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1. PROPOSITO

Atender de manera agil y oportuna las solicitudes de nuevo servicios eléctricos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento incluye generar orden de factibilidad del servicio, atencién en
ventanilla, creacidn y asignacién de orden, inspeccidn, generacién de érden de instalacion,
asignacion de orden, ejecucion de orden y finalmente cerrar la orden de instalacién.

Este procedimiento pertenece al Sistema de Gestion Integrado I1SO 9001:2015 ‘e, ISO
50001:2018

3. ASPECTOS GENERALES
3.1. Acrénimos
ARCONEL: Agencia de Regulacion y Controhde Electricidad
EERSSA: Empresa Eléctrica Regional'del St S.Ax

SAP /CRM: Customer Relationship Management (CRM), o gestién de relaciones con el
cliente, es una solucion de software de SAP que ayuda a las empresas a gestionar las
interacciones con sus clientesyoptimizar las estrategias de ventas y marketing, y brindar
experiencias personalizadas.

SAP: siglas, de Systems;<Applications & Products in Data Processing (Sistemas,
Aplicacienes'y Productosyen Procesamiento de Datos), es una empresa alemana lider
mundialemsoftware'de gestion empresarial

SUIN#Superintendencia de Instalaciones

3.2. Definiciones
Acuerdo Comercial o Cuenta contrato: Cddigos alfanuméricos utilizados por la
EERSSA para identificar a un consumidor del servicio publico de energia eléctrica
y las instalaciones asociadas al servicio prestado a dicho consumidor.

Consumidor o usuario final: Persona natural o juridica que se beneficia con la
prestacion del servicio publico de energia eléctrica, bien como propietario del
inmueble en donde éste se presta, o como receptor directo del servicio.
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Contrato de suministro: Contrato suscrito entre un consumidor o usuario final
y la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. (EERSSA), para la prestacién del
servicio publico de energia eléctrica, en el cual se estipulan los derechos y
obligaciones de las partes y, las demas relaciones técnicas, legales y comerciales
gue se deriven de la prestacion del servicio eléctrico al consumidor.

Factibilidad de conexidon: Documento emitido por la EERSSA el transmisor a
favor de un solicitante del servicio publico de energia eléctrica, en el cual se
manifiesta que es posible la conexién de su carga en un punto determinado de
la red; y, en la que se establecen las condiciones para dicha conexion.

Interlocutor Comercial: Son todos los clientes registrados eh el sistema
SAP/CRM de la EERSSA.

Personal de Atencion al Cliente: Todo integrante de,balcon de servicio que se
encarga de proporcionar a los usuarios la informacion ysoporte de los servicios
gue ofrece la EERSSA.

Punto de entrega: Es la frontega deyconexidn®entre las instalaciones de
propiedad de la EERSSA vy las ifistalacionesyde propiedad de un consumidor o
usuario final, la cual separa“as_responsabilidades en cuanto a la propiedad,
operacion y mantenimjentoide lostactivos.

Registro de Interaccidn:\Es una opcion en el sistema comercial SAP/CRM donde
se detalla la atencionde la‘selicitud por parte del cliente/consumidor.

Sistema de, Informacion Geografica: Plataforma que dispone de informacién
georreferenciadade la infraestructura eléctrica de la EERSSA.

Solicitante: Persona natural o juridica que requiera la prestacién del servicio
publico de energia eléctrica por parte de la EERSSA.

Solicitud de nuevo servicio: Tramite mediante el cual, el solicitante gestiona la
instalacion del suministro del servicio publico de energia eléctrica.

3.3. Area y responsabilidad
RESPONSABLE FUNCIONES

e Solicitar el nuevo servicio y la documentacién
necesaria

Cliente e Realizar las adecuaciones necesarias

e Se acerca a ventanilla o llama al #136, para

indicar que todo esta listo.
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e Atender en ventanilla la solicitud del cliente.

e Receptar, analizar y validar la informacién
presentada por el cliente.

e Devolver la documentacion al cliente vy
registrar la interaccién

. » . e Ingresar datos al SAP y generar orden de

Asistente de atencidn al cliente
factibilidad del servicio

e Imprimir las 6rdenes de factibilidad y organizar
los expedientes del cliente y entregar al area
de instalacion

e Genera otra orden de inspeccién

e Archivar los expedientes,de los‘clientes

e Recibir las drdenes de factibilidad con los
expedientes del clientey(fisicamente)

e Asignar y.entregar fisicaméente las érdenes de
trabajatal‘personake contratista

e Asignarpersonal/éentratista en el sistema SAP
las ordenesentregadas fisicamente

ey Analizar los resultados de la inspeccién (Con
apoeyondel Superintendente de Instalaciones,
en cjertos casos)

e (Cerrar la orden de factibilidad

e ““Generar orden de trabajo de instalacion en el

Asistente de instalaciones SAP CRM (Automaticamente se genera el
contrato en el sistema y el valor por concepto
de garantia del medidor)

e Entregar fisicamente al personal o contratista
el expediente del cliente (las que resultaron
factibles)

e Asignar en el SAP UTP la instalacién al personal
o contratista

e Ingresar los datos al SAP UTP y cerrar la orden
de trabajo (Clic en "Cierre Técnico")

e Entregar los expedientes de los clientes al area
de atencidn al cliente

e Planificar y elaborar una hoja de ruta para la
o atencion de las 6rdenes asignadas

Inspector Puesto Electricista ) . . .
e Inspeccionar la factibilidad de instalacion vy

llenar el formulario de inspeccién
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e Entregar el expediente al asistente de
instalaciones

e Verificar la correcta instalacidn, Registrar la
informacién de la instalacién realizada en el
formulario de instalacidn/desconexién

. . e Entregar al Asistente de instalaciones el

Jefe de cuadrilla/ contratista ’ ] ) ) )
expediente del cliente, incluido el formulario
de instalacion

e Recibir expediente en fisico, ‘planificar el

trabajo y coordinar con electricista.

e |[nstalar de acuerdo ecen eldocumento de

Cuadrilla (electricista)/ contratista inspeccién y al manual d& Metal Jeioh

3.4. Documentos de referencia

e Regulacién Nro. ARCONEL-008/2024 Distribueion y, comercializacién de energia
eléctrica, todo el reglamento.

e Pliego tarifario del servicio de energia elécthica 4.3

e ARCONEL 009/2024 (Calidad del"servicio de distribucion y comercializacién de energia
eléctrica) Art.17

e ARCONEL 001/18 Art. 6 y“Art.8 Regulacién de Franjas de servidumbre en lineas del
servicio de energiaqeléctrica 'y, distancias de seguridad entre las redes eléctricas y
edificaciones

e ARCONEL 05/24.Toda,la'regulacion.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
El procedimiento.de atencidon de nuevos servicios contempla las siguientes actividades:

1.5, El cliente'solicita el nuevo servicio y entrega la documentacion necesaria.
El"asistente de Atencidn al cliente atiende la solicitud y revisa la documentacion
presentada y la valida:

o Sila documentacién estd incompleta se devuelve al cliente y se registra la
interaccion,

o Si la documentacion estd completa se ingresa los datos al SAP y genera
orden de factibilidad del servicio. Posteriormente, se imprime las drdenes
de factibilidad y se organiza los expedientes del cliente y remite al area de
instalaciones.
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3. El asistente de instalaciones recibe las 6rdenes de factibilidad con los expedientes
del cliente, las entrega fisicamente al personal contratista y se signa en el sistema
SAP dichas 6rdenes.

4. El Electricista que tiene el rol de inspector planifica y elabora una hoja de ruta para
la atencidn de las érdenes asignadas, inspecciona la factibilidad de la instalacién y
llena el formulario de inspeccién y entrega el expediente al asistente de
instalaciones.

5. El asistente de instalaciones analiza los resultados de la inspeccidn, con apoyo del
Superintendente de Instalaciones cuando sea necesario:

o Si el servicio no es factible: se cierra la orden de factibilidad yyse'solicita al
cliente que realice las adecuaciones necesarias, el cliente las realiza’y se
acerca a ventanilla o llama al #136, para indicar'que todo esta listo y el
asistente de atencion al cliente genera otra orden delinspeccidn.

o Si el servicio es factible: se cierra la ordemyde“factibilidad y se genera la
orden de trabajo de instalacidén en el SAP CRM (automaticamente se genera
el contrato y el valor por conceptode garantia del medidor). Asigna en el
SAP UTP la instalacion al personal (cuadrilla) o contratista. Se entrega
fisicamente al personal o contratista el expediente del cliente (las que
resultaron factibles)

6. El jefe de cuadrilla o contratista recibeexpediente en fisico, planifica el trabajo y
coordinar con la cuadrilla/fcontratista.

7. La cuadrilla o el contratistaigjecuta‘laginstalacion de acuerdo con el documento de
inspeccidn y al mantal'de instalacion.

8. El jefe de cuadrilla, o contratista verifica la correcta instalacion, registra la
informacién desxla instalacion realizada en el formulario de instalacién/desconexion
y entrega junto cen ehexpediente al asistente de instalaciones.

9. Elasistenterde instalaciones ingresa los datos al SAP UTP y ejecuta el “cierre técnico”
dejla ordenydé trabajo y entrega los expedientes al area de Atencidn al cliente.

10. ENasistente de atencidn al cliente archiva los expedientes del cliente para su
custodia y conhsulta futura.
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4.1. Diagrama de flujo

Solicita el nuevo sevicio

Cliente Asistente de dlientes

Asistente de control e instalaciones (SUIN)

Rol. Inspector Puesto Electricita | Jefe de cuadrilla/ contratista | Cuadrilla (electricista)/ contratista

Atender en ventanilla la
solicitud del clente. ITS 1

Receptar, analzar y validar la
informacion presentada por
elcliente.

Devolver la documentacion
alcliente y regisrar la
interaccin

Ingresar datos al SAPy
generar orden de factibiidad
del senicio ITs 2

Imprimir Ias ordenes de
factibildad y organizar los
® > expedientes del cliente y
entregar aldrea de
instalacion

Realizar las adecuaciones
necesarias

Se acercaa ventanilla o
Hlamar al #136, para indicar
que todo esta lsto.

Genera otra orden de
inspeccién

Archivar los expedientes de
los clientes

Recibir las drdenes de
factibilidad conlos
expedientes del cliente
(fisicamente)

v

Asignar y entregar
fisicamente las ordenes de
trabajo al personal o
contratista

Asignar personall contratista

en el sistema SAP las ordepdh

Plasificry elabdtar.una hoja
de uta pera la atencibngde
Ias Ordenes asignadas:

lnspeccionar la factiblidad de
Instalacion y lenar e
fomblario de inspeccién

Entregar el expediente al
asistente de instalaciones

Analizag os restitios de la
inspeccin, (Con apoyo del
Superintendente de
Instalaciongsjen ciertos:

casos)
NO
|
s
v v

Cerrar la orden de

Cerrat[agrden de factibilidad factibilidad

‘ Generar orden de trabajo de
Instalacion en el AP CRM

(Automticamente se genera
el contrato en el sistema yel
valor por concepto de
garantia del medidor)

Asignar en el SAP UTPla

instalacion al personal o
contratista

Entregar fisicamente al
personal o contratista el
expediente del clente (l2s
que resultaron factibles)

Recibir expediente en fisico,

planificar trabajo y coordinar
con electricista

v

Verificar a correcta
instalacion, Registrar la
informacion de a instalacién
realizada en el formulario de
instalacion/desconexion

Entregar al Asistente de
instalaciones el expediente del
v clente, incluido el formulario
de instalacion

Ingresar los datos al SAP UTP

y cerrar la orden de trabajo
(Clic en "Cierre Técnico")

v

Entregar los expedientes de
los clentes al drea de
atencion al cliente

S

SIMBOLOGIA

Actividad

Poliica del proceso
Documento generado

Proceso

L] L

Entidad externa

il

Inicio/Fin

Linea de flujo

Enlace a una
o actividad del mismo

Instalar de acuerdo con el

documento de inspeccién y al
manual de instalacion ITS 3

Instalacion realizdda

Orden de trabajo ejecutada

REGISTROS:

1: Orden de trabajo de Inspeccion

2: Formulario de inspeccién

3: Orden de trabajo de Instalacion

4: Formulario de instalacién / desconexidn
5: Expediente del cliente

GUis:
1751 Instructivo de atencion al cliente
1752 Instructivo para ingresar al sstema SAP
1753 Instructivo de instalacidn de medidor
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4.2. Indicadores
NOMBRE DEL | META FORMULA FRECUENCIA LINEA RESPONSABLE DE LA
INDICADOR BASE MEDICION
Cantidad de 6rdenes de inspeccion que se cumplen
. ., en un tiempo menor al tiempo maximo establecido . .
Indice de atenciéon a . . . - , Superintendencia de
- 100% / Cantidad de drdenes de inspeccidn en el periodo Mensual 95% .
nuevos suministros , Instalaciones
Plazo Max. en BV =5 dias
Plazo Max. en MV y AV = 15 dias
Cantidad de 6rdenes de instalacion que sé cumplemen tun
tiempo menor al tiempo maximo establecido
/ Cantidad de 6rdenes de instalacion en el periodo
indice de f:o.nexic')n de 100% Plazo Max. en BV sin modif'i(':acic_'{n de'ted =5 dl'as’ Mensual 95% Superintcendencia de
nuevos suministros Plazo Max. en BV con modifiéacién de red,= 15 dias Instalaciones
Plazo Max. en MV = 30 djas
Plazo Max. en AV = 120 (o segun acuerdo con el
solicitante)
Verificacion del
10% del total de
. . .. Cantidadsde, ordenes.que'cumplen el 100% de requisitos | érdenes de Asistente de
Calidad de instalacion 100% i - . . 93% . .
/ Total deyordeneswerificadas instalacion instalaciones
realizadas al

mes
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5. VIGENCIA

Las disposiciones de este procedimiento entran en vigor a partir de su aprobacion

6. CONTROL DE REGISTRO

FRECUENCIA .
NOMBRE DE . . TIEMPO DE DISPOSICION
CODIGO DE CUSTODIO ARCHIVO PROTECCION p
REGISTRO . ORDEN CONSERVACION FINAL
RECOLECCION
Orden de trabajo de L. Digital'SAP WUsuario y contrasefia/ Siempre Actualizar/
., Por evento SUIN/ JECLI | Cronoldgico . . N
Inspeccion /Eisico Custodio JECLI / 7afios Guardar
Formulario de L. Digital SAP Usuario y contrasefia/ Siempre Actualizar/
. L, Por evento SUIN/ JECLI | Cronoldgico 9 . N
inspeccion /Eisico Custodio JECLI / 7afios Guardar
Orden de trabajo de o Digital SAP Usuario y contrasefia/ Siempre Actualizar/
. Por evento SUIN/ JECLI | Cronoldgico ) ) N
Instalacion / Fisico Custodio JECLI / 7afios Guardar
Formulario de . . " . .
. L, . Digital SAP Usuario y contrasefia/ Siempre Actualizar
instalacion / Por evento SUIN/ JECLI |\ .Cronoldgico . . .
.. / Fisico Custodio JECLI / 7afios /Guardar
desconexion
Expediente del v Digital SAP Usuario y contrasefia/ Siempre Actualizar
P t SUIN/ JECLI I
cliente orevento / Cronologico / Fisico Custodio JECLI / 7afios /Guardar




EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A. EERSSA

iLa energia somos todos!

VERSION: 00

Pagina 12 /13

ERSS

I erengin vamos Todas!

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE NUEVOS SERVICIOS

CODIGO:P-GECOM-SUIN-01

7. DISTRIBUCION

. . FECHA DE ENTREGA O

NUMERO DE COPIA AREA/FUNCIONARIO .
RECEPCION
Original+ Resolucién | SUGEP
de

aprobacion
Copia N°1 JECLI
Copia N°2 SUIN
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8. ANEXOS
8.1. Requisitos para solicitar un nuevo servicio
. Personas Naturales
a) Cédula

b) Copia de Escritura o documento legal que acredite la propiedad, posesion legitima,
arrendamiento o anticresis sobre el inmueble donde se instalara el nuevo servicio
de energia eléctrica. En caso del inmueble arrendado, el solicitante debera
presentar una autorizacion del duefio del inmueble para que el arrendatario pueda
gestionar la obtencién del suministro ante la empresa. Para el caso de.comunidades
indigenas y pueblos ancestrales, que no puedan justificar la propiedad del'inmueble,
la Empresa Eléctrica Regional del sur S.A. requerird una certificacion de la autoridad
comunitaria, ancestral o parroquial, en la cual sefale que el'solicitante es poseedor
de buena fe del inmueble

c) Silavivienda esta en construccion: copia de permiseade ‘¢onstruccion otorgado por
el Municipio.

d) Croquis del lugar donde consten: nombres de callespnumero de casa, referencias,
numero de poste o nimero de medidoContiguo.

e) En caso de que el tramite lo realice un tetcero,N\acreditar una autorizacién del
solicitante.

f)  Numero de contacto y correo electréniceo.

. Personas Juridicas
a) Solicitud para la atencidn de unynuevo servicio publico de energia eléctrica en fisico
o digital, cumpliendo,con el\procedimiento definido por la distribuidora.

b) RUC
c¢) Nombramiento “del“representante legal, debidamente inscrito en el Registro
Mercantil

d) Eseritura oy«ocumento legal que acredite la propiedad, posesidn legitima,
artendamiente o anticresis del inmueble donde se instalara el servicio. En el caso de
unyinmueble arrendado, el solicitante debera ademds presentar la autorizacion del
duefio del inmueble para que el arrendatario pueda gestionar la obtencién del
stuministro ante la EERSSA.

e)._Croquis del lugar donde consten: nombres de calles, nUumero de casa, referencias,
numero de poste o nimero de medidor contiguo.

f)  Numero de contacto y correo electrénico.
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