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RESUMEN

En el presente Trabajo de Titulacion fundamenta la expansion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A ubicado
en el Canton Riobamba provincia de Chimborazo, tuvo como objetivo generar una estrategia para
la gestion de calidad. La metodologia con la que se trabajé consiste en obtener informacién de
fuentes primarias y con técnicas de investigacion en la recoleccion de datos en las encuestas
aplicadas al Departamento de Subestaciones obteniendo informacidn de los colaboradores y poder
realizar nuestra expansion. Se realiz6 un analisis minucioso en la propuesta planteada a la
empresa, considerando la estructura de la Norma 1SO 9001:2015, teniendo en cuenta que ya se
aplicé en la matriz central la normativa, en primera instancia se identifico el exceso de
procedimientos de mantenimiento preventivo, correctivo en las subestaciones, lineas de
subtransmision y telecomunicaciones, también en la operacion, control y supervision de las
subestaciones, lineas de subtransmision y telecomunicaciones y en la instalacion, mantenimiento
y repotenciacion de las subestaciones donde muchos de ellos cumplian la misma funcion y se
generaba recursos econémicos como también humanos, elaborando una ficha de caracterizacion
donde va detallado el proceso, subproceso y macroprocesos y los objetivos estratégicos de la
empresa con las que va trabajar el departamento de forma que la empresa genere energia de
calidad en el mercado, satisfaciendo a sus proveedores y clientes de manera oportuna. La
expansion del Sistema de Gestion de Calidad a la etapa de subtransmision contribuye con
procesos eficientes, servicio de calidad, toma de decisiones acertadas, menos errores. Se
recomienda a la empresa la aplicacion del SGC a la etapa de Subtransmision para el desarrollo de

la misma.

Palabras clave: <MANTENIMIENTO CORRECTIVO>, <SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD>, <GESTION DE OPERACION>, <PROCESOS>, <EMPRESA ELECTRICA
RIOBAMBA S.A> <LINEAS DE SUBTRANSMISION>, <SUBESTACIONES>,
<TELECOMUNICACIONES>, < EXPANSION>.
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ABSTRACT

In this degree project, the expansion of a Quality Management System based on 1SO 9001:2015
for “Empresa Eléctrica de Riobamba S.A.” located in the Riobamba Canton, province of
Chimborazo, had the objective of generating a strategy for quality management. The methodology
with which we worked consists of obtaining information from primary sources and with research
techniques in the collection of data in the surveys applied to the Department of Substations
obtaining information from the collaborators and being able to carry out our expansion. A
thorough analysis was made in the proposal presented to the company, considering the structure
of the ISO 9001: 2015, taking into account that the standard was already applied in the central
matrix, in the first instance the excess of preventive and corrective maintenance procedures in the
substations, sub-transmission lines, and telecommunications was identified, also in the operation,
control and supervision of substations, sub-transmission lines and telecommunications and in the
installation, maintenance and repowering of the substations, sub-transmission lines, and
telecommunications and in the installation, the department has developed a characterization sheet
detailing the process, sub-processes and macro-processes and the strategic objectives of the
company with which the department will work so that the company generates quality energy in
the market, satisfying its suppliers and customers in a timely manner. The expansion of the
Quality Management System to the sub-transmission stage contributes to efficient processes,
quality service, accurate decision making, and fewer errors. The application of the QMS to the

sub-transmission stage is recommended to the company for its development.

Keywords: <CORRECTIVE MAINTENANCE>, <QUALITY MANAGEMENT SYSTEM>,
<OPERATION MANAGEMENT>, <PROCESSES>, <EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA
S.A>, <SUBTRANSMISSION LINES>, <SUBSTATIONS>, <TELECOMMUNICATIONS>,
<EXPANSION>.
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INTRODUCCION

La calidad es una estrategia, para pequefias y grandes organizaciones donde les permite trabajar
en conjunto con todas las areas que conforma una empresa, utilizando recursos tecnolégicos,
econdmicos, humanos y materiales para ser frente a la competencia, al pasar los afios la Norma
ISO 9001:2015 ha venido creciendo de manera paulatina, generando confianza en las instituciones
que brindan bienes y servicios, como también en los consumidores, hoy en dia el Sistema de
Gestién de Calidad es una herramienta que controla los procesos, reduciendo costos elevados y

desperdicios en las empresas, teniendo una mejora continua con productos de alta calidad.

El control y su mejora continua es una caracteristica primordial de la buena gestion de calidad,
obteniendo resultados sorprendentes con productos de alta calidad y optimizando los procesos
que generan menos perdida en la materia prima como también en lo econédmico aplicado en el

caracter publico o privado.

En la presente investigacion de titulacion nos con lleva a la problemética de la Empresa Eléctrica
de Riobamba S.A, donde muchos autores nos brindan todos sus conocimientos sobre el Sistema
de Gestion de Calidad, Norma ISO 9001:2015 y en si sobre la Calidad plasmados en libros,
documentos, revistas, articulos, entre otros basado en nuestra propuesta de investigacion.
Exponiendo los métodos para el desarrollo de la investigacion realizada y técnicas que estan

dirigidas a la poblacién encuestada, obteniendo resultados acordes a lo aplicado.

Para finalizar en el Capitulo 111, abarca la propuesta presentada en el problema de la empresa, es
decir, se presenta la Expansion del Sistema de Gestidn de Calidad aplicando a las exigencias que
requiere el escenario de la “"Empresa Eléctrica Riobamba S.A™, para que esta extension sea
precisa en sus procesos y vocabulario generando un éptimo funcionamiento en su desempefio.
Ultimando con sus respectivas conclusiones y recomendaciones que asi lo demanda la presente
investigacion de titulacién. Desarrollando procesos eficientes con personal altamente capacitado

para desplegar un trabajo garantizados para los clientes internos y externos.

PROBLEMA

Un SGC en los ultimos tiempos ha sido de vital importancia en la estructura organizacional,
obteniendo la optimizacién de sus procesos, maquinaria y recursos donde busca generar una
estrategia a gran escala, generando productos y servicios de calidad, convirtiéndose en un pilar
fundamental para su comportamiento en los mercados, la misma que es importante ir rompiendo

barreras y paradigmas de calidad.



Al pasar el tiempo, la calidad se ha venido convirtiendo en una oportunidad para todas las
actividades que realicemos dentro de la organizacion, llegando alcanzar altos niveles de
competitividad y productividad, siendo un factor muy importante en los procesos y llegando a
cumplir los objetivos planteados, su gran aliado a la calidad es la eficacia que tengamos en realizar
las cosas vy la eficiencia en cumplirlas para generar un plus de las demés empresas. Se puede
sistematizar la calidad en su implantacion, lo cual es de un facil manejo, donde podemos realizar
a nuestra voluntad con el Gnico fin de mejorar los procesos, productos, servicios y métodos de

gestién.

La Norma Internacional 1SO 9001:2015 presenta la asociacion de la gestion de riesgo o la
orientacion fundamentada en los riesgos del sistema de gestion de la calidad con una decision
estratégica para la organizacién, el desarrollo de los procesos donde permite realizarlos de una

manera eficiente y eficaz junto a la de los clientes.

En la actualidad la EERSA cuenta con la certificacion 1SO 9001:2015 en sus edificios centrales
que estan ubicados en el centro de la Ciudad de Riobamba, lo cual les permite satisfacer las
necesidades del cliente, como objetivo investigacion se tiene la “Incorporacion del proceso de
subtransmision al sistema de gestion de calidad mediante la norma ISO 9001:2015 aplicado en la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A”, es decir, se va a expandir la normativa a diferentes
subestaciones en la etapa de subtransmision, que actualmente la empresa, cuenta con cuatro dentro
del Canton, en primera instancia se encuentra en el Sector del Cementerio, la segunda esta
localizada a la Salida a Guano, la tercera subestacion esta en el Parque Industrial y la cuarta esta
en el Sector del Bypass, donde se implementara la normativa a cada una de ellas e ir mejorando
los procesos con el Gnico fin de mejorar la atencién al cliente y satisfacer las necesidades,
generando confianza en el usuario al saber que todo los procedimientos se lo realizan con calidad,
lo cual es importante contar con el respaldo incondicional de los departamentos encargados de
dicha informacion y aplicar los procesos necesarios y realizar los anlisis respectivos llegando a
la complacencia del cliente mediante la eficiencia, eficacia y conocimientos de todos los

colaboradores.



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢En qué medida contribuira la incorporacion del proceso de subtransmision al sistema de Gestion
de Calidad mediante la Norma 1SO 9001:2015 en la EERSA, a la satisfaccion del cliente y en el

mejoramiento de los procesos?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Area: Gestion Administrativa

Campo de accién: Objetivos toda una vida.
Institucion: Empresa Eléctrica Riobamba S.A
Provincia: Chimborazo.

Cantoén: Riobamba.

OBJETIVOS

Incorporar el proceso de subtransmision al sistema de gestion de calidad mediante la Norma 1SO
9001:2015 aplicado en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Recopilar el marco tedrico referencial del trabajo de titulacion en funcion de las variables
objeto de estudio existentes en fuentes bibliograficas digitales y fisicas, revistas, papers y
otros estudios similares; para darle un soporte técnico y cientifico al estudio.

2. Desarrollar los procedimientos necesarios al proceso de subtransmision para su incorporacion
al sistema de gestion de calidad.

3. Desarrollar un sistema de gestién de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 al proceso de
subtransmisién en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A para satisfacer a los clientes y mejorar

los procesos.

JUSTIFICACION TEORICA

En la presente investigacion se tiene como objetivo la incorporacion del proceso de
subtransmision al Sistema de Gestion de calidad mediante la Norma ISO 9001:2015, es una
empresa donde ya tiene un punto de partida en sus edificios centrales en base a esta normativa,
pasando hacer un pilar fundamental en la organizacion, las exigencias de los usuarios y de la

empresa rebasan los objetivos planteados, por ello es muy importante expandir a sus cuatro
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subestaciones que tiene dentro del canton, generando resultados medibles en base a la eficiencia
de sus procesos, clientes y servicio que brinda a la ciudadania, creando herramientas en el cambio

y aseverando la calidad para fomentar la estandarizacién en sus procesos.

La EERSA viene brindando el servicio con mas de 55 afios, dedicados a la energia eléctrica y el
alumbrado publico, contando con cuatro subestaciones en el Cantén Riobamba de lo cual la etapa
de subtransmisién no cuenta con esta normativa, siendo muy importante para mejorar el servicio

energético y el progreso en la gestion de la empresa.

La Norma ISO 9001:2015, su objetivo principal es enfocarse en todos sus elementos de gestion
de la calidad con los que la empresa debe contar con el fin de mejorar su calidad productiva
dejando esto como una gran reflexion, dando a notar la calidad humana al momento de realizar

un trabajo elaborado por el hombre, buscando a si perfecciones por parte del ser humano.

Desde la perspectiva externa e interna la base de los sistemas de gestion de calidad tiene como
objeto la satisfaccion del cliente, es evidente que, en este siglo, la calidad forme parte fundamental
de la organizacion y sea una certificacién que muy pocas empresas lo obtengan y siendo un

requisito principal para estar en competitividad con el resto de entidades.

En su implementacion se debe cubrir esta pequeria brecha con soportes técnicos y solidos pasando
hacer una base fundamental en su documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad, generando

eficiencia y eficacia frente a sus consumidores de energia eléctrica.

El sistema de gestién de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 es de vital importancia en la
Empresa Eléctrica de Riobamba S.A, lo cual permite incorporar al proceso de subtransmisién,
mediante esta implantacion facilita la contribucion al mejoramiento de los procesos de calidad,
brindar un servicio de alto nivel, satisfacer al cliente y aprovechando las oportunidades para ser

un referente en el pais.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion justifica metodoldgicamente la utilizacion de un método cientifico que
proporciona el desarrollo de una expansion de modelo a la etapa de subtransmision del canton
Riobamba, para emplear se debe seguir una metodologia que su principal objetivo es la calidad
en sus procesos y obtener informacion que dirija a los resultados favorables y demostrar que existe

una solucion al problema planteado.



JUSTIFICACION PRACTICA

El presente estudio se evidencia que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, cuenta con la normativa
en su matriz central y sucursal principal, lo cual permite realizar una expansion al proceso de
subtransmisién que se encuentra en el Canton Riobamba, donde se puede realizar correctamente
la aplicacion de un sistema de gestion de calidad mediante la norma 1ISO 9001:2015, por ende, se

tendra la capacidad de hacerlo correctamente obteniendo resultados favorables.

Por lo tanto, se tiene la certeza que el siguiente estudio permitird contribuir con informacion
técnica y practica para gestionar proyectos o si los colaboradores de la empresa lo ameritan

identificar ciertos procesos.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de Investigacion

En la elaboracion de este trabajo de titulacidén se tomard como referencia diferentes documentos,
libros, papers, fuentes bibliograficas digitales y fisicas, revistas y otros estudios similares para

darle un soporte técnico y cientifico al estudio.

A continuacion, citaremos diferentes investigaciones realizadas por estudiantes de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo con referente a la aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 900:2015

Para (Sarmiento, 2019) en su implementacion realizada de un “Disefio de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa de chocolate artesanal —estrella del
orientel, ubicada en el Canton Carlos Julio Arosemena tola de la Provincia de Napo”, en el
siguiente trabajo elaborado su objetivo primordial es crear instrumentos que sirvan de soporte
para fundamentar el SGC en la empresa, mediante la recoleccion de informacidn en base a fuentes
bibliogréaficas donde su investigacion se basé en clientes internos y externos obteniendo una
informacion actualizada y poca comunicacion entre los altos directivos con los colaboradores,
obteniendo como resultado una documentacién deficiente en sus procesos ligado a un control
poco eficiente. Obteniendo un andlisis luego de revisar informacion de la empresa se propuso una
planificacion de procesos de manera que la empresa se comience encaminar en la competencia,

recurriendo a satisfacer las necesidades del cliente.

Con la implementacién de la Norma 1SO 9001:2015 se puede obtener una administracion
adecuado siendo eficiente en los objetivos planteado, implementando un sistema que pase hacer

parte de una estrategia empresarial para desarrollar su crecimiento con calidad.

(Goméz, 2018) En su investigacion realizada al restaurante Casa Vieja en la implementacion
“Disefio de un sistema de gestion de la calidad conforme a la ISO 9001:2015 para el restaurante
“casa vieja” ubicado en la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo”, se pudo realizar una
técnica de investigacion, lo cual era observar la ineficiencia que existia en dicho local que sus
estudios no eran actualizados, mediante un estudio minucioso se realizé un analisis DAFO para
determinar la situacion actual de la empresa, obteniendo como resultado personal deficiente,

materia prima desperdiciada y su administracion con poco compromiso. La intervencion se realizd
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un estudio continuo mediante la normativa, procesos de calidad y preparados para cualquier
cambio que exista en la empresa, satisfacer las necesidades del cliente con mecanismos que les
permita mejorar sus ingresos como el desarrollo de la entidad en base a la calidad. La
implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 a obtenido un andlisis técnico
efectuado mediante una entrevista al propietario para ir anotando las falencias y fortalezas,

generando soluciones y asistiendo la mejora en la atencion al cliente.

(Viteri, 2019), realizé una investigacion a una empresa de carrocerias, lo cual implementa este tema
“Disefo de un sistema de gestion de calidad mediante la aplicacion de la norma ISO 9001-2015
para mejorar la productividad en las microempresas riobambefias fabricantes de carrocerias de
autobuses”, iniciando con la elaboracion de un manual de calidad que va servir de mucho para la
empresa, continuando con un método de investigacion la cual es la de campo permitiendo re-
coleccionar informacion, estadisticas e indicadores para dar un analisis técnico y tenga en donde
sustentar la informacién brindad. La investigacion descriptiva también fue un protagonista
explicando y generando informacion confiable que sirve de gran ayuda para futuros proyectos en
la empresa, obteniendo resultados favorables dentro de la entidad, optimizando tiempo vy
desarrollando sistemas de alta calidad, reduciendo costos y satisfaciendo al cliente en todo lo que
él requiera. En el mundo de la carroceria, el ecuador tiene varias empresas con esta certificacion
lo cual proporciona confiabilidad en los usuarios, productos de alta calidad, personal capacitado,

menos riesgos en los procesos y satisfaciendo al cliente de manera directa.

Segln la investigacion del articulo cientifico que trata como tema: Disefio e Implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana realizado
por (Tomés, 2018), su objetivo principal tiene el estudio y los lineamientos de las Instituciones de
Educacién Superior teniendo como principio la calidad mediante la Norma ISO 9001:2015
establecida por el Ministerio de Educacion Nacional de Colombia generando una matriz de largo
alcance mediante el Sistema de Gestion de Calidad, es decir (Tomés, 2018) realizo una investigacion
minuciosa donde, estudio y analizo la Norma ISO 9001:2015 detallando las estructuras que
forman parte del SGC definiendo actividades y responsables asociadas a desarrollo del SGC, los
requerimientos y dimensiones exigidos por los procesos para su certificacion de calidad dio como
resultado establecer directrices para el desarrollo de las estructuras operaticas y la planificacion

para proporcionar criterios de direccion para la toma de decisiones.



1.2 Marco Teorico

1.2.1 Proceso

La incorporacion de procesos al Sistema de Gestion de Calidad permite la incorporacion de las
normas, técnicas y sistemas de calidad dentro de una organizacion facilitando su gestion y
administracion como practicas del entorno del servicio que se brinda. La incorporacion se basa

en unir las metas y objetivos del proceso con las estrategias de la organizacion. (Martinez, 2020, péags.
27-34)

Para (Pardo Alvarez, 2017, pag. 18) menciona que es un conjunto de actividades interrelacionadas,
repetitivas y sistematicas, mediante las cuales unas entrada se convierten en unas salidas o
resultados después de afiadirles un valor. Las actividades de los procesos estan interrelacionadas,
no son independientes, sino que estan vinculadas unas a otras, y son repetitivas, pues cada vez

gue se dispara el proceso se pone en marcha esa secuencia de actividades.

De esta forma podemos mencionar que el proceso es una serie de pasos que se debe cumplir de
manera ordena para poder realizar cualquier actividad y reducir costos, es decir estan vinculadas

unas a otras en orden especifico y con un objetivo en comun.

1.2.2. MAPA DE PROCESOS

Proveedores || ENTRADAS PROCESO SALIDAS Clientes

e rV rocaaameror @

RECURSOS

Figura 1-1: Mapa de Procesos
Realizado por: Vilema D. 2020

Segln (Pardo Alvarez, 2017, pag. 14), menciona que tiene como entrada los proveedores y clientes,
obviamente son suministradas por proveedores ya sean internos de la propia organizacion o
externos a la misma, y de forma equivalente las salidas o resultados del proceso son entregados a
clientes internos o externos a la organizacion, de hecho, los procesos existen porque es necesario

generar unos resultados para satisfacer las necesidades expresadas por unos clientes

Para (Pardo Alvarez, 2013, pag. 14) la representacion esquematica de un proceso comparte una serie

de particularidades claramente observables que los caracterizan como un ente singular, generando



un conjunto de recursos de las actividades, interrelacionadas, repetitivas y sistematicas los cuales

las entradas se conviertes en unas salidas o resultados.

El mapa de procesos es un sistema que nos permite tener un inicio y un final, en otras palabras,
tenemos un proveedor y un cliente, donde llevamos procedimientos para la elaboracién de un

producto o servicio alcanzando los objetivos planteados por la organizacion.

1.2.3 Sistema

Es un proceso que esta ligada a ir secuencialmente para obtener un objetivo en comdn por eso
manifiesta de la siguiente manera. (Chiavenato, 2017, pag. 52) expresa que la organizacién esta ligada
a todos los procesos y flujos de informacidn, existe dentro de la organizacién sistemas especiales
con cierto grado de dificultad y su debida inteligencia artificial donde la gerencia tendra la
intuicion de computarizar los sistemas estructurados, en la toma de decisiones sus sistemas

pueden variar dentro de la empresa.

Segun (Morales & Alvarez, 2018, pag. 15), un sistema tiene como objetivo cumplir su misién donde
brinda diferentes elementos que estan relacionados a una misma meta, su funcionamiento es

esencial debido a la interaccion de sus componentes.

De tal manera podemos mencionar que un sistema genera una secuencia de pasos, buscando un
conocimiento artificial para poder cumplir con su misién en la organizaciéon en la toma de
decisiones, su actividad no solo esta ligada a la informatica o computacion también a la fisica o

biologia entre otras areas, donde todo forma parte de un tipo de sistema.

1.2.4  Sistema de gestion

El sistema de gestién permite regirnos a una normativa con el Unico fin de crear procesos
eficientes. Para (Sevilla, 2019, pag. 17) menciona que es un conjunto de elementos que tienen un
mismo objetivo en la organizacion para establecer normas, técnicas, objetivos y procedimientos

obteniendo un consenso para lograr alcanzar las metas plasmadas por la empresa.

Para (AENOR, 2019, pag. 20), el sistema de gestion en las organizaciones se debe establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente de acuerdo con los requisitos del documento y
determinar como cumplird con los mismos. Se componen de una serie de procesos y subprocesos
relacionados entre si, integrados en el resto de procesos de la organizacion y alineados con la

estrategia de la misma



El sistema de gestion nos permite generar una serie de secuencias mediante normativas o reglas
para poder tener un mejor desempefio de manera ordenada en las organizaciones, mediante
informacion Util, veras y transparente, que permita la colaboracion y cooperacién de todas las

partes involucradas en la empresa.

1.2.5 Sistema de Calidad

El Sistema de Calidad es elemental para las organizaciones dependiendo de su linea de
produccién, su caracteristica principal para su operacion adecuada es la organizacion y
documentacion de manera correcta, que se les facilite a los colaboradores para cualquier consulta
0 duda, su responsabilidad, estructura procedimientos, entre otros les permite desarrollar su

gestion de calidad. (Cobos Diaz, 2015, pag. 15)

Segln (Cortés, 2017, pag. 20), un sistema de calidad se define como la obtencion de productos o
servicios, que cubran las esperanzas de los usuarios con un coste aceptable para ellos y
satisfactorio para el suministrador, este resultado de un producto o servicio que cumple las
condiciones expuesta no es fruto de la casualidad, en realidad se requiere una estructuracion de la

forma de trabajo.

El sistema de calidad nos permite llevar una secuencia de pasos para poder hacer un producto o
brindar un servicio de calidad, construir la calidad es algo complejo donde debemos utilizar varios
factores, desde lo material hasta la mano de obra para poder desarrollar un producto altamente

calificado y que sea competitivo frente a la competencia.

1.2.6  Sistema de gestién de calidad

Generar un sistema de gestion de calidad es de suma importancia hoy en la actualidad. Para
(Carrefio, 2016) su idea es, que en el siglo XXI crear un producto de calidad ha sido una de las
principales caracteristicas para ser mas competitivo y generar un mayor posicionamiento frente a
la competencia, enfocados al cliente y teniendo la credibilidad de satisfacer al cliente con sus
productos o servicios, por lo cual contribuyen a la creacion de la Norma 1SO 9001:2015 de gestion
de calidad de una manera general donde pueden utilizar para crear un esfero como también para

crear un avion.

Para las organizaciones el sistema de gestion de calidad se representa como la estrategia que esta
ligada con el compromiso de los altos directivos. Para (Gonzales & Arciniegas, 2016, pag. 181), €S una

estrategia que todas las organizaciones buscan tener frente a su competencia con procesos bien
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definidos para la creacion de sus productos o servicios, generando un progreso de calidad y asi

satisfacer la necesidad del comprador.

El SGC es una estrategia que muchas empresas han optado por unirse, donde les permite ser
competitivos y generar mayor utilidad para sus organizaciones, es decir al pasar los afios hemos
venido observando como todas las empresas buscan generar productos o servicios de calidad
desarrollando con un menor costo posible en su fabricacién o servicio, el sistema de gestion de

calidad nos permite elaborar productos o servicios altamente calificados.

1.2.7 Gestion

Segln (Mestre, 2016) informa que resulta ser un tema muy complejo, su aparicién ha sido
paulatinamente en las organizaciones o entidades, donde permite asumir responsabilidad,
teniendo en cuenta la planificacion de los recursos y la regulacién de los procesos con el objetivo

de cumplir las metas planteadas en una empresa.

Para (Gullo, 2015, p4g. 36) la gestion requiere del establecimiento de una estrategia tacticas que se
correspondan con los objetivos planteados, atendiendo a su vez a las condiciones de posibilidades
del contexto, supone una serie de instancias 0 mementos l6gicos. Una etapa de planificacion, una
segunda de puesta en marcha o implementacion, una tercera etapa de control y regulacion y una

cuarta instancia de revision y de ejercicio de acciones para cumplimentar los objetivos.

La gestion nos permite llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso, definiendo
estrategias para poder cumplir con todos los objetivos planteados, sus tacticas deben ir a la par
con su planificacién, la experiencia debe estar intacta para poder manejar la organizacion de mejor

manera y cumplir con los objetivos organizacionales.

1.2.8 Gestidn por procesos

Para (Pardo Alavarez, 2017, pag. 47), menciona que es muy importante reforzar como idea principal la
sencillez conceptual, generando una mejora continua a los procesos de la manera que tenemos
como primera instancia planificar los procesos, donde debemos realizar un estudio minucioso
porque se debe trabajar bien teniendo un enfoque participativo en un proceso de vertiente global
y otro individua, continuando con llevar a cabo los procesos, en esta fase vamos a ejecutar los
procesos que se habian planificado en el anterior etapa siguiendo las directrices marcadas para
cada uno de ellos, tercero, verificar los procesos, teniendo varios mecanismos de verificacién con

los que contrastaremos los resultados parceles o finales obtenidos, cuarta etapa actuar para
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mejorar los procesos, en esta Gltima etapa se deben analizar las desviaciones encontradas y
ponerse en marcha acciones para revertir la situacion y evitar que se vuelva a repetir también se

puede cuestionar y analizar en si mismo los métodos de trabajo actuales.

Segln ( Gonzélez Molina, 2017) define que la gestidn por procesos es la orientacidn en base a procesos
es uno de los principios esenciales de gestion para la obtencién, que se recoge los modelos de
gestion de calidad como EFQM, ISO, etc., constituye una buena eleccion para garantizar la
organizacion de la empresa, optimizando los recursos y reduciendo los posibles riesgos por
actuaciones improvisacion. Son herramientas que nos permite definir claramente como se realizan

las distintas acciones en la empresa.

La gestion de procesos es un pilar fundamental dentro de nuestra organizacion muy distinta a la
organizacion funcional donde su herramienta principal, es la vision de los clientes sobre las
acciones de la empresa, como también se le conoce el BPM nos genera herramientas para mejorar
nuestros resultados y procesos internamente y poder satisfacer al cliente de una manera eficiente

y con altos estandares de calidad.

1.2.9 Gestién de calidad

Como se manifiesta ( Gonzéalez Molina, 2017, pag. 54), €5 UN Proceso gque permite regirse a normas,
técnicas o procedimientos para aplicar en una empresa u organizacién, con una eficiente gestion
de calidad podremos identificar las necesidades del usuario y satisfacer las necesidades del
cliente, donde uniran alianzas todos los departamentos y una planificacién adecuada para ser

competitivos en el mercado.

Recurriendo a la interpretacion de (Cortés, 2017, pag. 9), mencidn que a muchas organizaciones les
permite identificar y analizar lo que el cliente requiere a su debido momento, sus procesos deben
ir mejorando para crear productos o servicios de alta calidad, generando confianza en la empresa
como en los usuarios, forjando productos que se caractericen por cumplir todas sus normas y

puedan satisfacer al cliente.

La gestion de calidad al pasar los afios ha tomado protagonismo en las organizaciones que brindan
un producto o servicio, obteniendo que regirse a normas, técnicas o procedimientos que les
permita identificarse de la competencia y analizar el mercado donde van a competir, a si

satisfaciendo las necesidades con productos o servicios altamente calificados.
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1.2.10 Calidad

La calidad segun (Florez, Florez, & Cogollo, 2019, pag. 45) mencionan que tiene la capacidad de crear
un producto para satisfacer el gusto de los clientes, obteniendo un desarrollo de adecuacion en
dicho producto por lo cual fue disefiado. Por otra parte, para (Perez, Giralda, & Vila, 2015, pag.
12) la calidad permite identificar el enlace del hacer las cosas bien, optimizando sus procesos de
produccién, reduciendo costos, de manera que satisfaga las necesidades de los clientes que a si
ellos lo demanden, rigiéndose a la norma ISO para ser mas eficientes y alcanzando los objetivos

propuestos.

La calidad incorporada a la produccién permite examinar al producto elaborado en cada una de
sus fases, vigilando y mejorando los procesos y excluyendo aquellos productos, materia prima y
procesos que no contribuyan al mejoramiento de la organizaciéon. Desechar un producto
defectuoso se consider6 una pérdida para la empresa lo cual era una ventaja para la competencia,
donde los precios subian en base al desecho de productos y la competencia aprovechaba el
momento. En la actualidad casi todas las empresas se rigen a este proceso donde les permite

reducir costo y brindar productos de alta calidad. (Cortés, 2017, pag. 19)

La calidad es una parte fundamental para cualquier actividad, producto o servicio que se realice
0 se elabore, es decir la incorporacion y la reduccion de procesos para obtener un menor costo
posible pero un producto altamente calificado para que pueda competir con la competencia y

pueda ser un referente en el mercado que este compitiendo.

1.2.10.1 Ciclo de la calidad
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Figura 2-1:  Ciclo de la calidad
Realizado por: Vilema D. 2020
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Segln (Zapata, 2015) el ciclo de la calidad permite contribuir mediante un proceso sistematico a la
ejecucién de los objetivos y a la perspicacia de presentar patrones de alta calidad en dicho
producto o servicio, lo cual las empresas aprovechan para realizar sus actividades con eficacia,
con los siguientes siclos: planear nos permite determinar las normas establecidas para alcanzar
los objetivos planteados y realizar los procesos reduciendo costos, donde permite enfatizar ¢Qué
hacer? o (Cémo realizarlo?, continuando con el siguiente ciclo que es hacer, estimula la
consumacion de los procesos establecidos en lo planificado, en la siguiente etapa debemos
verificar, se analiza y se determina los procesos que forman parte de la creacidn de productos y
Servicios con un minucioso seguimiento para confirmar si se esta haciendo lo planifico y como
por ultimo ciclo es actuar donde, se ejecuta un monitoreo en los procesos y se realiza acciones
correctivas de tal manera que se vaya mejorando el desempefio y formando productos o servicios
de calidad.

Para (Ocroposma Solis, 2017, pag. 36) menciona que el ciclo de calidad tiene la estructura en planear,
hacer, verificar y actuar que nos brindan una gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos
para mejorar la calidad y la productividad dentro de una organizacion, en este ciclo conocido
como también de Deming, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan (planear), no
permite aplicar a pequefia escala (hacer), se evallan los resultados esperados del proyecto
realizado (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia de (actuar), ya sea
generalizando el plan se dio resultado y tomado medidas preventivas para que la mejora sea

satisfactoria

El circulo de Deming desarrolla los pasos de un cambio planeado, donde las decisiones se toman
cientificamente, y no con base a apreciaciones, es un proceso de mejora continua en medida que
se utilice de forma sistematica, alcanzado los objetivos planteados en la organizacién, se establece
un proceso permanente de Planear, Hacer, Verificar y Actuar las veces que sea necesario hacerlo,

hasta dar solucidn a los problemas de la organizacién o donde lo vayan utilizar.

1.2.10.2 Calidad en la atencidn al cliente

El cliente siempre seré lo primordial en una organizacion. Para (Pablo, 2019, pag. 7) se refiere que
en los ltimos tiempos el servicio al cliente ha venido siendo tendencia en todas las empresas, su
crecimiento ha ido a la par con la competencia, donde mayores son las oportunidades de decidir

donde puede obtener el producto o servicio el cliente.

Para (Toro, 2017, pag. 100) menciona que, para entender el producto o servicio y por ende la oferta

de valor de la empresa es fundamental comprender lo que realmente quieren los clientes porque
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esta vinculada también a valor monetario que los consumidores estan dispuestos a pagar por

acceder al producto o servicio, el cliente es un valor critico en la estructura de la oferta.

La atencion al cliente en los Gltimos afios ha venido siendo una estrategia para muchas empresas
donde no se han escatimado recursos para poder capacitarles a los colaboradores de la empresa,
el cliente es un pilar fundamental en todas las organizaciones donde se debe atender con calidad

y eficacia para poder generar utilidad y ser un referente en el mercado.

1.2.10.3 Calidad de los productos y servicios

Segln (Bermudaz, 2016) menciona que para la creacion del producto el colaborador siempre debe
regirse a normas, politicas, especificaciones, suministros entre otros, para obtener la calidad
requerida por la competencia, el servicio también debe pensar en el usuario, donde debe regirse a
ciertos procesos donde el buen trato al cliente es uno de los objetivos planteados por las

organizaciones, realizando las buenas précticas.

Para (Vvallet Bellmunt & Vallet Bellmunt, 2016, pag. 101) relaciona que cada producto o servicio en el
mercado estd formado por una necesidad o una alternativa, no todos tendran la misma forma de
satisfacer la necesidad por ellos se analizara para poder llegar a la preferencia de los compradores,
satisfaciendo la necesidad con mucha calidad en su materia prima como en la mano de obra para

brindar un producto competitivo y unico en el mercado.

La calidad del producto o servicio no solo se basa en la materia prima, mano de obra o en el
impacto ambiental, también se relacion a normas y estatutos para poder tener un proceso de
calidad con menos recursos y estar actualizados en el &mbito tecnolégico para que los usuarios se

puedan satisfacer y confiar en la organizacion.

1.2.10.4 Los 14 principios de la calidad de DEMING

Para (Cortés, 2017, pags. 15-17) Se manifiesta en los 14 principios esenciales de la calidad, donde los
fundadores de la calidad moderna brindaron conceptos enriquecedores teniendo un creciendo
paulatino de los clasicos conceptos dentro del ambiente de calidad. La creacion de un producto y
servicio debe ser a largo plazo y buscar rentabilidad para cubrir las necesidades que el cliente y
la organizacion lo demande. Ser eficientes en la nueva filosofia evitando obtener productos
deficientes, materia prima de mala calidad, procesos deficientes, eliminando este tipo de errores
gue permitan ser competitivos en el mercado y llegar alcanzar el éxito empresarial. La calidad no

se basa en el control, si mejoramos los procesos podemos reducir costos, si somos eficientes en
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los procesos podremos eliminar los errores que provocan elaborar un producto deficiente, su

control quedara muy exhaustivo.

La seleccion de los proveedores que brinden productos y servicios serd un punto clave para
generar una relacion estable a largo plazo y no especificamente se debe basar en el precio si no
en la calidad en que brindan sus productos y servicios. La mejora continua debe ser constante, no
permitir que solo se lo realice una vez y de ahi dejar, debe ser lo contrario e ir mejorando y siendo
competitivos. La capacitacion a los trabajadores debe ser constante para que no puedan cometer
errores y puedan ser muy eficientes en la produccion adecuandose a los cambios repentinos. Un
lider no es el que ordena o el que castiga, un lider es quien ayuda a salir adelante con la
produccion, motiva y permite crecer a la organizacion, donde muchos directivos tienen esa

vocacidn de ayudar al personal, capacitando, incentivos, fomentando el trabajo en equipo, etc.

El miedo debe ser erradicado de la mejor manera, no deben existir dudas si va o no a salir bien el
producto o servicio, no debe existir el temor de innovar las cosas porque si no seguiran haciendo
las cosas mal y no podran crecer como las demas organizaciones, si el miedo se deja a un lado el
éxito lo alcanzaran pronto. Se deben unir fuerzas en los diferentes departamentos y satisfacer la
necesidad del cliente, los productos y servicios deben ser de alta calidad para entregar y exista
una satisfaccion mutua, fundamentandose en el desarrollo y progreso de la organizacién. Las
personas no son culpables de realizar un producto o servicio mal, si la empresa no se actualiza o
no esté a la par de su competencia las cosas saldran mal, debe existir una mejora de procesos para
ser productivos. Los objetivos numéricos no deben existir para fomentar la calidad, un
colaborador debe emplear su mayor esfuerzo, pero con calidad, los datos numéricos dan sefial que

no son productos de calidad, que la calidad se estd echando de menos solo por producir mas.

La calidad humana es algo incomparable con cualquier sistema automatizado, el colaborador
brinda su mayor esfuerzo, pero regala un trabajo bien hecho, su horario y su rotacién de trabajo
debe ser bien empleada, los materiales para crear deben ser de alta calidad, para generar un
rendimiento eficiente de cada trabajador. Los trabajadores deben estar predispuestos a cualquier
cambio que exista en la organizacion, sus capacitaciones deben ser bien empleadas por los

superiores para que ellos puedan ser mas eficientes al momento de actuar.

1.2.11 1SO

Es una normativa que brinda muchas facilidades y se acoge a cualquier giro de negocio. Para
(Cobos Diaz, 2015, pag. 13) menciona que son Normas Internacionales de la familia ISO, conocidas

también como Normas 1SO 9000, fue creado con un solo propdsito satisfacer al cliente y llenar
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sus expectativas, se puede utilizar en cualquier tipo de empresa que ofrezca productos o servicios,
se rigen a estandares internacionales generadas para todo tipo de negocio, pueden ser privadas,

publicas o mixtas.

Para (Arciniegas, 2016, pag. 35) menciona que la norma ISO puede, conceptualmente, dividirse
en tres grande grupos: en primer lugar lo que hace referencia a los conceptos, principios,
fundamentos y vocabulario del sistema de gestion de calidad; la norma 1SO-9001 que establece
los requerimientos por cumplir, la norma 1SO-9004 que proporciona una guia para mejorar el

desempefio del sistema de gestion de calidad.

La International Organization for Standardization como también se los conoce son un conjunto
de normas internacionales que brinda un gran apoyo a grandes organizaciones a establecer niveles
de homogeneidad en relacion con la prestacion de servicios y elaboracién de productos, no existe

restriccion alguna para el tipo de negocio, son estandares generalizados y aplicables.

1.2.11.1Ventajas de la certificacion 1SO

Cuando se habla de calidad se refiere a la normativa internacional que pone por todo lo alto a las
empresas que adquieren esta certificacion. (Cobos Diaz, 2015, pag. 14), expresa que la certificacion
ISO hoy en dia es un apoyo fundamental en las organizaciones, en donde se fomenta la calidad
en sus procesos y representdndose como una ventaja competitiva, siempre y cuando obtenga la
certificacion por lo siguiente: Reducen productos defectuosos, no desperdician materia prima,
minimizan sus costos y generan mayor utilidad para la organizacion, sus procesos son mas
eficientes, colaboradores capacitados, satisfaccion de los clientes, es una estrategia para la

competencia y marca la diferencia.

Para (Jabaloyes Vivas & Carot Sierra, 2020, pag. 54) menciona que la certificacion, es el principal objetivo
es proporcionar un criterio de confianza al comprador, ademas de servir de estimulo a la
organizacion a elevar la calidad del producto o servicio por lo menos hasta el nivel que especifica
la Norma. La certificacion es una actividad realizada Unicamente por entidades independientes

que estan suficientemente reconocidas y autorizadas para dicha tarea.

La certificacion al pasar los afios ha venido teniendo su propio protagonismo en las personas como
en las organizaciones, una empresa al certificarse esta teniendo una estrategia competitiva con
referente a su competencia, la cultura del mercado ha tomado forma en la calidad del producto y
del servicio, aumentando la competitividad frente a otras empresas que no lo tienen y sus producto

0 servicios no se comercializan de la mejor manera.
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1.2.12 Norma ISO 9001:2015

Es una certificacidn que enriquece a las empresas, teniendo un plus en todos sus productos. Esta
norma brinda muchas facilidades para todas las organizaciones, desde los requisitos hasta el
objetivo que debe llegar alcanzar, la organizacion siempre debe tener en cuenta que la satisfaccion
del cliente, resolver las necesidades del cliente es lo primordial, de toda la familia ISO 9000 es la

Unica que califica para volver obtener la certificacién. (Lopez Lemos, 2014, pag. 73)

Segln (Gémez Martinez, 2019, pag. 12) menciona que la adopcion de un sistema de gestién de la
calidad es una decision estratégica para una organizacion que le pueda ayudar a mejorar su
desemperfio global y proporciona una base solida para iniciativa de desarrollo sostenible,, los
beneficios potenciales para una organizacion de implementar la Norma Internacional son:
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentaros del cliente, facilitar oportunidades en la satisfaccion del
cliente, abordar riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos, capacidad de

demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de calidad.

La Norma 1SO 9001:2015 es una estrategia sélida, un pilar fundamental para las organizaciones
donde son implementadas siguiendo una serio de reglas para su mejoramiento continuo en sus
procesos internos obteniendo un mayor rendimiento , por lo tanto, una satisfaccion mayor de los
accionistas, la filosofia de cada autor es generar confianza en el cliente y mejorar sus procesos
internos de la organizacion, desarrollando confianza en los proveedores y clientes para poder
obtener productos y servicios de alta calidad y comerciables en el mercado, siendo un referente

nacional e internacional.

1.2.12.1 Estructura de I1SO 9001:2015

El siguiente autor (Lopez Lemos, 2014, pag. 66), representa la estructura de la 1SO 9001:2015 de la

siguiente manera:

Tabla 1-1: Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

Portada

indice
Prologo
Prologo de la version en espafiol
0. Introduccion
1. Objeto y campo de aplicacion
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2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

4.1.Conocimiento de la organizacion y su contexto
4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3.Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad
4.4.Sistema de gestion

5. Liderazgo

5.1.Liderazgo y compromiso

5.2.Politica

5.3.Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1.Acciones para tratar riesgos y oportunidades

6.2.0bjetivos del sistema de gestién y planificacion para lograrlos
7. Soporte

7.1.Recursos

7.2.Competencia

7.3.Toma de conciencia

7.4.Comunicacion

7.5.Informacion documentada

8. Operacion

8.1.Planificacion y control operacional

8.2.Requisitos para los productos y los servicios

8.3.Disefio y desarrollo de los productos y los servicios
8.4.Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5.Produccion y provision del servicio

8.6.Liberacion de los productos y servicios

8.7.Control de las salidas no conformes

9. Evaluacién del desempefio

9.1.Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

9.2.Auditoria interna

9.3.Revision por la direccion

10. Mejora
10.1. No conformidad y accién correctiva
10.2. Mejora continua

Fuente: Lopez Lemos, 2014
Realizado por: Vilema, 2020

1.2.13 Sistema de Subtransmision

Para (Cervantes, 1995) menciona que el sistema de subtransmision brinda una secuencia que sale
la linea desde la subestacion central para desarrollar su energia en los SE de distribucion, sus
tensiones son hasta 115KV, aunque esto también puede subir hasta 230 KV que se estaria

considerando subtransmisién, su principal caracteristica es cientos de mega watts.
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Segun (Ortiz Lépez, 2012, pag. 30) hace referencia que el sistema de subtransmisién son los puntos de
conexion con el Sistema Nacional Interconectado (SNT) que se unen a las subestaciones de
distribucion mediante un sistema de subestaciones reduccion de 138/46 vV, de lineas de
subtransmisién a 138 kV y 46 kV y varias subestaciones de seccionamiento a 138 kV y 46 kV.
Estas configuraciones permiten disponer de varios anillos de alimentacidn a las subestaciones de
distribucion, tanto desde los puntos de enlace con el SNT a 138 kV y 46 kV como con los de

enlace a las centrales eléctricas propias.

El sistema de subtransmisién nos brinda puntos de conexion desde el SNT hasta las subestaciones,
es decir son lineas de alta tensién con voltajes que van desde los 46 kV hasta los 138 kV, son
lineas de energia eléctrica que nos permite abastecer para una ciudad teniendo en cuenta que la
reduccién de voltajes se lo realiza en las subestaciones para que la ciudadania tenga 120 vy 220v

que es de uso doméstico e industrial.

Los procesos del sistema de gestion tiene la forma y las razones por la cuales permiten de como
se hacen y registran los resultados para demostrar, la certificacién del sistema es el
reconocimiento formal que hace una organizacién especializada acerca del cumplimiento de los
requisitos de la norma 1SO 900:2015, aplicables en la empresa, se define la planificacion de la
calidad como, la parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los objetivo de la calidad
y a la especificacion de los procesos operativos necesarios de los recursos relacionadas para lograr

los objetivos de la calidad.

Por lo tanto, el disefio e implementacion de SGC al sistema de subtransmision, es un proceso
responsable de la alta gerencia, muy conveniente de un diagndstico relacionado con la calidad,
esto significa 1ISO 9001:2015; Después de eso, las acciones deben comenzar por el gerente
superior, para determinar y cooperar con los niveles de capacitacion y educacién para que sea

serio y responsable de la aplicacion de estandares.

Una vez fundamentado el marco tedrico y con la experticia de varios actores desde el analisis
clasico, contemporaneo y actual se puede determinar que el SGC nos permite fortalecer al sistema
de subtransmision dando un soporte técnico en la toma de decisiones y en sus procedimientos
para poder brindar un servicio de calidad a la comunidad chimboracense, a continuacion, damos
a conocer el marco metodoldgico con los diferentes tipos de investigacion para dar un soporte

cientifico a nuestro trabajo de titulacion.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1  Enfoque de investigacion

La elaboracién del trabajo enfocara en una investigacion mixta, es decir, en un enfoque cualitativo

y cuantitativo.

2.1.1 Investigacion cualitativa

(Maxwell, 2019), indica gque es una investigacion que permite desarrollar y generar un propésito de
comprender, observar lo que se presenta en determinado momento, es decir dar criterios con
respecto de lo observado, contribuir en sus contextos sociales y culturales, ademas permite

involucrarse en los procesos que se estén desarrollando para observar la modificacion.

2.1.2 Investigacion cuantitativa

En la investigacion cuantitativa se manifiesta (Guerrero Davila, 2015) que se debe basar en
estadisticas, resultados, niUmeros o datos para generar teorias o desarrollar sistemas, un claro
ejemplo es la estadistica que brinda la confianza de sefialar o mencionar si esta bien o mal
formando una hipdtesis, se debe observar y generar cualquier teoria que se basa en estadisticas

para sustentarse de algo.

Con la teoria presentada por los autores, en el desarrollo del trabajo se va a utilizar este tipo de
investigaciones lo cual con la investigacion cualitativa permitird observar y analizar la
documentacion empleada en los edificios centrales donde ya esta aplicada la normativa 1SO
9001:2015 para crear argumentos propios y expandir; en el enfogque cuantitativo permitird acceder
a las estadisticas de las subtransmisiones y sacar una propia teoria y aplicar de la mejor manera

en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A
2.2 Nivel de investigacion
La incorporacién del proceso de subtransmision al sistema de gestion de calidad que se va a

implementar en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, se utilizaran dos niveles de investigacion

que estan ligados al mejoramiento de la empresa.
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La investigacion que se utilizara en el presente trabajo es descriptiva. Segun (Alayza, 2015, pag. 28)
su ejecucion es mediante la informacién, se puede dar criterios en base a estadisticas, resultados,

entro otros, esta ligada a proponer descripciones que se faciliten.

La investigacion exploratoria es un recurso para generar nuevas ideas. Por eso (Olvera Romero, 2018,
pag. 59) brinda este concepto que es un analisis profundo, minucioso y técnico de acuerdo a los
resultados obtenidos. Permite investigar mas alla de lo que existe o ya esta formado en algun lugar
0 cosa, realizando un desarrollo continuo de conocimientos, en bisqueda de nuevas cosas, nueva
informacién que permita adentrarse en aquella investigacion de caracter tedrica y de saber méas

de lo que existe, aportando criterios y analisis.

La investigacion descriptiva como el nombre mismo lo dice, se va a realizar la recopilacion de
toda la informacion que existe en los edificios centrales, lo cual servird de mucha ayuda, sabiendo
que es una guia para el trabajo a desarrollar, generando criterios propios en cada uno de los
procesos para implementar las Normas 1SO 9001:2015, la investigacion exploratoria facilita la
realizacion de una observacion minuciosa con referente a los procesos, estadisticas, resultados y
la Norma implementada que se tendra que realizar hara referencia a los analisis propios en base

al estudio realizado y sea referente a sus estadisticas.

2.3 Disefio de la investigacién

La investigacion no documental va ser una fuente esencial para elaborar la investigacion. Segun
(Guevara & Cardenas, 2017, pag. 13) menciona que es una variable de estudio donde su caracteristica
principal es la observacion del objetivo emitiendo una descripcion técnica en base a su
comportamiento natural, su participacion es de vital importancia en un estudio que no ha sido
explorado ni mucho menos estudiado. Es muy importante utilizar este tipo de investigacion
sabiendo que se tiene una variable dependiente e independiente en el presente trabajo y no seran
maniobradas, sin embargo, se tomara encuentra para observar su comportamiento natural en las

subestaciones.

2.3.1 Segln la manipulacion de la variable independiente

La variable a describir en nuestra investigacion es de caréacter descriptivo donde vamos a dar
nuestro analices en base a lo que vaya sucediendo o el fendmeno que se vaya presentando para
poder ir describiendo el problema en la empresa, la investigacién que vamos a realizar es de
caracter descriptivo donde lograremos identificar el problema que tiene la EERSA y con nuestro

estudio técnico generar una solucion.
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2.3.2  Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Nuestro estudio de campo estara realizado con un analisis transversal donde se puede observar e
identificar mediante un estudio rapido para poder identificar el problema en la empresa generando
variables confiables en si nos permitird desenvolver en nuestra area de investigacion con

diferentes variables

2.4 Tipo de estudio

En el presente trabajo se va a ejecutar una investigacion por campo y documental, donde permita
desarrollar el proyecto propuesto, lo cual se fundamenta en la incorporacion del proceso de
subtransmisién al sistema de gestion de calidad mediante la norma ISO 9001:2015 del Cantdn

Riobamba.

24.1 Campo

Para (Baez Hurtado, 2018), menciona que la investigacion de campo, es una modalidad que permite
estar en contacto directo con lo que se va a estudiar, es una técnica que brinda las facilidades de
trabajo donde se basa en la informacidn escogida para dar un criterio acertado en el cumplimiento
de las metas. Una de sus caracteristicas principales de esta investigacion es reunir los datos

suficientes en el lugar de los hechos.

2.4.2  Documental

En la investigacion documental se refiere a la recoleccion de datos para respaldar la informacion

del estudio del objetivo, ligandose a técnicas que hagan referencia la documentacion.

Con estos tipos de investigacion se va a extender el sistema de gestion de calidad a las
subtransmisiones del canton Riobamba, mediante el uso de fuentes bibliografias, documentos de
la entidad, libros, tesis, entre otros. Recurriendo al lugar de los hechos y obteniendo informacion

para generar un analisis técnico, con el fin de implementar y brindar un servicio de calidad.
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2.5 Poblacion y muestra

2.5.1 Poblacion

La poblacion estadistica se estudia, Segun la perspectiva de (Salomén, Uribe, & Téllez, 2018)
mencionan que se debe estudiar a una totalidad de elementos siempre y cuando se considere si es
un grupo de personas es limitada o infinita. en la siguiente investigacion se va a utilizar una
poblacién limitada donde permita estudiar de la mejor manera y sacar soluciones que beneficien

a la empresa.

La poblacién con la que nosotros nos encontramos en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A en el
Departamento de Subestaciones es de manera limitada donde podemos encontrar colaboradores
en la Subestacion 1 que esta ubicado por el sector del cementerio y la Subestacion 2 que se
encuentra por el Paseo Shopping, lo cual estd formado por 14 personas, incluido al Jefe del

Departamento de Subestaciones.

Tabla 2-2:  Poblacion del Departamento de Subestaciones

Numero de
Humanos Colaboradores Porcentaje
Jefe de Subestaciones 1 7,14%
Ingeniero en Mantenimiento 1 7,14%
Ingeniero Eléctrico 1 7,14%
Auxiliar de Subestaciones 1 7,14%
Auxiliar de Ingenieria Eléctrica 1 7,14%
Auxiliar de Telecomunicaciones 3 21,43%
Operador de Carga y Subestaciones 6 42,85%
TOTAL 14 100%

Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba S.A
Realizado por: Vilema D. 2020

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Métodos

Para la presente investigacion se aplicard el método inductivo. Segun (Perez L. P., 2020) es la
constante observacion de alguna cosa, estableciendo una serie de procesos que permitan crear el
objeto que se estd observando buscando una conclusién, siempre y cuando el objeto se pueda

observar, obteniendo pruebas de lo observado.

Con el siguiente método se puede observar donde en realidad necesita la empresa la expansion

del sistema y se pueda generar conclusiones claras y precisas, iniciando desde el reconocimiento
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de informacion de la normativa hasta aplicarlas y asi conocer por qué no se pudo generalizar en
todas las subestaciones el SGC, desarrollando una justificacion idonea y buscando alternativas

para solucionar.

2.6.2 Técnicas de recoleccion de datos

2.6.2.1.1 Guia de entrevista

En la presente investigacion se pudo realizar una guia de entrevista donde es muy indispensable
en lainvestigacion lo cual fue aplicada al Jefe de Subestaciones donde albergaron varias preguntas

para poder tener clara nuestro trabajo de titulacion.

2.6.2.1.2 Encuestas

Las encuestas representan la toma de informacion de una parte de poblacion y dar marcha al
proyecto. Para (Font Fabregas, 2016) las encuestas se refieren a un método de investigacion que
brinda la obtencion de informacion de manera conjunta acerca de un determinado nimero de
pobladores, es una de las técnicas mas empleadas hasta hoy en dia, sus respuestas son de gran uso
que permite desarrollar soluciones acertadas, teniendo varios instrumentos a emplearse los cuales

son: Cuestionarios

En el presente trabajo investigativo se tendra informacion acertada mediante encuestas y/o
entrevistas que estard enfocada a las personas que estan en las subestaciones de la Empresa
Eléctrica Riobamba S.A.

2.7. Idea a defender

Con la incorporacion del Sistema de Subtransmision al Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma 1SO 9001:2015 en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., permitird definir indicadores
y procesos de calidad para incrementar sus niveles, impactando en la mejora de prestacion de

servicios al usuario.

Lo que se proporciona en este capitulo del marco metodol6gico nos permite realizar un estudio
maés técnico utilizando las herramientas de investigacién como el nivel, disefio de investigacion,
tipo de estudio, poblacién, muestra, entre otros para dar una forma practica, es decir, nos brinda
recomendaciones, propuestas e ideas sobre como hacer frente a nuestra investigacion para

proceder a nuestro Ultimo capitulo que abarca el marco de resultados y discusion de resultados.
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CAPITULO I

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados y discusién de resultados

3.1.1 Analisis e interpretacion de la encuesta

3.1.1.1 Encuesta

Pregunta N: 1 ;Conoce usted si existe en la institucion un departamento que este

dedicado al Sistema de Gestion de Calidad?

Tabla 3-3: Conocimiento del departamento de SGC.

Opciones Sl NO
Resultados 12 1
Total 13

Fuente: Encuesta aplicada en la EERSA. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

CONOCIMIENTO

mS| mNO

Grafico 1-3: Conocimiento del departamento de SGC.
Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. De Subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

Analisis:

En la encuesta realiza a los colaboradores del departamento de subestaciones pudimos constatar
que el 92% de encuestados conoce la existencia de un departamento que esta dedicado al Sistema
de Gestion de Calidad, en gran parte de los colaboradores del tiene el conocimiento de la
existencia y saben a qué se dedica y el 8% no conoce la existencia de dicho departamento que

representan dos trabajadores, quizas sea por sus afios de experiencia en la institucion.
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Pregunta N: 2 ;Conoce usted los objetivos institucionales, establecidos por el sistema de gestion

de calidad?

Tabla 4-3: Obijetivos Institucionales
Opciones Sl NO
Resultados 12 1
Total 13

Fuente: Encuesta aplicada en la EERSA. Diciembre 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

OBIJETIVOS

mSI mNO

Grafico 2-3:  Objetivos institucionales

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

Analisis:

En los resultados obtenidos, se puede observar que la gran parte de colaboradores conoce la
existencia de los objetivos institucionales, del 100% obtuvimos el 82% que tenian conocimiento
y solo el 8% desconoce los objetivos planteados institucionalmente, tal vez por sus pocos afios de

experiencia no conocen de mejor manera.
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Pregunta N: 3 ;Conoce usted los procesos de trabajo que requieran la implementacion de la
Norma I1SO 9001:2015 en su puesto de trabajo?

Tabla 5-3: Procesos que requieran la implementacion de la Norma
1SO 9001:2015

Opciones Sl NO
Resultados 8 5
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema D. 2020

PROCESOS

mS| mNO

Gréfico 3-3:  Procesos que requieran la implementacion de Norma ISO
9001:2015

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

Andlisis:

En los resultados obtenidos, se puede observar que el 55% de los encuestados, es decir la mayoria
conoce de los procesos de trabajo que requieran la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015
y el 45% manifiesta que desconoce 0 no saben especificamente que procesos se pueden

implementar la normativa.
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Pregunta N: 4 ;Considera usted que los procesos de las subestaciones estan en Optimas

condiciones para poder implementar la norma 1SO 9001:2015?

Tabla 6-3: Procesos de las subestaciones estan en 6ptimas
condiciones.
Opciones Sl NO
Resultados 12 1
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema D. 2020

CONDICIONES

ESI mNO

Graéfico 4-3: Procesos en éptimas condiciones para la
implementacion

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

Analisis:

Del 100% de los encuestados, obtuvimos el 91% es decir la gran mayoria de colaboradores
considera que se encuentran en dptimas condiciones las subestaciones para poder implementar la
norma 1SO 9001:2015 y solo el 9% no considera que es factible la aplicacion de la norma en las

subestaciones.
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Pregunta N: 5 ¢;Considera usted que el personal que labora en las subestaciones se encuentran

capacitados para poder implementar la normativa 1SO 9001:2015?

Tabla 7-3: Personal capacitado para la implementacion de la ISO
9001:2015.
Opciones Sl NO
Resultados 10 3
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema D. 2020.

IMPLEMENTACION

mS| mNO

Gréfico 5-3: Personal capacitado para la implementacion de la norma ISO
9001:2015.

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado por: Vilema D. 2020

Analisis:

El personal que esta laborando en las subestaciones del 100%, el 75% de los encuestados indica
que el personal que labora en las subestaciones esta aptos para poder implementar la Norma 1SO
9001:2015 en la etapa de la subtransmision, se encuentran capacitados y el 25% considera que no
se encuentra en dptimas condiciones para poder implementar, donde se podria capacitar a todo el

personal de las subestaciones y poder implementar.
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Pregunta N: 6 ;Tiene usted conocimiento sobre el sistema de gestion de calidad?

Tabla 8-3: Conocimiento sobre el SGC.

Opciones Sl NO
Resultados 9 4
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema D. 2020.

CONOCIMIENTO

mSI mNO

Grafico 6-3: Conocimiento sobre el Sistema de Gestion de Calidad.
Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020

Elaborado por: Vilema D. 2020

Analisis:

De los resultados obtenidos podemos observar que la gran mayoria de colaboradores sabe
lo que representan o conoce lo que es un sistema de gestion de calidad que representa el
73% de los encuestados, mientras que el 27% de encuestados desconocen sobre el tema
lo cual mediante esta encuesta pudimos evidenciar que la mayoria tiene el conocimiento

necesario.
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Pregunta N: 7 ;Conoce usted si el Departamento de Subestaciones cuenta con un manual
de funciones?

Tabla 9-3: Conocimiento del manual de funciones.
Opciones Sl NO
Resultados 8 5
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema. D 2020

MANUAL

ESI ENO

Gréfico 7-3:  Conocimiento del manual de funciones en el Dpto. de
Subestaciones.

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado: Vilema D. 2020

Analisis:

En la informacion obtenida podemos evidenciar que el 64% tiene un conocimiento de la existencia
de un manual de funciones en el departamento de subestaciones y el 36% desconoce de su
existencia del manual en el departamento, podemos mencionar que debe existir una

sociabilizacion para que todos los que laboran en el departamento puedan tener claro el manual

de funciones.
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Pregunta N: 8 ¢Usted recibe capacitaciones permanentes durante el afio, que le permita

desarrollar sus habilidades de mejor manera en su puesto de trabajo?

Tabla 10-3:  Capacitaciones a los colaboradores.

Opciones Sl NO
Resultados 11 2
Total 13

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones.
Elaborado: Vilema D. 2020

CAPACITACIONES

mS| mNO

Gréfico 8-3: Capacitaciones permanentes a los colaboradores.
Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores del Dpto. de subestaciones. Diciembre de 2020
Elaborado: Vilema D. 2020.

Analisis:

Se pudo evidenciar que el personal en un 82% se encuentra capacitado donde pueden desarrollar
sus habilidades de mejor manera y tener un desenvolvimiento adecuado en su puesto de trabajo,
pero 18% de encuestados no les permite desarrollar sus habilidades y no les brindan las

capacitaciones necesarias.
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3.1.1.2 Entrevista al Jefe de las Subestaciones de la EERSA

1. ¢Cual es la funcién principal de las subestaciones en la Ciudad Riobamba?

El Ing. Cesar Cepeda menciona que el departamento de subestaciones de la ciudad de Riobamba
esta para la operacién y el mantenimiento de las subestaciones en base a esto la principal funcion
de una subestacion eléctrica es la disminucién del voltaje en la ciudad, en cuanto la empresa
transmite en linea de 69 mil voltios y le reducen a 13,8 V enviando a los transformadores 110 V
0 220V para poder distribuir a toda la ciudadania mediante la linea de distribucion, otra funcién
es interconectarse con otras subestaciones mediante lineas de 68k para que la sus usuario no dejen
de tener este servicio y pueda tener siempre la energia eléctrica incluso al momento de realizar

mantenimientos o repara

2. Las herramientas para los técnicos en su equipamiento de control y proteccion es la

adecuada

Los equipos en las subestaciones se van cambiando anualmente para mejorar con la tecnologia e
ir ala par, hoy en dia en laempresa se realiza el control desde un computador, en este caso estamos
controlando desde un centro de control todas las maniobras, entonces para ello es necesario
adquirir equipos de Ultima tecnologia que se puedan integrar a un centro de control, las
herramientas para los colabores es mas técnica dependiendo del trabajo que vayan a realizar en

cada subestacion

3. En la participacion del personal para la solucion de problemas en las subestaciones se
desarrollan programas, con el Unico fin de generar procedimientos que les brinde

confiabilidad en la elaboracion de los trabajos sin poner en riesgo su integridad

El personal tiene un mantenimiento programado antes de realizar una tarea, la empresa realiza
maniobras previamente con cada uno de los procedimientos para poder generar confianza y
seguridad con los colaboradores, se aplica las cinco reglas de oro que tiene el departamento y
conocen los empleados como parte de la seguridad para cada uno de ellos, teniendo un trabajo en
especifico para cada subestacion porque los trabajos no pueden ser generalizado a las 14
subestaciones, emplear y generar ordenes de trabajo es muy necesario para que todas las personas

realicen las manobra y estén totalmente protegidos.
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4. Conoce usted los procesos que requieran la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015

En el departamento de subestaciones tenemos procedimientos en los que todavia no estan
implementados y seria necesario hacerlo, se debe estudiar y analizar si definitivamente estan
acorde a los requerimientos de la empresa caso contrario ir mejorando, pero en si que se tenga
procesos donde se deba implementar si existe y no se tienen implementado pero mediante este
nuevo proyecto espero que lo hagan y ser una empresa competitiva e ir mejorando nuestro

desenvolvimiento y dar un servicio de calidad.

3.2. Verificacion de la idea a defender

Se verifica mediante la entrevista realizada al Jefe de Subestaciones y las encuestas realizadas a
los colaboradores de dicho departamento, que el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
brindara un gran apoyo en todos los procesos que enmarguen las subestaciones con el sistema de
subtransmisién y formara parte del Giro del Negocio de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.,

desarrollando eficiencia al momento de prestar los servicios a los usuarios.

3.3. Marco Propésito

3.3.1. Tema

INCORPORACION DEL PROCESO DE SUBTRANSMISION AL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD MEDIANTE LA NORMA 1SO 9001:2015 APLICADO EN LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBA S.A

3.3.2.  Contenido de la Propuesta

En la propuesta realizada se fundamenta los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 que se
desarrollan para le Empresa Eléctrica Riobamba S.A, lo cual nos brinda de manera documentada
el Sistema de Gestion de Calidad para este trabajo de titulacion.

3.3.3. Introduccién

En la incorporacion del proceso de Subtransmision al Sistema de Gestion de Calidad en la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A mediante la estructura de la Norma I1SO 9001:2015 permite

tener a la empresa informacion documentada de los requerimientos de la Norma; obteniendo los

siguientes lineamientos:
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Control de Cambios y Actualizaciones
Introduccion

Obijeto

Referencias Normativas y Definiciones
Contexto de la Organizacién

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

© © N o g M w0 DD P o

Evaluacién del Desempefio
10. Mejora
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MANUAL DEL SISTEMA DE CODIGO

GCP.752.PR.0O1

Empresa Eléctrica GESTION DE CALIDAD VERSION 0.2
FIOBAMBASA| INCORPORADO AL PROCESO DE  [FECHA | 27/10/2020
SUBTRANSMISION NORMA | ISO 9001:2015
3.3.4. Control De Cambios Y Actualizaciones
VR MODIFICACIONES REVISO APROBO FECHA

Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021
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3.3.5. Introduccidn

El ambiente empresarial nacional e internacional se ha dinamizado al asumir nuevos retos y
desafios cientificos, tecnolégicos, productivos, administrativos, econémicos y sociales,
enfocandose en atender con agilidad, creatividad y certeza las exigencias y necesidades de los

mercados en los que desarrolla su normal operacion.

El sector eléctrico mundial se ve impactado por la presencia de diversos factores, tales como:

» Lavelocidad de los cambios sociales

* Nuevas formas de comportamiento de los clientes, consumidores, y usuarios

» Incorporacion de nuevas tendencias tecnologicas

» Acelerada obsolescencia de materiales, equipos, maquinas, sistemas y software

« Cambios en el contexto externo de la institucion, debido a condiciones de control sobre

eventos de epidemias y pandemias y sus esquemas de confrontacion

Estos factores presionan a todo tipo de empresas, publicas y privadas, para que su velocidad de
adaptacion, cambio y transformacion, al menos se iguale a la vertiginosidad de la creatividad y
capacidad de innovacion en los distintos escenarios; en tal razon, es una obligacion y
responsabilidad de los lideres de las organizaciones empresariales, el conducir y dirigir a su grupo
empresarial hacia niveles de alta eficacia y eficiencia a fin de mantener fuerte y solida su
“Mision”, enfocada en la trascendencia de su desempefio y sustentada en la satisfaccion de sus

clientes.

Es asi que, la Gerencia de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. (EERSA), comprendiendo la
estrecha relacidn que existe entre crecimiento, velocidad de cambio tecnoldgico, capacidad de
respuesta humana a las condiciones del entorno, satisfaccién de los usuarios, y capacidad para
planificar, ejecutar, evaluar y mejorar, ha previsto el establecer, documentar, implantar, mantener
y mejorar su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bajo la Norma 1SO 9001:2015.

La EERSA vy su personal reiteran su ferviente compromiso de mantener transparente y constante
su motivacion y sinergia para realizar las tareas que sean necesarias, con el fin de que se consolide

y perdure el proceso de superacién y mejora continua que se ha establecido.

Ing. Marco Patricio Salao Bravo
GERENTE
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3.3.6. Objeto

El presente manual especifica aquello “que se hace” en la EERSA, con respecto al

funcionamiento del SGC, para lo cual se ha definido entre otros aspectos:

»  El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

« LaPolitica de la Calidad, y sus objetivos

+ Lainteraccion de los procesos, con mayor detalle en el Manual de Procesos

»  Laadaptacion y cumplimiento del estandar internacional 1SO 9001:2015 en la EERSA

»  Laestructura documental que sostiene al SGC

» La referencia a los documentos, procedimientos operativos, procedimientos generales y
registros de diverso tipo que son necesarios para la justificacion de implantacién del SGC

. La Lista Maestra de Documentos del SGC

3.3.7. Referencias Normativas Y Definiciones

3.3.7.1. Referencias Normativas

*  Norma ISO 9001:2015, version NTE INEN-ISO 9001, quinta edicion 2016-05.

*  Norma ISO 9000:2015, version NTE INEN-1SO 9000, cuarta edicién 2016-08.

e Norma ISO 31010:2009, version NTE INEN-IEC/ISO 31010, primera edicion 2014-02.

* Ley Organica de Servicio Publico de Energia Eléctrica.

»  Contrato de Concesion del Servicio de Energia Eléctrica, o titulo habilitante, suscrito con el
CONELEC o con la ARCONEL.

* Reglamento de Suministro del Servicio de Electricidad.

»  Planificacion Estratégica para la EERSA, 2018-2021.

*  Reglamento Interno de Trabajo - EERSA

*  Reglamento Interno de Higiene y Seguridad — EERSA

3.3.7.2. Definiciones

e Auditoria Interna: examen sistematico independiente y documentado, con asistencia de
personal de la misma empresa, para obtener evidencias objetivas respecto al cumplimiento de
los criterios de auditoria.

ARCONEL.: Agencia de Regulacion y Control de Electricidad.
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Comité de Calidad: entidad interna de la EERSA, integrada por los responsables de procesos,
incluido el Gerente de la empresa y los funcionarios de la Unidad de Calidad y Procesos, con
la responsabilidad de regular las acciones relacionadas con el funcionamiento y mejoramiento
constante del Sistema de Gestion de la Calidad.

Consumidor o Usuario Final: persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion
del servicio pablico de energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en donde este se
presta, 0 como receptor directo del servicio.

Consumidor Regulado: o consumidor, es la persona natural o juridica que mantiene un
contrato de suministro con la EERSA y que se beneficia con la prestacion del servicio pablico
de energia eléctrica.

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacidon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Expectativa: esperanza, posibilidad, suefio o ilusion de realizar, alcanzar o cumplir un
determinado proposito, meta u objetivo.

Interés: en el SGC se define como el nivel de atencién que requiere una parte interesada para
que satisfagan sus necesidades en el sistema.

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad: documento que describe especificamente el
Sistema de Gestion de la Calidad de la EERSA.

MERNNR: Ministerio de Energia y Recursos Naturales No Renovables.

Necesidad: carencia o escasez de algo que se considera imprescindible.

Obligacion: estado de una persona en relacion con los medios Utiles para su existencia y
desarrollo.

Organismos Reguladores: son los encargados de definir los términos regulatorios tanto
técnicos como econdmicos de la prestacion del servicio en el area de concesion de la EERSA,
qgue la empresa debe observar y cumplir. Actualmente comprenden a la Agencia De
Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL), el Ministerio de Energia y Recursos
Naturales No Renovables (MERNNR), y el Centro Nacional de Control de Electricidad
(CENACE).

Poder: en el SGC se define como la capacidad de una parte interesada de imponer su voluntad,
o de influir en el sistema de gestidn, ya sea directa o indirectamente.

Procedimiento: documento que indica “como” se realizan las actividades, tanto de tipo
general como de tipo operativo dentro del SGC. Puede estar en formato escrito, video,
diagrama, audio, primariamente se lo encuentra en formato digital, pero los documentos

pueden ser impresos si existiese la necesidad de disponerlo en fisico.
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Procedimientos Obligatorios del SGC: documentos que especifican la manera como el SGC
implantado en la EERSA, cumple con lo dispuesto por la Norma 1SO 9001:2015. Se codifican
con las siglas PR.

Procedimiento Operativo: documentos generados de acuerdo a las necesidades de cada uno
de los procesos que forman parte del SGC. Se codifican con las siglas PO.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactlian para transformar
elementos de entrada, en resultados.

Producto o Servicio No Conforme: producto que incumple un requisito especificado.
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): conjunto de elementos mutuamente relacionados
gue interactdan para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Ubicuidad: capacidad de estar presente en todas partes al mismo tiempo.

Para términos no especificados, pero de uso en este manual o en el SGC, remitirse a la ISO

9000:2015, o a cualquier diccionario de lengua espafiola.

3.3.8. Contexto De La Organizacion

3.3.8.1. Conocimiento de la Organizacién y su Contexto

Considerando la importancia de analizar su contexto y cumpliendo con los requerimientos de los
entes regulatorios, la EERSA desarrolla su Plan Estratégico Institucional (PE) cada cuatro afios,
en donde se analizan las situaciones internas y externas que pueden impactar a la organizacion,
para definir asi las estrategias institucionales, que en base a un analisis FODA, decanta en el PE
que pasa a aprobacion de Directorio y de Junta de Accionistas, y se oficializa en el Plan de
Negocios de la EERSA; al ser parte de la organizacion, el SGC esta alineado con dichas
estrategias que finalmente conforman el Plan Estratégico, evidenciado en la identificacion de cada

subproceso con al menos un objetivo del Plan Estratégico institucional.

El Plan Estratégico EERSA 2018-2021 vigente en la empresa, se controla mediante el software
de desarrollo propio: “STRATEGO”, y se encuentra relacionado con el Procedimiento para
Control de la Gestion (ESE.715.P0.01) y el Manual del Sistema STRATEGO (ESE.715.MU.01).
La Mision y Vision de la EERSA, que sirven de base para el establecimiento del Plan Estratégico,
se encuentran definidos, comunicados y disponibles por varios medios comunicacionales al
interior de la institucion, y el de mayor nivel de ubicuidad, es por medio de la web:

WwWWw.€eersa.com.ec.

41




MANUAL DEL SISTEMA DE CODIGO | GCP.752.PR.01
@_) Empresa Bléctrica GESTION DE CALIDAD VERSION 02
INCORPORADO AL PROCESO DE |FecHA 27/10/2020
SUBTRANSMISION NORMA | 1SO 9001:2015

En el desarrollo del Manual de Gestion de Calidad incorporado al Proceso de Subtransmision, se
aplica dos técnicas bastante conocidas en administracion de empresas: 1) levantamiento de
procesos observando la parte externa para satisfacer a sus proveedores, y 2) para el contexto
interno se hace un analisis de capacidades directivas basicas. Este analisis se sintetiza en la Matriz
de Valoracién y Control de Riesgo que es la herramienta con la que se gestiona el riesgo del SGC

sobre la informacién documentada levantada en el sistema.

0.1.1. Obijetivos Estratégicos EERSA 2018-2021 (Plan Estratégico 2018-2021)

1. Lograr la sostenibilidad financiera de la Empresa para los periodos comprendidos entre el
2018 - 2021.

2. Mejorar el nivel de calidad, continuidad y seguridad del servicio, cumpliendo las

regulaciones establecidas por la ARCONEL y las metas definidas por el Ministerio de

Energia y Recursos Naturales No Renovables.

Ampliar la cobertura y atender el crecimiento de la demanda en el area de concesion.

Actualizar y mantener la potencialidad de las centrales de generacién eléctrica.

Modernizar, optimizar y gestionar el uso de la infraestructura eléctrica.

Reducir los impactos ambientales del sistema eléctrico.

Fortalecer la capacidad de gestion institucional.

o N o g »~ w

Fortalecer la capacidad de gestion del talento humano de la Empresa.

3.3.8.2. Comprensidn de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

Debido al efecto potencial que tienen sobre la capacidad de la empresa para proporcionar
sostenidamente, servicios que satisfagan por completo los requisitos del cliente de acuerdo a la
legalidad y reglamentos aplicables, y utilizando una metodologia participativa, inclusiva, ludica,
y visual, con la colaboracién de representantes de todos los procesos, se ha definido en la EERSA
su “matriz de partes interesadas” mediante una ponderacion numérica del nivel de poder o
capacidad para afectar el SGC, y también del nivel de influencia o interés que manifiestan sobre
el sistema, lo que ha permitido identificar y clasificar por cuadrantes, el nivel de respuesta que la

EERSA debe garantizar para solventar sus necesidades y expectativas.

Hay que puntualizar que la satisfaccion de necesidades y expectativas deben ser solventadas
siempre bajo condiciones de control y seguridad biométrica en las métricas de pandemia que

actualmente han afectado al SGC como un riesgo existente en el entorno de la EERSA.
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Tabla 11-3:

Partes Interesadas

1. MERNNRYy
ARCONEL

Poder: 4

Interés: 4

Combinado: 8

2. Accionistas
Poder: 3.875
Interés: 4
Combinado: 7.875

3. Consumidores
Poder: 3.5

Interés: 3.875
Combinado: 7.375

4. Proveedor
Poder: 3.25
Interés: 4
Combinado: 7.25

5. Organismos
Gubernamentales
Poder: 2.8

Interés: 2.8
Combinado: 5.6

Definicion
Personas juridicas
con capacidad
normativa,
regulatoria y de
control en el sector
eléctrico.

Titulares de las
acciones de la
EERSA.

Persona natural o
juridica que se
beneficia con la
prestacion del
servicio

publico de energia
eléctrica, bien
como

propietario del
inmueble en donde
este se presta, 0
como

receptor directo del
servicio.

Personas naturales
0

juridicas que
proveen

bienes o servicios.

Instituciones y

entidades
vinculadas al
gobierno, que

brindan un servicio
publico.

Necesidades

* Que se cumpla con la
normativa y
regulaciones vigentes.
» Cumplimiento de
politicas establecidas
para el sector eléctrico.

* Que la empresa cumpla
con los fines establecidos
en los estatutos sociales y
las disposiciones de los
organismos de control.

* Que la empresa mantenga
su sostenibilidad
financiera.

e Suministro eléctrico
ininterrumpido y bajo
parametros de calidad.

e Respuesta oportuna a sus
requerimientos.

e Alumbrado publico
eficiente e ininterrumpido
en las vias donde esta
ubicada su vivienda.

o Simplificacion de
tramites burocréticos.

¢ Informacion claray
precisa sobre sus
derechos, y el
cumplimiento de estos.

e Apertura para proveer sus
bienes y servicios.

¢ Reglas y requerimientos

claros y oportunos para la

provision a la empresa.

¢ Respuesta inmediata a

sus inquietudes.

e Cumplimiento oportuno
en el proceso de pagos.

e Suministro eléctrico
ininterrumpido.
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Expectativas

* Que se cumplan
con las

metas establecidas.

* Que se evidencie
la eficiencia de la
empresa a través de
indicadores de
gestion.

* Que la empresa
genere rentabilidad.

e Costo minimo o

ninguno.

e Tiempo minimo
y

cumplimiento de

estos,

en la solucién de

los

requerimientos,

solicitudes y

atencion en

general.

e Pagar
exclusivamente

por los servicios

recibidos.

* Agilidad en los

tramites y

solicitudes

* Calidez en el

servicio.

e Mantener
relaciones de
provision de
largo plazo.

e Que sus
productos sean
aceptados sin
objeciones.

e Puntualidad y
agilidad en el
proceso de pago.

e Confiabilidad en
el servicio.

o Facturacion real
de los consumos
de energia.
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6. Proyectistas Personas naturales | e Normas de disefio y e Que sus
Poder: 1.5 0 construccién de proyectos proyectos  sean
Interés: 4 juridicas que eléctricos de acuerdo a las revisados y

Combinado: 5.5

7. Empresas Eléctricas
Homdlogas

Poder: 1

Interés: 2

Combinado: 3

presentan proyectos
eléctricos para
revision y
aprobacion

de la EERSA.

Empresas eléctricas
de distribucion y
comercializacion de
energia eléctrica
con responsabilidad
del servicio en otras
areas

del pais.

Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba S.A

Elaborado por: Departamento de Calidad y Procesos, 2021

3.3.8.3. Determinacion del Alcance del SGC

necesidades de la EERSA.
Conocer los lineamientos
para la presentacion de los
proyectos eléctricos a ser
revisados.

Requerimientos

ocasionales de
informacion como
referente para la
planificacion técnica-

operativa y administrativa
de la empresa homologa.
Cooperacion
interinstitucional para
prestacion de ciertos
servicios especificos.

aprobados en los
plazos definidos
para tal efecto.

¢ Acoplamiento
adecuado de Ila
informacion, a las
necesidades
especificas de la
empresa
homologa.

o Respuesta
favorable a Ia
solicitud 0
prestacion o del
servicio solicitado.

La EERSA se identifica como una organizacién cuyas actividades comprenden: generacién,

subtransmision, distribucion y comercializacion de energia eléctrica, y el servicio de alumbrado

publico general para su area de servicio que esta circunscrita a la provincia de Chimborazo y sus

diez cantones: Riobamba, Guano, Chambo, Penipe, Colta, Guamote, Pallatanga, Cumanda,

Alausi y Chunchi. EI SGC a certificarse en esta segunda etapa, comprende todos los procesos

relativos a las etapas de subtransmision y subestaciones, y por ende contempla los alimentadores

primarios que parten de las subestaciones y sus respectivas bahias, y los procedimientos relativos

al almacenamiento de partes, piezas, herramientas y activos que posibilitan la distribucion y

comercializacion.

Por lo declarado se puede identificar con claridad los servicios que proporciona la empresa sobre

el alcance del SGC a certificar, mostrados en Fig.3-3.
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1 MERNNR y ARCONEL
#e< Ticcionistas
4 Comunidades Ruralés—='3 Centros Médicos y Hospitalarios
WSS A -SfCDmercios e Industrias
\7 Prgveedores

9 Ofganismos Gubernamentales | CUADRANTES:
1 11Entidades Educativas I: CUIDADO: para ellos se trabaja, y se les
t debe gestionar cuidadosamente pues son
| APersonal | prioridad y razén del negocio.

10 Proyectistas) 1l: ATENCION: se los debe mantener
satisfechos pero sin prioridad, informados
adecuadamente y nunca se los ignora.

1lI: MITIGANTE: se los debe mantener
informados y se trabaja junto con ellos.
IV: SIN PROBLEMA: se los debe mantener
informadaos, y monitoreados por si
cambia de cuadrante.

" |12 Empresas Eléctricas Homdlogas

RETROALIMENTACION 1
CONTROLES
J ENERGIA
ELECTRICA w
@) Empresa Eléctrica zZ
RIOBAMBA S.A. — i
[w]

f

RECURSOS

Figura 3-3:  Servicios Proporcionados por EERSA

Elaborado por: Departamento de Calidad y Procesos, 2021

Los procesos comprendidos en el alcance del SGC a certificarse en esta segunda etapa, se

planifican y desarrollan por el personal que labora en la infraestructura comprendida por:

» Subestacién 1 - Av. 9 de Octubre y Espejo, junto al cementerio municipal

» Subestacion 2 — Av. Antonio José de Sucre a pocos metros del Paseo Shopping Riobamba,
via a Guano

»  Subestacion 3 — Av. Celso Rodriguez por el parque industrial de Riobamba

» Subestacion 4 —entre la calle Pastaza y Bolivar en el Sector del Bypass por atrés de
Hospital Andino

Figura 4-3: Infraestructura en el Alcance del SGC, de izq. Subestacion 3 y Subestacién

Elaborado por: Departamento de Calidad y Procesos, 2021
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Nota: hay que tomar en cuenta que ciertos procedimientos, debido a su naturaleza intrinseca de
aplicabilidad, deberan implementarse paralelamente en las agencias cantonales de la EERSA o en
secciones de la empresa que no estan considerados para la certificacion 1ISO 9001:2015 en curso,

sin que por ello se altere el alcance declarado del SGC.

En este Manual del Sistema de Gestion de la Calidad se describe todo el SGC y se especifica “qué
es lo que hace la EERSA con respecto a la Gestion de la Calidad”, para dar respuesta a las

exigencias establecidas por la Norma Internacional 1SO 9001:2015.

Hay que resaltar que el 3.3.12.3 de la Norma se aplica en funcion de que, en la EERSA, como
empresa, no se disefia el producto (energia eléctrica) que se entrega en el servicio publico de
distribucion y comercializacién de energia eléctrica, ni el servicio de alumbrado publico general
gue es un resultado o uso final de la energia eléctrica en si misma. Sin embargo, la institucién
mantiene procedimientos con los que asegura la provisién de los servicios, controlando la
planificacion, las entradas, los controles, las salidas y los cambios sobre el disefio y desarrollo de
las redes de transporte de energia eléctrica para el usuario final, o para la provision del alumbrado

publico general. Para mayor detalle refiérase al 3.3.12.3 de este manual.

Con respecto al 3.3.12.5.2 de la Norma, es importante tomar en cuenta que, por la naturaleza
intrinseca de la energia eléctrica, no es posible determinar con certeza la trazabilidad continua
con clara identificacion del flujo de la energia por las redes eléctricas en sus distintos niveles o
etapas: primarios, transformadores, secundarios, acometidas, y medidores, ni siquiera es posible
determinar su trazabilidad exacta sobre el alumbrado publico general. Por otro lado, la
identificacion y trazabilidad de los Usuarios Finales (consumidores de los servicios
proporcionados por la EERSA) y el consumo energético en blogques periddicos, tipicamente
mensuales, si es factible, y la descripcion de las actividades que posibilitan y facultan estas
acciones se contemplan en el Proceso de Gestién de Comercializacion y en el Subproceso SIG.

Para mayor detalle refiérase al 3.3.12.5.2 de este mismo manual.

En lo que se refiere a preservacion, numeral 3.3.12.5.4 de la ISO 9001:2015, hay que puntualizar
que la empresa no desarrolla ninglin mecanismo de almacenamiento ni preservacion de energia,
los esquemas de distribucion obedecen a suplir la demanda inmediata de energia que se presenta
en los predios de clientes y partes interesadas, o el alumbrado publico, por lo cual no es aplicable
de forma directa esta clausula a los servicios que proporciona la empresa pues no son

manipulables en el sentido que expresa la norma. La aplicabilidad de la clausula va a los
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elementos con los cuales se construyen las redes de transmision, distribucion y suministro de
energia eléctrica y alumbrado publico (Subproceso de Bodegas y Subproceso de Inventarios y

Avaluos). Para mayor detalle, refiérase al 3.3.12.5.4 de este manual.

3.3.8.4. Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

El SGC se aplica a la estructura de procesos que se encuentra actualmente operando en la ciudad
de Riobamba y que se define en el alcance del sistema a certificar, lo que implica que nacen desde
las expectativas y necesidades de los clientes y partes interesadas y culmina en la satisfaccion de

estos usuarios, por la calidad del servicio brindado.

Los procesos que son parte del SGC de la EERSA estan enfocados principalmente a mantener y
mejorar la disponibilidad y confiabilidad del suministro de energia eléctrica y del alumbrado

pUblico general, como versan las regulaciones vigentes emitidas por la ARCONEL.

El SGC de la EERSA a certificarse, abarca los procesos que se muestran en Fig.5-3, estructura
que basicamente identifica procesos y subprocesos, los que fueron definidos sobre la actual
estructura orgénica funcional operativa de la empresa, para minimizar el impacto del cambio al

Sistema de Gestion por Procesos que se requiere por Norma 1ISO 9001:2015.

a) El detalle de entradas y salidas de los procesos, secuencia e interaccién de los procesos,
ademés de indicadores, mediciones, frecuencia de registros, recursos necesarios,
responsables y autoridades, se recogen en el Manual de Procesos (GCP.441.MP.01). Asi
también se define la relacion que cada subproceso o proceso tiene con los objetivos
estratégicos del plan estratégico 2018-2021, aprobado y vigente.

b) La empresa define los mecanismos con los que se busca asegurar la disponibilidad de
recursos, mediante los procedimientos para: Planificacion Institucional (ESE.610.P0.01),
Estudio Tarifario (ESE.823.P0.01), y para Gestion de Presupuesto (PRE.810.PO.01) y los

instructivos necesarios que cada procedimiento requiera.
c) La metodologia para abordar riesgos y oportunidades a nivel de proceso, se detallan en el

Manual de Gestidon de Riesgos y el Manual de Mejora Continua, alineados con el Plan

Estratégico y los Procedimientos del Subproceso de Estudios Econémicos.
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d)

f)

9)

)

K)

En lo referente a riesgos laborales, ocupacionales y de salud, estos se encuentran controlados
por la Subdireccion de Seguridad, Higiene en el Trabajo, Ambiente y Relacionamiento con
la Comunidad, unidad funcional de la empresa, que no esta contemplada dentro del alcance
del actual sistema a certificar, y cuyo ambito laboral estd soportado por otras normas dentro
de la ISO, como la 45000 y la 14000.

También es imperioso puntualizar que toda la institucion tiene para el efecto, disponibilidad
del Reglamento Interno de Higiene y Seguridad, como instrumento documental que norma
las actividades en cuanto a seguridad y salud en la ejecucion de las labores de todos los
funcionarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., documento de observacion obligatoria

para la institucion y sus empleados.

La metodologia y politicas para la mejora de los procesos y del SGC se encuentran definidos
en el Manual de Mejora Continua (GCP.103.MM.01), y se respalda constantemente en el

Procedimiento para Acciones Correctivas.

El SGC de la EERSA se sostiene sobre un volumen de informacién documentada
accesible desde la intranet de la empresa por medio del sistema informatico de desarrollo
propio, “DOCUWEB”, como apoyo a la operacion de cada uno de sus procesos Yy
subprocesos, ademas del volumen de registros que cada proceso genera, ya sea en mediofisico

(impresos en papel) o digitales.
Tanto la documentacion como los registros se conservan mediante procedimientos
definidos en el Proceso de Gestion de la Calidad, Proceso de Gestidn de TIC’s y Subproceso

de Secretaria General y Archivo.

Ademas, el primer documento que se presenta para control de informacion documentada lo
constituye el presente Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (GCP.430.MC.01).
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Figura 5-3: Mapa de Procesos y Subprocesos del SGC de la EERSA

Elaborado por: Departamento Calidad y Control, 2021
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1. OBJETO

Determinar las actividades para la operacion, control y supervision de los equipos de

subestaciones y telecomunicaciones

2. ALCANCE

Aplica a los todos los equipos de subestaciones y telecomunicaciones, en la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A. (EERSA).

3. DEFINICIONES

e ADMS (Advanced Distribution Management System): es una solucion combinada de
planificacion para administrar, controlar, visualizar y optimizar la red de energia eléctrica.

e Equipos de Control: los equipos de control son los que permiten el funcionamiento del
sistema eléctrico de potencia

e Equipos de medicion: son dispositivos eléctricos que sirven para visualizar todos los
parametros eléctricos de las subestaciones y lineas de subtransmision

e Equipos de proteccion: es un conjunto de dispositivos electicos que sirve para proteger las
lineas de sobre corrientes, bajos voltajes, frecuencias, sobre voltajes, etc.

¢ FMIK: frecuencia media de interrupcion por kVA nominal instalado

¢ Informe Diario de Subestacion: es un documento donde nos permite registrar los datos de
parametros eléctricos, nimero de operaciones de interruptores, temperatura y nivel de aceite
del transformador de potencia y causas de las desconexiones de los alimentadores y lineas de
subtransmision.

¢ Maniobra: son pasos continuos que sirven para desarrollar actividades de un trabajo con
seguridad

e Medidores de Energia: equipos que almacenan valores de pardmetros eléctricos de las
subestaciones y lineas de subtransmision y permite visualizar en tiempo real.

e Mantenimiento Correctivo: son actividades que se ejecutan luego de haber ocurrido un dafio
en un sistema o equipo.

e Operacién o Maniobra Local: es la maniobra que se realiza de manera presencial en la
subestacion.

e Operaciéon o Maniobra Remota: se ejecuta la operacion mediante un sistema a distancia.
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e Selector de Posicidn: es el dispositivo que permite posicionar en la posicion desea sea esto
local o remota que funciona Unicamente en la posicion indicada o seleccionada.

e Tableros de Control: es un conjunto de dispositivos eléctricos que sirve para el control,
medicion y proteccion.

e Transformador: dispositivo que convierte la energia eléctrica alterna de un nivel de tension
a otro, basandose en el fendomeno de la induccion electromagnética.

o TTIK: tiempo total de interrupcion por KVA nominal instalado.

e Equipos de subestaciones: son aquellos que nos permiten el monitoreo y corte del suministro
de energia eléctrica estos pueden ser: interruptores, seccionadores, relés, medidores,

transformadores, etc.

Para términos no especificados, pero de uso en el procedimiento documentado o en el SGC,

remitirse a la 1SO 9000:2015, o a cualquier diccionario de lengua espafiola.
4. REFERENCIAS

e Regulacion ARCONEL 022/19: Calidad del servicio de distribucion y comercializacién de
energia eléctrica.

e Regulacion ARCONEL 001/20: Distribucién y comercializacion de energia eléctrica.

e Norma Internacional 1SO 9001:2015 — Requisitos de Sistemas de Gestion de Calidad.

¢ Norma Internacional 1SO 9000:2015 — Fundamentos y Vocabulario de Sistemas de Gestidn
de la Calidad.

e Procedimiento para Control de Documentos del SGC, codigo: GCP.753.PR.01.

e Procedimiento para Gestion Documental, cédigo: SGA. 821. PO.01.

5. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

RESPONSABILIDAD NOMBRE

Elaboracidon del procedimiento Jefe de Subestaciones

Revision del procedimiento Jefe de Subestaciones

Aprobacion del procedimiento Director de Operacion y Mantenimiento
Autoridad para hacer cumplir e | Jefe de Subestaciones

implantar

Cumplir lo establecido en este Todo el personal que forma parte del SGC de
procedimiento la EERSA, y que utiliza el procedimiento.

Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021
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6. IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO

Identificacion: Procedimiento para operacion, supervision y control de equipos de
subestaciones
Caodificacion: SUB.713.P0O.02

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Operacioén de los Equipos de Subestaciones en Tiempo real

7.1.1 Nivel 1

El Ingeniero Eléctrico del Centro de Control, opera de forma remota los equipos de
subestaciones, a través del sistema ADMS, para mantener el voltaje y frecuencia, dentro de
los parametros establecidos en la Regulacion ARCONEL 022/19, y pasa a la actividad nro.
7.2.

7.1.2 Nivel 2

a)

El Operador de Carga o Auxiliar de Subestaciones, opera de manera local los equipos de
subestaciones, para mantener el voltaje y frecuencia dentro de los pardmetros establecidos en
la Regulacion ARCONEL 022/19 y pasa a la actividad 7.2.

7.2 Supervision de los Parametros

a)

b)

El Ingeniero Eléctrico del Centro de Control, Operador de Carga o Auxiliar de Subestaciones,
supervisa los parametros eléctricos del voltaje y frecuencia, si los parametros se encuentran
dentro de lo enmarcado en la Regulacion ARCONEL 022/19, continGia con el monitoreo en
el sistema ADMS, caso contrario se informa al Jefe de Subestaciones a través de radio de

comunicacion portatil o llamada telefonica y pasa a la actividad 7.3.

El Auxiliar de Telecomunicaciones, supervisa el enlace de comunicacion de los equipos de
telecomunicaciones en los puntos terminales de las subestaciones, repetidoras y
reconectadores a través del sistema de monitoreo de telecomunicaciones PRGT, si el enlace

de comunicacion esta activo y funcional, continda con el monitoreo del sistema, caso
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contrario se informa al Jefe de Subestaciones a través de radio de comunicacion portatil o
Ilamada telefonica y se traslada al lugar para realizar el mantenimiento de acuerdo a los
lineamientos establecidos en el Procedimiento para Mantenimiento de Equipos de

Subestaciones y Telecomunicaciones, codigo SUB.713.PO.01.

7.3 Determinacion y Comunicacion del Tipo de Maniobra

a)

b)

El Jefe de Subestaciones determina el tipo de maniobra en base del requerimiento del
Ingeniero Eléctrico del Centro de Control, Operador de Carga o Auxiliar de Subestaciones y
elabora la Orden de Maniobra, c6digo SUB.713.FO... (Anexo 1).

El Jefe de Subestaciones comunica al Ingeniero Eléctrico del Centro de Control y al Servidor
u Obrero, encargado de la operacidn a través de correo electrénico o mensajeria instantanea
y adjunta la Orden de Maniobra, codigo SUB.713.FO....

7.4 Ejecucion de la Orden de Maniobra

a)

El Ingeniero Eléctrico del Centro de Control y el Servidor u Obrero encargado de la

operacion, ejecuta el trabajo de acuerdo a la Orden de Maniobra, codigo SUB.713.FO....

7.5 Control de los Pardmetros de los Equipos de Subestaciones.

a)

El Ingeniero Eléctrico del Centro de Control o el Servidor u Obrero encargado de la ejecucion
de la maniobra, controla de manera visual en el sistema ADMS o en los tableros de control,
los parametros establecidos en la Regulacion ARCONEL 022/19, si los parametros se
encuentran a conformidad, continua con el monitoreo en el sistema ADMS y en los tableros

de control, caso contrario se regresa a la actividad 7.4.
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9. ANEXOS

9.1 Orden de Maniobras (SUB.713.FO...)

CODIGO | SUB.713.FO...
VERSION 0.0
Empresa Eléctrica FECHA 01-01-2021
@_ ORDEN DE MANIOBRAS PAGINA Tdel
NORMA 1SO
9001:2015
ORDEN DE MANIOBRA NRO:
FECHA:
TRABAJO:
GRUPO DE TRABAJO:
PASO RESPONSABLE  LUGAR MANIOBRA HORA
REPOSICION
SECTORES SIN ENERGIA:
COORDINA LAS MANIOBRAS:
AUTORIZA: DIRECTOR DE OPERACION Y MANTENIMIENTO ((S) IR
COORDINA LOS TRABAJOS: JEFE DE SUBESTACIONES (E).....ccccovvveviierierinan
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1. OBJETO

Determinar las actividades para el mantenimiento de los equipos de subestaciones, lineas de

subtransmision y de telecomunicaciones.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica al mantenimiento de lineas de subtransmision, subestaciones y

telecomunicaciones asociadas, en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. (EERSA).

3. DEFINICIONES

e Equipos de Subestaciones y Telecomunicaciones: son equipos utilizados en el control,
operacion y medicion de los parametros eléctricos de las subestaciones, lineas de
subtransmision y telecomunicaciones.

e Lineas de Subtransmisidén: Son redes eléctricas de 69 kV que se interconectan con las
subestaciones.

e Mantenimiento Correctivo: son actividades que se ejecutan luego de haber ocurrido un dafio
en un sistema o equipo.

e Mantenimiento Preventivo: son actividades que se ejecutan de acuerdo a la programacion
en el sistema computarizado SISMAC.

¢ Orden de Trabajo: son tareas a ejecutar mismas que son programadas mediante el sistema
computarizado SISMAC.

e Parametros Eléctricos: voltaje, corriente, potencia y frecuencia.

e PRVDR: proveedor.

e SISMAC: sistema de mantenimiento asistido por el computador.

e Tableros de Control: es un conjunto de dispositivos eléctricos que sirve para el control,

medicion y proteccion de las lineas de subtransmision y alimentadores primarios

Para términos no especificados, pero de uso en el procedimiento documentado o en el SGC,

remitirse a la 1ISO 9000:2015, o a cualquier diccionario de lengua espafiola.
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4. REFERENCIAS

e Regulacion ARCONEL 022/19: Calidad del servicio de distribucion y comercializacion de
energia eléctrica.

e Regulacion ARCONEL 001/20: Distribucion y comercializacion de energia eléctrica.

e Regulacion ARCONEL 001/18: Franjas de servidumbre en lineas del servicio de energia
eléctrica y distancias de seguridad entre las redes eléctricas y edificaciones

e Manual SISMAC

e Manual DIGSILENT

¢ Norma Internacional 1SO 9001:2015 — Requisitos de Sistemas de Gestidn de Calidad.

¢ Norma Internacional 1SO 9000:2015 — Fundamentos y Vocabulario de Sistemas de Gestion
de la Calidad.

e Procedimiento para Control de Documentos del SGC, codigo: GCP.753.PR.01.

e Procedimiento para Gestion Documental, codigo: SGA. 821. PO.01.

5. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

RESPONSABILIDAD NOMBRE \
Elaboracién del procedimiento Jefe de Subestaciones

Revision del procedimiento Jefe de Subestaciones

Aprobacién del procedimiento Director de Operacién y Mantenimiento
Autoridad para hacer cumplir e | Jefe de Subestaciones

implantar

Cumplir lo establecido en este Todo el personal que forma parte del SGC de
procedimiento la EERSA, y que utiliza el procedimiento.

Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021

6. IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO

o Identificacidon: Procedimiento para mantenimiento de equipos de subestaciones, lineas de

subtransmision y telecomunicaciones.

e Codificaciéon: SUB.713.PO.01
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1. Elaboracién del Plan de Mantenimiento de Subestaciones, Lineas de

Subtransmision y Telecomunicaciones

a) El Ingeniero de Mantenimiento, elabora el Plan de mantenimiento de subestaciones, lineas
de subtransmision y telecomunicaciones, en el SISMAC, en el mes de enero de cada afio, y
lo remite al Jefe de Subestaciones de manera fisica o a través de correo electronico para su

revision.

7.2. Revision del plan de mantenimiento de subestaciones, lineas de subtransmisién y

telecomunicaciones

a) El Jefe de Subestaciones, revisa el plan de mantenimiento de subestaciones, lineas de
subtransmisién y telecomunicaciones; si se encuentra a conformidad, lo remite de manera
fisica o a través de correo electronico al Director de Operacion y Mantenimiento y pasa a la

actividad 7.3, caso contrario regresa a la actividad 7.1.

7.3.  Aprobacion del plan de mantenimiento de subestaciones, lineas de subtransmision

y telecomunicaciones

b) El Director Operacion y Mantenimiento, aprueba el plan de mantenimiento de subestaciones,

lineas de subtransmision y telecomunicaciones, con firma de responsabilidad.

c) El Director de Operacion y Mantenimiento envia al Jefe de Subestaciones de forma fisica o a
través de correo electronico el plan de mantenimiento de subestaciones, lineas de

subtransmision y telecomunicaciones, aprobado.

d) El Jefe de Subestaciones remite al Ingeniero de Mantenimiento, Auxiliar de Mantenimiento,
Auxiliar de subestaciones y al Auxiliar de Telecomunicaciones el plan de mantenimiento de
subestaciones, lineas de subtransmision y telecomunicaciones, aprobado a través correo

electronico.
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7.4. Realizacion del Mantenimiento

7.4.1. Mantenimiento Programado

b) Generacion de la orden de trabajo de mantenimiento:

e EIl Ingeniero de Mantenimiento, genera la orden de trabajo de mantenimiento, cédigo
SUB.713.FO.01 (Anexo 1), en el SISMAC, en donde se describe:

o Ubicacion

o [Fecha programada

o Fecha de inicio

o Fechade fin

o Ejecuta (cddigo asignado por SISMAC)

o PRVDR

o Programada

o Directa

o Descripcion del trabajo

o Datos adicionales

o Tareas

o Personal requerido

o Materiales y repuestos

o Observaciones generales

o Observaciones de seguridad (responsable de la ejecucion de mantenimiento)
o Firmas de responsabilidad (Jefe de Subestaciones y Responsable de la ejecucion del

mantenimiento)

e El Ingeniero de mantenimiento remite al Ingeniero Eléctrico, Auxiliar de Ingenieria eléctrica
o al Auxiliar de Telecomunicaciones, segin corresponda, la Orden de Trabajo de
Mantenimiento, codigo SUB.713.F0.01, de manera fisica.

c) Realizacién del Mantenimiento

o El Ingeniero Eléctrico, Auxiliar de Ingenieria Eléctrica o Auxiliar de Telecomunicaciones,

realiza el mantenimiento de los equipos de subestaciones y telecomunicaciones, de acuerdo a
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lo establecido en la Orden de Trabajo de Mantenimiento, cédigo SUB.713.F0.01, y pasa a la
actividad 7.5.

e El Ingeniero Eléctrico, realiza el mantenimiento de las protecciones eléctricas de
subestaciones de acuerdo a lo establecido en la Orden de Trabajo de Mantenimiento, cddigo
SUB.713.FO.01 y pasa a la actividad c) de este apartado.

d) Actualizacion del flujo de carga y cortocircuitos

e El Ingeniero Eléctrico actualiza el estudio del flujo de carga y cortocircuitos en base a la
Orden de Trabajo de Mantenimiento, cédigo SUB.713.FO.01, realizado; si el estudio del flujo
de carga y cortocircuitos se encuentra a conformidad pasa a la actividad d) de este apartado,
caso contrario procede a actualizar, en el software DIGSILENT POWER FACTORY, mddulo

de flujo de carga y cortocircuitos.

e) Programacion del relé de proteccion

e El Ingeniero Eléctrico, realiza la programacion al relé de proteccion de acuerdo parametros
establecidos en el estudio realizado con el software DIGSILENT POWER FACTORY,
maodulo de flujo de carga y cortocircuitos.

f) Realizacion de pruebas

e El Ingeniero Eléctrico, realiza las pruebas de proteccion en sitio, de acuerdo a los parametros
establecidos en el estudio realizado con el software DIGSILENT POWER FACTORY; si la
prueba se encuentra a conformidad se elabora el reporte de pruebas de los relés de proteccion,

caso contrario regresa al literal d).

e El Ingeniero Eléctrico envia al Jefe de Subestaciones a través de correo electronico el reporte

de pruebas de los relés de proteccion comprobadas, y pasa a la actividad 7.5.

7.4.2. Mantenimiento Correctivo

a) Comunicacion del fallo en el funcionamiento de los equipos de subestaciones y

telecomunicaciones:
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e El servidor u obrero comunica del fallo en equipos de subestaciones y telecomunicaciones al

Jefe de Subestaciones a través de correo electrénico 0 mensajeria instantanea, detallando:

o Ubicacion
o Fecha
o Causa

o El Jefe de Subestaciones, sigue los lineamientos establecidos en la actividad 7.4.1 literal a) e

informa de acuerdo a los siguientes lineamientos

o Al Ingeniero de Mantenimiento a través de correo electrénico o mensajeria instantanea del
fallo en los equipos de subestaciones y telecomunicaciones.

o Al Director de Ingeniera y Construcciones, a través de memorando en el sistema DOCUWEB
con copia al Jefe de Obras civiles de los arreglos en la infraestructura civil de las
subestaciones, y se sigue los lineamientos establecidos en el procedimiento para

mantenimiento preventivo y correctivo de la obra civil, cédigo: OBC.713.PO.03.

b) Realizacion del mantenimiento correctivo:

e El Jefe de Subestaciones conjuntamente con el Ingeniero de Mantenimiento solicita al
Auxiliar de Ingenieria Eléctrica, Ingeniero eléctrico, Auxiliar de Comunicaciones o al Jefe de
Distribucion segun corresponda se realice el mantenimiento correctivo, en base a la solicitud
enviada por correo electronico o mensajeria instantanea, se siguen los lineamientos

establecidos en el numeral 7.4.1. y pasa a la actividad 7.5.

o EI Ingeniero de Mantenimiento solicita al Ingeniero eléctrico, Auxiliar de Ingenieria
Eléctrica, Auxiliar de Telecomunicaciones o al Jefe de Distribucidn, realizar los trabajos de

mantenimiento siguiendo los lineamientos establecidos en el Instructivo cinco reglas de oro.

7.5. Verificacion del Mantenimiento

a) El Ingeniero Eléctrico, Auxiliar de Ingenieria Eléctrica o Auxiliar de Telecomunicaciones,
verifica el correcto funcionamiento de los equipos de subestaciones y telecomunicaciones, en
base a los parametros eléctricos que se visualizan en el tablero de control; si se encuentra a

conformidad pasa a la actividad b) de este apartado, caso contrario regresa a la actividad 7.4.
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b) El Ingeniero Eléctrico, Auxiliar de Ingenieria Eléctrica o Auxiliar de Telecomunicaciones
entrega al Ingeniero de Mantenimiento, de manera fisica la orden de trabajo de

mantenimiento, cédigo SUB.713.F0O.01, con firmas de responsabilidad.

7.6. Finalizaciéon de Orden de Trabajo de Mantenimiento en el SISMAC

a) El Ingeniero de Mantenimiento, finaliza la orden de trabajo del mantenimiento de los equipos

de subestaciones y telecomunicaciones en el SISMAC.

7.7. Elaboracion Informe de Labores

a) El Ingeniero de Mantenimiento, elabora el Informe de Mantenimiento Semanal, en donde se
detalla la ejecucion de los mantenimientos realizados y lo remite al Jefe de Subestaciones a
través de correo electronico.

7.8. Revision y Remitir Informe de Mantenimiento

a) El Jefe de Subestaciones revisa el informe de mantenimiento semanal, si el informe se

encuentra a satisfaccion elabora el Informe de Mantenimiento Mensual y lo remite al Director

de Operacion y Mantenimiento, caso contrario regresa a la actividad 7.7.
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9. ANEXOS
9.1. Orden de Trabajo de Mantenimiento (SUB.713.FO.01)
EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S A 5.9'3'59 SUB.TIZFO...
ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO Fecia  feoa
OT No. 2479 FigiNA  fe=1
E— ORMA IS0 2001-2015

SB-07T SUBESTACION N* T (CAJABAMBA)

FECHA FROG. 12032021 FECHA INICID 120372021 |FF—CHA FIN 12/03/2021
EJECUTA Z5MAN |PFW|:-H. | FROGRAMADA F‘ DIRECTA l:l
DESCRIFCION DEL TRABAID
MANT FATIC SUBESTACICN T
DATOS ADICIONALES
[RREAS
FERSCNAL REQUERIDD MATERIALES ¥ REFUESTOS
CESERVACIONES GENERALES [DESERVACIONES SEGURIDAD
CESAR CEFEDA
Aprusta . Costo Fac.

Figura 6-3:

Orden de Trabajo Mantenimiento

Elaborado por: Departamento de calidad y control, 2021
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1. OBJETO

Determinar las actividades para el cambio o repotenciacion de los equipos de subestaciones, lineas

de subtransmision y telecomunicaciones, instalados en el sistema eléctrico de la EERSA.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los equipos de subestaciones, lineas de subtransmision y

telecomunicaciones de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

3. DEFINICIONES

. Equipos de Subestaciones y Telecomunicaciones: son equipos utilizados en el control,
operacion y medicion de los pardmetros eléctricos de las subestaciones, lineas de
subtransmisién y telecomunicaciones.

. Lineas de Subtransmision: Son redes eléctricas de 69 kV que se interconectan con las
subestaciones.

. Orden de Maniobra: documento que nos permite realizar dicha maniobra de forma
ordenada cumpliendo ciertos pardmetros.

o Parametros Eléctricos: voltaje, corriente, potencia y frecuencia.

. Tableros de Control: es un conjunto de dispositivos eléctricos que sirve para el control,
medicion y proteccién de las lineas de subtransmisién y alimentadores primarios

. EERSA: Empresa Eléctrica de Riobamba S.A

. Tableros de control: es un conjunto de dispositivos eléctricos que sirve para el control,
medicion y proteccién.

. Recursos técnicos: vehiculos, vehiculos equipos especiales,

Para términos no especificados, pero de uso en el procedimiento documentado o en el SGC,

remitirse a la 1ISO 9000:2015, o a cualquier diccionario de lengua espafiola.
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REFERENCIAS

Regulacion ARCONEL 022/19: Calidad del servicio de distribucion y comercializacion de

energia eléctrica.

Regulacion ARCONEL 001/20: Distribucion y comercializacion de energia eléctrica.

Regulacion ARCONEL 001/18: Franjas de servidumbre en lineas del servicio de energia

eléctrica y distancias de seguridad entre las redes eléctricas y edificaciones

Norma Internacional 1SO 9001:2015 — Requisitos de Sistemas de Gestién de Calidad.

Norma Internacional 1SO 9000:2015 — Fundamentos y Vocabulario de Sistemas de Gestion

de la Calidad.

Procedimiento para Control de Documentos del SGC, c6digo: GCP.753.PR.01.
Procedimiento para Gestion Documental, cddigo: SGA. 821. PO.01.

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

RESPONSABILIDAD NOMBRE

6.

Elaboracién del procedimiento Jefe de Subestaciones
Revision del procedimiento Jefe de Subestaciones
Aprobacién del procedimiento
Autoridad para hacer cumplir e implantar | Jefe de Subestaciones
Cumplir lo establecido en este
procedimiento la EERSA

IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO

Director de Operacion y Mantenimiento

Todo el personal que forma parte del SGC de

Nombre: Procedimiento para el cambio o repotenciacion de los equipos de subestaciones,

lineas de subtransmision y telecomunicaciones.
Codigo: GCP.752.PR.02
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1.

7.2.

a)

b)

7.3.

b)

Realizar requerimiento

El Servidor u Obrero realiza el informe de requerimiento para el cambio o repotenciacion
de los equipos de subestaciones, lineas de subtransmisidn y telecomunicaciones, en fusion

de los siguientes lineamientos:

Obsolescencia tecnoldgica
Cumplimiento de vida util
Repotenciacion de los equipos

Dafio en los equipos

Enviar informe de requerimiento

El Jefe de Subestaciones revisa el informe de requerimiento si se encuentra a conformidad

pasa a la 7.3., caso contrario regresa a la a actividad 7.1.

El Jefe de Subestaciones envia al Director de Operacion y Mantenimiento de manera

fisica 0 a través de correo electrdnico el informe de requerimiento

Aprobar requerimiento

El Director de Operacion y Mantenimiento, revisa el informe de requerimiento si se
encuentra a conformidad aprueba el informe de requerimiento, caso contrario regresa a

la actividad 7.1.

El Director de Operacion y Mantenimiento envia al Jefe de Subestaciones a través de

correo electronico o de manera fisica el informe de requerimiento aprobado.
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7.4, Elaborar proyecto para financiamiento

a) El Jefe de Subestaciones solicita la elaboracion de los proyectos al servidor encargado de
la adquisicion de los equipos de subestaciones, lineas de subtransmision y

telecomunicaciones para cambio o repotenciacion.

b) El Servidor encargado de la adquisicién de los equipos de subestaciones, lineas de
subtransmisién y telecomunicaciones para cambio o repotenciacion, elabora el proyecto

de financiamiento de acuerdo a los siguientes lineamientos:

e Especificaciones técnicas

e Anélisis financiero

C) El Servidor encargado de la adquisicion de los equipos de subestaciones, lineas de
subtransmisién y telecomunicaciones envia al jefe de Subestaciones el proyecto para
financiamiento.

7.5. Revisar proyecto de financiamiento

a) El Jefe de Subestaciones revisa el proyecto de financiamiento, si se encuentra a
conformidad lo envia al director de operacién y mantenimiento de manera fisica o a través
de correo electronico, caso contrario regresa a la actividad 7.4.

7.6.  Aprobar proyecto de financiamiento.

a) El Director de Operacion y Mantenimiento, revisa el proyecto de financiamiento, si se
encuentra a conformidad aprueba con firma de responsabilidad y remite a través de correo
electronico al jefe de subestaciones y pasa a la actividad 7.7., caso contrario regresa a la
actividad 7.4.

7.7. Elaborar requerimientos presupuestarios

a) El Jefe de Subestaciones elabora el requerimiento presupuestario de acuerdo a los

lineamientos de presupuesto.
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7.8.

7.9.

b)

7.10.

b)

7.11.

Realizar la Adquisicion de equipos de subestaciones, lineas de subtransmisién y

telecomunicaciones

El Jefe de Subestaciones, Ingeniero Eléctrico, Ingeniero de Mantenimiento o Auxiliar de
Telecomunicaciones realiza la adquisicion de los bienes de acuerdo a los lineamientos

establecidos en los procedimientos de contratacion publica, y de Administracion Bodega.

Elaboracion y aprobacion de la Orden de Trabajo

El Jefe de Subestaciones o servidor encargado del proyecto, elabora la orden de trabajo y
la remite a través de correo electronico al Director de Operacion y Mantenimiento, para

su aprobacién.

El Director de Operacion y Mantenimiento, aprueba la orden de trabajo y la remite al Jefe

de Subestaciones con copia al servidor encargado del proyecto y a la Secretaria del DOM.

Programacion e Instalacion de los equipos de subestaciones, lineas de

subtransmisién y telecomunicaciones

El Jefe de Subestaciones o servidor encargado del proyecto, programa el cambio de los
equipos de subestaciones, lineas de subtransmision y telecomunicaciones y elabora la

orden de maniobra

El Servidor y Obrero encargados de la instalacion de los equipos de subestaciones, lineas
de subtransmision y telecomunicaciones instalan los equipos en funcion de la orden de

maniobra y en los lineamientos establecidos en el instructivo cinco reglas de oro.

El Servidor u Obrero encargado de la instalacion informa al Ingeniero Eléctrico del
Centro de Control a través de Ilamada telefénica o radio portéatil de telecomunicacion la
finalizacion de los trabajos ejecutados y elaborar el informe mensual de labores y lo

remite al Jefe de Subestaciones a través de correo electrénico.

Cerrar orden de trabajo

El Jefe de subestaciones o servidor encargado del proyecto elabora el cierre de la orden

de trabajo en el cual adjunta:
75



MANUAL DEL SISTEMA DE
@_ Empresa Eléctrica GESTION DE CALIDAD
INCORPORADO AL PROCESO DE
SUBTRANSMISION

CODIGO | GCP.752.PR.01
VERSION 0.2
FECHA 27/10/2020
NORMA | ISO 9001:2015

Egreso de materiales de bodega

Recursos técnicos, mano de obra, materiales y equipos

b) El Jefe de Subestaciones o servidor encargado del proyecto, remite a través de correo

electronico al Director de Operacion y Mantenimiento, el cierre de la orden de trabajo

para su aprobacién

C) El Director de Operacion y Mantenimiento, aprueba el cierre de la orden de trabajo y la

remite al Jefe de Subestaciones con copia al servidor encargado del proyecto y a la

Secretaria del DOM.
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8. FLUJOGRAMA

MACROPROCESO: Giro del Negocio

PROCESO : Gestién de Operacién y Mantenimiento

SUBPROCESO : Subestaciones

PROCEDIMIENTO: Procedimiento para el Cambio o Repotenciacién de los Equipos de Subestaciones.

. . Director de Operacién
Servidor u Obrero Jefe de Subestaciones X p. Y
Mantenimiento
Inicio
A
1 2
Realiza P»| Enviar Informede
Requerimiento Requerimiento

Y

I A
3
¢Se encuentraa |
o conformidad? " Aprobar ——NO—)@

Requerimiento
4

Elaborar el Proyecto

<
para Financiamiento|

NO

5 6
L Revisar el Proyecto ——S+3| Aprobar Proyecto
de Financiamiento de Financiamiento

7
Elabora
Requerimiento
Presupuestarios

v

8
Realizar
Adquisiciones

v

9
Elaboracion y
Aprovacion de la
Orden de Trabajo

10
Programacione |
Instalacion de los |
Equipos

11
Cerrar Orden de
Trabajo

Graéfico 11-3: Cambio de equipo

Elaborado por: Departamento de calidad y control, 2021
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3.3.8.8.  Fichas De Caracterizacion De Procesos Y Subprocesos

Proceso: Gestion de Operacion y Mantenimiento

Cdédigo  Subproceso Proceso Macro proceso

Subestaciones = Gestion de Operacién y Mantenimiento | Giro del negocio

OE 2: Mejorar el nivel de calidad, continuidad y seguridad del servicio de energia eléctrica,
cumpliendo las regulaciones establecidas por el ARCONEL vy las metas definidas por el

MERNNR.
OE 5: Modernizar, optimizar y gestionar el uso de la infraestructura eléctrica.

Inicio: Elaboracién del Plan de Mantenimiento de Subestaciones, Lineas de Subtransmision y
Telecomunicaciones, Operacion de los Equipos de Subestaciones en Tiempo Real, Realizar

requerimiento.
Fin: Revision y Remitir Informe de Mantenimiento, Control de los Parametros de los Equipos

de Subestaciones, Cerrar orden de trabajo.

Responsable: Jefe de Subestaciones Reporta a: Director de Operacién y
Mantenimiento

Procedimiento ‘s Cerrar Orden de
para el Cambio o Trabajo
Repotenciacién

de los Equipos de

Subestaciones,

Lineas de

Subtransmision y

Telecomunicacio

nes >

Realizar
Requerimiento

Proveedores
Controles

Procedimiento s Informe de
Mantenimiento para el Mantenimiento
de Mantenimiento Mensual
Subestaciones,| de Equipos de

ineas de sub Subestaciones

transmision vy y

Telecomunicaci Telecomunicaci

> ones > ones

Plan de

Controles
Clientes

wv
()
o
]
Ee
[}
(]
>
o
o
o

78



w0
(]
s
o
kel
(9}
(3]
>
o
o
a

@) Empresa Eléctrica
RIOBAMBA S.A.

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
INCORPORADO AL PROCESO DE

SUBTRANSMISION

CODIGO | GCP.752.PR.01
VERSION 0.2
FECHA 27/10/2020
NORMA | I1SO 9001:2015

Sistema
Nacional
Interconetado

Centro de
Control

Distribucion

Tabla 12-3:

Operacion de los
equipos de de
Subestaciones
en tiempo real

>

Control de los

pardmetros de
los equipos de
Subestaciones

Recursos que se utilizaron para los realizar los procesos

Sistema
Nacional
Interconectado

Centro de
Control

Distribucion

RECURSOS

Telecomunicacione
S

1 Probador de
Relés

Financiero =~ Humanos Infraestructur ~ Equipamiento  Tecnoldgicos
a

De acuerdo Sistema de Gestion
con el PAC 1 Jefe de 1 Oficina Ed. | 9 de _Mantenlmlento
yel Subestacion Matriz Computadoras Asisto por
presupuest P Computador
o anual (SISMAC)
aprobado Software

2 [ TgEEie 'cl;zl?llt?(r)c;sdge 1 Impresora DRI SN

Eléctrico Subestaciones P POWER

FACTORY

1 Ingeniero en Mobiliario de .

Mantenimiento Oficina Sistema ADMS

3 Auxiliares Sistema de

Monitoreo de
Telecomunicacione
s PRGT

6 Operadores de 1 Medicién de

Cargay Resistencia de

Subestaciones Aislamiento

1 Auxiliar de 1 Lfeal 8 ot
Relacion de

Ingenieria Eléctrica

Transformacio
n

1 Auxiliar de
Subestaciones

1 Planta de
Tratamiento de
Aceite

1 Osciloscopio

Fuente: Directorio de Operacién y Mantenimiento

Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021
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Tabla 13-3:  Objetivos e Indicadores
OBJETIVOS E INDICADORES \
N: Objetivo Meta Indicador Formula Periodo

Mantenimiento

# Mantenimientos Ejecutados

Programado
Repotenciacion # Proyectos Ejecutados
2 de 70% RI # Proyectos Programados X

instalaciones

Fuente: Directorio de Operacion y Mantenimiento
Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021

80

100
95% MP # Mantenimientos Programadas ANUAL

ANUAL



3.3.8.9.

)EmpreaaEléch‘ica

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
INCORPORADO AL PROCESO
SUBTRANSMISION

CODIGO | GCP.752.PR.01
VERSION 0.2

DE |FECHA 27/10/2020
NORMA | 1SO 9001:2015

Matriz de valoracion y control de riesgo

CODIGO | GCP.611.RG.01
‘ @) Empresa Ekéctrica MATRIZ DE VALORACION Y VRSN 90 Fecha de elaboracion:
CONTROL DEL RIESGO PAGINA Tdel
NORMA | ISO 9001:2015 5/9/2019
Identificacién del Riesgo Andlisis del Riesgo luacion del Riesgo
# [Proceso Propietari Factor o Capacidad Identificacion Causas Conse i | [P [VR |Tol i Controles IR [PR|VRRTol. Nivel Acciones Adicionall Fecha limite
1Difusion y comunicacion por
Gestion de Operaciony el procedimiento de
1 Mantenimiento Director de DOM Factor Politico Cambio de directores 1Cambio de presidente 1 Cambios de objetivos 2| 1| 2[Tolerable comunicaciones 1| 1| 1Tolerable Aceptable NA NA
1 Control para mantener los
1 Aplicar procedimientos con niveles de eficienciay
pririzacion en obras priorizacion son seguimiento
2 Factor Econdmico Reduccién del PIB 1Menos ingresos 1Reduccidn de presupuestos 5| 2| 10[Poco Tolerablgimportantes 3| 1| 3|Tolerable Aceptable al POAy a las actividades mar-20
1Mantener la difucién a traves
Colaboracién de los 1Actividades o planificacién no 1Aplicar procedimiento de del procedimiento de
3 Factor Social o Cultural usuarios 1 Falta de colaboraacién cumplidas 3| 2| 6|Poco Tolerablgconunicacion con prevencion | 2| 1)  2|Tolerable Aceptable comunicaciones dic-19
1 Cambios de procedimientos
para ajustarse a la nueva
normativa
2 Cambio de instrumentos 1Seguimiento a los controles
1No cumplimiento de la nueva Incremento de personal de procedimientos, personal e
4] Factor Legal Nueva normativa normativa 1Penalizaciones y multas 4| 2| 8|Poco Tolerabldcompetente 2| 2| 4|Tolerable Aceptable intrumentos dic-19
Lluvias intensas, 1Aplicacién de
deslaves, lares 1 Afectacion alainfraestructura procedimientos de
volcanicos, vientos, eléctrica emergencia de SSO para 1Seguimiento de laaplicacion
5 Factor Ecoldgico temblores 1Valores sobre los normales 2 Afectacion a personas 2| 3| 6|Poco Tolerablgprevencion 1) 2| 2|Tolerable Aceptable de procedimientos de SSO dic-19
1Plan de seguimiento de la
1Proveedores incumplidos 1 Modificar o mejorar mejora o modificacion del
2 Retraso de procesos de procedimientos de procedimiento de
6) Capacidad Productiva Recursos adquisiciones 1Retraso de las adquisiciones 5| 2| 10[Poco Tolerablgadquisiciones 3| 1| 3|Tolerable Aceptable adquisiciones dic-19
1Tecnologia obsoleta de
equipos 1Retraso en las actividades 1 Control del cumplimiento
7| Capacidad Tecnoldgica Tecnologia de equipos |2 Falta de equipos planificadas 2| 5| 10[Poco Tolerablgdel PAC 1| 3| 3|Tolerable Aceptable 1Plan de seguimiento dic-19
1Llenar vacantes
Capacitacion
1Altarotacion 1Falta de cumplimiento 2 Estudio de funciones o perfil 1Plan de seguiiento de
8 Capacidad Talento Humano|Talento humano 2 Falta de personal 2errores en la ejecucion 4] 4| 16|Intolerable |profesional 2| 2| 4Tolerable Aceptable cumplimiento dic-19

Figura 7-3:

Elaborado por: Jefe de Subestaciones, 2021

Matriz de valoracion y control de riesgo

Nota: Previamente se realiz6 una reunion con el Jefe de Subestaciones y el DOM, donde se pudo revisar la Matriz de Valoracion y Control de Riesgos,
concluyéndose que no existe ninguna modificacion y se mantiene, motivo por el cual la junta de accionistas se reunia en los primeros dias de junio.
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3.3.9. LIDERAZGO

3.3.9.1. Liderazgo y Compromiso

3.3.9.1.1. Generalidades

EL Gerente de la EERSA ha desarrollado un papel protagonico y fundamental en el desarrolloe

implantacion del actual SGC, demostrando su compromiso desde el inicio de vida del sistema,

evidenciado por:

a)

b)

d)

La definicién y ejecucion del Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia

(GER.930.PR.01) de acuerdo con la periodicidad establecida en dicho documento.

El establecimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad, con la concertacién de todos los
responsables de procesos de la empresa (Directores, Jefes e incluso Asesores), considerando
la planificacion estratégica EERSA 2018-2021, y la publicacion de los productos finales en
la web de la EERSA, agendas institucionales y demas medios de comunicacion interna de

la organizacion.

El respaldo al desarrollo y ejecucion del proyecto 7.1.2 del Plan Estratégico EERSA 2018-
2021 denominado “Implementacion de un sistema de gestion de la calidad ISO”,
gestionando la disponibilidad de recursos econémicos, financieros, infraestructura y talento
humano necesarios. Igualmente, ha mantenido el respaldo para la ejecucion del Plan
Estratégico Institucional y el Plan Operativo Anual, con especial atencion en el nivel de

gjecucién presupuestaria.

La promocidn del lenguaje de procesos en todas las reuniones de Directores (responsables
de procesos), solicitando continuamente el desarrollo de documentacion del SGC y su
implantacion en la empresa, ademas de la revision frecuente del estado deimplantacion de

la informacion documentada del sistema en cada proceso constitutivo.

Respaldando la creacion de la Unidad de Calidad y Procesos, con la provision de recursos
inmobiliarios, mobiliarios, tecnoldgicos, econdmicos y del personal necesario para su
operacion, ademas de la inspeccidn rutinaria de los avances del plan estratégico por mediodel

sistema informatico STRATEGO.
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f) Informando frecuentemente por los medios de comunicacién interna y externa sobre la

iniciativa de la EERSA de desarrollar un SGC y llegar a la certificacion internacional.

g) Revisando periddicamente los informes de avance en el proyecto de implementacion del
SGC y realizando frecuentes reuniones a nivel de directorio para revisar dichos avances,
con la sensibilizacion hacia el establecimiento de compromisos con los directores y asesores
para solventar los inconvenientes y retrasos en los procesos, para asi lograr la mejora

continua desde las etapas iniciales de implantacion.

3.3.9.1.2. Enfoque al Cliente

El Gerente se ha asegurado que los requisitos de los clientes se especifiquen y se cumplan
mediante el apoyo al desarrollo de los procesos de giro de negocio, con sus respectivos
subprocesos, con el prop6sito de aumentar la satisfaccion de los usuarios, mediante la
correcta aplicacion de los requisitos determinados en las regulaciones emitidas por la

ARCONEL y detalladas en los documentos de los procesos ya nombrados.

Ademas, el Gerente promueve la ejecucién anual de la Regulacién No. CONELEC - 007/08
(Procedimiento para la Elaboracion de Encuestas de Satisfaccion de los Consumidores), en
toda la provincia de Chimborazo, actividad bajo responsabilidad del Proceso de Gestion de
Planificacion, pero sosteniendo especial atencion en lo que comprende al cantén Riobamba,

debido al enfoque del alcance del actual SGC a certificar.

Los procesos de Giro de Negocio, arrojan mensualmente indicadores preestablecidos por las
regulaciones de la ARCONEL que son monitoreados conforme versan las regulaciones, lo cual
permite mantener un enfoque constante a satisfacer las necesidades de los clientes dela EERSA

respecto a la calidad de producto técnico y de servicio comercial.

3.3.9.2. Politica

La Gerencia en conjunto con el cuerpo de directores y asesores de la EERSA como
representantes de toda la empresa, disefio la Politica de Calidad y se comprometieron a cumplir

y hacer cumplir su contenido (acta del viernes 22 de mayo del 2019).

La politica cumple con los requisitos exigidos en la Norma 1SO 9001:2015, punto 3.3.9.2.1,
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literales a) al d).

3.3.9.2.1. Establecimiento de la Politica de Calidad

Suministrar el servicio de energia eléctrica dentro de las condiciones establecidas en el marco
legal, utilizando de manera eficiente los recursos disponibles, impulsando la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad a través del cumplimiento de objetivos y el mejoramiento
continuo de los procesos, fortaleciendo las competencias del talento humano, para lograr la
sostenibilidad de la EERSA y la satisfaccion de sus usuarios en el area de servicio.

Ing. Marco Salao
BravoGERENTE

3.3.9.2.2. Comunicacion de la Politica de Calidad

La Gerencia se ha asegurado de que la Politica de la Calidad esté disponible para todas las partes
interesadas, instruyendo a la Unidad de Relaciones Publicas para que la misma se publique en el
area de recaudacidén y atencién al cliente de Edificio Matriz, el area de Atencionde Reclamos en la
Sucursal Centro, y las agencias de recaudacion, ademas del espacio correspondiente en la web
empresarial, manteniéndose como informacién documentada en el Manual del Sistema de Gestion
de la Calidad (GCP.430.MC.01), para que en conformidadse comunique, entienda y aplique al

interior de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

3.3.9.3. Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

El procedimiento para Control de Documentos del SGC determina que se debe comunicar cada
documento que se implante en el sistema, una vez que esté aprobado, con lo cual la Gerencia se
asegura que las responsabilidades y autoridades se comunican y entiendan, en lo referente al

control de la informacién documentada desarrollada.

a) La Gerencia ha resuelto delegar al Jefe de la Unidad de Calidad y Procesos como
responsable de gestionar el SGC para que se identifique como conforme con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015.

b) Por medio del sistema STRATEGO vy el reporte mensual de avance de los proyectos por

parte del responsable designado para cada proyecto, la administracion de la EERSA se

asegura de la ejecucion del Plan Estratégico institucional.
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c) Mediante el control de los indicadores definidos en el Manual de Procesos, el
procesamiento y consolidacion de estos datos se controla el avance en los Objetivos de la
Calidad, el Gerente tiene asi la certeza sobre el nivel de cumplimiento de salidas que tienen

los procesos del SGC.

d) Se ha definido al Gerente de la EERSA como responsable de informar a la Junta de

Accionistas sobre el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora.

€) Mediante la encuesta de satisfaccion al cliente, sus resultados y la comunicacion de estos, se
evidencia el compromiso empresarial en el enfoque al cliente por parte de toda la

organizacion.

f) Con la ejecucién del Procedimiento para Revisién del SGC por la Gerencia
(GER.930.PR.01), el Gerente de la EERSA se asegura de que el SGC se sostiene en

integridad, aun frente a los potenciales y factibles cambios que pueden presentarse.

Ademas, la Gerencia de la EERSA se asegura que los funcionarios inmersos en el SGC se
encuentran identificados en el Manual de Cargos y Competencias (THU.720.MT.01), documento
en el que se describe cada cargo, con definicion de instruccion minima, capacitacion, experiencia

y competencias requeridas para ejercer sus funciones y actividades.

Los Descriptivos de Cargos se comunican a todos los funcionarios del SGC de la EERSA,
conforme versa el manual THU.720.MT.01, con el objeto de canalizar adecuadamente las lineas
de responsabilidad y autoridad, y al ser un documento parte del SGC, se encuentra a disposicion
como COPIA NO CONTROLADA por medio del DOCUWERB para cualquier funcionario de la
institucidn, y el archivo de gestion del Subproceso de Talento Humano sostiene los documentos
originales, pudiendo gestionarse copias no controladas de acuerdo a los lineamientos establecidos

en el Manual de Gestion de Archivo.

Ademas, el Gerente dispuso a la Unidad de Calidad y Procesos, que la politica sea informada al
inicio de cada evento de comunicacidn o capacitacion que la unidad gestione como parte de las
actividades de implantacién del SGC, actividad que se ha visto restringida por las condiciones
de pandemia y restricciones de control bioldgico y distanciamiento social. A pesar de ello, la
Unidad de Calidad y Procesos, con el apoyo una vez mas de la actual administracion de la EERSA,

ha lanzado un programa de capacitacion constante para auditores internos en la 1SO 9001:2015
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mediante la herramienta gratuita Classroom, con la participacion activa de 14 funcionarios de la

institucion.

3.3.10. PLANIFICACION

3.3.10.1. Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

La EERSA, comprometida en cumplir con los requisitos establecidos en la Norma 1SO
9001:2015, implementa el Manual de Gestidn de Riesgos (GCP.611.MR.01), en donde se define
la metodologia para abordar basicamente los riesgos que pueden presentarse en el SGC, junto
con la respectiva descripcién de los diferentes riesgos y el area con mayor influencia en

determinado riesgo.

Mediante la elaboracion y aprobacion del Plan Estratégico, y sus proyectos constitutivos, se
abordan directamente las oportunidades que puede encarar la institucion. El Plan Estratégico se
elabora en periodos cuatri-anuales, mediante anélisis FODA, y el PE actualmente vigente, es
revisado y actualizado de acuerdo al Procedimiento para Control de Gestion. El Plan de Negocio

aprobado por el Directorio, mantiene registro del anélisis FODA del PE original.

Asi también se contempla el Manual de Mejora Continua (GCP.103.MM.01), que tiene estrecha
relacion con el Manual de Gestién de Riesgos y los Procedimientos para: Acciones Correctivas
(GCP.102.PR.01), para Realizar Auditorias Internas al SGC (GCP.920.PR.01), vy el
Procedimiento para Control de Salidas No Conformes (GCP.871.PR.01), procedimientos que
consideran el analisis de riesgos y la actualizacion de la Matriz de Valoracion y Control de
Riesgos en caso de que un evento imprima un nuevo riesgo al sistema, para sostener asi la
mejora continua del SGC de la EERSA con enfoque al riesgo, y poder abordar de mejor manera

aquellas oportunidades que beneficien al sistema.

3.3.10.2. Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos

La EERSA en personeria del Gerente, anualmente establece y actualiza los objetivos de la
calidad coherentes con la politica de la calidad vigente, determinando para cada uno de estos, el

funcionario responsable de medirlos y darles seguimiento mensual.

Los objetivos se establecen para cumplir con los requisitos del servicio, y para cumplir con el
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objeto definido en cada procedimiento, subproceso o proceso respectivo dentro del alcance del
SGC, bajo el compromiso de mejora continua y satisfaccion creciente sobre las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas pertinentes de la EERSA, bajo las

reglamentaciones y legalidad aplicable dentro del marco externo e interno de la EERSA.

Los objetivos de la calidad identificados con fecha 22 de mayo del 2019, se encuentran
detallados en la Tabla 12-3 de este manual, mientras que los objetivos de cada proceso se
encuentran definidos en las Fichas de Caracterizacion de Proceso o Subproceso (Manual de
Procesos). Estas fichas, son formularios en los que se identifica al proceso o subproceso,
responsables, controles, entradas y sus proveedores, salidas y sus clientes, recursos necesarios
y objetivos e indicadores con su metas y frecuencia de reporte. La Unidad de Calidad y Procesos
tiene la responsabilidad de mantener el control y seguimiento de todos los objetivos e
indicadores reportados en las Fichas de Caracterizacion de Proceso o Subproceso declarado en
el SGC de la EERSA.

Tabla 14-3:  Objetivos de la Calidad — EERSA 2019

DESCRIPCION LIMITES ALCANZABLES
FECHA
LIMITE
1 Calidad de satisfaccion del cliente Lograr el 65% de satisfaccion del 27-12-2020
(Director de Planificacion) Cliente
2 | Capacidad de eficacia del SGC Lograr el 75% de los objetivos 27-12-2020
(Jefe de Calidad y Procesos) propuestos en los procesos
3 | Eficiencia en la ejecucion del presupuesto = Lograr el 85% en el uso del presupuesto = 27-12-2020
de inversiones (Director de Finanzas) de inversi6on (tarifa, arrastres vy
financiamiento
externo)
4 | Eficiencia en la ejecucion Lograr el 85% de ejecucion del 27-12-2020
depresupuesto de los presupuesto de los proyectos de
proyectos de Calidad
calidad (Director de Finanzas)
5 | Elevar competencia del personal Lograr el 80% de capacitaciones 27-12-2020
(Director de Relaciones | ejecutadas
Industriales)
6 Calidad de respuesta del(Jefede ~ SGC = Lograr el 100% de acciones 27-12-2020
Calidad y Procesos) correctivas en no mas de 20 dias
término
7 | Calidad en el servicio (Director de Lograr el 98% de reclamos 27-12-2020
Operacién y Mantenimiento) atendidos dentro  del tiempo
regulado
8  Calidad en gestion de atencion a Lograr el 80% de atencién de 27-12-2020
partes interesadas (Secretaria = documentos
General)

Fuente: EERSA, 2019
Elaborado por: Departamento de Calidad y Procesos, 2019
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3.3.10.2.1. Planificacién de los Cambios

Debido a que los cambios se pueden suscitar en cualquier parte de la organizacion, el primer
punto que se define como parte de la planificacion de cambios en el SGC, se detalla en el
Procedimiento para Control de Documentos del SGC (GCP.753.PR.01) y en el Procedimiento
para Control de Registros del SGC (GCP.753.PR.02), considerando que cualquier modificacion
en el SGC debe estar documentada y controlada, definiéndose asi la planificacion del cambio

con la consecucidn de estos procedimientos, asegurandose ademas:

a) Que se considera los motivos o propdsitos del cambio, y sus consecuencias potenciales.
b) Que se mantiene la integridad del SGC de la EERSA.
c) Que existe disponibilidad de recursos.

d) Que se establecen claramente las responsabilidades y autoridades sobre los cambios.

El siguiente mecanismo para control en la planificacion de los cambios tiene que ver con las
reformas al Plan Estratégico Institucional, conforme los lineamientos del Procedimiento para
Planificacion Institucional (ESE.610.PO.01), el Procedimiento para Control de la Gestion
(ESE.715.P0O.01), y el Procedimiento para Gestion de Presupuesto (PRE.810.PO.01) que
detallan como reformar o actualizar los requerimientos del PE, como se controla el PE y el POA,

y como se gestiona el presupuesto general de la institucion.

3.3.11. APOYO

3.3.11.1. Recursos

3.3.11.1.1. Generalidades

El presupuesto de laEERSA incluye las partidas en las que se definen los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora del SGC y de la institucion en

general, considerando:

e Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

e Las necesidades a cubrir, por parte de los proveedores externos.

La EERSA, en el Plan Operativo Anual (POA), determina las actividades y los presupuestos

88



MANUAL DEL SISTEMA DE CODIGO | GCP.752.PR.01
@_) Empresa Bléctrica GESTION DE CALIDAD VERSION 02
INCORPORADO AL PROCESO DE |FECHA 27/10/2020
SUBTRANSMISION NORMA | 1SO 9001:2015

necesarios para realizar todas las operaciones internas del SGC; por otra parte, lo que se necesita
obtener de los proveedores se lo detalla claramente en los términos de referencia (TDR) de cada
adquisicion que se solicita, aspectos definidos y detallados en el Procedimientode Contratacion

Publica (Subproceso de Compras Publicas).

3.3.11.1.2. Personas

Los empleados de la EERSA que realizan trabajos que afectan a la calidad del servicio de
distribucién y comercializacion de energia eléctrica y alumbrado publico general, son
competentes en base a la educacion, formacién, habilidades y experiencia necesaria para

desempenfiar sus actividades de manera eficaz.

Estas consideraciones se definen por medio del Manual de Cargos y Competencias
(THU.720.MT.01), el Procedimiento para Vinculacion de Talento Humano (THU.712.PO.01),
el Procedimiento para Desvinculacion de Talento Humano (THU.712.P0.02), y el
Procedimiento para Capacitacion de Talento Humano (THU.720.P0O.01) documento ultimo, en

el que esté referido el Plan Anual de Capacitacion.

3.3.11.1.3. Infraestructura

Cada director, subdirector, o asesor en la EERSA tiene la responsabilidad de determinar,
verificar y controlar que las oficinas, instalaciones e infraestructura sean las adecuadas para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio prestado dentro de la circunscripcion que

sus subprocesos y procedimientos determinen. Esta infraestructura incluye lo siguiente:

a) Espacios de trabajo de dimensiones y servicios adecuados para las actividades a desarrollar,
con especial atencion a aquellos procedimientos en los que estad inmerso la atencion a

clientes externos e internos.

b) EIl mantenimiento de estos espacios esta regulado por el Procedimiento para Mantenimiento
y Adecuacion del Area Administrativa (SEG.713.P0O.01) y su instructivo.

c) El adecuado estado y seguridad de hardware y software, sobre las capacidades técnicas
adecuadas que respondan y satisfagan las necesidades especificas de procesamiento y

necesidades de los distintos subprocesos y procedimientos que forman parte del SGC esta
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garantizado por los procedimientos del Proceso de Gestion de TIC’s.

d) Vehiculos y transporte especial (grias, montacargas, carros canasta) en funcién de las
necesidades especificas de cada subproceso, se garantizan por lo declarado en la
informacién documentada levantada en el Subproceso de Transportes y Mecéanica, la que
determina los parametros para el mantenimiento de los vehiculos del parque automotor de
la EERSA.

e) El mismo Subproceso gestiona también el abastecimiento de combustible necesario y los
requisitos legales para que estos circulen en fines de semana y feriados, ain bajo
condiciones de excepcidn sanitaria 0 declaratoria nacional o cantonal de estado de
excepcion, y mantener asi en adecuados niveles la atencion al cliente, con lo que el SGC

respalda la provision de recursos de transporte de forma sostenible.

f) La EERSA dispone del sistema de comunicacion por radio para los vehiculos operativos de
su parque automotor y funcionarios de la EERSA, ademéas de mantener a los vehiculos con

un sistema de rastreo satelital por GPS.

g) Laempresa provee ademas de cuentas de correo institucional para ofrecer mecanismos de
comunicacion efectiva para los funcionarios de la empresa, y software de desarrollo propio
para satisfacer necesidades especificas de ciertos subprocesos, por ejemplo: sistema de
Control de Comisiones de Servicios, sistema DOCUWEB, sistema STRATEGO, sistema
VALKYRIE.

h) Finalmente hay que puntualizar que también dispone de un circuito de video cerrado para
seguridad de areas criticas dentro de la empresa: recaudacion, bodegas, garaje institucional,
todo bajo control del Proceso de Gestion de TICs y respaldado en su respectiva informacién

documentada.
3.3.11.1.4. Ambiente para las Operaciones de los Procesos
El codigo de ética de la EERSA, vigente y difundido, promueve el trato no discriminatorio y

enfocado a evitar los conflictos. Asi también se sostiene una difusién constante, registrada y

estructurada del Reglamento Interno de Trabajo hacia los empleados de la institucion.
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Las oficinas e instalaciones que forman parte del SGC de la EERSA, mantienen condiciones
adecuadas de ventilacion, espacio, claridad, energia eléctrica, agua, servicios de comunicacion

telefdnica, y sistemas informaticos en red y en local.

El personal que es parte del SGC y que trabaja en los procesos definidos en el mapa de procesos
(Figura 5-3) en la infraestructura definida en el alcance del sistema (Figura 4-3), cuenta con
EPP (Equipos de Proteccion Personal) adecuados segun sus funciones y proporcionado por
funcionarios del SDS (Unidad de Seguridad, Higiene en el Trabajo, Medio Ambiente y
Relacionamiento con la Comunidad) que no estan contemplados en el alcance del actual sistema

de gestion a certificar.

Ademas, también cuenta con el Reglamento Interno de Higiene y Seguridad, vigente y
distribuido entre el personal, ademas de poder acceder a este escrito por medio de la web

empresarial de la institucion.

La empresa cuenta ademas con una unidad de Trabajo Social cuyas funciones van encaminadas
a brindar soporte psicolégico a los funcionarios que lo necesiten, y con Unidadde Odontologia
y medicina Ocupacional y Preventiva para atencién de los empleados de la institucion,
dependencias que operan con el aval del IESS (Instituto Ecuatoriano de SeguridadSocial), y se
encargan de programar eventos para reducir el stress, controlar el sindrome de burnout y pausas

activas, y atiende los eventos asociados a COVID 19.

Adicionalmente, la EERSA ha dispuesto mecanismos de avance de sueldos y préstamos
especiales sobre la capacidad particular de pago, para casos en que los funcionariosrequieran
que la empresa coadyuve ante necesidades urgentes de los funcionarios que laboran en la

institucion.

3.3.11.1.5. Recursos de Seguimiento y Medicion

La EERSA aprueba los presupuestos destinados a las actividades relacionadas con los recursos
de seguimiento y medicion tales como el Procedimiento para Célculo de Incertidumbre y
Calibracidn, y asi se asegura de la validez y fiabilidad de los resultados, verificando la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos legales y técnicos de los clientes y

partes interesadas.
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La EERSA ha determinado los equipos correspondientes necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados por la ley,
dependiendo del tipo de tarifa aplicado al sistema de medicion a instalar al cliente o parte
interesada pertinente, asi como también la disponibilidad ininterrumpida de la energia de
acuerdo a lo establecido en las regulaciones vigentes, para poder cumplir con las exigenciasde

la normativa reglamentaria y regulatoria conexa.

3.3.11.1.6. Trazabilidad de las Mediciones

El Proceso de Gestiébn de Comercializacion tiene la responsabilidad sobre el control,
seguimiento y lectura, de los sistemas de medicidn con los que se controla el consumo a cada

consumidor regulado en el &rea de servicio de la empresa.

El sistema comercial de la EERSA (AS400) tiene un enlace con el sistema SIG (Sistema de
Informacion Geografica) lo que permite que como empresa se mantenga un esquema de anlisis
de trazabilidad de los sistemas de medicidn y ubicacion geoespacial de los equipos yde los
valores de consumo de energia que estos equipos proporcionan, para asi recaudar
adecuadamente los valores econémicos correspondientes al consumo de energia eléctrica delos

consumidores, coadyuvando a mantener la estabilidad financiera de la institucion.

Para asegurarse de la validez de los resultados de medicion, la EERSA ha dispuesto:

¢ Que los medidores o contadores de energia eléctrica posean un certificado de calibracién
otorgado por el oferente, como requisito para la adquisicion de estos equipos. Este requisito
es parte de la fase precontractual (TDR), y se verifica al inicio de la fase contractual para la

adquisicion de cualquier tipo de medidor de energia eléctrica.

e Que los multimetros con los que se verifica que, las condiciones de la red eléctrica al
momento de instalar un medidor se encuentre dentro de los parametros establecidos por la
regulacién vigente, por calidad de producto, cuenten con un certificado de calibracion
emitido en base al Procedimiento para Calculo de Incertidumbre y Calibracion, en base aun
multimetro patrén que cuente con un certificado de calibracion emitido por laboratorio
acreditado por el SAE (Sistema de Acreditacion Ecuatoriano). Estos multimetros son

utilizados por el personal operativo de los procesos de giro de negocio.

92



MANUAL DEL SISTEMA DE CODIGO | GCP.752.PR.01
@_) Empresa Bléctrica GESTION DE CALIDAD VERSION 02
INCORPORADO AL PROCESO DE |FECHA 27/10/2020
SUBTRANSMISION NORMA | 1SO 9001:2015

e Que todos los medidores de energia eléctrica, cuentan con una etiqueta que los identifica

univocamente dentro de las redes de la EERSA, y el SIG.

e Que todos los multimetros con los que se verifican las condiciones de instalacion en bajo
voltaje, cuentan con una etiqueta que certifica su calibracidn, y se encuentran registradosen
un archivo para controlar la temporalidad del estado de calibracion del equipo. Este registro
es la herramienta con la que se controla que cada equipo sea calibrado al menosuna vez al
afio en base al Procedimiento para Célculo de Incertidumbre y Calibracién, siendo el

responsable de este control, el Asistente de la Unidad de Calidad y Procesos.

o El subproceso de Pérdidas de Energia tiene bajo su responsabilidad el control periddico del
estado de funcionamiento de los sistemas de medicidn, en base a los procedimientose
instructivos declarados y vigentes, con lo que la empresa se asegura de que los sistemasde
medicion, incluido légicamente los medidores de energia, se encuentran operando dentro
de la clase del instrumento, y que el sistema de medicién no haya sido violentado por los

usuarios para obtener ventajas econdmicas ilicitas a costa de la empresa.

e Adicionalmente, la EERSA dispone de un programa de telemedicion a grandes
consumidores, un grupo especial de clientes que son atendidos por via remota en cuantoa
la calidad del producto (niveles de voltaje, suspensiones, flickers, etc.), lecturas para
facturacion, estado del suministro, todo manejado a través de una plataforma web y una app

para dispositivos maoviles que se les suministra a estos clientes sin costo adicional.

3.3.11.1.7. Conocimientos de la Organizacion

La experiencia y el conocimiento desarrollado en la EERSA queda registrado por medio de la
informacion documentada del SGC: procedimientos, manuales, instructivos, registros,
conjugando ademas la serie de politicas y metodologias conexas que permiten el desarrolloy

sostenimiento de los procesos en el tiempo.

Esta informacion se encuentra respaldada en medios redundantes en formato digital y
resguardada de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento para Seguridad Informatica
(TIC.713.P0.01), el Manual de Seguridad Informatica (TIC.713.ME.01), el Procedimiento para
Elaboracion de Documentos del SGC (GCP.752.PR.01), el Procedimiento para Control de
Documentos del SGC (GCP.753.PR.01), el Procedimiento para Control de Registros del SGC
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(GCP.753.PR.01), el Procedimiento para Gestion Documental (SGA.821.P0O.01) y el Manual
de Gestion de Archivo (SGA.753.ME.01).

La informacion que por LOTAIP (Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica) se sube mensualmente a la web de la empresa, es también es si un mecanismo de

preservacion de conocimientos de la organizacion.

También vale la pena recapitular la informacion de “Indicadores de Gestion que se publica cada

mes en la web de la EERSA.

Cuando se consideran las necesidades y tendencias cambiantes, la EERSA considera los
conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y las actualizaciones requeridas en funcién de la ejecucion de Plan Anual de

Capacitacion declarado en el Procedimiento para Capacitacion de Talento Humano.

Para el caso de cursos impartidos para el personal de la EERSA, el procedimiento de capacitacion
THU.720.PO.01 expresa las actividades con las cuales se registra esta participacion en la ficha de
cada funcionario, y como se evidencia posteriormente la aplicacionde los conocimientos recibidos
en las posteriores actividades del cargo, ya sea mediante evaluacion de desempefio, 0 mediante la

gjecucién de un plan o proyecto de mejora.

3.3.11.2. Competencia

La EERSA por medio de los documentos del Subproceso de Talento Humano, determina la
competencia necesaria para cada uno de sus empleados y funcionarios, para lo cual ha
elaborado, establecido e implantado las actividades que permiten evidenciar la competencia,

toma de conciencia y la formacion del personal en los siguientes términos:

a) La competencia del personal se establece y evidencia por los lineamientos definidos en el
Manual de Cargos y Competencias, en donde se encuentran los Descriptivos de Cargo,

afiadido a los registros de cada funcionario de la EERSA inmerso en el SGC.

b) El Procedimiento para Capacitacion de Talento Humano determina la periodicidad y
actividades con las que se logra definir las brechas o necesidades de capacitacion en basea los

lineamientos del Manual de Cargos y Competencias y los Descriptivos de Cargos que dicho
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documento contempla, en base a: nivel de instruccidn, capacitacion, experiencia,

competencias, funciones y actividades del cargo.

c) ldentificadas las necesidades de capacitacion, se direccionan hacia el Plan de Capacitacion
(Procedimiento para Capacitacion de Talento Humano), y se realiza el entrenamiento y
formacién del personal que forma parte del SGC, con el objetivo de satisfacer las exigencias

del cargo y de las actividades a desempefiar.

d) La eficacia de las acciones tomadas se evalla de acuerdo a las metodologias y
procedimientos establecidos en el Subproceso de Talento Humano, manteniendo registros
tanto de la formacidn, habilidades, experiencia, asi como de las evaluaciones periddicas de

desempefio del personal.

3.3.11.3. Toma de Conciencia

El Jefe de la Unidad de Calidad y Procesos, los Directores, Asesores y Jefes Departamentalesde
Seccién y Unidad ademas de todos los responsables declarados en la cadena de triple
responsabilidad de cada documento del SGC de la EERSA, son quienes deben asegurarse de que

el personal de la EERSA que forme parte del SGC sean conscientes de:

e Lapoliticay los objetivos de la calidad.
e Su contribucion en la eficacia del SGC, y los beneficios de mejorar su desempefio.
e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC, con enfoque a lo

especificado en el Reglamento Interno de Trabajo vigente en la institucion.

3.3.11.4. Comunicacion

La Gerenciade laEERSA ha delegado la responsabilidad al Proceso de Relaciones Piblicas,para
que se establezca los procedimientos para controlar y gestionar las comunicaciones internas y
externas eficaz y oportunamente, en coordinacién con los procesos del SGC, parasatisfacer el
conocimiento de requisitos, eventos, gestion y en general toda informacion publica que sea

solicitada por parte de clientes y partes interesadas.

3.3.11.5. Informacion Documentada
3.3.11.5.1. Generalidades
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Figura 8-3: Estructura Documental del SGC de la EERSA

Elaborado por: Departamento Calidad y Control 2019

e Documentacion externa: leyes, reglamentos, regulaciones, ordenanzas, que posibiliten la
adecuada implementacion de los procesos para satisfacer los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.

3.3.11.5.2. Creacion y Actualizacion

La Unidad de Calidad y Procesos de la EERSA ha definido el Procedimiento para Elaboracionde
Documentos del SGC (GCP.752.PR.01), cuyo objeto es: “Definir los pardmetros estandarizados
bajo los cuales se elabora los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A. (EERSA), incluyendo su codificacion, contenido y forma”. En
el mentado procedimiento se define los parametros de identificacion, descripcion y codificacion
de los documentos del SGC, ademés del esquema de forma que los documentos deben seguir, y
el esquema de elaboracién, revisién y aprobacion, definido como cadena de triple

responsabilidad, que sustenta a todo documento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Adicional, el SGC sostiene el Procedimiento para Gestion Documental (SGA.821.P0O.01) que
determina la forma en que se gestionan Memos, Comunicaciones y Oficios de forma digital, o

mixta (digital-impresa).

La actualizaciéon o maodificacion de documentos, asi como la emision y distribucién de
documentos modificados, se encuentra descrito en el Procedimiento para Control de
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Documentos del SGC (GCP.753.PR.01).

3.3.11.5.3. Control de la Informacién Documentada

La Unidad de Calidad y Procesos de la EERSA ha definido el control y modificacion de
documentos del SGC mediante el procedimiento GCP.753.PR.01, cuyo objeto se declara en:
“Describir la forma en que se realiza la revision, aprobacion, emision, distribucion y control
de documentos nuevos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ademés de las

modificaciones de los documentos preexistentes dentro del SGC de la EERSA.”

El alcance del mismo procedimiento se declara por: “Este procedimiento abarca a todos los
documentos internos desarrollados para los procesos de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
(EERSA), registrados en la Lista Maestra de Documentos del SGC (GCP.753.RG.01), y a las
personas responsables de su elaboracion, revisidn, aprobacion, emision, distribucion y
modificacion en medios digitales y fisicos, asi como también la forma de controlar los
documentos de origen externo que estan registrados en la Lista Maestra de Documentos
Externos (GCP.753.RG.03), que no han sido desarrollados bajo el procedimiento
GCP.752.PR.01 pero que son parte integral del SGC, tales como: normas, leyes, reglamentos,

regulaciones, ordenanzas, entre otros.”

El documento del procedimiento mencionado define los pardametros bajo los que se controla
la disponibilidad de los documentos y la forma de acceder a ellos, asi como también se define
los pardmetros bajo los que se asegura la proteccion de estos, ya sean procedimientos,

instructivos, manuales, formularios o formatos, y registros.

El Manual de Gestion de Archivo (SGA.753.ME.01) define politicas y metodologias para
gestion de todo el archivo de la institucion en los distintos procesos y subprocesos, establece
los mecanismos de distribucion, acceso y recuperacion, almacenamiento y preservacion,
aseguramiento de la legibilidad, control de cambios, conservacion y disposicion de los
documentos de la EERSA en general, ademés de considerar la informacion documentada
externa que es necesaria para la planificacién y operacién del SGC, identificada por su fuente

de origen.

Finalmente, el Procedimiento para Control de Registros (GCP.753.PR.02), determina con base
en el Manual de Gestion de Archivo, la forma en que controlan los registros levantados,y
recopilados en la Lista Maestra de Registros del SGC.
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3.3.12. OPERACION

3.3.12.1. Planificacion y Control Operacional

Conforme a lo declarado en los puntos 3.3.8.4 y 3.3.10 de este manual, la EERSA mantiene

control sobre la planificacion e implementacion de los procesos detallados sobre el alcance del

SGC cubriendo los aspectos de planificacion, frente a acciones para abordar riesgos y

oportunidades, la planificacion para la consecucion de los objetivos de la calidad y la

planificacion de los cambios.

a)

b)

d)

Los requisitos de los servicios que la EERSA proporciona a los clientes y partes interesadas
estan definidos en los documentos de los Procesos de Giro del Negocio, y apoyados por los
Procesos de Apoyo en su &mbito de competencia respectiva, para lograrla satisfaccion de las

necesidades de los clientes y partes interesadas de la empresa.

Los criterios bajo los cuales operan los procesos y la aceptacion de los servicios
proporcionados por la EERSA, estan detallados en los documentos que sirven de soportepara
el SGC, tanto la documentacion interna como externa, para lo cual puede referirse ala Lista

Maestra de Documentos Internos y a la Lista Maestra de Documentos Externos.

Los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios estan
declarados y condensados en el Manual de Procesos, y la provisidn continua de estos recursos
esta regulada por el Proceso de Gestion de Finanzas y sus subprocesos, donde se concentra

los detalles del presupuesto general de la institucién y su gestion.

El control de los procesos también se encuentra definido por la documentacion respectivaen
cada uno de ellos, constando de forma detallada y clasificada segun el &mbito de injerencia

de cada subproceso que integra su respectivo proceso en el SGC de la EERSA.

La informacién documentada, su elaboracion, control, conservacion y extensién se han
definido en el 3.3.11.5 de este manual, y se siguen estos parametros dentro de su &mbito de
aplicacién, con lo cual la empresa tiene la seguridad de que los procesos pueden ser
desarrollados de acuerdo con lo planificado, y entonces lograr la conformidad de los servicios

de acuerdo con sus requisitos estipulados en la documentacion.
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Todo el SGC de la EERSA se encuentra definido para dar respuesta a las necesidades de los
clientes y partes interesadas de la empresa, considerando los niveles operacionales que la
organizacion puede asegurar, y al gestionar el Sistema de Calidad, se controla los cambios sin
olvidar el fuerte componente de planificacion que se ha establecido en la organizacion desde
hace varios afios, considerando las acciones necesarias para mitigar las consecuencias de la

gestion del cambio.

En el 3.3.12.4 de este manual se detalla el lineamiento de la EERSA frente a la provision externa.

3.3.12.2. Requisitos para los Servicios de Suministro Publico de Energia Eléctricay Alumbrado

Publico General

3.3.12.2.1. Comunicacion con el Cliente

La estructura organica funcional de la EERSA define a la Unidad de Relaciones Publicas comola
responsable de gestionar la comunicacion como Proceso de Apoyo, debe ademas respaldar al
Proceso de Gestién de Comercializacion, al Proceso de Gestion de Operacion y Mantenimiento,

y al Proceso de Gestion de Gerencia, con la ejecucion de las responsabilidades de:

a) Proceso de Relaciones Publicas: gestiona la informacion en medios digitales y masivos
relativos a requisitos de los clientes para servicios comerciales y de atencion a quejas y
reclamos en servicios existentes, cortes programados e imprevistos, informacion que forma

parte del Subproceso de Clientes, y el de Distribucion y Alumbrado Pablico.

b) Subproceso de Secretaria General: controla la gestion de las consultas y necesidades delos

clientes y partes interesadas, conforme versa el Procedimiento para Gestion Documental.

c) Subprocesos de: Clientes, Agencias, Recaudacion, Pérdidas de Energia, gestionan
respectivamente las quejas y reclamos de los clientes en los &mbitos comerciales y valores
facturados, de gestion de cartera, cortes y reconexiones por falta de pago, recaudacion,

infracciones.

d) Subproceso de Acometidas y Medidores: gestiona las necesidades sobre nuevos servicios, y
en general lo estipulado en la regulacion ARCONEL 001/20 en su &mbito de aplicabilidad,

incluido el retiro de sistemas de medicion por diferentes causas.
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e) Subproceso de Distribucion y Alumbrado Pablico: gestiona los impactos a la continuidad del

f)

suministro eléctrico y alumbrado publico general debido a problemas técnicos o contingencias

en las redes eléctricas de distribucion y alumbrado publico general.

Subproceso de Secretaria General: gestiona por medio de Atencién Ciudadana las

responsabilidades de la empresa sobre el impacto que pueden tener las actividades de la

empresa en la propiedad del cliente, quejas y conflictos con clientes y partes interesadas.

Proceso de Relaciones Publicas, Proceso de Gestion de Comercializacion y Proceso de
Operacion y Mantenimiento: interactlan para aclarar a los usuarios las acciones de contingencia
gue la EERSA pone a su disposicion ante situaciones imprevistas en la prestacion del servicio
en aspectos relativos a la comercializacion y distribucion del servicio publico de energia

eléctrica y alumbrado publico general.

3.3.12.2.2. Determinacion de los Requisitos para los Servicios

Considerando que los parametros de calidad minima que la empresa debe proveer para sus
clientes en su area de servicio se encuentran definidos en las regulaciones emitidas por la
ARCONEL, el SGC de la EERSA contempla que:

e Los requisitos para los servicios se encuentran definidos en las regulaciones ARCONEL
001/20 y 005/18 vigentes, entre otros documentos externos referidos en los Procesos del
Giro del Negocio; la empresa tiene la obligacion de desarrollar sus actividades con el
objetivo de conseguir los indices minimos que estas regulaciones determinan, y de realizar
acciones continuas para poder llegar a cumplirlas en caso de detectar desviaciones

puntuales, con la vigilancia de las regulaciones complementarias.

¢ Mediante los Procesos de Giro de Negocio se ha determinado los requisitos técnicos
necesarios que garanticen la provision de los servicios que brinda la empresa bajo
condiciones minimas de calidad, asegurando en un alto nivel de probabilidad que el clienteno

interfiera arbitrariamente con las instalaciones y activos en servicio de la empresa.

e LaGerenciade la EERSA ha definido su compromiso de apoyo total en recursosdisponibles
y factibles, para que la organizacion consiga el cumplimiento de los requisitosdeclarados en

las regulaciones y resoluciones emitidas por la ARCONEL, asi como de promover la mejora
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continua para caminar en rumbo de conseguir los indices definidos endichas regulaciones,

si se detectan desviaciones frente a los requisitos preestablecidos.

3.3.12.2.3. Revision de los Requisitos para los Servicios

De acuerdo a los establecido en la informacién documentada del Proceso de Gestidon de
Planificacion, los Procesos de Giro de Negocio de la EERSA determinan anualmente con
revision semestral, sus necesidades de recursos para poder proveer los servicios de la empresa
conforme a los lineamientos establecidos por las regulaciones vigentes, emitidas por los

organismos de control; por lo tanto, la empresa se asegura asi de:

a) Considerar satisfacer los requisitos del cliente antes, durante, y después de la liberacion de

los servicios para uso final por parte de los usuarios en el &rea de servicio.

b) Cumplir con los parametros técnicos eléctricos, reglamentarios y legales, de obra civil y de
regulaciones municipales que deben cumplirse para proveer adecuada y técnicamentelos

servicios proporcionados por la empresa.

c) Cumplir con los requisitos necesarios y requeridos por la organizacion, antes, durante, y

después de liberar el suministro publico de energia eléctrica y alumbrado pablico general.

d) Cumplir con los pardmetros establecidos por las regulaciones vigentes para asegurar niveles
minimos de calidad y seguridad en los servicios de la empresa, tanto a nivel técnicocomo

comercial.

e) Controlar las posibles desviaciones que pudiesen presentarse en la provision de los servicios,

considerando el Procedimiento de Control de Salidas No Conformes.

La EERSA se asegura de que los requisitos y caracteristicas de los servicios proporcionados
estén en conocimiento del cliente por medio de la publicacién de estos, por diversos medios y
su descripcidn antes de la suscripcion regulada del suministro, el cliente da su consentimiento
y aceptacion a la firma del contrato de suministro y la gestion final de instalacion del servicio

eléctrico y su respectivo sistema de medicion.

El servicio de alumbrado publico se presenta como una necesidad por parte de los Accionistasde

la EERSA, y como parte de la planificacion de la expansién del sistema y mejora de calidadde
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producto, y se solventa mediante proyectos globales, generalmente. Aun asi, también sereceptan
las necesidades de alumbrado de usuarios especificos, siempre que se cumplan con las

condiciones técnicas, legales y reglamentarias especificas para provision puntual.

Por medio del Procedimiento para Control de Documentos del SGC, la EERSA se asegura que
cualquier cambio de requisitos, reglamentarios y legales, como aquellos determinados por la
empresa para cumplimiento de las condiciones técnicas de instalacién, se mantengan

actualizados, consensuados y comunicados en la institucion.

Asi también, dicho procedimiento define las directrices sobre el respaldo de la documentacion
externa que se puede soportar por medio del sistema DOCUWEB, y los mecanismos para ello,
sin olvidar que cada documento interno mantiene una referencia escrita hacia los documentos

externos necesarios y aplicables.

3.3.12.2.4. Cambios en los Requisitos para los Productos y Servicios

Frente a actualizaciones, modificaciones o derogaciones de documentos reglamentarios,
regulatorios y resolutivos, los procedimientos afectados y sus responsables, tienen la obligacion
de reportar a la Unidad de Calidad y Procesos dichas modificaciones, actualizar la

documentacion afectada por dichos cambios y desarrollar documentos actualizados.

La Unidad de Asesoria Juridica tiene la responsabilidad de vigilar que leyes, regulaciones,
reglamentos, resoluciones y deméas documentos, se encuentre debidamente actualizados enla
Lista Maestra de Documentos Externos, para cada revision trimestral de la misma. Este esquema
procedimental se encuentra detallado en el Procedimiento para Control de Documentos del
SGC, y sujeto a inspecciones o auditorias puntuales por parte de la Unidad de Calidad y

Procesos para verificar la implementacion de las modificaciones.
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3.3.12.3. Disefio y Desarrollo de los Productos

3.3.12.3.1. Generalidades

Considerando el actual alcance del SGC de la EERSA, el sistema a certificar contempla a la
organizacion en cuanto a distribuir y comercializar energia eléctrica en el cantén Riobamba de la

provincia de Chimborazo, lo queresuelve a nivel del punto de entrega al cliente o usuario final.

En este contexto, los servicios que se proporciona son: 1) el suministro de energia eléctricay 2) el
de alumbrado publico general, a los clientes en el area de servicio, virtud de lo cual la empresa
no realiza ningun disefio o desarrollo del servicio como tal, es decir, la energia eléctrica, ni
tampoco tiene control sobre el uso final especifico de la energia por parte de cadausuario, el
alumbrado publico general o el uso que le dé el cliente o usuario final; por otra parte, la institucion
si disefia, construye (desarrolla) y controla o administra las redes de distribucion con las que se
posibilita entregar el servicio publico de energia eléctrica y el servicio de alumbrado publico

general en el area de servicio de la empresa.

Tampoco disefia ni desarrolla las partes con las que se construyen las redes, pero en cambio
interviene en la adquisicién y provision por terceros, de forma estructurada y bajo parametros
técnicos y de calidad definidos en los TDR de acuerdo a los lineamientos del Procedimiento de
Contratacion Publica y leyes conexas del SERCOP, interviene asi también en el almacenamiento
de partes y piezas (Subproceso de Bodegas), y en el transporte e interconexion que posibilite
disponer de una red que permita proveer de los servicios de la EERSA a sus clientes o usuarios

finales.

3.3.12.3.2. Planificacion del Disefio y Desarrollo (Construccion)

El Proceso de Gestidn de Ingenieria y Construcciones, es el responsable de todas las actividades
relacionadas con el Disefio, Construccion y Fiscalizacion de redes eléctricas que posibiliten al
Subproceso de Acometidas y Medidores (Proceso de Gestion de Comercializacion) la instalacion
del sistema de medicion con el que se provee el suministro publico de energia eléctrica. Asi
también, es el responsable del disefio, control y la construccion de redes eléctricas para la

provision del servicio de alumbrado publico.

La planificacion del disefio esta bajo responsabilidad del Subproceso de Ingenieria y Disefio,
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mientras que la planificacion de las construcciones por administracién directa esta bajo
responsabilidad del Subproceso de Construcciones Eléctricas y la respectiva informacion

documentada levantada, considerando:

a) La naturaleza, duracion y complejidad del disefio para la posterior construccion de las redes
de distribucion y de alumbrado publico, las etapas requeridas, incluyendo revision previa y

aprobacion de los disefios, y los responsables de estas actividades.

b) Las necesidades de recursos se encuentran relacionados con el Plan Estratégico, con el Plan
Operativo Anual, y el Presupuesto Anual de la EERSA, todos estos, elementos controlados

por procedimientos declarados en el SGC.

c) EIl Subproceso de Ingenieria y Disefio tiene claramente definido la forma de interaccion entre
funcionarios, y los requisitos que debe presentar el cliente, proyectista o parte interesada
(GADs), asi como los formatos y documentos que los proyectos deben presentar para
evaluacion y aprobacién, para que el disefio pueda llegar a ser construido (desarrollado)
cumpliendo con las normativa legal y reglamentaria aplicable, tanto técnicacomo juridica, y
gue posibilite en una siguiente etapa, la provision de los servicios de la EERSA, cumpliendo
con las condiciones de calidad preestablecidas por organismos de control, y las necesidades

de clientes y partes interesadas.

d) El nivel de control en la planificacion esta establecido en los documentos del Subprocesode
Ingenieria y Disefio, y en el Subproceso de Construcciones Eléctricas, y la documentacion
respectiva se mantiene en el archivo de gestion del Proceso de Ingenieriay Construcciones,
con verificacion de las redes levantadas en el SIG (Sistema de Informacion Geogréfica) de la

institucion.

3.3.12.3.3. Entradas para el Disefio y Desarrollo (Construccion)

El Proceso de Gestion de Ingenieria y Construcciones, tiene claramente definidos los requisitos
esenciales que deben presentar los clientes y partes interesadas para proceder conel analisis de
factibilidad de servicio, la revision y aprobacién de proyectos eléctricos presentados por
particulares (proyectistas y constructores), y el disefio in house de redes eléctricas y redes para
alumbrado publico, incluido la informacion previa, como por ejemplo, redes de medio voltaje

preexistentes 0 extensiones necesarias, alimentadores, subestaciones, capacidad de
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alimentadores, protecciones, entre otras, aunque ciertamente varias de estas etapas no son objeto

del alcance del actual SGC a certificar.

Los requisitos legales, reglamentarios, resolutivos y similares son ya establecidos en el 3.3.12.3,
asi como normas de disefio, regulaciones de distancias de seguridad, franjas de servidumbre,
ordenanzas municipales, uso de suelo y demés documentacion externa declarada en los
documentos del Subproceso de Ingenieria y Disefio, y en el Subproceso de Construcciones
Eléctricas. Al ser requisitos ya establecidos en el 3.3.12.3, se mantienen en archivo como se ha
explicado. Para la construccién de las redes, el Subproceso de Bodega mantiene control sobre el

despacho de los materiales que seran usados en dicha actividad.

Para el caso de proyectistas externos, los proyectos primero deben ser revisados y aprobados,para
gue sean construidos, y una vez construidos, el Subproceso de Fiscalizacion tiene la
responsabilidad sobre el control de verificar que se hayan cumplido los parametros documentados

en los disefios, pasando al 3.3.12.2.4.

3.3.12.3.4. Controles del Disefio y Desarrollo (Construccion)

En la memoria de proyecto, que inicia con el disefio y sus documentos, estd claramente
especificado el resultado a obtener: una red funcional, que garantice niveles de calidad de

producto de acuerdo a la normativa vigente técnicamente hablando.

Una vez que el disefio paso la etapa de factibilidad, revision y aprobacién en el Subproceso de
Ingenieria y Disefio, puede ser construida, y es responsabilidad del Subproceso de Fiscalizacion
el controlar que se cumplan con las caracteristicas establecidas en el disefio aprobado, asi como
con la calidad de los materiales utilizados, tanto si son redes construidaspor particulares, como si
son redes bajo administracion directa, es decir, aquellas construidasdirectamente por personal de
la EERSA.

Asi también, el Subproceso de Fiscalizacion y el de Construcciones Eléctricas se interrelacionan
frente a condiciones geograficas que exijan cambios en el disefio aprobado inicialmente, para
mantener asi condiciones de calidad técnica y operacional de las redes. Estos cambios se registran
en documentos que posteriormente son enviados para levantamiento en el Sistema de informacion
Geografica de la EERSA.
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Los cambios se registran en la memoria de proyecto para constancia de cambios, y, en cualquier
caso, lared construida es levantada en el SIG, y con la aprobacion del Subprocesode Fiscalizacion,
se libera para energizacion, y posterior solicitud de sistemas de medicion porparte de los clientes

gue se beneficiaran con los servicios de la institucion.

3.3.12.3.5. Salidas del Disefio y Desarrollo (Construccion)

Un disefio que no llega a construirse, pasa al archivo de gestion del Proceso de Gestion de

Ingenieria y Construcciones.

En cambio, los proyectos gque se construyen, son revisados por el Subproceso de Fiscalizacién,
y registrados en el Sistema de Informacidn Geogréfica de la empresa, generando de esta forma

el habilitante para que en dichas redes se posibilite el suministro delos servicios de la institucion.

El SIG se mantiene coordinado con el Sistema Comercial de la EERSA, manteniendocoherencia
con los datos del suministro eléctrico (cuenta de cliente), codigo de medidor, red eléctrica de

suministro, alimentador, subestacidn, entre otros.

Asi también, en el caso de alumbrado publico, en el SIG se levantan finalmente los nodos (postes)
en los que se encuentran instaladas las lamparas, con datos de potencia, tipo de lampara o

luminaria, etc.

3.3.12.3.6. Cambios del Disefio y Desarrollo (Construccidn)

a) Loscambios en el disefio se evalan durante la etapa de revision, antes de la aprobacién.En la
construccion, si la geografia del lugar exige que se susciten cambios, estos se registran en el
plano, y el Subproceso de Construcciones Eléctricas registra estos cambios para que

Fiscalizacién los evalue, y finalmente se registren las redes en el SIG.

b) Cada disefio, construccion y fiscalizacion se registra con el responsable de dicha etapa del
proyecto, y tienen autoridad y responsabilidad sobre la toma de decisiones, a nivel de

responsable de subproceso.

c) El Director de Ingenieria y Construcciones tiene la responsabilidad y capacidad de toma de
decisiones a nivel de proceso, y controla y administra al talento humano responsable de los

subprocesos mencionados.
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d)

Cualquier cambio que pudiera suscitar efectos sobre clientes o partes interesadas que salgan
del control de los procedimientos declarados en el sistema, se gestiona en conjuntoentre la Alta
Direccion de la EERSA, es decir, los responsables de procesos, y aquellos funcionarios que
se consideren necesarios por parte de los responsables de procesos, llegando a niveles de
responsables de subprocesos o incluso a personal operativo, siguiendo los lineamientos del
Reglamento Interno de Trabajo, y el Reglamento Interno deHigiene y Salud, documentos

institucionales vigentes.

3.3.12.4. Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

3.3.12.4.1. Generalidades

La EERSA se asegura que los equipos, herramientas, materiales y servicios adquiridos para

desarrollar las distintas actividades encaminadas al suministro de energia eléctrica y alumbrado

publico general, son conformes a los requisitos considerando lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

Materiales, herramientas y equipamiento destinado a la construccion de redes eléctricas en
medio y bajo voltaje, ademéas de las herramientas, equipos tecnoldgicos, equipamientoe
insumos destinados a labores administrativas y operativas de la EERSA, se controla la
conformidad en sus requisitos mediante la informacion documentada de los subprocesosde:
Compras Publicas, y el de Bodegas, documentos que cada administrador de contrato,cada
unidad requirente, y cada funcionario que necesite estos bienes, debe conocer y proceder a

ejecutar.

La EERSA mantiene la contratacién periddica del servicio de toma de lecturas, y del servicio
de recaudacion por parte de entidades financieras externas, para lo cual el controlse define

también mediante los documentos del Subproceso de Compras Publicas.

Las redes eléctricas de proyectos de vivienda, urbanizaciones, edificios de departamentoso
locales comerciales y similares concentraciones de carga diferenciada por usuario o
especiales, construidas por profesionales, compafilas u organizaciones privadas, y la
incorporacién de las cargas a las redes de la EERSA, se controlan mediante los

procedimientos establecidos en el Proceso de Gestion de Ingenieria y Disefio.

Los criterios de evaluacién y seleccién de proveedores, su desempefio y evaluacién, siguen
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los lineamientos de la Ley Organica de Contratacion Publica y la informacion documentada

del Subproceso de Compras Publicas.

3.3.12.4.2. Tipo y Alcance del Control

El Subproceso de Compras Publicas establece en sus procedimientos, aquellos requisitos que

deben cumplir los proveedores externos, siempre en consonancia con la Ley Organica de

Contratacién Publica que rige a la EERSA, y que abarca las siguientes consideraciones:

a)

b)

d)

Al constar como parte de un procedimiento aprobado en el SGC de la EERSA, la institucidnse
asegura que el suministro externo permanece en control del sistema de gestion, aunquela Ley
Organica de Contratacién Publica, sus manuales, reglamentos y demas documentacion
regulatoria son quienes dictan los lineamientos a seguir en cualquier tipo de adquisicién por

parte de la institucion.

Igualmente, debido a que la provision externa estad contemplada y se gestiona por medio de
un procedimiento aprobado en el SGC de la EERSA, se consideran controles sobre lassalidas
resultantes del procedimiento y que puede ser insumos para otros procedimientos,subprocesos

0 procesos dentro del SGC.

Para controlar el impacto que la provision externa tiene sobre la capacidad de la EERSA de
cumplir con los requisitos del cliente y reglamentarios ya descritos, el Subproceso de
Compras Publicas con sujecién a la Ley Organica de Contratacién Puablica, define los
mecanismos con los cuales se desarrollan pliegos, contratos, cronogramas de ejecucion,
condiciones de entrega y de pago de las distintas adquisiciones, para asi asegurar la calidad

de las adquisiciones que realiza la empresa.

En los pliegos y contratos respectivos también constan los mecanismos minimos con los que
la empresa se asegura de la eficacia y eficiencia de ejecucidn de actividades por partede
proveedores externos, indistintamente del producto o servicio a entregar, por lo cual incluye
también el servicio de toma de lecturas y de recaudacion por entidades del sectorfinanciero

privado.

Para la verificacion del cumplimiento de los requisitos por parte de proveedores externos,el

Subproceso de Compras Publicas provee de los mecanismos documentados con los cuales los
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administradores de contrato en cada adquisicion, disponen de las evidencias para determinar

el nivel de ejecucidn a satisfaccion.

3.3.12.4.3. Informacion para los Proveedores Externos

Con la elaboracion de los TDR (Términos de Referencia) que se requieren para cualquier

adquisicion, que contemplan caracteristicas técnicas minimas a cumplir, esquemas de pago,

condiciones de entrega, el administrador de contrato o requirente de adquisicion contribuye con

la empresa para asegurar que se adeclan los requisitos antes de comunicarlos al proveedor

externo, consintiendo los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

€)

Definicidn de las necesidades de productos y servicios que requiere la empresa.

Aprobacién de productos y servicios, incluido consultorias, obras, insumos y demas
necesidades que requiere satisfacer la empresa para la operacién de sus procesos, y la

metodologia con la que estos se liberan para su utilizacién en la organizacion.

En el caso de servicios, las condiciones contractuales definen competencias minimas y
calificacion del personal bajo supervision del proveedor, con lo cual se garantiza un nivel

minimo de habilidades para aseguramiento de la calidad del servicio entregado al cliente.

El administrador de contrato o adquisicion es quien representa a la EERSA en cada
adquisicion, ademas de que toda adquisicién debe ingresarse a Bodega de la empresa; estas
condiciones estan establecidas en los procedimientos de los Subprocesos de: Bodegas, y de

Compras Publicas.

La calificacion de proveedores se encuentra detallada en el mismo Procedimiento de
Contratacion Publica, explicitando la metodologia con la que se evalia y se sigue el

desempefio de la provision externa de la institucion.

Considerando la magnitud de proveedores, la enorme diversidad de elementos a adquirirse
para la operacion de los procesos, y los esquemas procedimentales y procesales de la EERSA,
las validaciones o verificaciones en instalaciones de proveedores no se considera de ejecucion
obligatoria, ya que los recursos necesarios paradesarrollar este tipo de actividades, tanto en

personal como en términos econdmicos, no pueden ser aceptados por la organizacion, al
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menos en la etapa inicial de implantacién delSGC de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

3.3.12.5. Produccioény Provision del Servicio

3.3.12.5.1. Control de la Provision del Servicio

La provision del servicio publico de suministro de energia eléctrica y alumbrado publico general
se desarrolla mediante condiciones controladas y definidas por medio de las regulaciones
vigentes emitidas por ARCONEL, MERNNR, y CENACE, que abarcan las siguientes

consideraciones:

a) El SGC de la EERSA contempla en los Procesos de Gestién de Comercializacion, Gestionde
Ingenieria y Disefio, y Gestion de Operacion y Mantenimiento (Procesos de Giro del
Negocio), la informacion documentada necesaria que define las caracteristicas minimas a
cumplir en los servicios que presta la institucién con el detalle de las actividades a

desempeniar.

b) EL SGC de la EERSA, mediante el Proceso de Gestion de Comercializacion y el subproceso
de Secretaria General y Archivo, determina los mecanismos con los cuales laorganizacion
dispone de los recursos de seguimiento y medicion necesarios para la satisfaccion de las

necesidades de los clientes en el area de concesion.

c) ElI SGC de la EERSA, basicamente mediante el Procedimiento para Control de Registros,el
Procedimiento para Realizar Auditorias Internas al SGC, el Manual de Gestion de Riesgos,
el Manual de Mejora Continua, el Manual de Procesos, el Procedimiento para Planificacién
Institucional, el Procedimiento para Control de la Gestidn, asegura que la institucion ha
implementado actividades de seguimiento y medicion para verificar el cumplimiento de
objetivos y resultados de los distintos procesos, asi como los criterios bajo los que se cumplen

requisitos en los servicios proporcionados a los clientes.

d) Asi también, el SGC de la EERSA, mediante el Manual de Procesos, y el Manual de Gestion
de Riesgos asegura que la institucion hace uso adecuado de la infraestructura y ambiente para

la operacidn de los distintos procesos del sistema.

e) Ladesignacion de personas competentes y su calificacion periddica se encuentra definidoen el
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Manual de Cargos y Competencias, en el Procedimiento para Vinculacion de TalentoHumano,
Procedimiento para Desvinculacion del Talento Humano, y el Procedimiento para
Capacitacion del Talento Humano, como evidencia del compromiso de la EERSA conel

desarrollo del talento humano necesario para el sostenimiento del SGC.

f)  Asi también, el seguimiento de la ejecucion del Plan Estratégico y del Plan Operativo Anual,
ademas del cuadro de indicadores del SGC, permiten tomar acciones correctivasa tiempo en
el caso de detectarse desviaciones que no pueden medirse de forma directa,y que puede

corregirse mediante el Procedimiento para Acciones Correctivas.

g) El Procedimiento para Realizar Auditorias Internas al SGC, para Control de Salidas No
Conformes, para Acciones Correctivas, junto con el Manual de Gestién de Riesgos, permite
desarrollar actividades enfocadas en la prevencion de errores humanos sobre la implantacion
del SGC, y también tomar acciones para corregir aquellos errores y desviaciones identificadas

en el sistema.

h) Los Procesos de Giro de Negocio y el Proceso de Gestion de Finanzas como proceso deapoyo,
aportan el contingente para la ejecucion de actividades concernientes a la liberacin, entrega

y post-entrega de los servicios que proporciona la EERSA.

i) Finalmente, y aunque no esta considerada en el alcance del actual SGC a certificar, la SDS
(Unidad de Seguridad, Higiene en el Trabajo, Salud, Medio Ambiente y Relacionamiento con
la Comunidad) es la unidad responsable de coordinar las actividadesdel Dispensario Médico y
del servicio Odontoldgico, ademas de la Seguridad Ocupacional,y por ende, también es
responsable de controlar y supervisar las condiciones contenidas en el Reglamento Interno de
Higiene y Seguridad vigente.

3.3.12.5.2. Identificacién y Trazabilidad

Debido a la naturaleza intrinseca de la energia eléctrica, no es posible identificar con certezala
trazabilidad continua del flujo de energia a través de las redes eléctricas en sus distintos niveles:
primarios, transformadores, secundarios, acometidas, y medidores, ni su impacto exacto sobre el
alumbrado publico, sino tan solo la medicion del flujo cuantificado en bloques(block power)
siempre y cuando se disponga de los equipos de registro adecuadamente ubicados, lo que se

realiza en base a criterios técnicos y econémicos.
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Por esta razon, la aplicacion de esta clausula es posible especificamente a nivel de identificacién
y trazabilidad de los clientes o usuarios finales (consumidores de los servicios proporcionados
por la EERSA), asi como también al valor acumulado periddico (mensual) destinado a facturacion
de energia consumida por cliente, el estimado de consumo en alumbrado publico, y las pérdidas
técnicas y no técnicas de energia. Los detalles de estos aspectos estdn considerados en la
informacién documentada del Proceso de Gestion de Comercializacién, y en el Subproceso de

SIG (Sistema de Informacién Geogréfica).

3.3.12.5.3. Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

Para el caso de clientes, debido a las condiciones técnicas y reglamentarias aplicables a los
servicios que proporciona la EERSA, el cliente no tiene la responsabilidad de aportar con bienes
para la provisién de dichos servicios, y es responsabilidad de la empresa la construccién y
mantenimiento de las redes. Cabe resaltar que, en lo referente a la construccion, la empresa tiene
la responsabilidad de la expansion del sistema atendiendo a la razén social de la misma, y no
interviene en proyectos urbanisticos privados, sino hasta queel constructor-proyectista entrega los

bienes para mantenimiento de la EERSA.

El cliente tiene la responsabilidad de adecuar la obra civil en términos técnicos minimos
requeridos, para que la EERSA pueda desarrollar la instalacion del tramo final de conexién del
suministro: acometida y medidor (sistema de medicion), tal como se expresa en las regulaciones

vigentes.

El Proceso de Gestion de Comercializacion, en la informacién documentada en sus subprocesos
constituyentes, define los parametros bajo los cuales se garantiza el respeto a la propiedad privada
en toma de lecturas, y el cuidado en lo que tiene que ver con el impactosobre la fachada de las
viviendas en los eventos de instalacion o retiro del sistema de mediciény suministro de energia,
revision de instalaciones ante reclamos del cliente, revision y readecuacién de instalaciones con
infracciones, gestion de cartera pendiente de pago a la EERSA con notificacién, corte y
reconexion del suministro, disponiendo de una partida presupuestaria para atender contingencias
ante dafios no intencionados del frontal de las viviendas o tuberias, como producto de los trabajos
realizados por el personal operativo. Asitambién se adiestra y ejercita al personal en el uso

adecuado de herramientas que potencialmente puede dafiar la fachada de las viviendas.
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Para el caso de proyectos de vivienda, urbanisticos, edificaciones, complejos habitacionales,y
demaés casos en los que un constructor particular se encarga de proveer de redes eléctricas que
seran incorporadas al sistema eléctrico de la EERSA, la empresa solo ejecuta e ISubproceso de
Fiscalizacion actualizando la informacion en el sistema SIG de la empresa. Asi también opera en
el caso de alumbrado publico general, incluyendo seméaforos y parques,cuya responsabilidad corre

a cargo de las entidades gubernamentales competentes (GADs).

Para casos de usuarios con demandas superiores a 12 kW, los futuros clientes de la empresa
presentan sendos proyectos para considerar la insercion de su carga y construccion respectiva,
mas la empresa procede igual que para constructores independientes, a menos que soliciten la
intervencién de la empresa, en cuyo caso las actividades se ejecutan dentro de los pardmetros

establecidos por el Proceso de Gestidn de Ingenieria y Construcciones y sus subprocesos.

Finalmente hay que puntualizar que la provision por parte de proveedores externos se gestiona
mediante el Subproceso de Bodegas, con lo cual se garantiza el control de los insumos hasta que
se incorporan a la EERSA y pueden ser utilizados por la organizacién dentro de los esquemas

procedimentales de despacho y asignacién de custodios.

La documentacién entregada por los usuarios se gestiona en cada proceso y subproceso, y siguen
los lineamientos del Manual de Gestion de Archivo, de aplicacion en todos los procesosdel SGC de

la EERSA, al igual que el Procedimiento para Gestion Documental.

3.3.12.5.4. Preservacion

El suministro de energia eléctrica y alumbrado publico no permiten la aplicacion de
consideraciones como manipulacion, embalaje, almacenamiento definidas en la 3.3.12.5.4 de la
Norma Internacional 1SO 9001:2015, sin embargo, si es aplicable en cuanto a datos de usuarioy de
consumo, y la seguridad con la que se almacena dicha informacién: Proceso de Gestionde TIC’s

y Proceso de Gestidén de Comercializacion.

La EERSA, mantiene un control sobre las partes y piezas que se incorporan a las redes eléctricas
y aquellos insumos que sirven para la operacion administrativa y operativa del SGC,mediante el
Subproceso de Compras Publicas, el de Bodegas y el de Inventarios y Avaltos, cuya informacion
documentada definen los mecanismos de ingreso, identificacion y codificacién, almacenamiento,

manipulacién, embalaje, preservacion, y transitos desde la bodega a los custodios finales o a los
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usuarios finales en las redes de servicio, de los activosrequeridos, asi como las condiciones
precontractuales que garanticen la adquisicion de equipos, herramientas, partes y piezas con

caracteristicas técnicas predefinidas.

3.3.12.5.5. Actividades Posteriores a la Entrega

La EERSA, para cumplir con los requisitos de los clientes, legales y de esta norma internacional
define los Subprocesos de Distribucién y Alumbrado Publico, Clientes, Pérdidasde Energia,
Recaudacién, Acometidas y Medidores, y el Subproceso de Agencias, para gestionar reclamos y
quejas de indole técnico y comercial por parte de los clientes y partes interesadas, control de
infracciones contempladas en las regulaciones vigentes, y gestion decartera de usuarios con
servicios normalizados en la institucién. Estos procedimientos contemplan en cada uno, aquellos

aspectos técnicos y legales que definen:

a) Requisitos legales y reglamentarios por aplicar.

b) Consecuencias potenciales no deseadas en la prestacion de los servicios de la EERSA.

c) La naturaleza, tipo y formas adecuadas de uso, y temporalidad sugerida sobre la vida Utilde
los servicios, y de los componentes que permiten su utilizacion.

d) Los derechos y responsabilidades, ademas de requisitos que deben cumplir los clientes.

e) Los esquemas a los cuales puede derivarse el cliente para entregar informacion a la

empresa.

3.3.12.5.6. Control de los Cambios

Considerando nuevamente que la EERSA y su SGC han definido varios procedimientos para
Control de Documentacion y archivos, queda manifiesto que cualquier cambio, ya sea en la
definicion de los procedimientos internos de la empresa, o de actualizacion o modificacion de
documentos externos regulatorios, requisitos y archivos, se mantiene controlada para asegurar la

continuidad en la conformidad de los requisitos.
Ademas, estos procedimientos brindan los pardmetros para conservar la informacion

documentada frente a modificaciones o actualizaciones, funcionarios responsables, y las

actividades que posibilitan la emisién de la nueva version y la identificacion de la obsoleta.
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3.3.12.6. Liberacion de los Productos y Servicios

La EERSA asegura la adecuada liberacion de sus servicios siguiendo las siguientes

consideraciones:

a) Con el Subproceso de Fiscalizacién y el Subproceso de SIG, las redes quedan habilitadaspara
que se posibilite laincorporacion de clientes normalizados en la EERSA y se registrenlos nodos
0 postes con alumbrado puablico general, asi también se registran los nodos desemaforos y

concentraciones de iluminacién ornamental y de parques.

b) Luego, con el Subproceso de Acometidas y Medidores y el Subproceso de SIG se libera los
servicios normalizados para el suministro de energia eléctrica y su consiguiente lecturay

facturacion mensual, ademas de posibilitar las actividades posteriores a la entrega.

¢) Mediante los mismos subprocesos mencionados, se define los funcionarios responsablesde
autorizar la liberacion, pues son quienes desarrollan las actividades declaradas en los

procedimientos constitutivos de cada subproceso y se declara responsabilidades.

3.3.12.7. Control de la Salidas no Conformes

La EERSA se asegura que todo aquello que sea considerado como servicio o producto no

conforme con los requisitos, esté identificado y controlado para prevenir su entrega.

Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio o
producto no conforme estan definidos en el Procedimiento para Control de Salidas No Conformes
(GCP.871.P0O.01).

Dependiendo de la naturaleza de la No Conformidad y su efecto sobre los servicios que
proporciona la EERSA, se toman las respectivas acciones, y también en aquellos casos detectados

durante o después de la provision de los servicios, considerando lo siguiente:

a) Correccion: en los casos en que se ha detectado un error en la aplicacion de los
procedimientos, se puede corregir antes de entregar el servicio al usuario final. Para

situaciones de deteccion de No Conformidades se sigue el procedimiento respectivo.

b) Separacién, contencion, devolucién o suspension: se aplica para los suministros
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proporcionados por proveedores externos, antes de proceder a ingresarlos a Bodega, y pasar

a formar parte de los insumos disponibles para uso y utilizacion en la EERSA.

c) Informacion al cliente: se gestiona mediante los procedimientos de los Procesos de Giro de

Negocio, y Proceso de Gestion de Relaciones Publicas.

d) Obtencidn de autorizacion para su aceptacion bajo concesidn: para casos en que la premura o
importancia de suministro de los servicios de la empresa, obligue a entregarlo en forma
inmediata a pesar de que se pueda suscitar una o varias no conformidades, siempre y cuando
no se afecte permanentemente la calidad técnica del servicio. Existe laobligacion de reportar
tal No Conformidad, la que debe ser resuelta de acuerdo con el Procedimiento para Acciones
Correctivas (GCP.102.PR.01).

El proceso, subproceso y procedimiento involucrado en el servicio no conforme, mantiene
registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones, y las copias de esta informacion se mantienen como parte del archivo

de gestion del Proceso de Gestidn de Calidad.

Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una nueva verificacion para demostrarsu

conformidad con los requisitos.

El procedimiento de Acciones Correctivas abarca los aspectos solicitados por la Norma:
a) Descripcion de la No Conformidad.

b) Descripcion de las acciones tomadas luego de identificar las causas raiz.

c) Descripcion de las condiciones de concesion de causas de las no conformidades.

d) Identificacion de la autoridad que decide la accién con respecto a la No conformidad
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3.3.13. Evaluacion Del Desempefio

3.3.13.1. Seguimiento, Medicion, Andlisis y Evaluacion

3.3.13.1.1. Generalidades

La EERSA ha determinado que:

a) Se dé seguimiento y medicion a los objetivos de la calidad, con el aporte de los resultados
tabulados sobre indices e indicadores establecidos en cada proceso y subproceso declarado

(Manual de Procesos).

b) Los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién que aseguran la validez de los
datos se encuentran definidos sobre los procedimientos respectivos declarados a nivelde

subproceso o proceso en el esquema del SGC de la EERSA.

c) Lafrecuencia con que se llevan a cabo el seguimiento y medicién se define en la periodicidad

con que se cierran los indices e indicadores de cada proceso o subproceso.

d) Latemporalidad en la que se analiza y evalUa los resultados de seguimiento y medicidn se ha
definido en el momento en que se desarrolla la auditoria interna anual, la denunciade No
conformidades, la revision y actualizacion de la Matriz de Valoracion y Control de Riesgos,

y el Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia.

El desempefio y la eficacia del SGC se determinan al final de la ejecucion del Procedimiento
para Revision del SGC por la Gerencia (GER.930.PR.01), existiendo informes que se presentan

como evidencia de los resultados.

3.3.13.1.2. Satisfaccion del Cliente

La EERSA, por medio de la ejecucion de la Regulacion No. CONELEC — 007/08, Procedimiento
para la Elaboracion de Encuestas de Satisfaccion de los Consumidores, documento regulatorio
emitido por la ARCONEL y de ejecucién minima anual, determina el nivel de satisfaccion de los
clientes en su area de servicio, considerando que en este escrito se contemplan metodologias para
poder obtener la percepcion de los usuarios adscritos a los servicios de cualquier empresa eléctrica

de distribucion. Esta informacidn sirve como insumopara la aplicacién del Manual de Mejora
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Continua (GCP.103.MM.01).

3.3.13.1.3. Andlisis y Evaluacion

Con la informacion recopilada de acuerdo con lo detallado en 3.3.13.1, la EERSA desarrolla los

analisis necesarios para llegar a determinar:

a)

b)

d)

f)

9)

La conformidad de los servicios proporcionados, considerando las acciones correctivas
desarrolladas sobre las No Conformidades detectados o denunciadas, gestionadas mediante

el Procedimiento para Acciones Correctivas.

El grado de satisfaccion del cliente, mediante la aplicacion y ejecucion de la Regulacion No.
CONELEC - 007/08.

El desempefio y la eficacia del SGC, mediante la aplicacion del Procedimiento para Revision
del SGC por la Gerencia.

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz, mediante la aplicaciéon del
Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia, el Procedimiento para Realizar

Auditorias Internas al SGC, y el Procedimiento para Acciones Correctivas.
La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades, mediante la
aplicacion del Manual de Gestion de Riesgos (GCP.611.MR.01), el Manual de Mejora

Continua (GCP.103.MM.01) y el Procedimiento para Control de Gestion (ESE.715.PO.01).

El desempefio de los proveedores externos, mediante la informacion documentada del

Subproceso de Compras Publicas.

Las necesidades de mejoras en el SGC, mediante el Manual de Gestion de Riesgos y el

Manual de Mejora Continua.
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3.3.13.2. Auditoria Interna

El actual SGC de la EERSA ha determinado la realizacion de una auditoria interna anual

general al sistema, con lo cual se obtiene informacién que permite evaluar si:

a)

b)

El SGC es conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la
Norma Internacional 1SO 9001:2015 para su SGC.

El SGC se encuentra implementado y mantenido eficazmente.

En el Procedimiento para Realizar Auditorias Internas al SGC, la EERSA establece los

siguientes parametros de ejecucion procedimental:

a)

b)

d)

La planificacién, establecimiento, implementaciéon y mantenimiento de un programa de
auditoria interna anual, con el detalle del método, definicion de responsabilidades, requisitos
para la elaboracion y planificacion de informes, considerando el alcance del SGC y de los
procesos involucrados, asi como los cambios que afecten a la organizacionregistrados en el
Manual de Gestion de Riesgos, y los resultados de auditorias previas siexisten estas con

anterioridad.

Se definen los criterios y el alcance de auditoria, definidos en el plan de auditoria.

Seleccion de auditores y esquema de resolucion y desarrollo de las auditorias enfocandose en

el aseguramiento de la objetividad e imparcialidad de la auditoria.

Los resultados se informan a todos los procesos y a la gerencia mediante el Procedimientopara

Revision del SGC por la Gerencia.

El Procedimiento para Acciones Correctivas asegura la realizacién de acciones correctivas
dentro de plazos adecuados, considerando el riesgo de demoras por parte de los funcionarios

declarados con responsabilidad sobre la planificacion y ejecucion dentro del procedimiento.

Se define la informacion documentada que sirve de evidencia de la implementacion del
programa de auditoria, y se conserva dicha informacion como resultado de las auditorias,
debidamente almacenado de acuerdo a los pardmetros del Manual de Gestion de Archivo
(SGA.753.ME.01).
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Nota: dependiendo de las necesidades del sistema, se puede gestionar auditorias especificasa
procesos, subprocesos o procedimientos, sin que por ello se genere un esquema global deauditoria

interna, requiriéndose solo de informar con anticipacion la fecha al auditado.

3.3.13.3. Revision por la Gerencia

3.3.13.3.1. Generalidades

La revision de la Gerencia se gestiona de forma continua mediante las interacciones que se
desarrollan entre el Jefe de la Unidad de Calidad y Procesos y el Gerente de la EERSA, paralograr

gue los procedimientos se ajusten a las necesidades de clientes y partes interesadas.

Formalmente, el Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia, que se desarrolla unavez
al afio luego de que ha terminado la Auditoria Interna, es el mecanismo que permite en base a
evidencias, concluir por parte de la Gerencia la conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion

del SGC con la Planificacion Estratégica de la organizacion.

La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
correcciones o actualizaciones en el SGC, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de

la calidad.

En la revision del SGC, intervienen, ademas del Gerente en calidad de presidente del comité,

todos los responsables de procesos del sistema, es decir:

e Director de Planificacion

e Director de Comercializacion

e Director de Ingenieria y Construcciones
e Director de Operacién y Mantenimiento
e Director de Finanzas

e Director de Relaciones Industriales

o Jefede TIC’s

e Relacionador Publico

o Jefe de la Unidad de Calidad y Procesos, responsable del SGC

Debido a las implicaciones, el Gerente tiene la potestad de convocar a funcionarios adicionales
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para que estén presenten en las reuniones, entre ellos: el personal restante que conforma la Unidad

de Calidad y Procesos, el Asesor Juridico, la Jefe de Auditoria Interna, yla subdirectora del SDS,

u otros funcionarios de la institucion.

3.3.13.3.2. Entradas de la Revision por la Gerencia

El Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia, al planificarse y desarrollarse considera:

a) El estado de las acciones determinadas en ejecuciones previas del procedimiento
GER.930.PR.01.

b) Los cambios en cuestiones internas y externas pertinentes al SGC y que se encuentran

contenidos en el Manual de Gestion de Riesgos.

c) Lainformacion relativa al desempefio y eficacia del SGC, incluidas tendencias relativas a:

1)

2)
3)
4)
5)
6)
7
d)
e)

f)

La encuesta de satisfaccion del cliente y el feedback que ha puesto a disposicion dela

EERSA las diversas partes interesadas.

El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.

El desempefio de los procesos y la conformidad de los servicios y productos.

Las no conformidades y las acciones correctivas.
Los resultados del seguimiento y medicion.
Los resultados de auditorias.

El desemperio de los proveedores externos.

La adecuacion, readecuacion o disponibilidad de los recursos necesarios.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos.

Oportunidades de mejora.

3.3.13.3.3. Salidas de la Revision por la Gerencia

Luego del desarrollo del Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia, se incluyenlas

decisiones y acciones relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora.

b) Necesidades de cambios en el SGC vigente.

c) Necesidades de recursos.
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3.3.14. MEJORA

3.3.14.1. Generalidades

La EERSA, conforme versa su Politica de Calidad vigente, se ha comprometido con la
satisfaccion de los clientes, la mejora en sus procesos y del SGC, por lo que determina y
selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir los

requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion de este. Las oportunidades de mejora incluyen:

a) Mejoras en los servicios para cumplir los requisitos, considerando las necesidades y
expectativas de clientes y partes interesadas.

b) Correccién, prevencién y reduccién de efectos no deseados, segln sea aplicable y
corresponda: Manual de Mejora Continua, y Manual de Gestion de Riesgos.

c) Mejora del desempefio y la eficacia del SGC.

3.3.14.2. No Conformidad y Accién Correctiva

Ante No Conformidades que se presenten en el SGC de la EERSA, incluidas las denunciadaspor
clientes internos y externos, la EERSA ha determinado que, de acuerdo con los efectos de las

No Conformidades encontradas:

a) Se tomen acciones de control y correccion, con la consiguiente responsabilidad sobre las

consecuencias.

b) Se evalue las acciones para eliminar las causas de las no conformidades, con el fin deque

no vuelva a ocurrir en otras partes de la organizacion, por medio de:

1) Larevisiony analisis de la No Conformidad (NC).
2) La determinacion de las causas de la No conformidad mediante la metodologia
Qshikawa.

3) Ladeterminacion de la existencia de No Conformidades similares, o potenciales.

c) Seimplemente cualquier accion necesaria.

d) Se revise la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.
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e) En caso de necesidad, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion, ya sea en la Matriz de Valoracion y Control de Riesgos, en el Plan Estratégico

o0 en el Plan Operativo Anual.

f) En caso de necesidad, cambiar el SGC en las secciones o areas pertinentes.

Se conserva informacion documentada mediante la aplicacion del Procedimiento para Acciones
Correctivas, en donde se detalla la aplicacién de las metodologias Ishikawa de analisis causa-
efecto, y Brainstorming para definicion de acciones correctivas, asi como los mecanismos para
cerrar las no conformidades luego de la verificacion de la eficacia de las acciones correctivas

tomadas.

3.3.14.3. Mejora Continua

La EERSA mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la Politica de la
Calidad, los Objetivos de la Calidad (Manual del Sistema de Gestién de la Calidad), los
resultados de auditorias, tanto internas como externas, el analisis de datos, las acciones
correctivas (Procedimiento para Acciones Correctivas), acciones preventivas (Manual de
Gestidn de Riesgo), aprovechamiento de las oportunidades (Plan Estratégico) y la revision por

la gerencia (Procedimiento para Revision del SGC por la Gerencia).

Con la informacion obtenida se generan proyectos de mejoramiento continuo, de acuerdo a la

metodologia definida en el Manual de Mejora Continua.
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CONCLUSIONES

- Una vez revisado el marco teorico se pudo verificar y fundamentar que toda la informacion
obtenida para generar un soporte técnico en la estructura de nuestro trabajo de titulacién, es

informacidn actualizada sobre le SGC, confiable para el desarrollo de la misma.

- Podemos concluir que se identific6 16 de procedimientos en el Departamento de
Subestaciones donde muchos de ellos cumplian la misma funcidén, no estaban bien
estructurados, no estaba con los encargados de las actividades o ya se encontraban obsoletos;
mediante un analisis minucioso pudimos reducir a 3 procedimientos que cumplan con todas
las funciones que requiere el Departamento de Subestaciones y cumplimiento con la Norma

ISO 9001:2015 junto a su ficha de caracterizacion.

- Se pudo incorporar el Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 al Sistema
de Subtransmision con éxito, optimizando procedimientos, con su respectiva ficha de
caracterizacion y la matriz de riesgo, su alcance de la SGC fue a las cuatro subestaciones que
se encuentran en la ciudad de Riobamba, la primera en el sector del cementerio, la segunda
en la salida a Guano, la tercera en el parque industrial y la ultima en el sector del Bypass atras
del Hospital San Juan, determinando una eficiencia en la toma de decision, rentabilidad a la

empresa y satisfaciendo a los proveedores y clientes.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda que al Departamento de Subestaciones y a quienes conforman el area
administrativa y logistica ser muy minuciosos en el levantamiento de procesos o realizar
trabajos, a fin de organizar y aplicar la normativa vigente en cada departamento que

favorezcan en el crecimiento continuo de la organizacion.

- Se recomienda implementar el Sistema de Gestion de Calidad al proceso de Subtransmision
mismo que se partié de la primera fase donde no fue acreditada, dandole un soporte técnico
frente a la estructura de la normativa, teniendo como estrategia procesos de calidad,

satisfaccion al cliente y a sus proveedores.

- Serecomienda al Sefior Gerente y autoridades pertinentes de la Empresa Eléctrica Riobamba
S.A mantener la incorporacion del proceso de subtransmisién al sistema de gestion de calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2015, mismo que genera confianza en los colaboradores y su
mejora continua de la institucion, consolidandose en el mercado y siendo un referente a nivel

provincial y nacional.
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