Es una herramienta quéwagrupa/elementos,
recursos y actividades de una organizacién con la cual se definenypoliticas, objetivos y
metas estableciendo requisitos para alcanzarlos a partiride“una nerma para llevar a
cabo la gestion integral de los sistemas.

USO SIGNIFICATIVO DE LA ENERGIA: Usofde la ‘enérgia que ocasiona un consumo
sustancial de energia y/o que ofrece unipotencial censiderable para la mejora del
desempeno energético.

VALIDACION: Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacidn o aplicacidn especifica prevista.

TRABAJADOR: Persona que, realiza, trabajo o actividades relacionadas con el trabajo
que estan bajo el cantrol de latorganizacién

REQUISITOS LEGALES.Y ©TROS REQUISITOS: Requisitos legales que una organizacién
tiene que cumplir y otros requisitos que una organizacion tiene que cumplir o que elige
cumplir.

3.3. Areay.Responsabilidad

RESPONSABLE FUNCIONES

Presidente Ejecutivo

e Aprobar el presente manual.

e Liderar, aprobar politicas y asegurase que el Sistema Gestion
Integrado funcione.

e Proporcionar los recursos y establecer objetivos
estratégicos.

e Realizar revisiones de desempefio del sistema.

e Promover la mejora continua del SGI.
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Responsable de Calidad

Asegurar el cumplimiento de los procesos del sistema de
gestién de calidad.

Supervisar auditorias internas y gestionar acciones
correctivas.

Definir y monitorear los indicadores de calidad.

Apoyar la mejora de los procesos internos.

Informar a la direcciéon sobre el desempefio del sistema.

Responsable de Energia

Liderar iniciativas de eficiencia energética.

Identificar usos significativos de la energia.

Evaluar el desempefio energético mediantesindicadores.
Coordinar programas de formacién %y concienciacion
energética.

Promover la mejora continua y laeficiencia energética

Responsables de los
Procesos

Implementar los procesos bajo suyresponsabilidad conforme
la documentacién descrita en.el mahuals

Mantener registros» Yy asegurar< el cumplimiento de
procedimientos.

Detectar y repertarno conformidades.

Proponerimejoras ensus areas y procesos.

Todo el personal de la
EERSSA

Cumplir cen los'documentos establecidos en este manual
Participar emla mejora continua.

Contribuir al uso eficiente de recursos energéticos.
Reportar desviaciones o sugerencias de mejora.

3.4. Documentos,dexreferencia

e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de Gestiéon de la Calidad.
& ™ Nerma NTE-INEN-ISO: 50001:2018 Norma Técnica Ecuatoriana de Gestion

de laEnergia.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Organizacion y su contexto

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR ha determinado las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica, y que podrian

afectar a su capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion

Integrado, Energia y mejorar su desempefio energético.
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4.2.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, realiza el seguimiento y la revisién de la
informacidn sobre estas cuestiones externas e internas mediante el formato Matriz
Determinacion del contexto de la organizacion y riesgos

Necesidades y expectativas de las partes interesadas
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, debido a su efecto potencial de
proporcionar regularmente servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales
y reglamentarios aplicables, ha determinado:
a) Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestién Integrado
(Calidad, Energia y desempefio energético).
b) Los requisitos pertinentes de las partes interesadas para gl Sistema,de Gestion
Integrado.
c) Las necesidadesy expectativas identificadas abordan laiorganizacion mediante
el Sistema de Gestion Integrado.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, realiza el seguimiento y larevisién de la informacion
sobre las partes interesadas y sus requisitos pertinentes, ‘mediante el formato Matriz

Determinacion de las partes interesadas, riesqos yplan para abordar los riesqgos.

Cuando se trata de energia la EMPRESA ELECTRIEA REGIONAL DEL SUR ha determinado:

e Que tiene acceso a los|requisitos, legales aplicables y a otros requisitos
relacionados con su (eficiencia energética, uso de la energia y consumo de
energia.

e Que estos requisitos,se aplican a su eficiencia energética a su uso de la energia
y a su consimo'de enetgia.

e Que estos requisitos,son tomados en cuenta.

e Que. son revisados, en intervalos definidos sus requisitos legales u otros
requisitos.

Esta informacidn se encuentra establecido en el procedimiento de Procedimiento para

evaluar/el Cumplimiento de Requisitos Legales Otros

4.3.

Alcance)del Sistema de Gestion Integrado
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, ha determinado los limites y la
aplicabilidad del Sistema de Gestidn Integrado para establecer su alcance y considera:

a) Las cuestiones externas e internas.
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes.
c) Los servicios de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR.

El alcance del Sistema de Gestién Integrado de EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL
SUR, se encuentra disponible en el formato Alcance del SGI
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La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, ha determinado el alcance de su Sistema
de Gestidn Integrado, en el cual ha considerado los requisitos del contexto de la
organizacidn y los requisitos de las partes interesadas pertinentes, se asegurara de que
esté facultada para controlar su eficiencia energética, uso de energia y consumo de
energia dentro del alcance y los limites. La organizacion no excluird un tipo de energia
dentro del alcance y los limites.

DECLARACION DE ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

“Comercializacion de Energia Eléctrica actividades administrativas que se realizan‘en‘las
instalaciones del Edificio de la EERSSA ubicado en: Calle Rocafuerte 162-26'y Calle,Olmedo,
Ciudad de Loja-Ecuador”.

Los servicios:

e Atencidn a nuevos servicios

e Lecturacion, cdlculo y facturacion

e Recaudacién general

e Mantenimiento y desbroce de vegetacion.

e Atencidn a solicitudes de expansion.de redes

e Atencidn a solicitudes de alumbrado publico

e Atencidn a solicitudes de aprobaciénide proyectos eléctricos particulares.
e Atencidn a solicitudes de arrendamientode postes

Los servicios post-venta:

e Atencién a reclamos técnicas

e Atenciénde reclamos comerciales

e Gestion'de quejas

e (Cortes,reconexiones y desconexiones definitivas de medidores de servicio eléctrico
o Restituciomde medidores
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Tabla 1: Aplicabilidad del SGI

Al Sistema de Gestién Integrado aplica todos los requisitos de
norma ISO 9001:2015, sin embargo, a su alcance no aplica los
siguientes requisitos, segun los servicios determinados en el

postes

e Atencién a reclamos
técnicos

e Atencién de reclamos
comerciales

e Gestion de quejas

e Cortes, reconexionesy
desconexiones
definitiva de
medidores de servicio
eléctrico

e Restitucion de
medidores

alcance:
REQUISITOS SERVICIOS A LOS QUE NO JUSTIFICACION
APLICA
e Atencibn a nuevos | Losfsefvicios ofrecidos
servicios por la, organizacion no
e Lecturacion, célculo y | requieren actividades
facturacion dedisefioy desarrollo,
e Recaudacion general ya que su prestacion
e Mantenimiento y hse limita a procesos de
desbrotce des| tramitacién
vegetacion. administrativa. En
e Atencidn a selicitudes | consecuencia, no se
de “aprobacion de desarrollan productos
proyectes eléctricos ni servicios
APLICABILIDAD particulares personalizados  que
8.3 Discfio } e Atencidn a solicitudes 'requiéra,n etapas de
de arrendamiento de | 'Ngenieria que
desarrollo

constituyan un disefio.

7.1.5.2 Trazabilidad
de las mediciones

e Lecturacion, calculo y
facturacion.
e Recaudacion general

Debido a que: Para
verificar la
conformidad de estos
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e Mantenimiento y | servicios, no se usa
desbroce de | equipo de medicién.
vegetacion.

e Atencion a solicitudes
de arrendamiento de

postes.

e Atencién a nuevos | NOTA: Nuevos
servicios. servicios,

e Atencién a solicitudes | Reconexiones y
de aprobacion de | restitucion de
proyectos eléctricos | medidores, o aplica
particulares. debido, ‘que las

e Gestién de quejas medigiones realizadas

e Cortes, reconexiones y de\ voltajes  son
desconexiones infabmativas ya que la
definitiva de |'medida instantanea
medidores de’sefvicio | de este parametro es
eléctrico. variable.

o__ Restitucion de
medideres.

e ), Reclamos técnicos

DECLARACION DE ALCANCE\DELSISTEMA DE GESTION DE ENERGIA

“El Sistema de Gestion\Integrado aplica para la Comercializacion de Energia Eléctrica actividades
administrativ@isingue. sedrealizan en las instalaciones del Edificio de la EMPRESA ELECTRICA
REGIONAIDEL'SUR, ubicado en: Calle Rocafuerte 162-26 y calle Olmedo.”

APLICABILIDAD: Alsistema de gestion de energia aplica todos los requisitos de norma ISO
50001:2018.

Nota: Es‘importante mencionar que la EERSSA, no tiene la autoridad de controlar la eficiencia
energética en los equipos del Centro de Control, debido a que la autoridad del control de estos
equipos la tiene el Centro Nacional de Distribucion.

4.4. Sistema de Gestidn Integrado y sus procesos
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR establece, implementa, y mejora
continuamente el Sistema de Gestién Integrado, su desempefio energético y a
determinado los procesos necesarios el cual contiene:
a) Entradas requeridasy las salidas esperadas de los procesos.
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b) Secuencia e interaccién de estos procesos.

c) Criterios, métodos, medidas, y los indicadores de rendimiento relacionados
necesarios para asegurar que tanto la operacidon como el control de estos procesos
sean eficaces.

d) Recursosy garantizar su disponibilidad.

e) Asignar responsabilidades y autoridades para los procesos.

f) Determinar los riesgos para la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

g) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados.

La interrelacién y el mapa de procesos se encuentran documentada en el formato\Mapa de los
procesos del SGI.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, mantiene y conservar la informacién documentada
para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado. Esto se evidencia en
el formato: Ficha de Caracterizacion de procesos; Flujo dehproceso.
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5. LIDERAZGO

La Alta Direccién representada por el presidente ejecutivo de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
DEL SUR, evidencia su compromiso y liderazgo con respecto al Sistema de Gestion Integrado y
con la mejora continua de su desempefio energético y la eficacia del SGI a través de:

a)

b)

d)

e)

f)

J)

k)
l)

m)

n)

La responsabilidad y obligacidn de rendir cuentas con relacion a la eficacia del Sistema de
Gestidn Integrado, mediante la Revision Anual por la Alta Direccidn, en el formato ACTA
DE REVISION.

Garantizar que se establezcan el alcance y los limites de SGEn documentad@en el formato
Alcance del SGI

Asegurandose que se establezca, comunique y entienda en toda la, empresa el SGI, como
la Politica del SGI documentada en el formato Politica del SGI y los.Objetivos.de Calidad

y Energia, los cuales son compatibles con el contexto y la direccionyestratégica de la
organizacion.

La integracion de los requisitos del Sistema de Gestion Integradoden los procesos de
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR., formaté Mapa de procesos del SGl.

La Presidencia Ejecutiva promueve el uso del enfequea proeesos y el pensamiento basado
en riesgos; para lo cual se documentan el Mapa de procesos, Determinacion del contexto

de la organizacion y riesqos, Determinacion.de.las partes interesadas, riesgos y plan

para abordar los riesgos
La Alta Direccidon Garantiza que'se aprueben, e implementen los planes de accién para
alcanzar la mejora continua del SGI

La Alta direccidn asegura loswrecurses_necesarios para el sistema de gestion Integrado
mediante la aprobacién del Plan‘/Anual de Compras (PAC)

La Alta direccién comunicande,la importancia de una gestion de la calidad y energia eficaz
y conforme con los requisitesidel sistema de gestion Integrado, mediante la elaboracién y
aprobacion de'la‘Politica del SGI

La Altadireccion‘sefasegura de que el Sistema de Gestidn Integrado logre los resultados
previstos, medianteiel seguimiento de los Objetivos e Indicadores de gestion.

LA Altaydireccidon esta comprometida, dirigiendo y apoyando a las personas, para

contribuirta la eficacia del Sistema de Gestién Integrado, a través de reuniones
permanentes con los responsables de los procesos documentado en la Acta de Revision

por.la.Direccion.
Promoviendo la mejora a través de planes de capacitacion y Planes de accion.

La Alta direccién a determinado y aprobado las funciones y responsabilidades de los
integrantes del SGI documentado en el formato Responsabilidades y autoridades para el
SGI

La Alta Direccidn garantiza la formacién de un equipo de gestidn energético mediante la

designacion del Comité de Calidad y Energqia.

La Alta Direccion asegura que los IDEn representen adecuadamente el desempefio
energético documentado en el formato Tablero de Objetivos e Indicadores del SGI.
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5.1. Enfoque al cliente

La Alta Direccion de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR mantiene el
compromiso y liderazgo con respecto al enfoque en el cliente asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprometen y se cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales reglamentarios aplicables, Caracterizacion de los procesos
transversales (Sustantivos) — Cuadro de requisitos

b) Se determinany se consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar

la conformidad de los servicios y la capacidad de aumentar la §atisfaccién del
cliente. Se determinan en la Caracterizacion de los procesos transversales
(Sustantivos) — cuadro de riesgos.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion,del cliente.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, realiza el%seguimiento a sus clientes
mediante los formatos de Encuestas de Satisfaccion,al Cliente'y la Ejecucion para
determinacion del indice de satisfaccién de los consumidores (Tabla 2)
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Tabla 2: Requisitos del cliente

Nombre del - . : : » : . : :
N.2 Client Proceso del servicio Requisitos del Cliente Satisfaccion del cliente Seguimiento y Mejora continua
iente
Menor tiempo de atencion
) .. » . » . Aplicacidn de encuestas 1.- Tiempo de atencidn <= 10 dias.
Consumidor o Atencidon a nuevos | Presentacion e informacion al cliente.del . . .
1 o o o o paracconocer el indice de 2.- Indice de atencién a nuevos
usuario final servicios servicio solicitado N > . o
satisfaccién del consumidor | suministros mayor al 95%
Amabilidad en la atencion
Entrega de factura a'tiempo . 1.- Eficacia del 100% en la ejecucion del
) L Aplicacion de encuestas .
Consumidor o Lecturacion, calculoy Lo plan de mediciones.
2 Lo .. Que la factura no tenga errores de para conocer el indice de )
usuario final facturacion ] » . 2.- Porcentaje de errores en la
lectura satisfaccion del consumidor o
facturacion <=0,4%
Cobro Justo . 1.- Cumplir con el 100%Eficiencia de
) Aplicacidn de encuestas de .,
Consumidor o . ) . ) Recaudacion
3 o Recaudacidn general satisfaccion al cliente para )
usuario final ., 2.- Cumplir con <=12% de la cartera
Atencion amable el proceso .
vencida
o L 1.- Cumplir con la eficiencia en el 95%
. Mantenimientoy Aplicacidn de encuestas de o
Consumidor o » ) » ) de solicitudes de desbroce
4 o desbroce,de Atencidn amable y Oportuna satisfaccion al cliente para o
usuario final y 2.- Cumplimiento del <=98% de
vegetacion. el proceso o
kildbmetros contratados
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Aprobacidn lo mas pronto posible del
) proyecto y se mantenga informacién o 1.- Cumplimiento de Presupuesto 100%
Barrios, Aplicacién devencuestas 'de

comunidades,
urbanizaciones.

Atencion a solicitudes
de expansion de redes

permanente.

Proyecto construido 4agil en su totalidad
y que cumpla su correcto
funcionamiento

satisfaccién alicliente para
el\proceso

2.- Tiempo de cumplimiento en
respuesta a los requerimientos 15 dias
Calendario.

Barrios,
comunidades,
urbanizaciones.

Atencidn a solicitudes
de alumbrado publico

Que se atienda el requerimiento lo mas
pronto posible

Que el requerimiento sea ctimplido en
su totalidad y cumpla su.funcién la,obra

Aplicacidn de encuestas
para conocer el indice de
satisfaccion del consumidor

1.- Cumplimiento de plazo de ejecucién
de obra <=1 dia 2.-
Cumplimiento de TDR 100%

Ingeniero en libre
ejercicio registrado
en la EERSSA.

Atencién a solicitudes
de aprobacion de
proyectos eléctricos
particulares

Aprobacidn del proyecto en el menor
tiempo

Informacidn‘elara,y dispenible sobre los
requisitosinecesariosypara presentar un
proyecto

Informacion oportuna sobre el estado
del trdmite

Aplicacidn de encuestas de
satisfaccién al cliente para
el proceso

1.- Cumplimientos de Tiempos 95%
2.-90 % de aprobacidn de proyectos
3.- 100% Proyectos particulares.

Empresas de
internet, telefonia

Atencion a solicitudes
de arrendamiento de
postes.

Cobro justo

Informacién de derechos y obligaciones,
claras

Aplicacién de encuestas de
satisfaccién al cliente para
el proceso

1.- Eficacia de la elaboracion de
contratos de arrendamiento de poste
del 100%. 2.-100 %
de inspecciones realizadas.

3.- Eficacia de la facturacion de los
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contratos de arrendamiento de postes
Contrato legalizado correctamente 100%
D 1.- Tiempo promedio de resolucidn de
) .. .. ] ] Aplicacidon'de encuestas )
Usuarios, Atencién a reclamos Solucién en el menor tiempo posible B\ N reclamos 5 dias
9 . L L para.conocer el indice de ) »
consumidor técnicos para resolver el reclamo técnico ) .. ) 2.- Porcentaje de Resolucién de
satisfaccion del consumidor
Reclamos 98%
Menor tiempo posible para recibir la . . .,
. » IO 1.- Tiempo promedio de resolucidn de
10 . » atencion y para resolver el reclamo Aplicacién de encuestas .
Usuarios, Atencidn de reclamos oo reclamos 5 dias
i o para conocer el indice de 5P taie de Resolucion d
consumidor comerciales i i .- Porcentaje de Resolucién de
Amabilidad en |3 atencion satisfaccion del consumidor )
Reclamos 98%
Informacién del estado del reelamo
Amabilidad en'la atencion
Informacién‘de lawresolucion de la queja Aplicacidn de encuestas
Usuarios, Gestidn de quejas para conocer el indice de 1.- Eficacia de Atencidn a quejas
11 consumidor satisfaccidon del consumidor
Respuesta oportuna y tiempo razonable
para‘recibir y resolver el reclamo
1 Usuarios, Cortes, reconexiones Atencién amable y Oportuna 1.- Porcentaje de reconexion del servicio
consumidor y desconexiones

Cobro Justo

eléctrico urbano 95%.
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definitivas de . » . Aplicacidn de encliestas'de R2.- Porcentaje de reconexion del servicio
] o Rapida reconexién del servicio ) » . >
medidores de servicio ] , satisfaccién al cliente para) | eléctrico rural 95%
L suspendido después del pago
eléctrico el proceso
Menor tiempo de atencion
Eficiencia del servicio de restituciéon de
) L medidor Aplicaciénide encuestas de _ » )
Usuarios, Restitucion de ) » ) 1.- Tiempo de atencidn <=5 dias.
13 . . satisfaccién al cliente para ) ) .,
consumidor medidores Limpieza del lugar de trabajo 2.- Calidad de instalacion 100%
el proceso
Informacidn oportuna sobné lo'que'se va
a realizar y la suspensiémdel servicio de
energia eléctrica en sitio
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5.2. Politica del SGI

La Alta Direccion establece implementa y mantiene la Politica del SGI en el formato
Politica del 5GI, la misma que cumple:

a) Es apropiada al propdsito y contexto de la organizacion, y apoya a su direccion
estratégica.

b) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de objetivos de calidad
y metas energéticas.

c) Incluye el compromiso de cumplir los requisitos aplicables y otros, requisitos
relacionados con la calidad y eficiencia energética, el uso de ghergia y'el€consumo
de energia.

d) Incluye el compromiso de garantizar la disponibilidad de infermacion y/los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos y los objetivos energéticos;

e) Incluye el compromiso de la mejora continua al Sistema de, Gestion Integrado.

f) Apoya la contratacién de productos y servicies energeticamente eficientes que
afectan al desempefio energético.

g) Apoya las actividades de disefio queytienen en cuenta la mejora del desempefio
energético.

e la politica del SGI de la EERSSA, ‘estaraidisponible en los lugares visibles y
estratégicos dentro de la_empresa, parada informacién de todas nuestras partes
interesadas.

e La politica e la EERSSA, es comunicada y entendida por todos los empleados y se
documenta mediante él'envid a'los correos electrdnicos de todo el personal de la
EERSSA.

e Paralas partesinteresadas|a politica se encuentra documentada en la pagina web
www.eerssa.gob.ec.

e La Politica,delSGI es revisada y actualizada segln sea necesario

POLITICA INTEGRADA DE GESTION DE CALIDAD Y ENERGIA

La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. EERSSA, con el fin de proporcionar regularmente
serviciostque satisfagan los requisitos del cliente, legales y reglamentarios, en el marco del
alcance declarado de su sistema de gestion de la calidad. Asi como, para lograr la mejora del
desempeno energético al interno del edificio de la EERSSA, se compromete a:

e Atender al cliente de forma amable y oportuna.

e Facturar en funcién de lecturas reales.

e Atender los servicios del alcance del sistema de gestidn, por debajo de los tiempos
maximos de atencién establecidos para la calidad del servicio comercial, en funcién de
la regulacion: Calidad del servicio de distribucidon y comercializacion de energia eléctrica.
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Impulsar la adquisicion de productos y servicios de eficiencia energética, que impactan
en el desempeiio energético del edificio de la EERSSA. Asi como las actividades de
disefio, que consideran la mejora del desempefio energético, cuando se renueve o se
modifiquen las instalaciones del edificio de la EERSSA, o cuando se cree nuevos procesos
en el alcance del sistema de gestién de energia.

Cumplir con los requisitos que establecen las regulaciones aplicables a los servicios
considerados en el alcance del sistema de gestion de calidad.

Cumplir con la normativa vigente relacionada con la eficiencia energética, dentro de las
instalaciones del edificio de la EERSSA.

Cumplir con los requisitos de las partes interesadas respecto de la eficiencia energética,
dentro de las instalaciones del edificio de la EERSSA.

Mejorar continuamente el Sistema de Gestién Integrado.

Mejorar el desempeiio energético al interno del edificio de |la EERSSA:

Asegurar la disponibilidad de los recursos para logrartles ‘ebjetivos y las metas de
eficiencia energéticas.

Mantener disponible y actualizada la informacionde lo que se /debe realizar para lograr
los objetivos energéticos en el Edificio de laEERSSA.

Compromiso que la Direccién de la EERSSA lo.establecejpor medio de:

Ing. Cornelio Castro
Presidente Ejecutivo

5:3. Roles, Responsabilidades y Autoridades

LarAlta Direccién asegura que las responsabilidades y autoridades se asignan para los
roles pertinentes del SGIl y a la vez estos se comunican, se entienden por el personal
designado

e La Alta Direccién de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A., mantiene un
compromiso al momento de desarrollar, mantener y mejorar el presente Sistema
de Gestidn Integrado conforme los requisitos de las normas 1SO 9001:2015 E ISO
50001:2018
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6.1. Acci
La E

La Alta Direccién ha designado a un comité de Calidad y Energia que asegura que
los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas.

La Alta direccién designa los roles, responsabilidades y autoridades para
asegurarse que se promueve el enfoque al cliente.

La aplicaciéon de planes de acciéon para mejorar continuamente el SGI y el
desempeiio energético.

Establecer los criterios y métodos necesarios para garantizar que el
funcionamiento y el control del SGI sean efectivos.

La integridad del Sistema de Gestidn Integrado se mantiene planificado mediante
el formato Matriz de Responsabilidades y Autoridades para el.SGI.

6. PLANIFICACION

ones para abordar riesgos y oportunidades
MPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, plahifica ehSistema de Gestidn Integrado

considerando la Comprension de la organizacion y'de'su, contexto la Determinacion

para determinar los riesgos y oportunidades que,son necesarios con el fin de:

a) Asegurar que el Sistema demGestionylhtegrado pueda lograr sus resultados

previstos incluida la mejora.del desempeno energético

b) Reducir los efectos no\deseades.

c) Lograr la mejora_ continua del SGI

d) Aumentar efectos deseables!

La EERSSA, planificalla manera de implementar las acciones en los procesos del Sistema

de Gestion lntegrado y'evaluar la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos

y oportunidadesdasicuales son proporcionales al impacto potencial en la conformidad

del servicio.

e Toda la informacién de la identificacion, andlisis, evaluacién y tratamiento de

los riesgos se registra en el formato Determinacion de las partes interesadas,
riesgos y plan para abordar los riesqos, Determinacion del contexto de la
organizacion y riesgos.

e La EERSSA integra e implementa las acciones en sus procesos del sistema de

gestidén Integrado, en sus procesos del desempefio energético y evalla la
eficacia de estas acciones esto se documenta el formato Plan de accién para
abordar los riesgos
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6.2. Objetivos del SGI, metas energéticas y planificacion para lograrlos

La Presidencia Ejecutiva de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR revisa y aprueba los
objetivos del SGI y las metas energéticas pertinentes para los procesos necesarios del Sistema

de Gestidn Integrado los objetivos cumplen con ser:

Coherentes con la politica Integrada del SGI aprobada por la Presidencia Ejecutiva.
Medibles y toman en cuenta los requisitos aplicables a la norma ISO 9001:2015 e I1SO
50001:2018.

Pertinentes para la conformidad del servicio y aumentar la satisfaccién del cliente.
Considerar a los Usos Significativos de Energia.

Toman en cuenta los requisitos aplicables a la calidad, energiay |as oportunidades para
mejorar el desempefio energético;

Para ser objeto de seguimiento, comunicar y actualizarlos periédicamente.

Esto se documenta en el formato Tablero de Objetivos e Indicadores del SGI

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR al planifiéar como.logransus objetivos del Sistema

Inte

a)
b)
c)
d)
e)

grado de gestidn ha determinado:

gue se va a hacer.

gue recursos se requeriran.

quien serd responsable.

cuando se finalizara.

como se evaluaran los resultades, incluidos los métodos utilizados para verificar la mejora
del desempefio energético

La Empresa Eléctrica Regional del'Sur mantiene y conserva informacién documentada en el

formato Plan para lograr.los Objetivo del SGI.

6.3." Planificacion de los cambios

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, cuando determine la necesidad de cambios en
el Sistema de Gestidn Integrado, estos los realizar en forma planificada y documentada a
través del formato Matriz de Planificacion de Cambios del SGl, en el cual se consideran:

El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales; la integridad del sistema de
gestién Integrado; la disponibilidad de recursos; la asignacion o reasignaciéon de
responsabilidades y autoridades
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(6.3) Revision energética
La Empresa Eléctrica Regional del Sur desarrolla y lleva a cabo una revisidn energética la misma
que cuenta con:

e El andlisis del uso y el consumo de energia en funcién de la medicién y otros datos, es
decir: Se han identificado los tipos de energia que se cuenta en el Edificio matriz de la
EERSSA, se ha evaluado el uso y el consumo de energia pasado y actuales.

e Sobre la base del analisis, se han identificado los Usos Significativos de Energia, para
cada uno se han determinado las variables pertinentes, el desempefio energético actual.

e La identificacidén de las personas que realiza el trabajo bajo su control que,influyen o
afectan a las USE.

e Determinacion y priorizacion de las oportunidades para snejorar el\desempefio
energético; estimar el uso futuro de energia y el consumo de energia.

La Empresa Eléctrica Regional del Sur revisara y actualizara laffevisién energética a intervalos
definidos, asi como en respuesta a cambios importantes en instalacienes equipos, sistemas o
procesos de uso de energia.

Esta informacion documentada se lo mantiene en €l Procedimiento’para la Revision Energética
y Linea Base

(6.4) Indicadores de desempefiio energético
La Empresa Eléctrica Regional del Sur ha detekminado los IDEn que:

e Sonadecuados paramedir y monitorear su desempefio energético; para demostrar
la mejora del desemperiotenergético.

El método para determinaray. actualizar los IDEn se documentan el Procedimiento para la

Revision Energética.y LineaBase, cuando se tengan datos que indiquen que las variables

pertinentes afectan significativamente al desempefio energético, se consideraran dichos datos
para establecérios IDEn@propiados.

(6.5)\Linea de base energética
La Empresa Eléctrica Regional del Sur ha establecido una LBE utilizando la informacidn de la
revision energética, teniendo en cuenta un periodo de tiempo adecuado.
Cuandotexistan datos que indiquen que las variables pertinentes afectan significativamente al
desempeno energético, se llevard a cabo la normalizacién de los valores IDEn y los LBE
correspondientes.
La Empresa Eléctrica Regional del Sur revisar la LBE cuando; Los IDEn ya no reflejan el
desempeno energético; han existido cambios importantes en los factores estaticos; segun un
método predeterminado.
La informacién de los LBE, los datos variables pertinentes y las modificaciones de los LBE se
mantienen en el Procedimiento para la Revision Energética y Linea Base.




EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. - VERSION:00

EERSSA
iLaenergiasomos todos!

Pagina 28 de 79

ERSS

Ita crergia snmer Tadest

CcODIGO:

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO M-GEPLA-SUGEP -01

(6.6) Planificacion de la recopilacion de datos energéticos.
La Empresa Eléctrica Regional del Sur velara por que las caracteristicas claves de sus operaciones
que afecten al desempefio energético se identifiquen, midan, supervisen y analicen a intervalos
planificados. Se definira e implementara un plan de recopilacion de datos energéticos adecuado
a su tamano, su complejidad, sus recursos y sus equipos de medicién y seguimiento. El plan
especifica los datos necesarios para controlar las caracteristicas clave e indica cobmo y con qué
frecuencia se recopilardn y conservaran los datos.

Los datos que se recopilan se encuentran en el formato Matriz Plan de Recopilacién de datos

de Energia el mismo que contiene las variables relevantes para los USE; el consume,.de energia
relacionado con las USE y con la organizacidn; criterios operativos relacionados con las USE;
datos especificados en los planes de accion.

El Matriz Plan de recopilacion de datos energéticos se revisara a intervalos définidos y se

actualizara segun proceda.

La Empresa Eléctrica regional del Sur se asegurard de quesel equipo utilizado para la medicion
de las caracteristicas clave proporcione datos précises y repetibles. Se mantienen los
certificados y las especificaciones técnicas de los Equipes Utilizados,para la medicidn.

7. APOYO
7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades
La EMPRESA ERECTRICA/REGIONAL DEL SUR ha identificado y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento, implantacién, mantenimiento y la
mejorarcontinua,del desempefio energético y el Sistema de Gestién Integrado;
tomandoseny,cuenta las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentesy que se necesita de los proveedores externos. Esto se reflejara en el
proceso Gestion de Presupuesto para el Sistema Integrado De Gestion (Plan

Anual de Compras) y el formato de Plan Anual de Compras.

7.1.2. Personas
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, determina y proporciona el
personal necesario y capaz para la implementacion eficaz de su Sistema de
Gestion Integrado, para la operacidn y control de sus procesos, esto se evidencia
mediante el monitoreo del desempefio de sus colaboradores mediante la
aplicacion de Evaluaciones de Desempefio realizadas en forma anual, mediante
el formato Evaluacion del Desempeio anual de la EERSSA
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7.1.4.

7.1.5.

Infraestructura

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR determina, proporciona y mantiene
la infraestructura necesaria para la operacidon de sus procesos y logra la
conformidad de su servicio tomando en cuenta: La infraestructura de sus
edificios; equipos de cdmputo incluyendo hardware y software; Transporte y
tecnologias de la informacién y comunicacién

La empresa mantiene los siguientes procesos como informacion documentada
con el fin de cumplir con este requisito:

e Mantenimiento preventivo de Infraestructura.
e Mantenimiento preventivo de Tics.
e Mantenimiento preventivo de vehiculos

Ambiente para la operacion de los procesos

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DELSUR,mantiene un ambiente adecuado
en la combinacion de factores humanos yifisicos necesarios para la operacién
de sus procesosy lograr la conformidad almomento'de la prestacion del servicio
y los monitorea periddicamentesa través ‘de la aplicacién de encuestas para
conocer el Indices de Satisfaccion'Laboral al Personal de EERSSA, Las mismas

que se lo realizan anualmente.

También se ha determinado el proceso de Gestion del ambiente necesario para

la operacidn dé los procesos.,que permiten cumplir con este requisito.

Recursoside seguimiento y medicion

7.1.5.1! Generalidades

La,EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, con el fin de asegurar la
validez y la fiabilidad de los resultados proporciona los recursos
necesarios al momento de realizar el seguimiento y medicion del
servicio prestado mediante el proceso Gestion de Calibracion de

Equipos de Medida. La empresa conserva la informacién documentada

apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento vy
medicion son idéneos para su propdsito.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

La trazabilidad de las mediciones es un requisito considerado por la
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicidn;
los equipos de medicién deben:




EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. - VERSION:00

EERSSA
iLaenergiasomos todos!

Pagina 30 de 79

ERSS

Ita crergia snmer Tadest

CcODIGO:

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO M-GEPLA-SUGEP -01

e Calibrarse o verificarse a intervalos especificados antes de su utilizacién,
contra patrones de medicién trazables a patrones de medicidn
internacionales o nacionales, cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacidn documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion.

e Identificarse para determinar su estado.

e Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el
estado de calibracién y los posteriores resultados de la medicidn.

La EERSSA debe determinar si la validez de los resultados de medicién
previos se ha visto afectada de manera adversa gliando el, equipo de
medicién se considere no apto para su propdsito previsto yadebe tomar
las acciones adecuadas cuando sea necesario,,mediante/el formato
Listado de equipos de medicion y plan ‘de calibracién, validacion.

Certificados de Calibracion de equipos

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR ha determinado los conocimientos
de la organizacién necesarios para laxoperacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productosyy “servicios, dispuestos en la informacion
documentada de origen interno y externo aplicable a cada uno de los procesos,
para ello se tienen fuentes internas‘como Procesos, procedimientos propios de
la EERSSA; asi como'fuentesyexternas como

. Cenocimiento de\los requisitos de los clientes.
. Conacimientos técnicos relativos a la actividad.
. Normasiegales y reglamentarias aplicables a la actividad de la empresa.

Existe los procedimientos, registros e instructivos relacionados con los procesos
pertinentes, incluyendo cuando es necesario los conocimientos técnicos
apropiados.

La empresa mantiene informaciéon documentada a través del formato Plan de
Capacitacion

7.2. Competencia

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, ha determinado las competencias
requeridas para cada cargo, las cuales se registran en el formato Determinacion De

Competencias del Personal de los Procesos del SGI.

También se implementan planes de capacitacién y desarrolla nuevas competencias o
fortalece las ya definidas anualmente registrados en el formato Plan de Capacitacion
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7.3.

7.4.

7.5.

La empresa se asegura que el personal sea competente, basandose en la educacion,
formaciéon o experiencia, y cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Toma de conciencia

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, se asegura que las personas que realizan
el trabajo bajo el control de la empresa tomen conciencia sobre la Politica del Sistema
de gestidn Integrado, los objetivos de calidad, metas energéticas, su contribucion a la
eficacia del Sistema de Gestion Integrado y las implicaciones de no cumplir con los
requisitos del sistema de gestion Integrado.

Se evidencia que a través de Inducciones realizadas al personal‘en los Lunes de

Sequridad Industrial se da a conocer los temas relacionados a la. Toma dée conciencia,

en el formato Matriz de Acciones de Comunicacion.E ‘Informacion por Proceso

Relevante para la Gestion de la Calidad y Gestion Energética, seevidencia que a través

de infografias y charlas se evidencia el cumplimientonde la\toma de conciencia al
personal que estd bajo el Sistema de gestiofn Integrado.

Comunicacion

La EMPRESA ELECTRICA REGI@NAL DEL SUR‘asegura la eficiente comunicacién tanto
interna como externa entre las distintas areas y procesos de la organizacidn para la
difusién de la politica dexcalidad,, requerimientos de los clientes, partes interesadas,
objetivos de calidad y demdas‘documentacion del Sistema de Gestidn Integrado. Lo cual
se refleja en formato'Matriz de Acciones de Comunicacion e Informacién por Proceso

Relevante para la Gestion.de la Calidad y Gestion Energética, donde se establece que

comunicar,.€uando comunicar, a quien comunicar, como comunicar y quien comunica.

La Empresa Eléctrica Regional del Sur ha establecido el Proceso Gestion de las

oportunidades. de mejora del SGI mediante el cual cualquier persona que realice el

trabaje bajo el control de la organizacidn pueda hacer comentarios o sugerir mejoras
alh\SGI yhal desempefio energético, esto se evidencia en el formato. Propuesta de
Oportunidades de Mejora.

Informacion documentada

7.5.1 Generalidades:

La documentacion del Sistema de Gestion Integrado de la EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR incluye:

e Una declaracion documentada de la politica y objetivos del
sistema de gestion Integrado.
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e Un manual del sistema de Gestion Integrado.
e Los procesos y procedimientos documentados requeridos por ISO
9001:2015 e ISO 50001:2018

7.5.2 Creacidn y actualizacion

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, ha estandarizado su
informacidon documentada asegurandose que la misma contenga:

e Lla identificacion y descripcién de cada uno dewlos procesos
evidenciandose en el P-GEPLA-SUGEP-01 Procedimiento.para la
Elaboracion y Control de la Documentacion interna. del Sistema

de Gestion Integrado.

e Otros documentos necesarios due garantizan “el correcto
funcionamiento del Sistema de Gestidon‘integrado.

e Los registros requeridos para demostrar lafconformidad con el
Sistema de Gestién Integrado y\conylos requisitos de las normas
de referencia.

e Toda lainformacién documentadates revisada y aprobada para su
correcta conveniencia'y,adecuacion.

7.5.3 Control de la'informacion.documentada

e Todosylos documentos del Sistema de Gestidn Integrado de la
EMPRESA, ELECTRICA REGIONAL DEL SUR son controlados de
acuerdo con el procedimiento P-GEPLA-SUGEP-01 Procedimiento

paraila Elaboracion y Control de la Documentacion Interna del

Sistema de Gestion Integrado, en el cual se definen las

actividades para:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacidn antes de su
emision.

e Revisar, actualizar y aprobar los documentos.

e Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revisidn
de los documentos.

e Garantizar que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentren disponibles en los puestos de trabajo.

Adicionalmente, el Sistema de Gestidon Integrado establece vy
mantiene los registros necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad con los requisitos.

El control de la informacion documentada del SGI estara dada en la
Lista Maestra de documentos del SGI, los documentos de los
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8. OPERACION

procesos transversales el control se realizara por nombre y fecha del
documento y no se requerird un cédigo en especifico.

La informacién documentada de origen externo, que EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR determina como necesaria para la
planificacién y operacidon del Sistema de Gestion Integrado se
identifica segln sea apropiado y controlar mediante el registro
Identificacion y control de informacion documentada externay en el
P-GEPLA-SUGEP-01 Procedimiento para elaboracion y control de la
documentacion interna y externa del sistema de gestign,integrado.

Los procedimientos e instructivos deben ser revisadosypor'lo menos
una vez al afo para garantizar que siguen cumpliendo su propdsito,
esta revision debe documentarse en el encabezadoy.emél historial de
cambios del documento.

8.1. Planificacidon y control operacional

La EMPRESA ELECTRICA REGIONALDEL“SURwplanifica, implementa y controla sus
procesos del Sistema de Gestiéntintegradotdocumentado en el formato Mapa de

procesos, asegurandose el cumplimiento, la provisién del servicio y la implementacion

de acciones, a travésmde la“\determinacién de los requisitos del servicio, el

funcionamiento de,los\procesos, incluyendo los recursos necesarios para su normal

funcionamientogy,los eriterios de aceptacion de las salidas de los procesos.

Los procesos deben, ejecutarse bajo control, y se debe mantener informacién

documentada awtravés de los siguientes Procesos:

Los servicios:

Atencidn a nuevos servicios

Lecturacidn, cdlculo y facturacion

Recaudacion general

Mantenimiento y desbroce de vegetacién.

Atencidn a solicitudes de expansién de redes

Atencidn a solicitudes de alumbrado publico

Atencidn a solicitudes de aprobacion de proyectos eléctricos particulares
Atencion a solicitudes de arrendamiento de postes.
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Los servicios post-venta:

e Atencién a reclamos técnicos

e Atencién de reclamos comerciales

e Gestion de quejas

e Cortes, reconexiones y desconexiones definitivas de medidores de servicio
eléctrico

e Restitucidon de medidores

La empresa controla los cambios planificados y revisa las consecuenciaside los cambios
no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea
necesario, también se asegura de que los procesos contratados externamente estén
controlados.

La Empresa Eléctrica Regional del Sur establecer criterios para losiprocesos, incluida la
operacion y el mantenimiento efectivos de las instalaciones, equipos, sistemas vy
procesos de uso de energia, cuando su ausen€iaypueda conducir a una desviacién
significativa del desempefio energético, estode evidencia‘endos procesos de:

e Mantenimiento preventivo de Infraestruetura.
e Mantenimiento preventivo de,TICs.
e Mantenimiento preventive devehiculos

La Empresa Eléctrica Regional del Surtasegura que se controlan los Usos Significativos
de Energia (USE) en eledificio Matriz y, los procesos subcontratados relacionados con
sus USE, esto se documenta‘en el Procedimiento para la Revision Energética y Linea
Base y en el formato Checklist Inspeccidén Energética Proveedores.

A continuagidn, se muestraila informacion documentada (Tabla 3)

Tabla 3: Procesos'selacionados con los USE y criterios

USE Procesos relacionados con los USE y los criterios esos procesos

Praceso: Mantenimiento preventivo del Data center

Criterio: Plan de mantenimiento del AC del Data center, se cumple el plan de
mantenimiento establecido, se registra su ejecucidn en un registro de
mantenimiento del AC de data center entregado por el proveedor cada que se
realiza un mantenimiento.

Proceso: Visitas al Data Center

Criterio: Politicas de acceso al Data center; Registro de acceso

AC Data center
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Proceso: Mantenimiento de servidores
. Criterio: Plan de mantenimiento y virtualizacién de servidores
*GC'J’ Proceso: Mantenimiento de equipos del Data Center
% Criterio: Plan de mantenimiento y reemplazo de equipos del Data Center
g Proceso: Adquisiciones
g Criterio: Cada vez que se adquieran equipos para el Data center se debe incluir
g en los términos de referencia requisitos de eficiencia energética para estos
- equipos, como certificado de eficiencia energética.
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Proceso: Mantenimiento preventivo de TICs-Computadores
Criterio:
1.Plan de mantenimiento preventivo de computadores del edificio de la
EERSSA, priorizado por dreas de mayor consumo energético: Call Center, SIG,
SUADM, JESEGEN, Atencidn al cliente.
2. Actividades para controlar la eficiencia energética de los computadores que
se integran a las actividades de mantenimiento normal y se controla su
aplicacion mediante La lista de chequeo TICs.
o ldentificar software inutil que consume energia y desactivario
desinstalar programas inutiles
o Examinar programas que se inician automaticamente alarrancarla
computadora y detectar procesos que estén, utilizandoun alto
porcentaje de recursos, pero que no corresponden a'las actividades
gue se estan realizando por su trabajo asignade.
o Desfragmentar disco
" o Limpiar cache
(O] . .
5 o Actualizar drivers
© .
s o Asegurarse que el computader tenga activado el modo ahorro de
35
g— energia
S o Asegurarse que gl'computador tenga activado el modo de hibernacidn

después de 5 minutos de‘inactividad.

Proceso: Adquisiciones

Criterio: Cada vez que se‘adquieran computadores que van a ser utilizadas de
manera contintia.en, el*edifico de la EERSSA, se debe incluir en los términos de
referencia requisitos®de eficiencia energética para estos equipos, como
ceftificado de eficiencia energética.

Proceso: Gestion de las comunicaciones

Criterio: Plan de Comunicacion del SGI. Se comunican infografias u otras
comunicaciones al personal en cuanto a la importancia de crear habitos de
eficiencia energética como el apagado de los computadores al finalizar la labor
diaria.

Proceso: Control de cumplimiento de politicas

Criterio: Para el personal de la EERSSA, se verifica el cumplimiento de politicas
establecidas para mantener la eficiencia energética semestralmente y se registra
en el documento: Inspeccién energética para USE.
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POLITICAS

Proceso: Control de cumplimiento de politicas
Criterio: Para el personal de los proveedores que utilizan las dreas del edificio de
la EERSSA, se verifica el cumplimiento de politicas establecidas para mantener la
eficiencia energética semestralmente y se registra en el documento: Lista de
chequeo inspeccion energética proveedores.

8.2. Requisitos para los productos o servicios

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

Comunicacion con el cliente

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR proporcionasa los clientes la
informacidn relativa al servicio que presta en forma clara, veraz y suficiente. Esta
informacidn se expresa mediante el Uso 'de Redes\ Sociales, Call Center

contratos, pdgina web de la empresa.

La atencidn al cliente para tratar las consultas, quejas, sugerencias o reclamos
de los clientes se registra en.el formate. Registro de Quejas, asi como la
retroalimentacidon de los mismos,tanto,en la etapa prestacion del servicio y

luego de haber usado los servicios.

Determinacion de los requisitosirelacionados con el servicio

La EMPRESA, ELECTRIGA REGIONAL DEL SUR a determinado y declarado su
compromise.con, los,requisitos relacionados al servicio que presta en forma clara
y precisa ensu pdgina web- Compromiso en los cuales se incluyen requisitos

legalespy reglamentarios aplicables y los necesarios por la empresa.

Los requisitos hecesarios para el servicio se documentan en el formato Ficha de
caracterizacion del proceso - 5.- Requisitos legales, reglamentarios del cliente

y de la organizacion respecto del servicio

Revisidn de los requisitos para los productos y servicios

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR antes de comprometerse con el
cliente a entregar un servicio, revisa todos los requisitos relacionados con el
mismo para establecer si puede cumplir con ello

Los requisitos establecidos por solicitudes, contratos y aceptados por el cliente
y la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR en el momento de la solicitud del
servicio pueden existir requisitos puntuales que son revisados, registrados y
acordados con el cliente.
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La Empresa Eléctrica Regional del Sur asegura a sus clientes y partes interesadas que tiene la
capacidad para cumplir con los requisitos antes de prestar el servicio de acuerdo a la siguiente
informacion (Tabla 4).
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Tabla 4: Requisitos para los productos y servicios

v}
PROCESO

KA

R. CLIENTE

O O OO0

==

R.LEGAL

=

CUMPLIMIENTO

REVISION PREVIA (antes del
compromiso con el cliente)

R. EERSSA
1. Atenciéna |e Consumid Menor tiempo | ® Cumplir con los e, Cumplimientoenla S| e Orden de trabajo de
nuevos oro de atencion. requisitos de ejecucion del servicio en el Inspeccidn.
servicios usuario Presentacién e instalacion soljcitada mehor tiempo de acuerdo e Formulario de inspeccidn
final informacioén al para los nuevos al tiempo maximo
cliente del servicios que son establecido en la
servicio determinades por la regulacion.
solicitado. EERSSA. e Cumplirconla
Amabilidad en documentacion requerida
la atencidn de acuerdo con la
regulacién.
e Cumplimientoenla
atencidn al cliente de
acuerdo a la ley vigente
2. Lecturacion, | ¢ Consumid Entrega de e Queelcliente e Cumplimiento de entrega SI e |nstructivo para ingresar al
calculoy oro factura a mantenga actualizados de la factura menor al sistema SAP.
facturacion usuario tiempo los datos y correo tiempo establecido. e |Instructivo para
final planificacion de lecturas.
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e Quelafactura
no tenga
errores de
lectura

electrdénico para que la
factura le llegue.

Que el cliente pueda
realizar la queja
correspondiente

Porcentaje de errores en'la
facturacién mefiores-al
establecidogor la
regulacién enwun'mes:

Instructivo de lecturacion,
calculo y facturacion.
Instructivo para ingresar al
sistema

Registro de lecturas

actuales
Recaudacio Consumid | e Cobro Justo Que el cliente o( Cumplimiento en el calculo SI Factura de consumo de
n General oro e Atencién mantenga actualizados de precio de cobro al energia.
usuario amable los datos y correo usuario de acuerdo a lo Cddigo Unico nacional o
final electrénico para quela establecido en la ley. cuenta contrato (SAP)
factura le llegue. e “)Cumplimiento en la Forma de pago (SAP)
Que el clignte conozca atencidn al cliente Informar valor a cancelar
la cuenta centrato (SAP)
Mantenimie Consumid | ¢ Atencion Que el'cliente'entregue | ®  Cumplir con la planificacidn SI Recepcién de la Solicitud.
ntoy oro amabley unaubicacién de del desbroce de vegetacion Verificar la pertinencia del
desbroce de usuario Oportuna referencia del de acuerdo a la regulacién requerimiento.
vegetacion. final requerimiento. vigente Generar en el Ministerio

del Ambiente el permiso
para realizar la poda de la
vegetacion

Formato permiso de
trabajo.

Reporte de Trabajo.
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Atenciobna | e Barrios. e Aprobacidn lo e Que se entreguen e Que los interesados S Solicitud del cliente de
solicitudes | ¢ Comunida mas pronto documentos cumplan con toda Ia expansion de redes.
de des posible del adulterados. documentacion necesaria Mapa de asignacién de
expansion e Urbanizaci proyecto y se e (Que serealice una de acuerdo a'la resolucion responsable por zonas.
de redes ones. mantenga fiscalizacion constante vigente Oficio de respuesta a la
informacién del proyecto solicitud mediante
permanente. Quipux.
e Proyecto Disefio del proyecto en
construido agil AutoCAD.
en su totalidad Presupuesto del proyecto.
y que cumpla Priorizacién de paquetes
su correcto de contratacidn
funcionamient
o
Atencién a e Barrios. e Queseatienda | e <Quese entreguen e Cumplir con el menor o Sl Oficio de requerimiento
solicitudes e Comunida el doeumentos igual tiempo establecido de alumbrado publico.
de des requerimiento adulterados. en la regulacion. Orden de trabajo de
alumbrado | Urbanizacione lo mas pronto e Queyse realice una e Cumplimiento con las inspeccidn (en Sis.
publico s posible fiscalizacidn constante especificaciones técnicas Inspeccidn).
e Queel del proyecto. de Alumbrado Publico Formulario de inspeccion

requerimiento
seaicumplido
en su totalidad
yeumpla su
funcion la obra

General de acuerdo a la
regulacién.

(en Sis. Inspeccidn).
Planos y presupuesto




= EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. - VERSION:00
EERSSA -
iLaenergiasomos todos! Pagina 42 de 79
ERSS. 2
e MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO M-G Eg(L)A?IS(EJ%EP 01
Atencion a Ingeniero | ® Informacion e Cumplimiento con el e Cumplir con lo establecido SI Recibir el proyecto
solicitudes en libre claray tiempo de revisién del en las normas técnicas particular
de ejercicio disponible proyecto siempre y para el disefio de redes Revisar proyecto.
aprobacién registrado sobre los cuando no existan eléctricas urbanasyy rurales Aprobar proyecto.
de enla requisitos observaciones de de la.EERSSA, serfa
proyectos EERSSA necesarios para acuerdoalo realizadoypomingenieros
eléctricos presentar un establecido en la eh,libre ejercicio
particulares proyecto Normativa Interna de registrades'en la EERSSA.
e Informacién la EERSSA

oportuna sobre | ¢ Cumplimiento de los

el estado del requisitos establecidos

tramite en la Normativa

Interna dela EERSSA.
Atencion a Empresas | ® Informacionde | ¢ ForMmato homelogado e Cumplimiento en el cobro S| Solicitud y expediente del
solicitudes de derechosy dearrendamiento de de acuerdo a lo cliente de arrendamiento
de internet, obligaciones, postes determinado en la ley. de postes.
arrendamie telefoniay claras e Cumplimiento con los Cronograma de
nto de otras. articulos establecidos en el inspecciones. Informe de
postes. contrato de acuerdo a la inspeccion
resolucion vigente.
Atencion a Consumid | e Solucidn.enel ¢ Que se brinde con e Cumplimiento de la Sl Registro reclamo en el
reclamos oro menor tiempo informacién real del solucién del reclamo Web Call Center.
técnicos usuario posiblewara evento reportado y técnico en el menor o igual Registro de Incidente en el
final resolver el que exista tiempo determinado en el ADMS.
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reclamo
técnico

identificacién del
usuario que reporta.

procedimiento establecido
en la regulacion'vigente

Registro de actualizacidn
de la incidencia del
sistema MVM

10. Atencion de
reclamos
comerciales

Consumid | e Menor tiempo

oro posible para

usuario recibir la

final atenciény para
resolver el
reclamo

e Amabilidad en
la atencidn

e Informacion
del estado del
reclamo

Que se brinde con .
informacién real del
evento reportado y
que exista
identificacion del
usuario que reporta.

Cumplimientoydeta
solueidn del reclamo
comerciahen‘el menor o
igualtiempa determinado
en ehprocedimiento
establecido en la
regulacién vigente
Cumplimiento en la
atencion al cliente
determinado en el
procedimiento establecido
en la regulacion vigente
Cumplimiento en la
atencion al cliente
determinado en el
procedimiento establecido
en la regulacion vigente

S|

Recepcién del Reclamo en
el SAP CRM.

Revisar si tiene una orden
de reconexién generada.
Atender orden de trabajo.
Dirigir el reclamo al
asistente de facturacion
gue corresponda segun
MRU.

Analizar si es pertinente el
reclamo.

11. Gestidn de
quejas

Consumid | ¢ Amabilidad en

oro la atencion
usuario e \ Informagion de
final [avesolucion

de la queja

Cumplimiento en la
atencion al cliente
determinado en el
proceso de atencién de

quejas

N/A

Queja del cliente en la
pagina web.
Instrucciones para
discriminar queja de
reclamo.
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e Respuesta e  Cumplir con el proceso e Analizar si la queja aplica.
oportunay de atencidn de quejas
tiempo determinado por la
razonable para EERSSA.
recibiry e  Cumplir con el proceso
resolver el de atencidn de quejas
reclamo determinado por la
EERSSA.

12. Cortes, Consumid | e Atencidn e Cumplimiento del e % Cumplimiento en la SI e Reporte drdenes de corte
reconexion oro amabley reglamento interno atencidn para los cortes y y retiro de medidores del
esy usuario Oportuna para la atencién de desconexiones de acuerdo Sistema SAP.
desconexio final e CobroJusto reconexion'de acuerdo a lo establecido en las e Carta de notificacidn de
nes e Répida al reglamento intefno leyes vigentes establecidas. suspension
definitivas reconexion del deda"BERSSA. e Cumplimiento en el cobro e Orden de trabajo por
de servicio de acuerdo a lo mora Adhesivo con la
medidores suspendido determinado en la ley. informacion
de servicio después del e Cumplimiento en el tiempo correspondiente al corte
eléctrico pago de reconexidn del servicio de servicio

igual al establecido en la
regulacidn vigente

13. Restitucion Consumid | ¢ Menortiempo | e Cumplir con los e Cumplimiento en el tiempo S| e Solicitud del cliente
de oro de‘atencion requisitos de de restitucién de e Orden de trabajo.
medidores usuario e "\ Eficienciasdel instalacion solicitada medidores igual al e Realizar inspeccién de

final servicio de para los nuevos establecido en la factibilidad de restitucion

servicios que son

regulacién vigente

del medidor
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restitucion de
medidor

e Limpieza del
lugar de
trabajo

e Informacion
oportuna sobre
loguesevaa
realizary la
suspension del
servicio de
energia
eléctrica en
sitio

determinados por la °

EERSSA.

Cumplimiento en el
porcentaje de réconexion
del serviciode acuerdo a\lo
establecido en\la
regulacion
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8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

Cuando se producen cambios en los requisitos, los mismos se registran y se
comunican a través de los contratos, recepcion de solicitudes, que permite

tanto la trazabilidad del servicio, como la verificacién de que las personas
pertinentes recibieron tal comunicacién.
Esta informacién se evidencia mediante los contratos, Solicitud del cliente que

se tiene en los servicios proporcionados por la empresa y entregados al Cliente
se muestran los cambios que se podrian dar en los procesos del‘aleance del SGI
(Tabla 5).
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Tabla 5 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

PROCESOS

CAMBIOS QUE EL CLIENTE PODRIA
SOLICITAR

RESPONSABLE DE LA REVISION

ACCIONES

1 | Atencidn a nuevos servicios.

Servicio sea trifasico en lugar de
bifasico.

Jefe de Atencional cliente

1.- Dar a conocer los nuevos requisitos.

No instalacién del medidor

Superintendenciade
Instalaciones

1. Anular la solicitud cierre técnico por que el cliente
no requiere

Modificar el punto de conexién
inicial. Reubicacion

Jefe de atencidn al cliente

1.- Solicitar una reubicacion del medidor del mismo
predio,
2. Realizar una inspeccion para verificar la factibilidad

Lecturacion, célculo y

Realiza el reclamo por lectira

1. Revisar el reclamo.
2.- Analizar si aplica el nuevo requerimiento.

contrato.erréneo

pago

2 .. ) Jefe de Facturacion . o . .
facturacién incorrecta. 3.- Ejecutar las actividades para realizar el cambio
solicitado.
1.- Verificar si existe el pago a ase cuenta contrato
» Proporcionasun nimera'de‘cuenta Jefe de recaudacidn anula el | 2.- Anular el pago en el Sistema SAP
3 Recaudacién general

3.- Devolver el dinero o pagar a la cuenta contrato
correcta esto siempre y cuando sea el mismo dia.
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o Cambia la ubicacion original del 1.-.Analizar'a factibilidad del cambio.
Mantenimiento y desbroce . )
. desbroce a otra zona o tramo del Administrador del contrato 2.- Informar a contratista.
de vegetacion. o )
circuito. 3.- Ejecutar el desbroce
Atencidn a solicitudes de | Cambiar a una mayor cobertura de Gerencia de Ingeniéria y 1.- Analizar si es factible el cambio.
expansion de redes lared construcciones 2. Solicitar una nueva inspeccion.

Atencion a solicitudes de | Aumentar o reducir la cantidad de Superintendente dealumbrado | 1.- Analizar si es factible el cambio.

alumbrado publico puntos de alumbrado publicoy(SUAR) 2.- Solicitar una nueva inspeccion.
Atencidn a solicitudes de | Que exista un nuevo proyecto con ) . . . .
. ) ) ] . Superintendente de 1.- Analizar si es factible el cambio.
aprobacion de proyectos un nuevo ingeniero en libre ejercicio WA . o ) .
L. ) ) planificacion 2.- Solicitar una nueva inspeccion.
eléctricos particulares registrado en la EERSSA.
Atencion a solicitudes de | Aumenta o reduce la cantidad de : ) 1.- Analizar si es factible el cambio.
) Analista de sistemas . . .,
arrendamiento de postes. | postes a arrendar 2.- Solicitar una nueva inspeccion.

1. Cancelar la atencidn al reclamo técnico en el
Centro de Control sistema OMS
2. Informar a cuadrilla.

Cancelar la atencion a un'reclamo
técnico

., L 1. Analizar la factibilidad del cambio
Atencidn a reclamos técnicos )
. 2. Call center informa a centro de control
Cambio de lugarde un reclamo L. . .
Call Center y Centro de Control. | 2. Centro de control cancela la incidencia en el sistema

ADMS
3. Call center crea una nueva incidencia

técnico
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Atencion de reclamos

Que el tipo de reclamo técnico que

1.- Analizar el nuevo requerimiento y notificar a ver si

10 . . ) Jefe de Clientes
comerciales realizo sea cambiado por otro procede.
., . Que la queja que se emitio ya fue ) 1.1Atencidn personalizada con el usuario para atender
11 Gestidn de quejas . ) Jefe de Clientes . .
solucionada por otro mecanismo. y solucionar su queja.
Cortes, reconexiones y . . . . ) )
. . Que no se realice la reconexion 1.-Revisar si el cliente ha realizado el pago.
desconexiones definitivas de i ] ) . ) ;
12 i o debido a problemas internos en la Asistente recaudadera 2.- Notificar a Contratista que no se realice la
medidores de servicio ) . ..
L instalacion. reconexion.
eléctrico
1.- Constatar que el cliente cumple los nuevos
L ) Que la restitucion del medidor no ) » . requerimientos solicitado.
13 Restitucion de medidores Asistenteérde atencidn al cliente

sea de monofasico a trifasico

2.- Solicitar inspeccion.
3.- Ejecutar el nuevo servicio
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8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1.

8.3.2.

8.3.3.

Generalidades.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR establece, implementa y mantiene
un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la
posterior provisidn de los siguientes servicios:

e Atencidn a solicitudes de expansion de redes
e Atencidn a solicitudes de alumbrado publico

Planificacidon del diseiio y desarrollo

Para determinar las etapas y controles del Disefio y. Desarrollo) de los dos
servicios mencionados la Empresa Eléctrica Regional ‘delSury, considera; La
naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de diséno ydesarrollo; las
etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisienes del disefio y desarrollo
aplicables; las actividades requeridas desVerificacion 'y validacion del disefio y
desarrollo; las responsabilidades y autoridades inveldcradas en el proceso de
disefio y desarrollo; las necesidades de, recursos‘internos y externos para el
disefo y desarrollo de los productoswy servicios; la necesidad de controlar las
interfaces entre las personasaque, participan activamente en el proceso de
disefo y desarrollo; lagnecesidadydenla participacidon activa de los clientes y
usuarios en el procesa de diseiio y desarrollo; los requisitos para la posterior
provisidn de productos yaservicios; el nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

La empresa cuenta con la informaciéon documentada necesaria para demostrar
que se hanicumplidoles requisitos del disefio y desarrollo, establecidos en las
Fichas.de Caracterizacion de Diseiio y Desarrollo de los servicios de Atencion a

solicitudes,de expansion de redes y Atencion a solicitudes de alumbrado
publico.

Entradas para el disefio y desarrollo.

la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR garantiza que se determinan los
elementos de entrada relacionados con los requisitos de los servicios Atencion
a solicitudes de expansion de redes y Atencion a solicitudes de alumbrado
publico, en el cual se incluyen: los requisitos funcionales y de desempefio; la
informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;
los requisitos legales y reglamentarios; normas o cddigos de prdcticas que la
organizacion se ha comprometido a implementar; las consecuencias potenciales
de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios, esta informacion se
documenta como parte del Proceso en las Fichas de Caracterizacion de servicios
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8.3.4.

8.3.5.

8.3.6.

de Atencidn a solicitudes de expansion de redes y Atencion a solicitudes de

alumbrado publico.

Controles del disefio y desarrollo.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que: se definen los resultados a lograr;
se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio
y desarrollo para cumplir los requisitos; se realizan actividades de verificacion
para asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplémlos requisitos
de las entradas; se realizan actividades de validacion para asegurarse de,que los
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacién especificada o
uso previsto; se toma cualquier accidon necesaria “sobrey los| \problemas
determinados durante las revisiones, o las attividadesde, Vverificacion vy
validacién.

Existe la informacidon documentada de estastactividades en el formato Fichas de
Caracterizacion de Diseiio y Desarrollo de losservicios de Atencion a solicitudes

de expansion de redes y Atencion‘a solicitudes.de alumbrado publico.

Salidas del disefio y desarrollo.
Los documentos de salida del diseiio'y desarrollo de los Servicios de Atencion a

solicitudes de éexpansionide redes y Atencion a solicitudes de alumbrado
publico, cumplen los requisitos de las entradas; son adecuadas para los procesos
posterionres,para layprovision de los servicios; incluyen o hacen referencia a los

requisitos de,seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion; especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y correcta.

Existeyinfermacion documentada de esta salida como son Planos Eléctricos,

Presupuesto, especificaciones técnicas.

Cambios del diseiio y desarrollo

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR identifica, revisa y controla los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los servicios, o posteriormente
en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en
la conformidad con los requisitos. Existe informacién documentada de los
cambios del disefio y desarrollo; los resultados de las revisiones; la autorizacién
de los cambios; las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

“Se ha identificado que el inico cambio del disefio y desarrollo que se podria
dar en los en los Procesos de Solicitudes de expansion de redes y Atencion a
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solicitudes de alumbrado publico, son cambio de costos en el presupuesto esto
podria darse por un reajuste de precios “.

(8.2 Energia) Disefio.
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR ha determinado que el Unico
cambio donde existe la capacidad de disefio es:

e Cambio o ampliacién de las instalaciones del Edifico Matriz de la
EERSSA.

e Cambio o ampliacién de las instalaciones eléctricas del,Edificio Matriz
de la EERSSA.

En este caso después de pasar por el proceso de Planificacion de cambios‘del SGI, el,proyecto
debe considerar en su disefo, el cumplimiento de los requisitos normativos,siguientes (Tabla 6):

Tabla 6 Requisitos normativos

Cadigo Norma de eficiencia energética Aplicabilidad

Data center del edificio de la

ASHRAE 90.4 Eficiencia energética en data centers
EERSSA

Norma ecuatoriana de la ) L
.. A U ) . Instalaciones eléctricas de
NEC-HS-EE. construccion - Eficiencia energética

. 4 . . oficinas.
en edificacionesyresidenciales
NTE INEN Eficiencia energética en Construccion del edificio de la
2506:09 edificaciones. Requisitos EERSSA o ampliaciones
[luUminacidn natural de edificios. Construccion del edificio de la
NTE INEN 1152 . L
Requisitos EERSSA o ampliaciones
Ventilacion natural de edificios. Construccidn del edificio de la
NTE INEN‘1126 - T
Requisitos EERSSA o ampliaciones

No aplica al momento (2025).

UNE-EN-ISO Eficiencia energética de los
25745-2:2015 ascensores

Revisar aplicabilidad si se
planifica instalar ascensores en
el edificio.
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Se debe incluir como requisitos especificos, el proyecto y se debe controlar el cumplimiento de

estos en las fiscalizaciones de obra.

Cada vez que se planifique realizar alguna ampliacién o modificacion arquitecténica del edificio

se deberé:

e Elaborar los planos eléctricos de estas ampliaciones en coordinacién y compatibilidad con

los planos arquitectdnicos y caracteristicas fisicas de la ampliacidn a realizar en el edificio.

8.4. Control de los servicios suministrados externamente

8.4.1.

8.4.2.

Generalidades

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR se asegufa quenlosdprocesos,

productos y servicios que estén destinados a incorpotarse dentro deb servicio

declarado en el alcance del SGI deben estar controlados y,.conformes a los
requisitos, la organizacion determina los contrelesya aplicar a los procesos,
productos y servicios cuando:

a) Elservicio de los proveedores extern@s esta destinado a incorporarse dentro
de los servicios de la organizacion.

b) Los servicios son proporcionados, directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la EIMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL
SUR.

c) Un proceso o parte*dejun proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de'una‘decisién de EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
DEL SUR.

La EMPRESA ELEGTRICA REGIONAL DEL SUR determina y aplica criterios para la
evaluacidnjseleceidnpséguimiento y la reevaluacién a los proveedores externos
mediante los ‘procesos establecidos por El Servicio Nacional de Contratacion
Pdblica (SERCOP); entidad rectora del Sistema Nacional de Contratacién Publica
(SNCP), {responsable de desarrollar y administrar el Sistema Oficial de
Contratacién Publica del Ecuador (SOCE).

La empresa documenta mediante el formato Evaluacion del desempeio de los
proveedores.

Tipo y alcance del control

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacién al entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes.

La empresa se asegura que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su Sistema de Gestion Integrado, define los
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8.4.3.

controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretenden
aplicar a las salidas resultantes.

Se evidencia el Uso de TDR (Términos de Referencia) donde se explica los

requerimientos, alcance y control de lo solicitado por la empresa hacia los
proveedores que se encuentren calificados en el SERCOP.

Informacion para los proveedores

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, comunica a sus proveedores
externos sus requisitos para el servicio a proporcionar, las interacciones del
proveedor externo con la empresa, el control y seguimiento del'desempefio a
aplicar por parte de la empresa vy las actividades de valida¢ion que laEMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR pretenda llevar a cabo een el proveedorexterno,
a través del formato TDR Termino de referencia, Centratos. dnformacion

descrita en el proceso de Adquisiciones.

(8.5) Adquisiciones.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL,DELNSUR ha establecido los criterios para
evaluar el desempefio energéticova, lonlargonde la vida util prevista, al adquirir
energia utilizando product@s, equipes y'servicios que se espera que tengan un
impacto significativo en’él desempeifio‘energético de la EERSSA.

Al adquirir proddctas, equipos y servicios que tengan o puedan tener un impacto
en las USE, la organizacion informard a los proveedores de que el desempeiio
energéticones Unonde 10s criterios de evaluacion para la adquisicién esto se
evidencia emelformato Checklist Inspeccion Energética Proveedores.

LaNEMPRESALELECTRICA REGIONAL DEL SUR ha definido y comunica mediante
las, especificaciones técnicas, Términos de referencia para garantizar el
desempefio energético de los equipos y servicios adquiridos se cuenta con el
formato Matriz de Requisitos Energéticos Para Bienes Y Servicios.

8.5. Produccidn y provision del servicio

8.5.1.

Control de la produccidn y de la provision del servicio
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR presta los servicios determinados
en el Alcance del SGI bajo condiciones controladas las mismas que incluyen:

e La disponibilidad de informacidn que describa las caracteristicas de los
servicios, los resultados a alcanzar.

e La disponibilidad de informacion y los recursos que permita el
seguimiento y medicion.
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La implementacidon de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a
la entrega del servicio.

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de
los procesos;

La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier
calificacién requerida;

La validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de prestacién del servicio,
cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidn posteriores;

La implementacién de acciones para prevenir los errores,humanos;

la implementacién de actividades de liberaciénpentrega y posteriores a

la entrega.

El control de la prestacidn del servicio se realiza mediante los/formatos;

Ficha de caracterizacion del proceso:

Determinacion De Competencias del Personal de los Procesos del SGI.
P-GEFI-BODEGA-01 Procedimiento “de
materiales.

recepcion de bienes vy

Listado de equipos de medicion‘yiplan de calibracidn, validacién.
Registro de actiones,cuando ocurre una “no conformidad”.
Acta entrega recepcion‘provisional y definitiva.

En la siguiente tabla se muestra la informacién documentada para el cumplimiento de este

requisito (Tabla 7).

Tabla 7 Control de la produccion'y.de la provisién del servicio

Procesos

Registros

Responsable Como

Atencién a nuevos
servicios

Documento de

Controlar que la Inspeccion (Guia

Asistente de instalacion se realice

de instalacién).

Instalaciones de acuerdo a las guias

Instructivo de

establecidas. instalacion.

Planificacién del

Asegura que se cumpla | proyecto.

Lecturacion, calculoy
facturacion

Administrador
del Contrato

el tema contractual al
contratista de
lecturacién.

Informe de
cumplimiento del
contrato
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Recaudacion general

Jefe de
Recaudacion

Asegura la
disponibilidad de los
recursos necesarios
para el cumplimiento
de actividades del
oficinista recaudador.

N/A

Mantenimiento y
desbroce de
vegetacion.

Administrador
del Contrato

Asegura que se cumpla
el tema contractual al
contratista de
ejecuciéon de
mantenimiento y
desbroce de
vegetacion

Planificacion del
Proyecto.

Informe de
cumplimiento del
contrato

Atencion a solicitudes
de expansion de redes

Administrador
del Contrato

Aseguralgueise cumpla
el tema contractualal
contratista de
ejecucion deobra.

Planificaciéon del
Proyecto.

Informe de
cumplimiento del
contrato

Atencidn a solicitudes
de alumbrado publico

Administrador
delContrato

Asegura que se cumpla
el tema contractual al
contratista.

Planificacidn del
Proyecto.

Informe de
cumplimiento del

contrato.

Asegurar que se
Atencién asolicitudes g q . Proyecto
cumplen los requisitos aprobado

de aprobaciondde
proyectos eléctricos
particulares

Superintendente
de Planificacidn

para el proyecto
eléctrico particular
antes de ser aprobado

publicado en la
oficina virtual.

8.5.2.

Identificacion y trazabilidad

Los servicios realizados por la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR se
encuentran perfectamente identificados para asegurar la conformidad del
servicio, la empresa identifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la prestacion del servicio y
controla la identificacidn de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito.
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La identificacidon y trazabilidad se registran mediante los formatos:

¢ Informes de recepcion de bienes y materiales.
e Ordenes de trabajo.

¢ Informes técnicos.

¢ Planos.

La informacidon documentada que se cuenta para evidenciar el punto de norma se determina en
la siguiente tabla (Tabla 8).

Tabla 8: Trazabilidad de los procesos

N.° Procesos Trazabilidad Medio

.. o Numero de cedula/ Cuenta
1 | Atencidn a nuevos servicios. \ SAP
contrato / N° Orden dé'selicitud

Lectauracién, célculoy
2 ., Cuenta contrato SAP
facturacion.

» Cuenta contrato / Numere de
3 | Recaudacién general. ) W\ SAP
cédula/cddige unico.

Mantenimiento y desbroce de | Nombre yanUmero de’solicitud o

4 B ¥ Sistema Quipux
vegetacion. requerimiento
Atencidn a solicitudes de Registros del
5 L, Nombre del proyecto
expansion de redes proyecto.

Atenciodn a solicitudes de Wy . . i .
6 i Solicitud del peticionario Sistema Quipux
alumbrado publico

Atencidn a solicitudes'de .
o, Registros del
7 |aprobacidn de proyectos Nombre del proyecto

L \ proyecto.
eléctricoSyparticulares

Sistema de registro

g Aténcion,a solicitudes de Ruc del cliente/ nimero de de cable
arrendamiento de postes. contrato operadores-
EERSSA
9 [Atencion a reclamos técnicos Numero de incidencia ADMS
Atencion de reclamos ,
10 . Numero de cuenta contrato SAP
comerciales
, Registro de
» ) Numero de ) .
11 | Gestidon de quejas . quejas /pagina web
queja/Nombre/Fecha
de la EERSSA
1 Cortes, reconexiones y Orden de corte /Orden de SAP/sistema

desconexiones definitivas de reconexion/cuenta contrato externo
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medidores de servicio
eléctrico

13 | Restitucién de medidores Cuenta contrato SAP
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

8.5.4.

8.5.5.

La EERSSA, cuida la propiedad perteneciente a sus clientes o proveedores
externos mientras este bajo el control de la empresa o esté siendo utilizado por
la misma.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externe. se pierda,
deteriore o de algin modo se considere inadecuada parassuyuso;,la-empresa
establece en cada contrato debiendo incluir el requisito de‘la normaISO 9001-
2015 de informar al proveedor externo y conservar la infermacién documentada
sobre lo ocurrido.

Toda informacién proporcionada por el cliente que'sirve cemo insumo para la
implementacion del servicio, es identificade cemo propiedad del cliente, a
través del Instructivo para el cuidado de’ la. propiedad del cliente y del

proveedor, durante la provision del.servicio.

Preservacion

La EMPRESA ELECTRICA.REGIONAL DEL SUR mantiene la preservaciéon de las
salidas durante prestacion dehservicio, en la medida necesaria para asegurarse
de la conformidad.con los,requisitos esto se documenta en el Procedimiento de

almacenamiento y preservacion de bienes y materiales P-GEFI-BODEGA-02.

Actividadeswposteriores/a la entrega

La EMPRESANELEGTRICA REGIONAL DEL SUR a determinado como actividades
posteriores a la“entrega acciones cubiertas por las condiciones de la garantia,
obligacienes®la retroalimentacion de los clientes mediante la aplicacién de
(Tabla9):

e Encuestas de satisfaccion.

e Atencion a reclamos técnicos

e Atencion de reclamos comerciales

e Gestion de quejas

e (Cortes, reconexiones y desconexiones definitivas de medidores de
servicio eléctrico

e Restitucion de medidores
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Tabla 9 Actividades posteriores a la entrega

E & - QOO O ) % VERIFICACION DE SITUACIONES NO
PROCESO K % CUMPLIMIENTO DESEADAS
= ELIENTE R.LEGAL ASOCIADAS AL
7 [ElEREE SERVICIO.

1. Atenciéna | e Consumidor Solucién en el Que se brinde con &, Cumplimiento de la Verificacidn de Reaccion
reclamos 0 usuario menor tiempo informacién real del solucién del reclamo actividades iracunda ante un
técnicos final posible para evento reportadowy, técnico en el menor o pendientes por reclamo fuerte

resolver el que exista igual tiempo reclamo (ver por parte del
reclamo identificacion del determinado en el flujo). cliente. Se debe
técnico usuario que‘reporta. procedimiento Medicidn seguir las
establecido en la mensual del instrucciones de
regulacién vigente indicador Atenciodn al
Tiempo cliente.
promedio en la
resolucién de
reclamos
técnicos

2. Atencion | e Consumidor Menor tiempe Que se brinde con e Cumplimiento de la Verificacion de la Reaccion
de 0 usuario posible para informacién real del solucién del reclamo informacion de iracunda ante un
reclamos final recibirla evento reportado y comercial en el menor o ejecucion de la reclamo fuerte

aten€ion y para

que exista

igual tiempo

OTy Cerrar

por parte del
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comerciale resolver el identificacion del determinado en el reclamo como: cliente. Se debe
s reclamo usuario que reporta. procedimiento 'ATENDIDO" seguir las
e Amabilidad en establecidoen la para reclamos de instrucciones de
la atencion regulacién vigente corte. Atencién al
e Informacién Cumplimiento enla Verificacién de la cliente.

del estado del
reclamo

atencion‘al cliente
determinado en el
procedimiento
establecido en la
regulacién vigente
Cumplimiento en la
atencion al cliente
determinado en el
procedimiento
establecido en la
regulacion vigente

informacidn de
ejecucién de la
OTy Cerrar
reclamo como:
"CERRADOQ" para
reclamos de
facturacion.
Medicidn
mensual del
indicador
Tiempo
promedio en la
resolucién de
reclamos
comerciales

3. Gestion de
quejas

Consumidor | e Amabilidadien
O usuario la atencién

final

Cumplimiento en la

atencion al cliente
determinado en el

N/A

N/A

Ingreso de un
reclamo como
queja. Seguir el
instructivo para
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e Informacidon de proceso de atencion de discriminar
la resolucidn quejas quejas de
de la queja Cumplir con el proceso reclamos.
e Respuesta de atencidn de quejas
oportunay determinado por la
tiempo EERSSA.
razonable para Cumplir con el proceso
recibir y de atencidn de quejas
resolver el determinado por la
reclamo EERSSA.
Cortes, Consumidor | ¢ Atencidn Cumplimientao'del Cumplimiento en la Ingresar al
reconexio 0 usuario amabley reglamento’interno atencidn para los cortes sistema
nesy final Oportuna para la atencién de y retiros de acuerdo a lo comercial la
desconexi e CobroJusto reconexion de,acuerdo establecido en las leyes informacion de
ones e Répida al reglamento interno vigentes establecidas. la reconexién
definitivas reconexion del deila EERSSA. Cumplimiento en el para demostrar
de servicio cobro de acuerdo a lo el cumplimiento
medidores suspendido determinado en la ley. de su gestion.
de servicio después.del Cumplimiento en el Medicion
eléctrico pago tiempo de reconexidn mensual del

del servicio igual al
establecido en la
regulacidn vigente

Porcentaje de
reconexion del
servicio eléctrico
urbano.
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Medicién
mensual del
Porcentaje de
reconexion del
servicio eléctrico
rural.

5. Restitucio
n de
medidores

Consumidor | ¢ Menor tiempo

0 usuario de atencion
final e Eficiencia del
servicio de

restitucion de
medidor

e Limpieza del
lugar de
trabajo

e Informacién
oportuna sobre
loquesevaa
realizary.la
suspensiéndel
serviciode
energia
eléctrica.en

sitio

Cumplir con los °
requisitos de
instalacidn solicitada
para los nuevos
servicios que son
determinados por la .
EERSSA.

Cumplimiento en el
tiempo de'restitucion de
medidores igual al
establecido en la
regulacion vigente
Cumplimiento en el
porcentaje de
reconexion del servicio
de acuerdo alo
establecido en la
regulacién

Control de
calidad del 10%
de las
instalaciones
realizadas al
mes.

Medicién
mensual del
Cumplimiento
del indicador de
cantidad de
ordenes de
trabajo que se
cumplen en un
tiempo menor al
tiempo maximo
establecido.

Errores en la
instalacion del
medidor. Se
debe seguir las
instrucciones de
instalacidn de un
medidor.
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8.5.6. Control de cambios

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR revisa y controla los cambios para
la prestacién del servicio, en la extensidon necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR conserva la informacién
documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las
personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que surja de
la revisién mediante el siguiente esquema (Tabla 10):
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Tabla 10: Control de cambios

N.2 Procesos

Que cambios Internos
puede realizar la empresa
durante la operacion

RESPONSABLE DE LA
REVISION

RESULTADO DE LA REVISION

ACCIONES

1 Atencién a nuevos
servicios.

1.- Que el proveedor no
pueda realizar el trabajo
temporalmente.

1.- Administrador del
contrato

1. Determinar plazosy
coafdina aetiones con otras
areas deja empresa.

1.- El proveedor debe comunicar al administrador del
contrato, por qué y el tiempo que no podra realizar el
trabajo.

2.- Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
novedad y poder tomar soluciones alternativas.

3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
personal propio de la EERSSA.

2.- Indisponibilidad del SAP

1.- Jefede Clientes
2.- Supetintendente
deéSistemas:

1. Determinar plazos y
coordina acciones con otras
areas de la empresa.

1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
del mismo.

2.- Sistemas de informacion debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.

3.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe Tamediato.
24 Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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Lecturacion,
calculoy
facturacién

1.- Que el proveedor no
pueda realizar el trabajo
temporalmente.

1.- Administrador del
contrato

1. Determinar plazos y
coordina acciones con otfas
areas de la empresa.

1.-‘El.proveedor debe comunicar al administrador del
contratoppor qué y el tiempo

2= Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
novedad y poder tomar soluciones alternativas.

3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
personal de la EERSSA.

2.- Indisponibilidad del SAP

1.- Jefe de facturacién
2.- Superintendente
de Sistemas.

1. Determinar plazos'y
coordina acciones¢on otras
dreas de la empresa.

1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
del mismo.

2.- Sistemas de informacion debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.

3.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe Inmediato.
2.- Superintendéente
Administrativo'(en
casos de'larga
ausencia)

1.2Determinacidn de plazos
deausencia.

2. Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.

Recaudacion
general

1.- Indisponibilidad del SAP

1&Gerentexcomercial
2.- Superintendente
de Sistemas.

1. Determinar plazos y
coordina acciones con otras
areas de la empresa.

1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
del mismo.

2.- Sistemas de informacién debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.

2.- Ausencia de un
funcionario

1% Jefe Inmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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Mantenimiento y
desbroce de
vegetacion.

1.- Que el proveedor no
pueda realizar el trabajo
temporalmente.

1.- Administrador del
contrato

1. Determinar plazos y
coordina acciones con otfas
areas de la empresa.

1.-‘El.proveedor debe comunicar al administrador del
contratoppor qué y el tiempo

2.2Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
novedad y poder tomar soluciones alternativas.

3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
personal de la EERSSA.

2.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe Inmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de atisencias

2:- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.

Atencién a
solicitudes de
expansion de redes

1.- Que el proveedor no
pueda realizar el trabajo
temporalmente.

1.- Administradordel
contrato

1:Determinar plazos 'y
coordina acciones con otras
areas de la empresa.

1.- El proveedor debe comunicar al administrador del
contrato, por qué y el tiempo

2.- Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
novedad y poder tomar soluciones alternativas.

3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
personal de la EERSSA.

2.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe'lnmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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Atencidn a 1.- Que el proveedor no 1.- Administrador del 1. Determinar plazosy 1.-‘El proveedor debe comunicar al administrador del

solicitudes de
alumbrado publico

pueda realizar el trabajo
temporalmente.

contrato

coordina acciones con otfas
areas de la empresa.

contratoppor qué y el tiempo

2= Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
novedad y poder tomar soluciones alternativas.

3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
personal de la EERSSA.

2.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe Inmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de alsencias

2% Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.

Atencidn a
solicitudes de
aprobacion de
proyectos
eléctricos
particulares

1.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe Inmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de\larga
ausencia)

1% Determinacion de plazos
de'ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.

Atencidn a
solicitudes de
arrendamiento de
postes.

1.- Ausencia de un
funcionario

1.- Jefe'lnmediato.
2.- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacion de plazos
de ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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9 Atencién a 1.- Indisponibilidad del SAP | 1.- Gerente comercial | 1. Determinar plazosy 1.-‘€omunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
reclamos técnicos 2.- Superintendente coordina acciones con otfas |{vdelimisme.
de Sistemas. areas de la empresa. 2.5Sistemas de informaciéon deberda coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.
2.- Ausencia de un 1.- Jefe Inmediato. 1.- Determinacion‘de plazés |1.- Comunicar al jefe inmediato.
funcionario 2.- Superintendente de ausencia. 2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
Administrativo (en 2.- Determinar 3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
casos de larga responsabilidades funciones temporalmente.
ausencia)
10 Atencion de 1.- Indisponibilidad del SAP | 1.- Gerente comercial | 1s,Determinar plazosy 1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
reclamos 2.- Superintendente coerdinaacciones con otras | del mismo.
comerciales de Sistemas. areas'de la empresa. 2.- Sistemas de informacidn debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.
2.- Ausencia de un 1.- Jefe Inmediator 1.- Determinacién de plazos | 1.- Comunicar al jefe inmediato.
funcionario 2.- Superintendente de ausencia. 2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
Administrativo (en 2.- Determinar 3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
casos, dexlarga responsabilidades funciones temporalmente.
ausencia)
11 | Gestién de quejas 1.- Ausencia de un 1.< Jefe Inmediato. 1.- Determinacion de plazos | 1.- Comunicar al jefe inmediato.

funcionario

2= Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

de ausencia.
2.- Determinar
responsabilidades

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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12 Cortes, 1.- Que el proveedor no 1.- Administrador del 1. Determinar plazos y 1.-‘El proveedor debe comunicar al administrador del
reconexiones y pueda realizar el trabajo contrato coordina acciones con otfas {scontratoppor qué y el tiempo
desconexiones temporalmente. areas de la empresa. 2.=Comunicar al supervisor de instalaciones sobre la
definitivas de novedad y poder tomar soluciones alternativas.
medidores de 3.- Priorizar las solicitudes que se van atender con el
servicio eléctrico personal de la EERSSA.
2.- Indisponibilidad del SAP | 1.- Gerente comercial | 1. Determinharplazos'y 1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo
2.- Superintendente coordina‘acciones¢éon otras | del mismo.
de Sistemas. dreas de la empresa. 2.- Sistemas de informacion debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.
3.- Ausencia de un 1.- Jefe Inmediato. 1.5\Determinacion de plazos | 1.- Comunicar al jefe inmediato.
funcionario 2.- Superintendente deausencia. 2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
Administrativo'(en 2.~ Determinar 3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
casos derlarga responsabilidades funciones temporalmente.
ausencia)
13 Restitucion de 1.- Indisponibilidad del SAP | 1l&Gerente,comercial | 1. Determinar plazosy 1.- Comunicar al Cliente la indisponibilidad y el tiempo

medidores

2.- Superintendente
de Sistemas.

coordina acciones con otras
areas de la empresa.

del mismo.
2.- Sistemas de informacion debera coordinar el
restablecimiento de la indisponibilidad.

2.- Ausencia de un
funcionario

1% Jefe Inmediato.
2%- Superintendente
Administrativo (en
casos de larga
ausencia)

1.- Determinacién de plazos
de ausencia.

2.- Determinar
responsabilidades

1.- Comunicar al jefe inmediato.

2.- Reasignar responsabilidades a otro funcionario.
3.- Realizar induccidn al funcionario que asumira las
funciones temporalmente.
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8.6. Liberacion del servicio
La liberacién del servicio al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por el responsable pertinente y cuando sea aplicable por el
cliente. La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR realiza la liberacién del servicio
mediante la Fiscalizacion, y los propios determinados por la empresa los cuales son los

responsables de la cumplir con la conformidad y los criterios de aceptacion y
trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

A continuacién, se muestra la liberacion del servicio en los procesos,del alcance
determinado (Tabla 11)

Tabla 11: Liberacidn del servicio

Procesos Liberacion Registro

Lista de chequeo de la

L . Proceso Control de . . .,
Atencidn a nuevos servicios calidad de instalacion del

calidad en instalaciones medidor.

Revisar que,la lectura'de
Lect ., ‘icul cada medidor.con,su
ecturacién, célculo ) ;
5 y respettiva foto Be Sistema SISECUADOR
facturacion i \
encuentre disponible y

correcta en el sistema

Recaudacién general Réalizar el cierre de caja | Sistema SAP

Verificar el cumplimiento | Informe fotograficoy de

Mantenimiento'yadesbrocede de actividades de actividades mensuales
vegetacion.

desbroce de vegetacion del contratista

Aten€ién,a solicitudes de < calizacis Acta entrega recepcion
expdhision Ne Mges Fiscalizacion Provisional y definitiva

Atencién asolicitudes de o Acta entrega recepcion
alutibgado publico Fiscalizacion Provisional y definitiva

Atencion a solicitudes de Verificacién d
erificacion de
aprobacién de proyectos Proyecto aprobado

cumplimiento de criterios

eléctricos particulares

Esta informacidon documentada esta en los Flujos de cada uno de los procesos.
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8.7. Control de las salidas no conformes

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, verifica que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada, la empresa toma las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad del servicio.
Las salidas no conformes sélo pueden ser identificadas durante o después de la
provisién del mismo. Para ello, se supervisan y fiscalizan los servicios como se expreso
en la Provisidn y produccidn del servicio y actividades posteriores a la entrega. Cuando
en la empresa existan salidas no conformes se las trata de la siguiente manera:

a) Correccion

b) Obtencidn de autorizacion para su aceptacion bajo concesion!

La EERSSA documenta la informacién que describe la no ‘conformidad, acciones
tomadas, concesiones obtenidas, mediante el formato de Registrode acciones cuando

ocurre una “no conformidad”.

A continuacidn, se muestra el control de lasésalidas/no confermes en cada uno de los
procesos que parte del alcance determinado en.el SGI (Tabla 12).

Tabla 12: Control de las salidas no conformes

Control de producto :
Procesos ; Registro

no conforme

Lista de chequeo de la calidad

Atencidn a nuevos Correcciény Re
servicios verificacion de instalacién del medidor
Lecturacion, ¢alculoy Sistema SISECUADOR

. Correccién
facturacion

Recaudacion general Correccion Sistema SAP

Informe fotografico y de

Mantenimiento y Correccién actividades mensuales del

desbroce de vegetacion. contratista

Atencidn a solicitudes de Correccién y Re Acta entrega recepcion
expansion de redes verificacién Provisional y definitiva
Atencidn a solicitudes de Correccién y Re Acta entrega recepcion
alumbrado publico verificacién Provisional y definitiva

Atencidn a solicitudes de c 5nvR
Ny orreccién y Re
aprobacién de proyectos o Proyecto aprobado
o . verificacion
eléctricos particulares




EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. -

VERSION:00

Pagina 72 de 79

= EERSSA
iLaenergiasomos todos!
ERS

S

Jla crergia vammen Tad

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

cODIGO:
M-GEPLA-SUGEP -01

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion (Tabla 13)

9.1.1 Generalidades

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR evalua el desempeiio y la
eficacia del Sistema de Gestidon Integrado, mediante métodos de
seguimiento, medicién, analisis y evaluacién necesarios para asegurar
los resultados validos; cuando se deben llevar a cabo y cuando analizar
y evaluar los resultados del seguimiento y medicién, mediante la

siguiente informacién:

Proceso de evaluacion y analisis del sistema de gestion integrado y de

energia.

Proceso de Seguimiento de los planes.de accion.

Formato Plan para lograr el objetivo del SGI.

Formato de Revision energética.

e La EMPRESA ELECTRICANREGIONAL DEL SUR investiga y
responde @mdesviaciones significativas en el desempefio
energético., La™\ organizacién
documentadaysobre los resultados de la investigacion y la
respuesta, se documenta en el

conservara

informacion

e | Proceso de investigaciones de desviaciones significativas

o\ Registro de desviaciones significativas

e “WBitdcora de lecciones aprendidas.

Tabla 13: Seguimiente oumedicion

Actividades,que necesitan seguimiento o medicién Seguimiento | Medicion
Cuestiones ihternas y externas que pueden afectar a la X
eficacia‘del SGI
Necesidadeswyéxpectativas de las partes interesadas que X
puedenyafectar a la eficacia del SGI
Riesgos para la eficacia, mejora del SGI X
Actividades para abordar los riesgos del sistema de gestion X
integrado
Objetivos del SGI X
Actividades para alcanzar los objetivos de calidad y objetivos X
energéticos
Actividades del plan de capacitaciéon X
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Cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y otros X
requisitos relacionados con la eficiencia energética.

Satisfaccidn del cliente X
Acciones para mantener el ambiente necesario para los X
procesos

Cumplimiento de requisitos del servicio: Instalacion de X
medidores - Restitucién de medidores

Cumplimiento de requisitos del servicio: Instalacion de X
medidores - Restitucién de medidores

Cumplimiento de requisitos del servicio: Ampliacion de redes X
eléctricas de Alumbrado publico

Cumplimiento de requisitos del servicio: Facturacion X
Cumplimiento de requisitos del servicio: Recaudacion general X
Cumplimiento de requisitos del servicio: Desbroce de X
vegetacién

Cumplimiento de requisitos del servicio: Aprobacidn_de X
Proyectos particulares

Cumplimiento de requisitos del servicio: Alquiler de,postes X
Cumplimiento de requisitos del servicio: Cortes X
Cumplimiento de requisitos del servi¢io: Reelamos'téchicos y X
comerciales

Competencias del personal del SGI X
Comunicaciones planificadas, internasy externas del SGI X
Desempefio de proveedores, criticos X
Eficacia de las acciones para abordar los riesgos X
Ejecucidn dél'presupueasto para implementacion, X
mantenimiento y mejora‘del SGI

Quejas X
Ejecucion de Correcciones o Acciones correctivas, para no X
conformidades

Desempeno del sistema de gestion integrado X
Mejoras a la eficacia, adecuacion y conveniencia del SGI X
Mejoras a los servicios dentro del alcance del SGI

Mejoras al desempefio energético

Acciones y compromisos de la Revisidn por la Direccion X
Consumo de energia eléctrica, general del edificio de la X
EERSSA

Consumo de energia eléctrica, del generador eléctrico X
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Consumo de energia eléctrica, de los cargadores para X
vehiculos eléctricos
Consumo de energia eléctrica, por circuitos del edificio de la X
EERSSA
Calidad de energia eléctrica, general del edificio de la EERSSA X
Servicio: Proyectos de Alumbrado publico X
Servicio: Atencién a reclamos comerciales - reclamos por X

fallos en el medidor de energia

Acciones para cumplir los requisitos legales, reglamentarios y X
otros requisitos relacionados a la eficiencia energética.

Calibracidon de equipos de medida X
Conformidad del SGI X
Acciones para resolver desviaciones significativas X
Medicién de IDEn X
Cumplimiento de politicas, directrices internas EEn X
Seguimiento a plan de mantenimiento preventivo de TICs X
Seguimiento a plan de mantenimiento preventivo de Aire X
acondicionado de la data center

Seguimiento a plan de mantenimiento preventivorde X

vehiculos

9.1.2

9.13

Satisfaccion del cliente

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR, realiza el seguimiento de
las percepciones de los clientes respecto al grado con que se
satisfagenisus requisitos y se cumplen sus necesidades y expectativas.
Para,elle, hay actividades como las comunicaciones espontaneas de los
clientes;, recibidas por cualquier medio via telefénica, mail, quejas o por
felicitaciones, asi como la informacién que aporta el personal que
tiene contacto directo con los clientes.

La empresa realiza encuestas anuales para Conocer el indice de
satisfaccion de los consumidores, a mas los procesos del alcance

también realizan encuestas de satisfaccién anuales mediante el formato
de Encuesta de Satisfaccion al Cliente con el fin de evaluar la

satisfacciéon del cliente por el servicio prestado de la EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL DEL SUR.

Analisis y evaluacion

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR determina, recopila y
analiza los datos generados en el Sistema de Gestidn Integrado, y que
surgen por el seguimiento y medicion.
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Los resultados del analisis de EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR
deben utilizarse para evaluar:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)

La conformidad del servicio.

El grado de satisfaccion del cliente.

El desempefio y la eficacia del Sistema de Gestidn Integrado.
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos.

El desempefio de proveedores externos.

La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestidn,Integrado.

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR utiliza"pata,evideneiar los
formatos:

o Encuestas de Satisfaccion del cliente:

e Tablero de objetivos e indicadores del SGI

e Plan para lograr los objetivos.

e Planes de accién — Seguimiento.

e Riesgos de contexto.

e Propuesta de oportunidades de mejora

9.1.4 Evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales y otros

requisitos
La EMPRESANELECTRICA REGIONAL DEL SUR evalia anualmente o
cuande sejlo requiera el cumplimiento de los requisitos legales y de otro

tipo, relacionados con su eficiencia energética, el uso de energia, el

consumo de’ energia y el SGEn. Esta informacidn documentada se

evidencia’en el

Procedimiento para evaluar el cumplimiento de requisitos
legales y otros.

Registro Verificacion de requisitos reglamentarios.

Plan de acciones para cumplimiento de requisitos
reglamentarios.

donde se describen los resultados de la evaluacion del cumplimiento y

las medidas adoptadas

9.2 Auditoria interna

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR lleva a cabo auditorias internas con
intervalos planificados para proporcionar informacidn acerca del Sistema de Gestidn
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Integrado, tomando como criterios de auditoria la norma ISO 9001:2015, ISO
50001:2018.

La organizacidn planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas
de auditoria que incluye la frecuencia, métodos, responsabilidades, requisitos de la
planificacion y la elaboracion de informes los cuales deben tener en consideracion
la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la
organizacién y los resultados de las auditorias previas. La informacién se describe:

e Proceso de Auditoria Interna del SGI

e  Programa de Auditoria Interna y Externa del SGI
e Ljsta de Auditores Calificados

e Plan de Auditoria Interna SGI

e Lista de verificacion de Auditoria Interna

e Informe de Auditoria Interna

9.3 Revision por la direccién

El presidente Ejecutivo de la EMPRESA ELEGTRICA REGIONAL DEL SUR revisa el
Sistema de Gestidn Integrado de la organizacién ajintervalos planificados, con el fin
de asegurarse eficacia y alienacidn,continuasycon“la direccidon estratégica de la
empresa.

9.3.1 Entradas de larevisién porila direccion
La Presidencia Ejecutiva,'EllComité de calidad, energiay los responsables
de los procesos revisa anualmente el Sistema de Gestidn Integrado para
asegurarse de\su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continuas ¢on da direccion estratégica de la EMPRESA ELECTRICA
REGIQNARDEL SUR. Son elementos de entrada para esta revision:

a)mEl estado de las acciones surgidas de las anteriores revisiones por la
Presidencia Ejecutiva.
b)  Los cambios en el contexto interno o externo
c) La informacion sobre el desempefio y eficacia del Sistema de
Gestidn Integrado incluidas tendencias relativas a:
1. Lasatisfaccion del cliente, la retroalimentacién de las partes
interesadas
El cumplimiento de los objetivos del SGl y metas energéticas
El desempefio de los procesos, la conformidad del servicio
Las no conformidades y acciones correctivas surgidas
Los resultados del seguimiento y medicion

o U s WwWN

Los resultados de las auditorias
7. El desempefio de los proveedores externos
d) Adecuacion de recursos
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9.3.2

10. MEJORA

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos vy
oportunidades
f) Oportunidades de mejora

Los principales insumos para tomar estas decisiones provienen de los
informes de Auditoria Interna, la retroalimentacion del cliente
encuestas, acciones correctivas y de mejora, el analisis de los
indicadores que miden el cumplimiento de los objetivos del SGI y metas
energéticas planteados por la Direccidn y la evaluacion de las acciones
definidas en revisiones anteriores, registradas en el formato de Acta de
Revision

Los resultados de la Revisidn por la Direccion incluyen lasidecisiones y
acciones asociadas a:

e La mejora del Sistema de Gestiéhintegradoyy sus procesos.
e Lamejoradel producto enrelacién con losrequisitos del cliente.
e Las necesidades de asignacion derecursos.

Salidas de la revisién por ladireccion

Las salidas de la revisién per ladireccién de la EMPRESA ELECTRICA
REGIONAL DELsSUR'incluyen decisiones y acciones relacionadas con las
oportunidadest,de mejora, el desempefio energético, la politica
energéticaplos IDEn.o LBE, los Objetivos del SGl los planes de accidn para
alcanzar\los objetivos cualquier necesidad de cambio en el Sistema de
Gestiony Integrado y las necesidades de recursos, registradas en el
formatowdeActa de Revision

10.1 Generalidades
Lla EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir los

requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion. Los servicios determinados en el

Alcance cumplen con los requisitos actuales, con las necesidades y expectativas

futuras, ademds de corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados que se

hubieran detectado.

10.2 No conformidad y accidn correctiva
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR mejora el desempefio y la eficacia del
Sistema de Gestion Integrado, cuando ocurre una “no conformidad”, incluidas las

qguejas la empresa registra en el formato Registro de Quejas donde se describe la




EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. - VERSION:00

EERSSA
iLaenergiasomos todos!

Pagina 78 de 79

ERSS

Jla crergin snemer Tados!

cODIGO:

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO M-GEPLA-SUGEP -01

no conformidad y en el formato de Registro de acciones cuando ocurre una “no
conformidad” |as acciones que se toman para corregir las no conformidades y hacer

frente a las consecuencias.

El responsable de calidad examina las no conformidades y determina la necesidad
de realizar cambios a los riesgos y oportunidades determinados, o recomendar a la
Direccién cambios en el Sistema de Gestién Integrado mediante el Proceso de
Acciones Correctivas y Mejora.

10.3 Mejora
La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR mejora continuamente la cenvivencia,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestién Integrado; la empresa considera los
resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de lagevision porila‘direccion
para determinar si hay necesidades u oportunidades que debermconsiderarse como
parte de la mejora continua y registrarlas en_el formato de “Propuesta de
oportunidades de mejora

La empresa tiene como compromiso de“la mejora continua a partir de las
herramientas del Sistema de Gestién integrado‘como,la Politica y los Objetivos del
SGI, los resultados de las Auditorias internas,y externas, las acciones tomadas y
todos los datos que se analizan.en la\revisién porla Direccidn.

11. VIGENCIA

Las disposiciones de este manual enttan en vigor después de su aprobacion.
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12. CONTROL DE REGISTROS

NOMBRE DE
REGISTRO

FRECUENCIA

cODIGO .
RECOLECCION

CUSTODIO

IDENTIFICACION

SITIO'DE
ARCHIVO

TIEMPO DE
CONSERVACION

DISPOSICION
FINAL

13. DISTRIBUCION

NUMERO DE COPIA

AREA/FUNCIONARIO

FECHA DE ENTREGA O
RECEPCION

de
aprobacion

Original + Resolucion SUGEP
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