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RESUMEN

Con la finalidad de mejorar, ELECTROCENTRO S.A., mantiene un continuo
interés en contar con procesos cada vez mas eficientes que contribuyan al buen
funcionamiento y desempefio de la Empresa. Teniendo la necesidad de contar con
controles adecuados y procesos eficientes resulta de la necesidad de aumentar la
rentabilidad de las operaciones de una Empresa moderna y Emprendedora.

Esta situacion ha motivado a la alta direccibn de la empresa, consciente de los
beneficios provenientes de la implementacién del sistema de calidad 1SO 9001 y
2000.

La gestion del crecimiento de los clientes y venta de energia es uno de los
indicadores importantes para evaluar el coeficiente de electrificacion y la facturacion
mensual en KWh y soles por concepto de ventas de energia; por ello el Area de
Nuevos Suministros es un eslabén muy importante para el crecimiento de la
empresa y con una estrecha relacion con el Nuevo Usuario (cliente), es el principio

de todos los procesos.

En estos tiempos modernos con los avances de la tecnologia la atencion al cliente
se ha convertido en la parte fundamental de la empresa, la razdn de una empresa es

el cliente, no hay empresa si no existe el cliente.

Por tal motivo el proposito del presente informe es dar a conocer como es la
atencion a los nuevos clientes en la instalacion de un Nuevo Suministro con el
Sistema de Gestion de la Calidad bajo los estandares de la norma ISO 9001:2000;
atendiendo las necesidades del cliente con una oferta de servicio que contribuya a

mejorar su calidad de vida.

A demés de mostrar la aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad en una

empresa de distribucion eléctrica.

El autor.



INTRODUCCION

El presente informe trata de las experiencias que tuve en el area Comercial de
Eléctrocentro S.A.; donde desempefié el cargo de Coordinadora General para la
empresa LABORUM SAC que cuenta con el contrato tercerizacion N° GR-053-2016
y adendas con contrato con la Empresa Electrocentro.

Actualmente la empresa Electrocentro.S.A. Cuenta con la Certificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000, esta certificacion se logré con el afan de
demostrar la capacidad de proporcionar servicios que satisfacen a nuestros clientes,
y aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz de Sistemas, y
Procesos de Mejora Continua.

Capitulo I; se presenta los aspectos generales, una breve descripcion de la Empresa
Electrocentro SA, ambito geografico (zona de concesion), estrategia empresarial,
conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Capitulo 1I; se presentan aspectos generales de las actividades pre-profesionales
como identificacién de oportunidades, describe todo el proceso que se cumple para
la atencion de un Nuevo Suministro, desde los requisitos que tiene que cumplir,

hasta la instalacidon de su nuevo suministro

Capitulo IllI; trata del marco tedrico, donde abarca las bases tedricas del trabajo de
suficiencia profesional que comprenden temas relacionados con la gestion de
calidad comercial, finalmente se encuentra en este capitulo la definicion de los

términos basicos.

Capitulo IV; se describe las actividades pre-profesionales como: Generacion del

Cddigo de Suministro de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus. Entre otros

Capitulo V, se describe los resultados, donde se manifiesta los logros alcanzados y

aporte del bachiller.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. DATOS GENERALES

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Centro S.A.
(Electrocentro S.A.) fue autorizada a operar el 21 de diciembre del983,
mediante resolucién Ministerial N° 319-83-EM/DGE del Ministerio de Energia y
Minas (MEM), y su constitucion como empresa publica de derecho privado se
formaliz6 mediante escritura publica del 6 de agosto de 1984, con domicilio

legal Jiron Amazonas 641 - Huancayo.

Actualmente Electrocentro S.A. es una persona juridica organizada como
Sociedad Anénima que realizan actividades relacionadas con la distribucion y
comercializacién de energia eléctrica, dentro de nuestra zona de concesion,
gue son los departamentos de Huanuco, Pasco, Junin, Huancavelica y parte de
Ayacucho. En adicién, y en menor medida, desarrolla actividades de sub-
transmision y generacién, su ambito de jurisdiccion comprende los
departamentos de Junin, Cerro de Pasco, Huancavelica, Huanuco, Ayacucho y
parte del departamento de Lima.

Unidad de Hegocio

Huanuco -Tingo Mara

Umdad de Hegocio
Selva Central

Unidad de Hegocio

Tarma- Pasco

Umdad de Hegocio

Huancayo-Yalle M.

Unidad de Hegocio

Huancavelica

Umdad de Hegocio
Ayacucho

Figura 1: Zona de Concesion de Electrocentro s.a
Fuente: Ley de Concesiones Eléctricas y Reglamento.
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1.2. ACTIVIDADES PRINCIPALES

» Enfoque al cliente
Maximizacion de la rentabilidad
Incremento de la productividad
Inversion en nuevas instalaciones
Gestion comercial

Mantenimiento en (generacion, transmision, distribucion)

YV V. .V V V V

Fiscalizacion, etc.
1.3. RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa Electrocentro el 16 de enero de 1991, por Decreto Legislativo N°
649, se le otorgan de caracter nacional, a la promocién de la inversiéon privada
en las empresas del estado, creandose la Comision de Promocion de la
Inversion Privada (COPRI), hoy PROINVERSION para regular dicho proceso.

Las actividades de la compafia son reguladas por el Decreto Legislativo N°
25844, Ley de Concesiones Eléctricas del 6 de noviembre de 1992, el mismo
gue establece un régimen de libertad de precios para los servicios que puedan
efectuarse en condiciones de competencia y un sistema de precios regulados

en aquellos servicios que por su naturaleza lo requieran.

A efectos de llevar a cabo el proceso de privatizacion, en 1998 las acciones de
capital social de la Compairiia fueron clasificadas en acciones clase Al por el
60% del capital, acciones clase A2 por 5.3% del capital, acciones clase B por el

34.69% y acciones clase C por el 0.01% del capital.

En concordancia con el acuerdo COPRI-207-98 del 24 de julio de 1998 la
compafia, a partir de la transferencia de las acciones mencionada en el parrafo

anterior, esta sujeta al régimen de la actividad privada.

Con fecha 25 de noviembre de 1998, José Rodriguez Banda S.A. (JORSA) se
adjudico el Concurso Publico Internacional para la privatizacion de la Compaiiia
y con fecha 22 de diciembre de 1998 se suscribié el contrato de transferencia
de acciones del 30% del capital, porcentaje que equivale al 50% de las

acciones clase Al.

12



Con fecha 20 de diciembre del 2000 se suscribié el contrato de Cesioén de
posicién Contractual en virtud del cual José Rodriguez S.A. transfiere las
acciones clase Al a JOBSA Eléctricas S.A.C., con la intervencion del Fondo

Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE.

Con fecha 13 de diciembre del 2001 JOBSA Eléctricas S.A.C suscribe un
contrato por el cual entrega al estado el 30% de las acciones adquiridas.
Posteriormente por medio del FONAFE, el Estado recupera las acciones,
convirtiéendose en el accionista mayoritario y por tanto toma la direccion y

gestion de la empresa.

Asi mismo de acuerdo a la ratificacion de la R. S. N° 355-92-PCM, la COPRI
mediante Acuerdo N° 363-01-2001, Electronoroeste S.A. continuaran sujetas al
régimen de la actividad privada, sin mas limitaciones que las que disponga
FONAFE y siempre que no se oponga a lo dispuesto en el Decreto Legislativo

N° 764, normas complementarias y reglamentarias.

A fines del afo 2001 ante INDECOPI se registra la marca comercial
Electrocentro, posteriormente se constituye el grupo Distriluz conformado
ademas por Enosa, Ensa e Hidrandina, con el objeto de realizar una gestion
corporativa bajo un mismo Directorio.

Actualmente la actividad principal de Electrocentro es la distribucion y
comercializacion de energia eléctrica dentro del area de sus concesiones,
comprendidas en las regiones de Huanuco, Pasco, Junin, Huancavelica y parte

de Ayacucho. Atendiendo a mas de 400 mil clientes.

Unidades 223 Huancavelica Ayacucho
Clientes Canfilad 40720 MLBET  B1228  TA2B0 TBIT3 15058 474101
Area de Concasion K2 % 28 70 541 1810 184 534
Redes BT km o 102070 130085 140701 03148 150521 302158 L7ET0
Redes MT km o L7070 160485 195802 05182 174000 202037 Q0459
SED Confilad 1322 14212 156 0@ 148 325 9765

Figura: 02 Unidades de negocios de Electrocentro S.A.
Fuente elaboracién propia
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Zd Electrocentro

DOCUMENTO DE DIRECCION Codigo: DD-01-04
ALINEAMIENTO DE LA POLITICA DE | Version: 01/01-09-08
LA CALIDAD CON LOS OBJETIVOS .
ESTRATEGICOS Pagina: 1der

Politica de la Calidad

Ohjetivo Estratégico

Objetivo Especifico

Atender las necesidades

energia eléctrica de nuestros

Incrementar el namero
Clientes.

de

de

2.- ElI Disponer del Nivel de

Efectivo Reguerido.

clientes. .. 3.- Crecimiento de los Ingresos
por Wentas.
4 - Incorporar nuevos clientes.
8- Eficiencia en Procesos
Comerciales.

. con los estandares de|Aumentar la Produfctividad. ) -
calidad establecidos  en  1a 1.- Aumentar la Rentabilidad.
normatividad vigente, a través T - Mejorar Clima
de la mejora continua de los COrganizacional.
procesos. ... 9.- Garantizar la Calidad del

Servicio.
..garantizando la eficacia de 10.- Optimizar Control de

nuestras operaciones. .

Operaciones.

11.- Reduccion de Pérdidas de
Energia.

14.- Promover la Participacion
Proactiva del trabajador.

..a travées de la
continua de Ios procesos. ..

mejora

Mejorar Instalaciones |5 - Ser reconoccidos por el
Existentes Y Desarrollar | Cliente por la calidad del
MNuewvos Proyectos. sernvicio.

6- Mejorar Instalaciones vy

Ampliar Cobertura Eléctrica.

12.- Optirmizar la Ejecucion del
Plan de Inversiones.

.y la competencia de nuestros

trabajadores. ..

Contar con los
Humanos mas Calificados

Recursos

13.- Mejorar eficiencia del
trabajador.
15.- Desarrollo de

Competencias del Trabajador.

Figura: 03 Palitica de calidad
Fuente elaboracion propia

id Electrocentro

DOCUMENTO DE DIRECCION Cidige DO-01-05
MAPA ESTRATEGICO Revisidn: 01/01-09-06
Fecha: 1del

[D8JETIVOS
ESTRATEGICOS

INCREMENTAR NUMERO DE CLIENTES

AUMENTAR L& FRODUCTIVIDAD

MEJORAR INSTALACIONES EXISTENTES ¥
DESARROLLAR NUEVOS PROYECTOS

CONTAR CON LOS RECURSOS
HUMANOS MAS CALIFICADOS

L2 vaporer

FINANCIERS

Nivel de Efective 3 Cmumi:nl;\
Fannid \T D Patrimanial
\ )
—j L

L humentaria
Rentsbiidsd

—

Indicadores:
1. Rentebildad

Total Objetivos: 15
Total Indicadores:19

[Incicacares:

e

4. Incoporar

CiNue-os Clkntzi/

Tndicadores: 1. ’
1. Nuieves Clientes

CLIENTES

1. Variacién de Ventas

L. Coeficiente de

S Ser Reconocidos
por Clientes por
’!|Iﬂ!d del servicio

In:l..a\.o'ves
7 Sangracion oel
clients (Encuestz)

Ingtalacicnes y ampliat
_ cobeitura eléctrica

£ 2. Calidad del produscte.

B Meorar
S/

1

PROCESOS

1.Calid
Factusacién

7 b Etenciaan
{ Procesaz
M Comerciales
Tndicadoees

0. Garantzarls

. by V] o~ |[ladcaderes.
caldadget servie ) (™ (2o de carga Tndicedores:
e _— | |zoptmasin / 1.Awance Fisico
1. 5AIFI | |coym o — 2. Mvance Econdmico
2 J 12 ptirizar \
— —_—x_\ ejecuiciin del plan
——— 10 Otz ‘___.-/"—_\_ de inversiones ndicadores:
A7 L Reducic Contral —_—
H e R L-Evaluscicn del
\ Pérdides de /
Eneroih "~ [indicadores:
E— |LPérdidas de Disbibcidn = M“__,m
{,  enciencia del

o

4 PRENDIZAIE

[Indicadores:
1 Nismero de proyectos de
mejora{ I+ 0 )

7. Mejorar Clima

\\‘re_rpemm:u:njl__/

T
e | )
1. Clima
Crganizssicrsl

/""— 14. Promover la <
Particinacidn Proactiva ]
_/\__ _ 06l Tabajador _/

1. ]mnulsur
capacitacion y
desarrcilo pemanal

Ingcadores.
1. Indice de capacitacidn

w

Figura: 04 Mapa estratégico
Fuente elaboracién propia
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1.4. ESTRUCTURA ORGANICA

Se han establecido las lineas de autoridad y responsabilidad, dentro de la
organizacion, determinando perfiles de puestos, detallados en el Manual de

Organizacién y Funciones, considerandose la siguiente estructura organica:

DIRECTORIO
AREA DE CONTROL
INTERNO
COMITE CORPORATIVO
GERENCIA GENERAL
DE GESTION
GERENCIA REGIONAL
ARFADE
ADMINISTRACION DE AREALEGAL
PROYECTOS ’7
AREA DE CALIDAD Y L AREA DE TECNOLOGIA
FISCALIZACION DE LA INFORMACION
Sede de la Cindad . . . . . . . . . )
- e HUANCAYO Unidad de Negocio | | Unidad de Negocio | |Unidad de Negocio| |Unidad de Negocio | |Unidad de Negocio
Aswmido por s TARMA AYACUCHO HUANUCO SELVA CENTRAL | | HUANCAVELICA
Gerencias Funcionales)
G
E
GERENCIADE §
DISTRIBUCION T
I
)
N
|| GERENCIA
COMERCIAL I
N
T
E
GERENCIA DE
L { ADMINISTRACION Y R
FINANZAS N
A
CLIENTES

Figura 05: Estructura organica
Fuente: Elaboracion propia.
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1.5.

1.6.

1.7.

VISION Y MISION
Visiéon

Ser reconocidos como una empresa de distribucion eléctrica de excelencia, que
brinda servicios de calidad a sus clientes e incentiva y premia la creatividad y
desempeiio de sus trabajadores

Mision

Atender las necesidades de sus clientes con una oferta de servicios que
contribuya a mejorar su calidad de vida, con el apoyo de los recursos humanos
mas calificados y desempefiando tareas con seguridad, preservando el medio
ambiente e incorporando permanentemente nuevas tecnologias para la

prestacion de un servicio confiable y rentable.
BASES LEGALES

1.6.1. Contrato entre Electrocentro - Constitucion del Consorcio
LABORUM S.A.C.

El 05 de abril de 2016, se adjudico la buena Pro del concurso N° 002-
2016 para la prestacion de servicios de atencion personalizada a
clientes de ELECTROCENTRO S.A., a consorcio LABORUM SAC
cuyos detalles e importes constan en los documentos integrantes del

presente contrato (Ver anexo N° 1)

DESCRIPCION DEL AREA DONDE REALICE MIS ACTIVIDADES PRE-
PROFESIONALES

En la actualidad desempefio el cargo de Coordinadora General para la
empresa CONSORCIO DELABORUM Plus, que cuenta con el contrato N° GR-
053-2016/ELCTO en la cual desarrollo mis habilidades aplicando los
conocimientos adquiridos en la carrera Ingenieria eléctrica en la Universidad

Continental.
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1.8. DESCRIPCION DEL CARGO Y DE LAS RESPONSABILIDADES DEL
BACHILLER EN LA EMPRESA

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de Electrocentro se encuentra la
Gestion Comercial en la cual se encuentra la Instruccion PCCO01 Atencién de
Nuevos Suministro — Clientes Comunes y Reapertura.

Figura 06: Atencién al cliente
Fuente: Elaboracion propia.

Para ejecutar las actividades necesarias para la atencion de un nuevo
suministro, se utiliza el Sistema Optimus Comercial, desarrollado por el Analista
de Atencion al Cliente, con la cual me vi involucrado en las actividades de
comercializacion de energia y la Gestiéon Comercial, las responsabilidades que

asumo son:

> INFORMACION DE LOS REQUISITOS — PCC01-IT01
Requisitos de Conexiones Nuevas

Opciones Tarifarias
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VERIFICACION DE DEUDA — PCCO01-IT02

Verificacion de Deuda SICPLUS

Verificacion de Deuda en el sistema OPTIMUS

INSPECCION DE CAMPO — PCCO01-IT03

Ingreso de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

INSTALACION DE CONEXION NUEVO — PCCO01-IT04

Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

Generaciéon del Codigo de Suministro de un Nuevo Suministro en el
Sistema Optimus.

Pago del Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus
Generacion del Contrato de un Nuevo Suministro

DESCARGO EN EL SISTEMA OPTIMUS — PCCO01-IT05

Descargo de Actas de Instalacion de un Nuevo Suministro en el Sistema
Optimus Técnico Comercial

DESCARGO EN EL SISTEMA — PCCO01-IT06

Dibujo de un Nuevo Suministro en el Sistema Maximus.

Figura 07: Predio sin suministro
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES
PROFESIONALES

2.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Electrocentro S.A. tiene como Politica de la Calidad: Atender las necesidades
de energia eléctrica de nuestros clientes con los estandares de calidad
establecidos en la normatividad vigente, a través de la mejora continua de los
procesos y la competencia de nuestros trabajadores, garantizando la eficacia

de nuestras operaciones.

Para ello cuenta con el ISO 9001, (la Organizacion Internacional de
Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las
normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. Las organizaciones Internacionales, publicas y
privadas, en coordinaciéon con ISO, también participan en el trabajo. ISO
colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (CEI) en

todas las materias de normalizacion electrotécnica.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2,

Sistemas de la Calidad.

Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya
no se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se
destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos en esta edicion de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento
de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfaccion del

cliente.

19



2.2.IDENTIFICACION DE OPORTUNIDAD O NECESIDAD EN EL AREA DE

2.3.

ACTIVIDAD PROFESIONAL.

Dentro de la gestion de calidad como profesionales en Ingenieria tenemos
diferentes areas donde desarrollar nuestras aptitudes y habilidades, en la

comercializacion de la energia eléctrica.

Como Atencién de Nuevos Suministro — Clientes Comunes, Reapertura entre

otros.

! '3

Figura 08: Atencién de Nuevos Suministro
Fuente: Elaboracion propia.

Para ejecutar las actividades necearias para la atencién de un nuevo
suministro, se utiliza el Sistema Optimus Comercial. Que esta orientado a dar
soporte adecuado a los procedimientos llevados a cabo en los aspectos que
constituyen la comercializacién de energia y la Gestion. Todo esto favorecio el
poder aprovechar al maximo con todas las experiencias recogidas, para poder
incursionar en estas areas con el fin de ser un valor presente mas de la

empresa, colaborando en lo que estuviese al alcance para la mejora continua.
OBJETIVOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

2.3.1. Objetivo general

Desarrollar las actividades de Ingenieria, Establecer los procedimientos
para la atencién del cliente durante la actividad de evaluacion de
requisitos para otorgar un suministro nuevo, asi como de las

condiciones Tarifarias que el usuario debe de conocer.
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2.3.2. Objetivo especifico

Atender las necesidades de energia eléctrica de nuestros clientes con
los estandares de calidad establecidos en la normatividad vigente, a
través de la mejora continua de los procesos y la competencia de
nuestros trabajadores, garantizando la eficacia de nuestras

operaciones.

2.4. JUSTIFICACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

2.5.

A nivel nacional las empresas del sector eléctrico y en especial las empresas
encargadas de comercializar la energia, tiene como prioridad la atencion a los
nuevos clientes en la instalacion de un Nuevo Suministro con el Sistema de
Gestion de la Calidad bajo los estandares de la norma I1SO 9001:2000;
atendiendo las necesidades del cliente con una oferta de servicio que

contribuya a mejorar su calidad de vida.

El Ingeniero Electricista es el responsable de hacer posible la calidad del
Servicio Eléctrico esta fuertemente relacionada con las inversiones y practica
de comercializacion de energia eléctrica de las empresas concesionarias,

estando obligada a ofrecer su producto y servicios a unos niveles de calidad.

La estrategia mas seguida por las empresas distribuidoras para mejorar la
confiabilidad de sus sistemas de distribucion es la automatizacion (sistema

scada). Las inversiones necesarias para mejorar la confiabilidad.
RESULTADOS ESPERADOS.

» La mejora continua de los procesos con base en mediciones obijetivas.

» Retroalimentacion del cliente,

» Desemperio de los procesos y conformidad del producto,

» La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos
» La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente,

» Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

» Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
3.1. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1.1. Introduccién

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacién (organismos
miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos
de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. Las organizaciones Internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica
Internacional (CEl) en todas las materias de normalizacion

electrotécnica.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2,

Sistemas de la Calidad.

Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el
cual ya no se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta
forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion
de la calidad establecidos en esta edicion de la Norma 1SO 9001,
ademas del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también

aumentar la satisfaccion del cliente.

La adopciéon de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion
del sistema de gestibn de la calidad de una organizacion estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y

estructura de la organizacion. No es el propdsito de esta Norma
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3.1.2.

Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas

de gestion de la calidad o en la documentacion.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y
los propios de la organizacion.

Enfoque Basado En Procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfacciéon del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su

gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de

gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten

valor.
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c) La obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y la

mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
gue se muestra en la figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos. Esta
figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir
los la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del cliente
acerca de si la requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de
la satisfaccion del cliente requiere que la organizacion ha cumplido sus
requisitos. El modelo mostrado en la figura 9 cubre todos los requisitos
de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma
detallada (3)

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

R —— o Respcn.sabihc_iad
de la direccién

Clientes

Gestion de los Medicién analisis
recursos ¥ mejora

i - Entradas f 5 Salidas
R it Realzau&m Products

: equisitos : ldel produ rogucto

' i

_______ 2

Leyenda

H

! i
— — — — -# Satisfaccion!
H |
_______ —_—

—— = Actividades que aportan valor
— — — m=— Flujo de informacioén

Figura 09: Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad Basado en Procesos
Fuente: Norma RO 236-2005-OS/CD

3.2. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — REQUISITOS

3.2.1. Objeto Y Campo De Aplicacién

Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion; necesita demostrar su
capacidad para proporcionar de forma coherente productos que

satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y
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3.2.2.

aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables.

Aplicacién

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su

tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se
puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su

producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con
esta Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden
restringidas a los requisitos expresados en la Realizacion del Producto y
gue tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplir con los requisitos

del cliente y los reglamentarios aplicables.

Referencias Normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a traves
de referencias en este texto, constituyen disposiciones de esta Norma
Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones
posteriores, o las revisiones, de la citada publicacion no son aplicables.
No obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en
esta Norma Internacional que investiguen la posibilidad de aplicar la
edicion mas reciente del documento normativo citado a continuacion.
Los miembros de CEl e ISO mantienen el registro de las Normas
Internacionales vigentes (ISO 900:2000, Sistema de Gestion de la
Calidad).
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3.2.3. Términos Y Definiciones

3.2.4.

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los
términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la Norma ISO 9001
para describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el

vocabulario actualmente en uso.
Proveedor — > Organizacibn — > Cliente

El término “organizacién” reemplaza al término “proveedor” que se utilizé
en la Norma ISO 9001:1994 para referirse a la unidad a la que se aplica
esta Norma Internacional. Igualmente, el término “proveedor” reemplaza

ahora al término “subcontratista”.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el

término "producto”, éste puede significar también "servicio".

Sistema De Gestion De La Calidad
Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestidon de la calidad y mejorar continuamente su eficacia

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacién debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacién, determinar la
secuencia e interaccién de estos procesos, determinar los criterios y
métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como
el control de estos procesos sean eficaces, asegurarse de la
disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos, realizar el seguimiento,

la medicion y el analisis de estos procesos, e implementar las
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acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.
El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar
identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los
gue se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos
para las actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacion

del producto y las mediciones.
Requisitos de la Documentacion
Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad, un manual de la calidad, los procedimientos documentados
requeridos en esta Norma Internacional, los documentos necesitados por
la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos, y los registros requeridos por esta Norma

Internacional.

Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de
esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,

documentado, implementado y mantenido.

La extensiéon de la documentaciéon del sistema de gestion de la calidad

puede diferir de una organizacién a otra debido a:
a) El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades

b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.
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c) La competencia del personal.
La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
Manual de la Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad
gue incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad,

o referencia a los mismos.

b) Una descripcidén de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y

deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision
actual de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y
se controla su distribucién, y prevenir el uso no intencionado de
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3.2.5.

documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por cualquier razon.

Control de los Registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe
establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

Responsabilidad De La Direccion
Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi

como con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad, asegurando que se establecen
los objetivos de la calidad.

Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion

del cliente.
Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad sea

adecuada al propdésito de la organizacion:

a) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
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b) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad, es comunicada y entendida dentro de la
organizacion y es revisada para su continua adecuacion.

Planificacién
Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de
la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos, asi

como los objetivos de la calidad.

Se mantiene la integridad del sistema de gestidon de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la

organizacion.
Representante de la direccién

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad

y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
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b) Informar a la alta direccidbn sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir
relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el

sistema de gestidn de la calidad.
Comunicacién interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectiia considerando la eficacia del sistema de gestion

de la calidad.
Revision por la direccion
Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de
gestion de la calidad de la organizacion, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad. Deben mantenerse registros de

las revisiones por la direccion.
Informacién para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir

a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacion del cliente.

c) Desemperio de los procesos y conformidad del producto.
d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas.
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3.2.6.

f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y sus procesos, la mejora del producto

en relacion con los requisitos del cliente, y las necesidades de recursos.

Gestion De Los Recursos
Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia, y aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Recursos humanos
Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.
Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacidon debe determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto,
proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas

necesidades.

Infraestructura
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3.2.7.

La organizacibn debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos

del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, equipo para los
procesos, (tanto hardware como software), y servicios de apoyo tales

(como transporte o comunicacion).
Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Realizacién Del Producto
Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del
producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del

sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizaciéon
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto.

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada

para la metodologia de operacion de la organizacion.

Procesos relacionados con el cliente
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Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las

posteriores a la misma.

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en
los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que estan definidos los
requisitos del producto, estan resueltas las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente, y la

organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las

acciones originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaraciéon documentada de los
requisitos, la organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes

de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que
el personal correspondiente sea consciente de los requisitos

modificados.
Comunicaciéon con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces

para la comunicacion con los clientes, relativas a:
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a) La informacion sobre el producto,

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Disefio y desarrollo
Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del

producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizaciéon debe
determinar las etapas del disefio y desarrollo, la revision, verificacion y
validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y las

responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una

comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea

apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registro. Estos elementos de

entrada deben incluir:
a) Los requisitos funcionales y de desempefio,

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

35



c¢) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y cualquier otro requisito esencial para el disefio y
desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacién. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser
contradictorios.

Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal
manera que permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada

para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben cumplir los requisitos de los

elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado, evaluar la capacidad
de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de
las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que
se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de

las revisiones y de cualquier accidn necesaria.
Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier

accion que sea necesaria.
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Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validaciéon del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado, para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validacién debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier

accion que sea necesaria.
Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben
mantenerse registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y
validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe
incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas

y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los

cambios y de cualquier accidn que sea necesaria.
Compras
Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple
los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control
aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto
del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el

producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la
selecciéon, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los
registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién

necesaria que se derive de las mismas.
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Informacién de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y equipos.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de
compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado

cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y

el método para la liberacion del producto.
Produccion y prestacién del servicio
Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones

controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion, y
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f) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega.

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del

servicio

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccién y de
prestacién del servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores.
Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado
o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para

alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo, cuando sea aplicable

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros, y

e) la revalidacion.

Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por

medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a

los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y

registrar la identificacion Unica del producto.

Propiedad del cliente
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La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del producto.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o
gue de algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser
registrado y comunicado al cliente.

Preservacién del producto

La organizaciéon debe preservar la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe
incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes

constitutivas de un producto.
Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar,
y los dispositivos de medicibn y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los

requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera

coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el
equipo de medicion debe calibrarse o verificarse a intervalos
especificados o antes de su utilizacién, comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales;
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para
la calibracion o la verificacion; ajustarse o0 reajustarse segun sea

necesario; identificarse para poder determinar el estado de calibracién.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para

satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las
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actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de

nuevo cuando sea necesario.
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CAPITULO IV

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES
4.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PROFESIONALES
4.1.1. Actividad n° 1: Informacion De Los Requisitos — Pcc01-It01
Objetivo

Establecer los procedimientos para la atencion del cliente durante la
actividad de evaluacion de requisitos para otorgar un suministro nuevo,

asi como de las condiciones Tarifarias que el usuario debe de conocer.
Descripcion de la Actividad.
Requisitos de Conexiones Nuevas

Los requisitos de nuevos suministros solicitados a la fecha son los

siguientes:
Si el solicitante es propietario:

e Copia del Documento de Identidad, si es persona natural; y de
Constitucion de Empresa si es persona juridica.

e Original o Copia del Documento que acredite la Propiedad del
Predio: Escritura Publica Registrada en Registros Publicos, Compra
y Venta, Resoluciones Judiciales o Administrativas, Sucesiones
Testamentarias 0 en casos de zonas rurales Certificados de
Posesion.

e Para poder realizar la venta en linea necesariamente el usuario debe
de adjuntar un suministro vecino a su predio, o debe de indicar la
direccion exacta de su predio para poder ubicarlo mediante el
sistema, y dar la factibilidad para realizar este tipo de Venta.

e Solicitud de conexién nueva (El formato PCC01-R01-Rev 02, se
entregara gratuitamente en Electrocentro S.A.) la cual debera ser
rellenado en su totalidad por el usuario considerando la fecha y la

firma del solicitante.
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Para casos que el propietario del predio, se encuentre ausente,
puede otorgar representacion mediante Carta Poder Legalizada,
para la firma y gestion de un nuevo suministro.

Croquis o plano de ubicacion del predio.

Si el solicitante no es propietario:

Adicionalmente a lo mencionado lineas arriba debera adjuntar:

Autorizacién notarial (zona urbana) del propietario del predio y del
Juez de Paz (zona rural); para el otorgamiento de nuevo suministro
de energia eléctrica o solicite cambio de tarifa y/o potencia
contratada del suministro, Se emite el registro PCC01-R02-Rev01

“Autorizacion expresa del propietario” cuando el cliente lo solicite.

Adicionalmente la concesionaria podra solicitar de acuerdo a una previa

evaluacion:

Carta de Garantia (Segun el formato que se entregara gratuitamente
en Electrocentro S.A.) la cual sera con firmas legalizada por un
notario o Juez de Paz en zonas rurales. Esta carta de garantia, sera
necesaria en los casos que el solicitante, no adjunte algun
documento solicitado, el cual debe ser aprobado por su jefe
inmediato superior, y ademas debe de adjuntar Copia del
Documento de Propiedad del garante, Copia del DNI del garante y el
ultimo recibo de luz eléctrica Se emite el registro PCC01-R03 “Carta
de Garantia”.

Declaracion Jurada.

Opciones Tarifarias

Las opciones tarifarias estan contempladas en la Norma 236-2005-

OS/CD “Opciones Tarifarias y condiciones de Aplicacion de las tarifas a

usuario final”.

Las mas importantes segun el sistema de medicion instalado en los

predios de los usuarios las que pueden ser: industrial, comercial,

residencial los podemos agrupar en los siguientes:
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4.1.2.

Conexion en Baja Tension

P

BT2 : 2E2P Dos mediciones de energia y dos de potencia

BT3 : 2E1P Dos mediciones de energia y uno de potencia,
Calificacion HP y HFP

BT4 : 1E1P Una medicion de energia y una de potencia, Calificacion
HP y HFP

BT5B : 1E Una medicion de energia.

BT5A : 2E Dos mediciones de energia y dos de potencia,
Calificacion HP y HFP

BT6 : 1P Una medicion de energia

BT7 : Tarifa prepago.

. Calificacion presente en punta (18:00 a 23:00)

FP : Calificacibn como presente fuera de punta (horas no comprendidas
en P).

Registros

Para casos en el que el solicitante no es propietario del predio debera

adjuntar:

PCCO01-R02 Autorizacion expresa del propietario del predio para el
otorgamiento de nuevo suministro de energia eléctrica o solicite
cambio de tarifa y/o potencia contratada del suministro.

PCCO01-R03 Carta de Garantia.

Actividad n° 2: verificacién de deuda — pcc01-it02

Objetivo

Establecer el procedimiento especifico para la verificacion de deuda de

un cliente al momento de su solicitud de conexién nueva.
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4.1.3.

Descripcion de la Actividad
Verificacion de Deuda en el sistema OPTIMUS

Esta deuda debe de verificarse al momento de registrar la solicitud en el
sistema Optimus, Si el cliente tiene deuda, el sistema automéaticamente
envia el mensaje de “usuario con deuda”, aspecto que ha de tenerse en

cuenta en el proceso de atencion.

Esta verificacion se realiza mediante las opciones de busqueda que
puede ser por su DNI o por la direccidon del predio.

Si se tiene alguna duda en la verificacién de deuda en un predio, ya sea
porque existe un banco de medidores en un mismo predio o es una
vivienda multifamiliar o casos de Centros Comerciales; estas
necesariamente se deben de Inspeccionarse para poder dar la

factibilidad técnica de Nuevo suministro.
Actividad n° 3: inspeccion de campo — pcc01-it03
Objetivo

Establecer el procedimiento especifico para la ejecucion de la inspeccion
en campo para dar factibilidad técnica de Inspeccion de Nuevo

Suministro.
Descripcion de la Actividad

Ingreso de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

Se verifica en el sistema OPTIMUS NGC los datos del cliente, y de
no existir ninguna deuda el Analista de Atencion al Cliente registra
en el sistema OPTIMUS NGC la solicitud del cliente. Se genera la

Boleta de atencion - Conexion Nueva 6 Reapertura.
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a) Se debera escoger la opcion de Registro de Solicitud de Nuevos
Suministros (solicitudsum)..

frten [fon Deetn b
v pecFiltrar el Menu | |

& Ly Favoritos
[ Consuita General ( consuitagen )
[ Oescargo de h por Redamo ( )

[ Facidades de Pago de Deudas. ( convipd )

[0 Generar Orden de Trabajo por Sokatud de Servico ( optordtrabss )
[0 Gestién de Actas de Actividades Comerciales ( gestidescact )

[0 Gestién de Atendiones ( gestionate )

) Gestién de Ciente ( dientes )

) Gestén de Refacturacones ( pestrefact )
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O G ( )
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Figura 10: Registros de solicitudes
Fuente: Elaboracién propia.

b) Se carga la ventana de Registro de Datos del Cliente, se ingresa el
DNI del cliente.

[ 5o i — - = =
] Solicitud de Servicio l n
bicacién d 0
niormzeion da 12 Salicitiued oda Sarvieie
& Datos Bésicos del Clente | £ Dreccién del Suministro {5} Datos Generales del Suministro
(Huancayo v Datos del Tituiar del Suministro Comunicacidn
Centro Servidio Pﬂﬂ!—] Comunicacidn: Valor:
e = Tpodeldentifcacén: 1 (o v| [cehar J 1ol
Punto de Atendén Ne de Identificacion: = oo Vo I
22229 | Laborum ATC Coordnac ~ Apelido Paterno:  [INGA |
Hera Atendién Apelido Materno:  [MANRICUE i

06/02/2015 06:28:01 MNombres: |CAROLINA LUCY

Tipo Soficitud
Tipo de Solicitud § Direccién del Titular 1
5 | suministro Normal - Direccién Procesal: [ Jr. ACUARIOS 00281 Sec. EL Direcdén l tambo, Huancayo - Junn
TAMBO SECTOR 26 Complementaria:
Tipo de Venta
941 | Venta por conducto reguk ~ |

Actividad Comerdial gs= e

Actividad Datos del Benefiario: Datos Complementarios |
64 | Conexiones nuevas | Tipo de Identificacidn: - Género (©) Masauino @ Femenino
Sub Actividad @ de Identficacidn: ] Fecha de Nacmiento:  13/11/1966 =
76 |conexorestieves_+ e — Categi: :
Apelide Materno: Tipo de Negodio: -

—

: [MINuevo | Registrar (@ Cancelar 2y Imprimir @ Salir [Esc]
= —
— —

Figura 11: Registros de datos del cliente
Fuente: Elaboracion propia.
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c) Se ingresa los todos los datos basicos del cliente.

] Solicitud de Servicio

Ubicacién del Usuario

77 Huancayo v Datos del Titular del Suministro Comunicacidn

e — o -~
— T = Tpodeldentfcacén: L [ <] h . Jo]
Punto de Atenddn N de Identificacion: 19%92315| | Quitar Too Valor

22279 | Laborum ATC Coordinac = Apellido Paterno:  |INGA [ Quitar ]Ceua 095134554

Hora Atenddn Apelido Matemo: |MANFIQUE

06/02/2019 06:31:26 Mombres: |CAROLINA LUCY

Tipo Solicitud
Tipo de Solicitud Direccién del Titular
5 ||Suministro Normal - Direccidn Procesal: | Jr. ACLIARIO! 1%c.B Direccidn El tambo, Huancayo - Junin
TAMBO SECTOR 26 Complementaria:
Tipo de Venta

941 | Venta por conducto regul ~

S
= Datos del Benefidario: Datos Complementarios

&4 | Conexiones nuevas - Tipo de Identificadén: |1 DAI - Género (©) Mascuino @ Femenino

Sub Actividad N° de Identificacidn: Fecha de Nacmiento:  13/11/1%65
798 || Conexiones Nuevas v Apelido Paterno:  [INGA Categorfa: 1

Apelido Materno:  [MANRIQUE Tipo de Negodio: -

Nombres:  (CAROLINA LUCY |m Representante

" Nueve | Registrar (@) Cancelar 5 Imprimir @ Salir [Esc)

Figura 12: Registros de datos generales del cliente
Fuente: Elaboracion propia.

d) Se ingresa la direccién del suministro.

a1 o e =
] Solicitud de Servicio - " e
bicacién de ario

Empresa nrarmziejon d2 2 Soljejid Jga 2y

4 & Datos Bisicos del Cliente [ @3 Direccdn del Suministro | {8 Datos Genersles del Suministro

- e - [¥] Direcdon del Suministro es igual al del Titular

= = ~ Coordenadas Geografica
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785 |HUANCAYO - | /(@]
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P e e e e —
22229 | Laborum ATC Coordnac ~ Geeiin pars o e Pao: i

06/02/2019 06:33: 18 |Jr. ACUARIOS 00231 Sec. EL TAMBO SECTOR 26 | [ @ ‘ @ vercrs

Tipo Solicitud |E| tambo, Huancayo - Junin ‘
Tipo de Solditud
5 | Suministro Normal -
ministro Normal -

Tipo de Venta Empresa: Unidad de Negodo:

341 | venta por conducto reguli ~ 4 | Bectrocentro 5.A. - 77 [ﬂm -I

Actividad Comercial Centro de Servido: Sector Servido:

Actidad 786 [HuANCAYO - 1573 [622-02 Tambo Sector 02 -
64 || Conexiones nuevas v

Sub Actividad Direccidn Referendal

798 || Conexiones Nuevas - ‘ | o

i [MINuevo | Registrar (@) Cancelar ' Imprimir & Salir [Esc]

Figura 13: Registros suministros
Fuente: Elaboracion propia.



e) Se ingresa los datos generales del suministro: Elemento Eléctrico,

f)

tarifa, potencia solicitada, tipo de Suministro (monofasico o trifasico),

observaciones y Registrar.

Solicitud de

HUANCAYOQ

786
Punto de Atencidn
22229 || Laborum ATC Coordinac

Hora Atendién
06/02/2019 06:45:50
Tipo Solicitud
Tipo de Solicitud
5 Suministro Normal
Tipo de Venta
941 | venta por conducto regul:

| Actividad
64 | Conexiones nuevas
Sub Actividad

798 | Conexiones Nuevas

nrormEleion «

-

e

2 DOllCliieg «

=2

el

£2 Datos Basicos del Cliente |

4% Direccién del Suministro

';;:'} Datos Generales del Suministro

180 [Personal

[No(mal

679 [creamients vegetativo

™
']N.EEHF. Dl]

Datos Solicitud

Nro. Servicio: |i?‘_3| Modo Solicitud:
Servido: |1 Sum.Ener.Elec. Reg.PostPago Tipo de Plan: 1

Origen Sum.: 672 |Extensidn - Tipo de Obra:

Clase Cons.: 674 [Normal - Cartera |C
Mercado: |85 ||Regulado Periodo:

Calif, Servicio: 1

[Sm Modificacion de Redes

-]

Elemento Eléctrico

Comunes

[] Generara Contribucién Reembolsable

[circuito BT - & de la SED E404452

&

Tarifa 12
Nivel Tension 1
Tensidn 1
Tipo Suministro 1
Tipo Acometida 1
1

Comp. Acometida

Observaciones

5738 - Residencial

v]

Potenda

[Ba]a Tension

Tecnologia

[z20v

hd l Es Monocuerpo

lMonofésim

[Ae'(ea

0
1
v| EsHectrénico 1
3

']

Hilos

[Simple

656

™

Fase Aliment.

35 kw Plantilla
[Pnst—Pagu - ]
[Estonoauemo )
[Es Slecrénico -
E ™
IE —Monofésico 2F Vivas VI

Plan Energia Condicién: 10, Con Costo de Conexién

Usuario solicita suministro monofasico de 3.5 kW para uso doméstico, Cel.: 954123642, Ref.: Al costado del Colegio Perii Libre -

Muevo |kl Registrar [(@) Cancelar . Imprimir

Salir [Esc]

El
78600163642

B ] Salicitud de Servicio

bicacidn de Ario
Empresa

4 Electrocentro 5.4,
Unidad de Negocio

7 Huancayo
Centro Servicio

786 HUANCAYO
Punto de Atenddn
]

Hora Atenddn
06/02/2019 06:52:01

Tipo de Solicitud

5 Suministro Mormal
Tipo de Venta

941 | Venta por conducto regul:

Actividad Comercial

Actividad
64 || Conexiones nuevas
Sub Actividad

798 | Conexiones Nugvas

Figura 14: N° de Solicitud
Fuente: Elaboracion propia.

niorrElsion «

-

=

Sistema Optimus NGC nos muestra el

2 DuliCiited «

=2

2I2r41Cio

NO

de Solicitud

(SN EE=c=

78600163642

£24 Datos Basicos del Clients |

Datos del Titular del Suministra

Tipo de Identificacion:
NP de Identificacion:
Apelido Paterno:
Apelido Materno:

Mombres:

Direccién del Titular
Direccién Procesal:

4% Direccién del Suministro |

Comunicacion

:9} Datos Generales del Suministro

t Jow Tekéforo [ [9]
20085527 | Quitar Tipa valor

Casas [ Quitar | Teiéfona 982125175

Tocas [ Quitar ]Te\e’ﬂmo 916714681

Hortencia Mole

JUAN DE PACHACAYO

Carr, ACOLLA 108 CPMe. SAM

Direccidn
Complementaria:

El Beneficiario es el Titular

Datos del Benefidario:
Tipo de Identificacidn:
N de Identificacidn:
Apellido Paterno:
Apelido Materno:

MNombres:

[MINuevo k) Registrar

1 DNI

Canchayllo, Jauja - Junin

Datos Complementarios

Genero

20065527

Fecha de Nadmiento:

(Casas

Categoria:

Tocas

Tipo de Negodio:

Hortencia MNole

Cancelar 2 Imprimir

Masculine (@ Femenino

01/01/1:

1

M

|82

Representante |

& salir [Esc]

Nro. de Solicitud : 78600163642

Figura 15: N° de Solicitud
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9)

h)

)

k)

Fuente: Elaboracion propia.
Se imprime la Boleta de Atencion.

Boleta de Atencion
Solicitud Por Suministro Normal
Del: 12/11/2018 10:28:50

Nro. Solicitud: 78600163642
Cliente: DNI-20665527
Casas Tocas, Hortencia Nole

mn

Beneficiario:

Dir. Suministro: Av. FLOR DE MAYO N° Lt .03 Sector EL TAMBO SECTOR
15

Modo Solicitud: Personal

Fecha maxima de entrega del presupuesto: 17/11/2018

Tarifa solicitada: BT5B - Residencial

Potencia solicitada: 3.00 KwW

Tipo Suministro: Monofasico

Tipo Acometida: Aérea

Observacion: Usuario solicita suministro monofasico para uso domestico

con potencia de 3.00 KW
Cel: 916714681
Laborum ATC Modulo Hyo 14

| Pulse la tecla [ESC] para cerrar la ventana.
=

] Solicitud Nuevo Suministro L == é
1 de 1 2 || E) A3 M- | 100% - =)
Electrocentro S.A. . N -
Husnosyo (imprimir |

Figura 16: Boleta de atencion
Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente La Contratista recibira la Orden de Trabajo
debidamente firmado por el Supervisor de Atencion al Cliente —
Nuevo Suministro; en la cual se indicara los trabajos de inspeccion a
realizar durante el dia.

Luego del cual el técnico electricista comercial realizara el “ruteo”
respectivo ya sea por zonas 0 sectores, segun mas le convenga; de
modo que le permita culminar con el trabajo diario sefialado en dicha
orden de Trabajo.

El técnico electricista comercial en campo evaluara primero los
posibles riesgos potenciales que pueden ocurrir, (Traumatismos,
Dafios a terceros, Atropellamiento, etc.), luego del cual se procedera
a revisar sus IPP de seguridad (casco, Anteojo, y Calzado con planta
aislante), estos deben estar en buen estado.

Una vez constituido al predio del solicitante, se debera de realizar la
inspeccion de factibilidad de suministro nuevo, utilizando la Ficha
Unica de Intervencion de Suministro, en el cual se debe de indicar

los materiales necesarios para realizar la instalacion, ademas anotar
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al menos 02 suministros vecinos, para poder transferir al Sistema
Optimus NGC, finalizado la inspeccion se debera hacer firmar al
usuario solicitante o algun familiar presente.

En caso que no se encuentre, SE REALIZA LA INSPECCION vy se
registrara la fecha y hora de inspeccion y en el formato de

inspeccion, se pondra como observacién “usuario ausente”.

Luego se seguird los siguientes procedimientos para la inspeccion de un

nuevo suministro:

Inspeccionar previamente la zona trabajo para determinar
materiales, equipos a utilizar.

Verificar que el personal cuente con todos los implementos de
seguridad necesarios para esta actividad y en perfectas condiciones.
Todos los equipos de medida deberan ser transportados en cajas de
teknopor y manipuladas por personal técnico especializado.

Colocar las sefiales de aviso y proteccion de la zona de trabajo, e
identificar el lugar en donde se va a instalar el suministro nuevo.
Retirar de la zona de trabajo a las personas ajenas, y de ser
necesario, detener o desviar el transito vehicular y/o peatonal (en el
caso de realizar mediciones, de tension corriente u otra).

Se debera verificar la secuencia de fases, para casos de suministros
trifasicos. A fin de balancear las cargas en todas las fases del
circuito, las acometidas seran alternadas entre las fases del circuito.
La ubicacion de la caja portamedidor sera fijada o sefialada en la
pared o murete a una altura de 1.20 m de la vereda (segun la DGE -
Norma DGE 011-CE-1 de Conexiones Nuevas) ademas se marcara
la ranura para poder empotrar el tubo de PVC de la acometida de
acuerdo a normas.

Toda inspeccion que se haga a una cierta altura se hara utilizando
escaleras y no utilizando otros medios.

En la ficha Unica de Intervencién de suministro (PCCO01-R05-
Rev02)-se debera indicar todos los materiales minimos requeridos

para la instalacién del nuevo suministro.
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Retirar las sefalizaciones que ya no sean necesarias en la zona de
trabajo de inspeccion.

Recoger los equipos y herramientas empleadas en el trabajo,
verificando su operatividad para una préxima utilizacion.

Asegurar el cerrado de los dispositivos de seguridad contra accesos
(candados puertas, etc.) donde corresponda.

Se recomienda lo siguiente:

Probar todos los equipos antes de ser utilizados, para asegurar su
eficacia

No iniciar las tareas sin antes delimitar y proteger completamente la
zona de trabajo

El personal de apoyo debe estar alerta, permanentemente en el
trabajo que se esta realizando.

En la inspeccion se debe de indicar las fases de instalacion en
campo segun la topologia de la red de BT, de modo que se balancee
las cargas instaladas; de lo contrario produciria que la fase del
circuito se sobrecargue y producir pérdidas por efecto joule.

Para el soporte del cable concéntrico en los cruces de calle se
utilizara tubo de acero galvanizado cuyo tamafio dependera del
predio a instalar.

Se explica al cliente las medidas del nicho de la caja portamedidor y
del canal para el tubo PVC, se debe de marcar en la pared.

Reportar los equipos y/o herramientas que hayan sufrido
desperfectos, para su inmediata reparacion.

Luego de efectuado la inspeccion del suministro nuevo, se debe de
proceder a rellenar la Ficha Unica de Intervencion del suministro
(PCCO01-R05-Rev02; Ver Anexo N° 04), en el cual se anotara al
detalle de cualquier observacién adicional a tener en cuenta al
momento de la instalacion. Ademas de anotar si requiere una
reinspeccion de algun trabajo adicional (Murete, banco de
medidores, instalaciones internas (centros comerciales-o locales

publicos).
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e El técnico electricista comercial reportard de la inspeccién del
suministro nuevo al personal encargado para que se realice el
presupuesto respectivo.

e El cliente firmar& el cargo y se quedara con la copia del formato de
inspeccidn. (en caso este presente al momento de la inspeccion).

e Si el usuario no se encuentra se dejara una Constancia de visita
(PCCO01-R07-Rev01), indicando que se realizd la inspeccion y debe

de acercarse a médulos de clientela a continuar con su tramite.
4.1.4. Actividad n° 4: instalacion de conexién nuevo — pcc01-it04
Objetivo

Establecer el procedimiento para la ejecucion de la instalacion del Nuevo

Suministro por parte del personal tercero.
Descripcion de la Actividad
Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

El personal técnico de la Contratista realiza la Inspeccion Técnica, en el
predio del solicitante, asi no se encuentre el interesado. Segun
lineamiento PCCO01-IT0O3-Rev04: "Inspeccion de Campo " En el cual
debe detallar todos los pormenores de la nueva instalacion asi como
debe de sefalar el lugar donde se va a instalar el nuevo suministro,
Debe detallar si requiere realizar algun trabajo por parte de la empresa
para dar factibilidad a la solicitud y derivar al area respectiva para su
atencion (caso de Ampliacion de Redes, Modificacion de redes o si

necesita factibilidad del area de calidad)

Después de la inspeccién en campo, dado la factibilidad del suministro
de no existir ninguna deuda el Analista de Atencién al Cliente continua
con el registro del presupuesto de atencién del nuevo suministro, registro
del contrato del nuevo suministro y una vez cancelada la solicitud de
nuevo suministro se procede a realizar la orden de Instalacién del nuevo

suministro.
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a) Descargo de la factibilidad de nuevo suministro.

5] Descarge de Ressiuciones sor eciams [ descordent )
(0] rachdades deagn de Do [ caneid )

Figura 17: N° de solicitud del Nuevo Suministro

b) Ingresar a Gestibn de
(gestidescact)

Elaboracion propia.

Actas de Actividades

Comerciales
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Archivo  Editar

Optimus NG - = -
S Stk @yumagaaﬂﬂ~}*ii. R |||l Men principal |

Herramientas  Ayuda

[ Consulta General ( consultagen )
[T Descargo de Resoludones por Redamo ( descordent )
[ Faciidades de Pago de Deudas. ( convfpd )
[7] Generar Orden de Trabajo por Solicitud de Servicio ( optordtrabss )
T Cesn e Actas de Actdades Conscls ( pestescac)
~[C] Gestion de Atenciones ( gestionate )
-] Gestién de Cliente ( ientes )
-] Gestion de Refacturacones ( gestrefact)
1-[7] Gestion de Solicitudes ( gestionsol )
O] Gestionar Contratos ( )
1] Gestionar la inft 6n de un Suministro ( in )
-] Gestor de Documentos ( gestornend )
[ Registro de Atenciones (ingresoate )
[T Registro de Notas de Crédito - Débito Manual ( optgenncndma )
[ Registro de Solicitud de Nuevos Suministros ( solicitudsum )
-[7] Registro de Ventas Extraordinarias ( servenatvari)
[ Reporte de Ordenes de Trabajo por Ventas Extraordinarias ( repotv
[ Restricciones ( admonvest )
[ Resumen por Fuente de Datos ( replisumvec )
-4 Optimus NGC
[+-€2 Mddulo de Atencidn de Clientes
[+-&2 Médulo de Recaudadidén / Cobranza
[+-€2 Médulo de Ventas / Facturadén
#-€2 Médulo de Norma Téanica
[+ Mddulo Técnico Comerdal
(-¢2 Mddulo de Reportes
[+-€2 Médulo de Seguridad

Figura 18: Total de Actividades y/o materiales
Elaboracion propia.

c) Se ingresa el N° de solicitud del Nuevo Suministro a descargar

(78600166202),
[Gestion Descargo de Activ
on Doseargo dao Actividadas Comareiala:
4 Regresar Explorador | Nueve Descargo [7] Editar Acta | |l [ F5 ] Grabar CermarActa Ehminar celar @ Sali
organaasén
Enpresa |4 |ecrocenuosa Unidad de Megoce 77 [musncayo v Cenro Serviio 785 [mumncaro -
Traba 2
& Conlinsumnstra —
© Trabajo en Besmento Bleckico Proceso: [solondsenica v]1 den Trabago ¢ o [WR)
- T
Medidores W Recursos g Trabsjos () Fraudes = Cargalnstalada [5] Inspeccién del Suministro | Propiedades 3 Denuncias AP. (1) Notificacidn (1) Actividades Contratadas
T

Figura 19: Conexion Solicitada (BT5R).
Elaboracion propia.

d) Se ingresa los datos generales de la solicitud: N° de Solicitud, fecha,
responsables, verificacion de los datos del suministro, elemento

eléctrico, descripcion, fecha de inspeccion y click en grabar.
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Ggsiidn Uzseargo do Actividadas Comareils
4" Regresar Explorador Nuevo Editar Acts | | [ F5 ] Grabar
Organizacin
=
Ubicacon Trabajo
9 Con'Sn Sumnstro
Trabajo en Elemento Bectrico Soldiod Servkld
Almbrado Publico Y iw
SeteActa Carga Instalada .. Inspeccion del Suministro ||} Actividades Contratadas
1 [mecrommosA K. v
mom Ao 019 = Taifa § BTS8 - No Residencial v Potencia 27 W
fensén 1 [ension ecnologa 0
Fecha: P50 16000 ek BT L e B
Tensén 1 20V v | EsMonocuerpo 1 |Es Monocuerpo. Z|
o Ry T
Inspecodn (e Hios 0 0 v
T m 1
idad: lpo Acomebda Aérea >
B [Pocioevo Suministo = Comp. Acometda 1 Stmple. w| FaseAlment. 655 | TrifascoRST M|
- obinde el S | ia Condiciéa: 4, Con Casto de Conexii
AreaEjecutora :
Tl = Motvo: Fecha de Factbidad:
) =
x 527 | Construccién dptma. v| 051 B+
0" u Desaipddn: Caificacn def Servico:
© Facte Es FactblePiar nicho y candleta- * 1 [snModficacon de Redes vl
= /) Tec.Vicahuaman (B
(25268) CM-GCAHIONS 14 NoFactble Elemanto Bictrico:
. [oraito 7 -8 el SEDEDHS [&]
Datos Complementaics e
Observadon por no Ejecudon :
0 |Dogno] v
Origen de Trabajo:
552 |Ventas Y,

Figura 20: Tipo de conexidn solicitado.
Elaboracion propia.

e) Se ingresa en gestor de Solicitudes de Servicio y se ingresa el Nro.
De solicitud.

Gestion de Solici

Ciastor da Solicitudas da Saryicie

0 Ocultar |2, Actualizar [F5] | [MINuevo [T Editar © Factibiidad ., Presupuesto  Ats | () Imprimir + g} S. General | (CJinformacién = | ) Anular , Desistr | () Web - & Exportar ™ Anotaciones

Ubicacdn del Usuario ¢ Fitros |[] Sob des 1
Empresa
o Ambito
4 |BectrocentroS.A.
- - Empresa 4 |BectrocentroS.A.
z teo obod B T —
= Centro Servico 786 HUANCAYO -
785 |HUANCAYO v! Fitros T —
Punto de Atenddn TpoSoictod 0 |[Todos] ,] Punto Atencdn :.
22 [Labonm ATC Coordrc ] || Tooventa 0 [Dlodos] = o [—
Estace 0 ks . v Del Clente
Fi Tipo Documento: Nro. Documento:
0 [mocos) Bl 9
Periodo
Nombre: Apelido Paterno: Apelido Materno:

Figura 21: Ingreso de solicitud
Elaboracion propia.

f) Con un check se marca el presupuesto, luego ingresar en
observaciones el tipo de conexién a presupuestar. Luego Aceptar y

grabar.
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o Ingreso/Consulta de P: para Solicitud de Servicio
Nimero de Solicitud: 78600166202 Solictante: |Espnoza Cadema, Alcides Rober ]
NGmero de Presupuesto: 78600161187 Doc. Identidad: DNI - 20085689 |
el Presupuesto
Actividades para Conexion 0 :]
I o__ | |06/02/2019 06:01:00
Buscar >
Cédigo: Dy | | Q [F1] || pcero [
I
Cédigo Descripcidén de Actividad Importe Venta (S/.) =
; (Conexion en Baja Tensin 220V, Monofasica, de 3 kW hasta 10 _
. 99999 |4y, red aérea, acometida simple, BTSB, 3 hios B
i

cal: 0.0000

to: 0.0000

| jbTotal: 0.0000

TAL: 0.00
\fodificar Generar Contrato @ Salir

(]| © Aceptar[F5] {8 Cerrar [ESC] I
| ; i -

Figura 22: Instalacién del Nuevo Suministro.

Elaboracion propia.

g) Se ingresa el N° de solicitud del Nuevo Suministro (78600166202) Se

imprime presupuesto y recursos.

s Ingreso/Consulta de Presupuesto para Solicitud de Servicio o e | 2
Namero de Solicitud: 78600166202 Solicitante: | Espinoza Cadema, Alddes Rober
Nimero de Presupuesto: Doc. Identidad l DNI - 20085689
Car de Servicos Datos del Presupuesto
P. Aten. 0 -
Cédiao Desariodién Importe (/.) p 'A'gre'_c'];r F. Valoriz. [06/02/2019 06:01:00
-99999 C1.2. Conexion en Baja Tension 220V, Monofasica, de 3kW h... 358.0000
Eliminar Costo Cero
- Observadones
%] Detalles
-
T 358.0000
Cddiao Desaripcién U.M. Cant. Importe Total B Agregar Montos
Eliminar Pardial: 358.0000
7] Detalles Impuesto 64,4400
1 SubTotal: 422.4400
T 0.0000
TOTAL: | 42244'
" . g g Reportes
Codico Desaripcién U.M. Cant. Importe Total
= ) Agregar
Il Grabar [T Modificar ¢ Generar Contrate @ Salir

Figura 23: Recursos para el presupuesto.
Elaboracion propia.

h) Se imprime el presupuesto Detallado y se procede hacer firmar
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I35 = =y Pl ~ n C ~ ~
nIgariz ds Prasugis2sig ds Sglje)itdss o 3r/1C1o

1 de 1 » i ‘ @ | B @ = - 100% - Buscar Siguiente
Electrocentro S.A. PRESUPUESTO DE SERVICIO Hro.: 78600161187
" Huancayo Servicio Solicitado: Energia PostPago
Tipo de Solicitado: Suministro Normal
Nro. Solicitud: 78600166202
Fecha de Entrega: 06/02/2019 18:01:49 Chente: DNI - 20085689
Fecha de Valorizacion: 06/02/2019 Espinoza Cadema, Alcides Rober
Fecha de “encimiento: 080372018 Diir. Suministro: = Pi. COLON N*®* 106 Sector HUANCAYO SECTOR 12
Il Tarifa: BT5B Potencia:  3.50 kW Tipo de Acometida: Aérea Tipo de Conexién:  Monofasica
Cantidad
Medida
Descripcion
Cadigo
Il Parcial
(s
Precio Unit.
Costos por Actividades
-99999 C1.2. Conexion en Baja Tensién 220V, Monofasica, de 3 422 44
KWV hasta 10 kKW, red aérea, acometida simple, BTSB, 3 hilos
Sub Total(S/): 422.44
Observacio Sub Total (Si): 422.44
[Nada] Descuento (0.00%) (S/): 0.00
I Total Servicio (S/): 422.44
| -
Pulse la tecla [ESC] para cerrar la ventana.

Figura 24: Grabacion de nuevo suministro.
Elaboracion propia.

i) Se imprime el presupuesto no Detallado y se procede hacer firmar al

cliente

ﬁ Archivo Edicidn  Servicios a Clientes  Recaudacidn  Control Informes  Contabilidad Herramientas  Wentana  Ayuda
G P E| T @ NE8 [ ealeawmg

Vista pr

Electrocentro 5.4, [rnprimir informe | JPLIESTO DE SERVICIO
Selva Central Servicio solicitada: Conexiones nuevas

Nro de solicibod 896-00008241 dienke: L-20561854

Fecha de Erbiega  19/08,/2008 12:43:29 MANZANEDD LEANDRD, JUAN CARLOS

Fecha de Valorizacin 19/08,/2008 Ca CALLE 01 @5{MD Ink. LT1E AAWY LA LIBERTAD

Fecha de Vencimiento[Nada]

Tarifa: BTSB Residencial Potencia: 1.00 kw Tipo de Suninistro: Monofasico Tipo de Conesidn: Aérea

Cadigo Descripeion Medida  Cantidad F”“?S'j_")'ta"“ P(“s"ff'

Lostos par Actividads

001003 Corexion en BT 220v, 1, C 1.1, red a&rea, acom. simple, 217.77

Sub total (577 217.77

Sub total (S/) 217.77

Observacion

COMNEXICH C1.1 BN BT HASTA 3 k. i

COSTO REGULADO EM AFLICACION A LA RESCLUCION CSIMER GMIN Total Servicio (S/.) 21777

423-2007-C5CD. .

Figura 25: Presupuesto del servicio de nuevo suministro.
Elaboracion propia.

j) Se imprime los recursos
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= = ——— v TP — T
1 Reporte de Presupuesto Detallade (o] ) il |
= = P>
M 41 del b bl | @ @ | B @ = | 100% - Buscar | Siguiente
Electrocentro S.A. PRESUPUESTO DE SERVICIO Hro.: 78600161187
Huancayo Servicio Solicitado: Energia PostPago
Tipo de Solicitado: Suministro Normal
Nro. Solictud 78600166202
Fecha de Entrega: 06/02i2019 18:01:49 Cliente: DN - 20085689 el Presupuesto
Fecha de Valorizacion 06/02i2019 Espinoza Cadema, Alcides Rober D -
Fecha de Vencimiento: 08032019 Dir. Suministro:  Pj. COLON N° 106 Sector HUANCAYO SECTOR 12
Bz |05/02/2019 06:01:00
Tarifa:  BT58 Potencia:  3.50 KW/ Tipo de Acometida:  Aérea Tipo de Conexion:  Monofasica Al\gcere
= | pyadones
Codigo Descripcion Medida  Cantidad | b
3807 Abrazadera poste ca. 150mmD.c'gancho acometids domiciliaria UND 1.0000
|11 Agus M2 2.0000 -
3844 Anillo Protector de D42mm para Cable en Csja tipo "L” y "LT", de jebe o pléstico UND 1.0000 |
3845 Anillo Protector de D80mm para Cable en Csja tipo "L” y "LT", de jebe o pléstico UND 1.0000 Sargial: 358,0000
2856 Arens Fina w2 20000 |pussto: 64.4400
3857 Asena Gruesa M3 1.0000 F
3858 Armella tirafondo de Ho con ojal 2°x50mm -DAC UND 1.0000 ot 2T A0
OTAL: 422,44
2889 Cable Aérec hasta 18V Aluminic, de alescion de Al mm2 M 1.0000
2801 Cable Aéreo hasta 1kV Cobre, Conoéntrico, 2x10 mm2 M 1.0000 Pft=s
3848 Cable de Control TW solide, 1x 10 mm2 M 1.0000
2850 Cable de Control TW sélido, 1x 4 mm2 M 1.0000
4023 Caja Derivacion, No Metalica, 400x220x150mm, Con Gel UND 1.0000
4024 Caja Portamedidor, Polimérica, 320x180x100 mm UND 1.0000 m
4702 Camion 4 tn h-m 5.0000
4702 Camioneta 432 nm 50000 Il:difi:ar % Generar Contrate @ Salir
4898 Capataz h-h 5.0000 i
« mn r I

Figura 26:

Elaboracion propia.

Presupuesto del servicio detallado de nuevo suministro.

K) Click en Generar contrato, se ingresa la potencia y grabar

o5l Ingreso/Consulta de Presupuesto para Solicitud de Servicio

Codigo

Numera de Solicitud: 78600165202
Mimero de Presupuesto: 78500151187

Solidtante: | Espinoza Cadema, Alddes Rober

Doc, Identidad: |

DNI -

20085689

-99999

C1.2, Conexién en B

Datos Técnicos ‘ Datos Generalesl

Nro. Contrato: ‘

Fecha Inido: Fecha Termino:  Fecha Firma:

[osf02/20181 ~ | [osppz/a0201 +| [ospoziz01e |

Tipo Suministro: Monofasico -
Cédigo Potencia Maxima: Hasta 10 kW

Mivel de Tensidn:

aja Tension

Medicidn En:

Tensién:

Tensidn Entrega:

Tarifa:

Cartera:

Potenda Contratada:

Potenda Contratada (HP):

Potenda Contratada (FP):
Potencia Conectada:

Factor de Potendia:

Factor de Transformadidn:

o)
o)
o)
o)

0.00

0.00

10.00]

0.86 'E|

1.00

Il Grabar Cerrar I

e —

ke Grabar E Meodificar @ Generar Contrato & Salir

Figura 27: contrato suministro.
Elaboracion propia.
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4.1.5.

I) Click en generar orden de pago y/o facilidad de pago

m) Se imprime la orden de pago.

Actividad n°® 5: Generacion del Codigo de Suministro de un Nuevo

Suministro en el Sistema Optimus

Una vez realizado la elaboracion del Presupuesto, considerando los
materiales sefialados en la Ficha Unica de Instalacion (PCC01-R05-
Rev02), se imprime los presupuestos y se hacen firmar y se entrega una

copia al usuario.

Hasta este proceso se esta cumpliendo con la NTCSE con la entrega del
presupuesto. El cliente puede seguir con el tramite o dejarlo para otra
oportunidad; si el cliente continua con la solicitud de cancelar el
financiamiento o el total del presupuesto de Nuevo suministro, se

procede a generar el Cédigo de Suministro:

a) Una vez generado el Sistema Optimus el N° de Suministro de la
Nueva Instalacion (72360832) se procede a generar el Contrato y

imprime por duplicado.

Gestionde e S ol

Ciasior da Sofieiindas Ja Saricio

T Ocutar B Actuaar 5] |Nuevo (7 Editar ) Fectbiidad 1. Presupuesto , Atz 5 lmprimir | @S, Generd | (Dinformacion » () Amuar § Desistr | (§ Vieb - 3 Expoter " Anctaciones @ sale s

Uz ¢4 Usuaro % | = Soicdes e Senico Solictud

Empresa = : Presupussto p &
m Tl T5dcud et e

N2 . N . " , o
g Comto s e Dl s Norire del Giente: S Dreciin UN.
Undad ce Negooo B = Comvenio

Puntn de Atencon
229 zbonm ATC Codna: ¥

Figura 28: Tarifa Asignada.
Elaboracién propia.
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4.1.6. Actividad n° 6: Pago del Presupuesto de un Nuevo Suministro en el
Sistema Optimus

Si el cliente solicita facilidades de pago, el responsable de nuevos
suministros digita dicha facilidad en el sistema OPTIMUS, y deriva al
area de recaudacion, de lo contrario, directamente, se deriva al area de

recaudacion para realizar el pago o la transferencia respectiva.

El area de Cobranza emite la Boleta de Venta o Factura y los Convenios
de Pago, si el cliente solicité la facilidad de pago. El cliente debera de
firmar su convenio de pago por duplicado y una de las copias se entrega
al usuario.

ATENCION AL CLIENTE FSOE ALTA TENSION SIFIE
RECLAMOS o

» |

Figura 29: El cliente solicita facilidades de pago.
Elaboracion propia.

4.1.7. Actividad n° 7: Generacion del Contrato de un Nuevo Suministro en

el Sistema Optimus

Una vez que el Presupuesto ha sido cancelado, se procede a emitir el

Contrato de Suministro de Energia Eléctrica.

El contrato se emite con la firma escaneada del Gerente Comercial y/o

firma del Jefe de Unidad de Negocio, luego el cliente procede a la
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firma el contrato y una de las copias del Contrato se entrega al

usuario.

La vigencia del contrato es de 01 afio a partir de su suscripcion y, en
caso de que las partes no comuniquen su intencién de modificarlo o

resolverlo, se renovaran automaticamente para un periodo adicional.

El responsable de nuevos suministros emite la orden de trabajo de
instalacion (PCC01-R06-Rev02), en base a esta orden el personal del
CONTRATISTA procede con la instalaciéon del nuevo suministro 6
Reapertura, el cual debe ser instalado segun la norma DGE 011-CE-1y
el AST de Conexiones Nuevas.

El personal encargado recogera la Orden de Trabajo de instalacion
(PCCO01-R06-Rev02) y Ficha unica de intervencion de suministro
(PCCO01-R05-Rev02); Para ser rellenado por el técnico instalador como
Ficha de Instalacion (Ver Anexo N° 08) que sera entregado por el

Supervisor de Atencién al Cliente Nuevos Suministros.

El técnico en campo evaluara primero los posibles riesgos potenciales
gue pueden ocurrir, (Traumatismos, Dafios a terceros, Atropellamiento,
etc.), luego del cual se procedera a revisar sus IPP de seguridad (casco,
Anteojo, Mascara o0 anteojo de soldar, Guantes de cuero, Guantes
dieléctrico y Calzado con planta aislante), estos deben estar en buen

estado para realizar el trabajo.

Luego del cual se seguira los siguientes procedimientos para la

instalacién del nuevo suministro:

e Inspeccionar previamente la zona trabajo para determinar
materiales, equipos y magnitud de trabajo.

e Preparar la totalidad de los materiales y equipos a utilizar.

e Verificar que el personal cuente con todos los implementos de
seguridad necesarios para esta actividad y en perfectas condiciones.

e Todos los equipos de medida deberan ser transportados en cajas de

teknopor y manipuladas por personal técnico especializado.
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Colocar las sefales de aviso y proteccién de la zona de trabajo, e
identificar al ejecutor de los trabajos.

Retirar de la zona de trabajo a las personas ajenas, y de ser
necesario, detener o desviar el transito vehicular y/o peatonal.
Verificar que los cables concéntricos de acometida no tengan ningun
empalme.

Se debera verificar la secuencia de fases previo a la puesta en
servicio.

A fin de balancear las cargas en todas las fases del circuito, las
acometidas serén alternadas entre las fases del circuito.

La caja portamedidor se empotraré en la pared o murete con mortero
de cemento-arena o yeso dependiendo de la naturaleza de la pared
de la vivienda a una altura de 1.00 m de la superficie de la vereda y
a 1.20 m del piso (Norma DGE 011-CE-1).

Toda instalacion que se haga a una cierta altura se hara utilizando
escaleras y no utilizando otros medios.

El conductor concéntrico sera instalado y sujetado firmemente con
sus accesorios de sujecion (templador, armella tirafondo, tarugos)
para evitar que este se encuentre colgando.

Conectar correctamente el conductor concéntrico a la red de
distribucion o caja de distribucion de acometidas, debiendo el
trabajador conectar bien los puntos de contacto o empalmes.

Fijar adecuadamente el equipo de medida al tablero de madera.

La introduccion de los cables al equipo de medida debera realizarse
fase por fase.

Fijar adecuadamente el equipo de medida (90° respecto al nivel
superficial).

Fijar adecuadamente el conexionado

Poner los precintos de seguridad en la bornera de conexiones.
Proceder a realizar el Precintado de la caja, en caso de instalaciones
trifasicas soldar la caja portamedidor.

Rotular la caja con su codigo de suministro.
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e Retirar las sefializaciones que ya no sean necesarias en la zona de
trabajo.
e Recoger los equipos y herramientas empleadas en el trabajo,

verificando su operatividad para una préxima utilizacion.

4.1.8. . Actividad n° 8: Descargo en el Sistema Optimus — pcc01-it05
Objetivo

Establecer procedimientos para la transferencia de los nuevos

suministros al Sistema Comercial Optimus.
Descripcion de la Actividad

La transferencia se realiza en el Sistema Optimus Técnico Comercial, y

se realiza siguiendo los siguientes pasos:

Descargo de Actas de Instalacion de un Nuevo Suministro en el
Sistema Optimus Técnico Comercial

En este moédulo, se realiza el descargo de las actas de instalacion,
ordenes de trabajo, de las actividades comerciales registradas por Venta

de servicios.

a) Se debera escoger la opcion de Gestion de Actas de Actividades

Comerciales para realizar el descargo correspondiente.

Archive  Editar
|8l Meni principal

Herramientas  Ayuda

Filtrar ef Menu |

C-Lg Favoritos
B Consulta de Medidores ( consmed }

[ Consulta General { consultagen )

[ Descargo de Rescludiones por Redamo { descordent
[] Generacion Cartas de AP Desestimadas { gencarands]
[C] Generadidn de OTs por Denundias AP { genotdenap )
Generar Orden de Trabajo por Solicitud de Servicio
Gestidn de Actas de Actividades Comerciales ( gestid:

-[] Gestidn de Cliente { dientes )
---[] Gestién de Ordenes de Trabajo Manuales { gestionarg
--[] Gestién de Solicitudes { gestionsal )

-] Gestid li

] Gestor de
-[] Gestor para Liquidacién
-[] Registro de Atenciones e
--[] Registro de Solicitud de M
-.[—] Registro de Ventas Extra
=& Optimus NGC

% Médulo de Atendién d

Temporales { ges|
istro { gestsumin
s { gestventextr )

icios Temporales { ged

% Médulo de Ventas
5 Médulo de Co
2 Médulo de Mo
<2 Médulo T
2 Mdédulo de Repor
&2 Mdédulo de Seguridad

Figura 30: Registro de actas de trabajo en campo.
Elaboracion propia.
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b) Se cargara el formulario de registro de actas, se debera escoger el

botén de nuevo descargo.

2 Consultar I [ Muevo Descarge I Editar Ac
Filtros Actas
Ambito Filtrar por Fechas
Emoresa @ Descargo Trabajo
Unidad de Negodo Fecha Desde : 13/02/2018 O~
Centro Servido 896 | CHANCHAMAYO - Fecha Hasta : 13/02/2019 O~
7| Todas las Areas Por Nro Documentos
E P —
P
e —
ocendemabap: [ 9]
Actividad 1
i Digitador : [ = ]
Proveedor : [ -]
SubActividad :
Estado : -
Elemento Eléctrico
Suministro : Mostrar Sélo Elementos Eléctricos
- & Punto Mediodn : |
=, Restablecer
2 ritos

Figura 31 Registro de actas nuevos.
Elaboracién propia.

b) Una vez cargada digitar el suministro y proceder con el rellenado

de los espacios en blancos.

13290 |

- B 500000 132
= - Recursos g Trabajos () Fraudes = CargaInstalada |[.] Inspeccién del Suministro [} Actividades Contratadas
i ]

0| Afe 2019

Figura 32 Formulario para registrar el nUmero de acta.
Elaboracién propia.

c) En ambas busquedas tener en cuenta de que almacén virtual se

jala los materiales y en el segunda busqueda el area ejecutado

quien realiza los trabajos
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Serie Acta Medi Q Recursos éTrabajus 0 Fraudes -~ Carga Instalada @lmpeccic’m del Suministro @Adividads Contrat{

11 ELECTROCENTRO S.A. SELVACE +

Actividad : Empresa Servicio - Almacén Virtual @

]
i F5] Aceptar

bAcad: Cento Senvicio 896 | CHANCHAMAYO - @

: S 154G S -] [@esrse |

Responsables Amacén Vitual 2394 [m)ﬁmdm&mbiﬂé ']

Area Ejecutora :

E
Responsable :

(2394) Francisco Escobar Oré
Ejecutor @

Datos Complementarios
Observacion por no Ejecucion :

(Origen de Trabajo:

Figura 33 Formulario principal de registro de informacién sobre la ejecucion de los
trabajos.
Elaboracion propia.

e) Se empezara a ingresar las Opciones: Movimientos medidores: se

registra la instalacion del medidor, precintos, segun sea el caso.

wias: (TS| - ; : 2] Medidores o & ik
VoSenco: BUSIST +| W] LDUCHE RIS, DML X SHTOTCRIEOIPSH L. Mt Busqueda Medidores
_Mgdfbns]rkeum 8 Trbsjos () Fraudes -~ Carganstalada ] Inspeccién del Suministro () Actividades Contratadas il

Veddores !EE_HW Vaa: vivdo: v

s T T i ) M
Modkh
WoMeddy
Tapa de Cajp v
Lecra EAT

Digos Enteros v

©1F5] Aceptar B [ESC) Salc
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Vora: 152 C100

Voo oSBT
Daos Prcete
s P m—r)
Senvico: BUOS0SD v|ﬂ_:'-::-s3:.:;.'-'1.1.\{.:;'.: ¥ i, HANUE r"":| l C*'“' |
Fae: v  Ubicacin: v
Eml!m 8 Trabsos ) Fraudes - Cang stalsda [ Inpeccion del Suministo ) Acthidades C I Pkt Mt
Medidores mm s poommer | @
::“ ety My (20 I =

Serie

Tipo

f) En Recursos, se debe de ingresar todas las cantidades de los

000ELC170232657 TRISEALII  Blanco

P ——m——

Retirar

(i Medidores | 8 Recursos g} Trabajos () Fraudes - Cargalnstalada [ Inspeccién del Suministro [} Actividades Contratadas

[o]e]

000002018037967
CcLou
DDS720 (5-60 Amp) 2h

E W 9 @

[7] Reset

Liquidar Consumo [ ] Medidor Queda con Cliente

Figura 34: Registro de la instalacion del medidor
Elaboracion propia.

materiales instalados (Ficha de Instalacion PCC01-R05-Rev 02).
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] Medidoresl| &) Recursos ETrabajos ) Fraudes - Cargalnstalada [ Inspeccién del Suministro ) Actividades Contratadas
)
Rearso
. j
Medda : —
Cantidad : 0 ] Recursos =
. ) 7

OrigenMaterid: 81 |Teanco v Busqueda Recursos

r o b
|

‘ Codgo  Desaipdon Codgo: @

nssn Agua Desaipdon : I Comdtz

- Cemento :

T a5 Taugo 42 dém. 2long. | Codgo Desapdon M stodk DeSequnda

Bl 450 Tenplodor para cconetia doic. 0308 (CABLE CONCENTRICO DE COBRE, DE 2x4 mm2 Metros (35,0000 ']

Tl %%  TuboPiC tpoSAP 3/4" ddm.

T] 483 CodoPVC o SAP 180 grados 3/...

O 8% AenaFne

) Armela trafondo de Ho con gjal ...

Tl 304 CableAéreohasta 1V Cotre, C...

O 387 AenaGuess

O @3 CajpPortameddor, Poiménica, 3...

O o311 Age

O oB4 Anilo Protector de D42mm.para ...

Tl 345 AndoProtector de DS0m.para...

O 3% Aeafna

0O [F5 ] Aceptar] @ [ ESC ] Salir ks Ha
(0de700)  Observacon: —

9)

Figura 35: Registro de las cantidades de los materiales.
Elaboracion propia.

Verificacion en campo: Se ingresa todos los datos relacionados al

suministro instalado (tipo de conexién, tension, fases y otros).

Actividades Contratadas

| Medidores EJRecurso; éTrabajos @Fraudes .~ Carga Instala

Datos Conexidn

2 @Inspeccién del Suministro

Sistemna Protecddn

Elemento

Eléctrico : Circuito BT - 1de la SED E416021

[ &)]

Reintegros [ Recuperos

[ Aplicar proceso de reintegros o recuperos

Tipo Suministro @ 1 [Monofasim '] Proteccidn :ff 1 [].nterruphor TermoMagnetico hd
Mivel Tensidn: 1 [Baja Tension '] Amperaje 25
Tensign: 1 [220 v v] Pruebas Realizadas
p—— Aislamiento : MHom,
Fases: 659 [Monofasico RN ']
d 200l Corriente 0| Amp.
Potendia Instalada : . ) Potenda
. 2,00 ky Tensién : 220| valt,
Potencia Conectada : 2.00(ky Contratada '
Acometida Suministros Vedinos
Composicion Acometida : 1 [Simple v] Suministro Anterior : 72358763
Tipo Acometida : 1_[Aérea v] Suministro Posterior : 77890321
Datos Predio
Conductof : | CABLE CONCENTRICO DE COBRE,
Tipof 522 (Rropia v]
e [ — N = =
Tipa Caja Usofl 633 [I’wieﬂda v]
Tipo Caja Medidor : 1750 [CMRE - N Mo
- - Situacidn | 640 _[fiabitado Pisos
@ Aerea () SubTerranea

Figura 36: Registro de datos relacionados al suministro instalado.
Elaboracion propia.
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m) Concluido con el registro de todas las opciones se podra proceder a

cerrar el acta.

fsonleopikdivielmeii] 8 1 i A

G Dy o \edyickiess Comsregalss

 Reyrebonde

(rgancacin

Lbcacon Trabaio

¥ Con'fin Junnsro -
Tk nEsbitio o Mg T TR
Astrhlin s @, £

ekt T e _ =gy s nPPR
@ |vebors S by (Fuds - Coptos i S ) s s

Il RECROBMISA GG v
p— 1 SsanaPrtn

Nogo| S50 Ko BB TooSmnsts: | Mool Y Poizn: | |inampl Temokageics v

Fee: L-LUB RN theTesah: | gl . ez &

Teso: |20y v Rt

Aivéd: B [ M
i Faes: 69 Morobcofl v E—
— mm—?{——— o] ¥ o,

Shchid: W ey ——
il —l A

Figura 37: Cierre de registro de datos relacionados al suministro instalado.
Elaboracion propia.

4.1.9. Actividad n° 9: descargo en el sistema — pcc01-it06
Objetivo

Establecer el procedimiento especifico para la transferencia de los

nuevos suministros al Sistema de Informacion.
Descripcion de la Actividad

a) Se debera de escoger la opcion de gestion de Solicitudes para

proceder con el dado de alta del suministro.
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OptlmusbNGC-&» deass

Archivo  Editar Herramientas  Ayud

|28 Mend principal

. Sistémadntegradods ce.uaucmpeca-l
T - - -~

. »

Filtrar el Menu l ) ]

B85 ‘Favonms

- P Consulta de Medidores ( consmed )
----- [ Consulta General ( consultagen )
»»»»» [T Descargo de Resoluciones por Redamo ( descordent
----- [ Generacion Cartas de AP Desestimadas ( gencarapdel
----- [ Generacién de OTs por Denundias AP ( genotdenap )
----- [T Generar Orden de Trabajo por Solicitud de Servicio ( ¢
----- [T) Gestién de Actas de Actividades Comerdiales ( gestide
--[7] Gestién de Atenciones ( gestionate )
~[7] Gestién de Cliente ( dientes )
el GesbondeOrdenesdeTraba)oMauales(geshonm

<<<<< 0O Gesbonalanformaoondem&nnstro(gesmm
----- [ Gestor de Ventas Extraordinarias ( gestventextr )
~[7] Gestor para Liquidacién de Servicios Temporales ( ges
~[7] Registro de Atenciones (ingresoate )
-[7] Registro de Solicitud de Nuevos Suministros ( solicitud
----- [M) Registro de Ventas Extraordinarias ( servenatvari )
&= &) Optimus NGC

[+ €2 Médulo de Atencién de Clientes

--Q Médulo de Recaudacion / Cobranza

[#-€22 Médulo de Ventas / Facturacion

(#)-€ZJ Mddulo de Cortes, Reconexiones y Retiros

[+-€2 Médulo de Norma Técnica

(#)-&2 Médulo Técnico Comerdial

(#)-€2 Médulo de Reportes

[#)-€2) Mddulo de Seguridad

Figura 38: Registro de datos.
Elaboracion propia.

b) En este espacio ingresar el suministro y tener en cuenta la fecha,
hacer clic en actualizar para que aparezca la ventanilla aparezca.
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de Solici

astgr da Salieitydas da Sapyjele
EE]Ocdllr 2, Actualizar (F5) | [T Nuevo (77 Editar ) Factibilidad | Presupuesto ) Alta | SImprimir - g $. General | [ Informacién = | () Anular 3, Desistir | (@ Web - @
Ubicacdn del Usuario “¢ Fitres |G 4 .i.m|
Empresa
4 | Bactracanira 2.4 Buscar Axblo
s o, sevico] 81039763+ | dno s, Enpresa 4 BechocentraS.A.
80 |seva centa Mo, Sokdtug Lnidad de Negodo 80
e comsos 8
50 e
Purio de Atencin Toosdhatd 0 [[lode] v PunioAtendi [
™
) || v (o = o [
Estado 0| [Todes) % Del Clente
Tipo Documento: Nero. Documento:
i 0 [fodes 1 | 9
(0 Perindo
Nombre: Apellido Paterno: Apelido Materno:
o eiiatin | l | I I
B0/EE -
13022018 -
0 Todn

Figura 39: Registro de datos.
Elaboracion propia.

En este espacio se hace clic en alta y proceder con marcar los
espacios indicados para activarlos.

%IO(M & ] e it ) b wapu&nig‘ﬁb Ciing» g vl (ofomacin (o Dt Ot ot Povacs 0

boia | ot
| ———

E-‘.l!sie:f:.e ol kO Sc:fld i Sﬁi Fm bk lhn;ﬁ o S:m
g

.@3—"“:%‘53

(oo

 ows_s

R e t

Figura 40: Registro de datos.
Elaboracion propia.
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ALz d=2 PlU2Yo SUmninisiro

) Alta de Nuevos Suministros T —

Nro. Suministro : | 81038763 | Nro. Presupuesto : Nro. Solicitud : | 89600043130 &~
Ver Presupuesto

| S

Datos Basicos del Titular Datos Direcddn Datos Técnicos l Datos Comerciales l
Ubicadidn

Empresa: 4 Electrocentro S.A. Unidad de Megoco: 80 | Selva Central -

Centro de Servido: 896 [o-uwc—mmwo w] Sector Servicio: 2546 [955—03 VILLA PERENE v]

Coordenadas Geografica
Direcdid st Coordenada X:
[Av. MARGINAL N° D Urb. SANTA ANA | Coordenada Y: :
| Perene [ Chanchamayo f Junin |
- . s

[Av- MARGINAL N°0_Urb. SANTA ANA ]

lPErEnE f Chanchamayo [ Junin ]
Ruta Lectura Ruta Reparto
Ruta de Lectura : msgnar Ruta Vednos Direccién Postal
Sta.Ana, San Jadnto = | (2] [ | [&]

Rfjpartir Direccion Suministro
Ruta de Reparto : mgnar Ruta Vecinos
[Ruta Reparto 03 - 966-03 ] [&]
kd Grabar [@] Cerrar
e —

Figura 41: Registro de datos.
Elaboracion propia.

Una vez cargado el sistema segun la zona que le corresponde se ubica

el sector donde se dibujara el nuevo suministro; esto con la ayuda del

suministro(s) vecinos que necesariamente debe de contar en el croquis

realizado por el técnico inspector en campo.

Luego del cual se continda con los siguientes pasos a seguir:

Esta orientado a permitir la gestion de las instalaciones eléctricas

relacionadas a la distribucién y transmision de la energia eléctrica a

través de la visualizacion de las mismas por medio de la interfaz GIS, el

analisis de la data con ayuda de herramientas de analisis geografico y la

extraccion de reportes resultantes en archivos planos.
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4.2.

4.3.

Altz) da Vusveo Suminisiro

Datos Basicos del Titular |
Datos Comerdales del Suministro
Nro. de Contrato

Actividad del Establedmiento

Tipo de Negocio :
CIU :
Modalidad de Contratacion :

Observaciones del Contrato :

Nro. Suministro : | 81038763 Nro. Presupuesto : | 89600037030 Nro. Solicitud : | 89600043130 ~
Ver Presupuesto

Datos Direccién 1 Datos Técnicos Datos Comerdales
: | 89600038037 Fecha de Instalacion : [16;12!20 18 10:00:00 a.m.
ﬂ-;s 2 Residencial H

;Potenaa Contratada [

Nro. Servido Anterior: ‘ 77848257 Nro. Servicio Siguiente: 0

BTSB - Residencial ]

K Tarifa:

Kw

Potenda Contratada :
Potencia Contratada (HFP) :

Mercado : |Re

Factor de Potenda : Cartera: |C

Tipo de Obra: |Crecimiento Vegetativo

Factor de Transformacion :
Genera Contribuddn Reembolsables

Observadén Fuera de Plazo :

= e
gl &
==
(=3 K=]

|

Grabad} [@] Cerrar

Figura 42: Grabando en el sistema Maximus, el nuevo suministro.
Elaboracién propia.

ENFOQUE DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

La alta direccibn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del

cliente.
ALCANCE DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion, es asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de revisién actual de los documentos, asegurarse de que
las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso, prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada en el caso de
gue se mantengan por cualquier razén siempre es importante conocer las
metodologias que el profesional empleara, asi como también como serd el
seguimiento de las actividades ya finalizadas, todo esto con el objeto de
minimizar situaciones problematicas y que puedan generar desgaste en la

relacion cliente-profesional.
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4.4. ENTREGABLES DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

4.5.

Como resultado de las actividades profesionales entrego lo siguiente:

Entregables:

>

>

>

>

Control de los Registros

Verificacion de Deuda en el sistema OPTIMUS

Ingreso de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus

Generacion del Contrato de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus
Transferencia de Suministros Nuevos — Area Comercial

Descargo de Actas de Instalacion de un Nuevo Suministro en el Sistema

Optimus Técnico Comercial
Dibujo de un Nuevo Suministro en el Sistema Maximus.

Control de los Documentos

ASPECTOS TECNICOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

4.5.1. Metodologias

Los métodos empleados en la gestion de calidad son documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion,

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
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c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Figura 43: Sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion.
Elaboracion propia.

4.5.2. Técnicas

Capacitacidon: Capacitacion continua del personal involucrado en la

gestidon comercial

Observaciones STA, ST5, ST6 y SER:

Ervae o o g e UBIGLO, s varia ocalbdadien

Figura 44: Capacitacion al personal de la organizacion.
Elaboracion propia.
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4.5.3.

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.

Figura 46: Planificar los trabajos a realizarse.
Elaboracion propia.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.

Instrumentos

Para la realizacion y medicion de los trabajos se utilizo los instrumentos
siguientes:

» SAM

> MAXIMUS

> OPTIMUS
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4.5.4. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades

Los equipos utilizados para la realizacion del trabajo fueron:
» LAPTOS

» COMPUTADORAS

» |IMPRESORAS

4.6. EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

4.6.1. Cronograma de actividades realizadas.

- DOCUMENTOS DE DIRECCION Chage [ D010
lElectrocentro INTERACCION ENTRE LOS PROCESOS Versién: | 01101-09-08
Pagina: 1de1
~

PROCESOS DE GESTION
fin de

Gestidn de la Geslidn Gestidn
Thenica Legal
(FO5)

Diireccion

{P01)

PTROCESOS PRODUCTIVOS

COMERCIALIZACION
(Pog)

Cliente OPERACION Cliente
(P11)

m m —

(- PROCESOS DE APOYO
Seguridad e
Higiene
Informacion § Ocupacienal

]

Recursos
Humanos
(P21}

Gestidn
Ambiental
(P24)

Control de
Pérdidas

(B27)

Figura 47: Cronograma de actividades.
Elaboracion propia.

4.6.2. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales.
Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin
de cumplir los requisitos, asi como los objetivos de la calidad, y se
mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste, incluyendo aquéllos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en

las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. RESULTADOS FINALES DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

Como resultados de la gestion comercial es la confiabilidad en el suministro a

los consumidores, disminuyendo las perdidas energéticas por fallas no

permanentes, asi como las interrupciones en el servicio de energia eléctrica a

un sistema en un periodo de tiempo dado, y esta puede aumentar debido al

mal funcionamiento de las redes eléctricas o a problemas de mantenimiento.

5.2.LOGROS ALCANZADOS

5.2.1.

5.2.2.

En el &mbito del proyecto

Se Logro que se brinden servicios de calidad a los clientes, en el ambito
de responsabilidad de Ila empresa, mediante planeamiento,
programacion, ejecucion y control de los procedimientos de
comercializacion y dentro del marco legal vigente y normas técnicas de

calidad de los servicios eléctrico.

En el &mbito personal

Desempefiarme como Coordinadora General del Area Comercial, me
ayudo ampliar los conocimientos adquiridos en la universidad

continental.

5.3. APORTES DEL BACHILLER EN LA EMPRESA

5.3.1.

En el aspecto cognhoscitivo.

En el aspecto cognoscitivo para el presente informe del bachiller aporto,
los conocimientos obtenidos en los cursos desarrollados en la
Universidad Continental como son:

» Sistema de suministro y utilizacion |I.

» Sistema de suministro y utilizacién 1ll y demdas cursos que fueron

de mucha ayuda
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5.3.2.

5.3.3.

En el aspecto procedimental.

En el aspecto procedimental el bachiller realizo fiel cumplimiento las
normas técnicas nacionales e internacionales dando como resultado la

confiabilidad del suministro y la satisfaccion del cliente.

En el aspecto actitudinal

En el aspecto actitudinal el bachiller aporto actitudes positivas de
liderazgo obteniendo mayor experiencia en el area de Ingenieria

Eléctrica.
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CONCLUSIONES

. La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de toda organizacion. El disefio y la implementacion del sistema
de gestiéon de la calidad de una organizacién estan influenciados por
diferentes necesidades y objetivos particulares.

. La Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del producto
pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente. Implementa y mejora
la eficacia de un sistema de gestibn de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Lograr que se brinden servicios de calidad a los clientes, en el ambito de
responsabilidad de la empresa, mediante planeamiento, programacion,
ejecucion y control de los procedimientos de comercializacion y dentro del

marco legal vigente y normas técnicas de calidad de los servicios eléctrico.

. Los Pilares del Sistema de Gestion de la Calidad: Circulos de Calidad, Cinco
(5)S y La Gestion a través de Procesos (ISO 9001:2000); son herramientas
basicas para lograr un trabajo con calidad. Estos pilares se pueden aplicar a

la vida cotidiana.

. La experiencia de trabajar por procesos frente al tradicional por funciones,
tiene la ventaja de trabajar en equipo e interactuar con las diferentes areas de

la Empresa.
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RECOMENDACIONES

Toda organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Toda organizacion debe determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces, asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

Los formatos y registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y recuperables.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe
ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas.
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ANEXO 01

CONTRATO DE SERVICIO

CONTRATO N°GR-053- 2016/ELCTO

Conste por el presente documento, el contrato de prestacién de servicios de atencidn personalizada a clientes de
ELECTROCENTRO S.A., que célebran de una parte, como entidad contratante, la Empresa Regional de Servicio
Pablico de Electricidad del Centro Socledad Anénima - ELECTROCENTRO S.A.; con RUC N°
20129646099; representada por su Gerente General, Ing. Alberto Matfas Pérez Mordn, identificado con DNI N°
07941273, y por su Gerente Regional, Ing. Romeo Rojas Bravo, identificado con DNI N°® 19926965; con domicilio
en Avenida Camino Real N° 348, Torre El Pilar, piso 13, San Isidro, Lima, a quien en adelante se le denominard
LA EMPRESA,; Y, de la otra parte, CONSORCIO LABORUM — DELABORUM PLUS, representada por el Sr.
Alejandro Enrique Cabello Caruajuica, con DNI N° 25735905; con domicilio legal en Av. Los Patriotas N° 601,
urbanizacién Maranga, distrito de San Miguel, provincia y departamento de Lima; conformado por las siguientes
empresas:

- LABORUM OUTSOURCING S.A.C.; con RUC N° 20512913289, representada por su Apoderado, el Sr.
Alejandro Enrique Cabello Caruajulca, con DNI N° 25735905; con domicilio Av. Los Patriotas N° 601,
urbanizacién Maranga, distrito de San Miguel, provincia y departamento de Lima.

- DELABORUM PLUS S.A.C.; con RUC N° 20543139425, representada por su Gerente General, el Sr. Sr.
Alejandro Enrique Cabello Caruajulca, con DNI N° 25735905; con domicilio Av. Los Patriotas N° 601,
urbanizacién Maranga, distrito de San Miguel, provincia y departamento de Lima.

A quien en adelante se le denominaré EL CONTRATISTA; en los términos y condiciones que sefialan las
cldusulas sigulentes:

CLAUSULA PRIMERA; ANTECEDENTES

El 05 de abril de 2016, se adjudicd la Buena Pro de! Concurso N° 002-2016, para la prestacion de servicios de
atencidn personalizada a clientes de ELECTROCENTRO S.A., a CONSORCIO LABORUM — DELABORUM PLUS,
cuyos detalles e importes constan en los documentos integrantes del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: 0 DE LA TERCERIZACI ERN

Mediante elrpresente documento, EL CONTRATISTA se obliga a efectuar las actividades descritas en las Bases
Administrativas del Concurso N° 002-2016, que forman parte del presente Contrato como Anexo N° 03, las
cuales a continuacion se detallan sin caracter limitativo:

ITEM ACTIVIDAD

Rc'éé;;gién de Reclamos por atencién personal

Registro de Reclamos por cartas, libro de observaciones, Serviluz, Redes Sociales, E-Mall, oficios de
OSINERGMIN, Web.

Emision y suscripcidn de Acta de acuerdo de partes.

Emisién de Cartas al cliente o a OSINERGMIN Informando: Lista de empresas contrastadoras, Cédigo de
reclamo e informando resolucién de reclamo al OSINERGMIN.

Notificacién de Carta al Cliente Informando lista de empresas contrastadoras y/o cédigo de reclamo, y/o Carta
a OSINERGMIN informando el cédigo de reclamo

Pagina 1 de 13

83




AMOG

Registro de Quejas por Oficios de OSINERGMIN

AMO7

Recepcién y registro de R ideracién o Apelacidn (; cartas, libro de observaciones, Serviluz, Redes
Sociales, E-Mall, Web)

AMO.

=

Emisién de Resolucién en lera instancia

AMO3

Notificacién de Resolucién en lera instancia

AM10

Emisién de Notas de Crédito por refacturados

AM11

AM12

Elaboracién del Informe técnico de la A;;:Ixi&; i

Elaboracién de descargo a la Queja presentada

AM13

Notificacién de cartas diversas a OSINERGMIN

AM14

Recepcién de soiicitudes varias (personal, cartas, libro de observaciones y otras que hayan llegado via E-Mail,
Web u otro canal)

AM15

che;clé;n de denuncias de AP '(pe_rsonal, cartas, libro de observaciones y otras qﬂéﬁ;ar@émﬁ Eﬂalr
Web u otro canal)

AM16

Emisién de carta 'Eespista a solicitud o denuncia de AP

AM17

Notificacién de carta de respuesta a solicitud o denuncia de AP

AM18

Atenclén a Financlamientos de deuda

AM19

Cobro de Recibos con Tarjeta de Crédito o débito

AM20

AM21

Venta de Energfa Pre Pago

Registro de ventas extr inarias

AM22

Emisién de duplicados de recibo

AM23

Recepcidn de solicitudes de conexiones nuevas

AM24

AM2S |

Descargo del Acta de Factibilidad

| Cobro de conexiones nuevas y emisién de contratos

AM26

Registro de Nuevos Suministros a costo cero

Graficacion y Alta de Nuevos Suministros (unidad)

AM28

AM29”

Servicio de oriemas!én al Cliente

| Servicio de digitacion o registro

AM30

Control y Actualizacién de los Paneles informativos y otros de las Salas de Atencién al Cliente’ (por
actualizacién)

Pagina 2 de 13

84




b

AN

Para la prestacion de los servicios tercerizados EL CONTRATISTA contaré con el personal y demés recursos que
correspondan, los que se desarrollaran en la siguiente ubicacién:

UNIDAD DE NEGOCIO LOCALIDAD (CENTROS DE ATENCION)
Ayacucho Huamanga (Sede), Cangallo, San Francisco, Pichari,
San Miguel, Huanta, Churcampa, Huancapi,
Vilcashuaman, HUancasancos.
Huancavelica Huancavelica (Sede), Acobamba, Pampas,
Izquichaca, Lircay. B
Huancayo Huancayo (Sede)
Valle Mantaro Concepcién (Sede), Chupaca, Jauja.
Tarma Tarma (Sede), Yauli — La Oroya, Junin,
Carhuamayo.
Selva Central Chanchamayo (Sede), Pichanaki, Satipo, Mazamari,
Villa Riva, Oxapampa, Ciudad Constitucién, Pozuzo.
Hudnuco Huénuco (Sede), Panao, Llata, La Unién. |
Tingo Marfa . Tingo Maria (Sede), Aucayacu.
Pasco . Pasco (Sede), Huarica.

Ademas de ello, a efectos de la prestacion del servicio, deberd tomarse en cuenta lo siguiente:

a. EL CONTRATISTA, para ejecutar el servicio, designara personal profesional y técnico calificado, egresado de
universidades e Institutos tecnoldgicos superiores, con experiencia suficiente en actividades similares al
objeto del contrato; y como supervisares a ingenieros mecanicos eléctricos o similares.

b. EL CONTRATISTA acreditara ante LA EMPRESA la relacién del personal que prestard los servicios contratados,

los que deberan estar inscritos en su libro de planillas, ¢ en su defecto presentaré los correspondientes
contratos de trabajo.

c. EL CONTRATISTA ejercerd completo control sobre su personal, debiendo cumplir con todas las leyes y
reglamentos aplicables vigentes, asumiendo el pago de cualquier multa que pudieran imponerle las
autoridades y responsabilizéndose por cualquier reclamacién o demanda que se pudiera interponer por
incumplimiento de dichas normas legales,

d. El personal contratado usaré obligatoriamente uniforme con logotipo de EL CONTRATISTA, con la inscripcion
“EMPRESA AL SERVICIO DE ELECTROCENTRO S.A". De igual forma dispondrd de un fotocheck que permita
su plena identificacién.

e. EL CONTRATISTA dotard a sus trabajadores de los equipos, herramientas e implementos necesarios y
adecuados para el eficaz cumplimiento de sus labores diarias.

f. EL CONTRATISTA contard con Infraestructura, estructura organizacional, soporte logistico e informético
adecuado para la prestacion de los servicios que se contratan, considerando necesariamente aquellos que
fueron declarados en su propuesta técnica, siendo esto factor condicionante para la contlnuidad del contrato.

contrato, ni subcontratar la prestacidn de los servicios contratados, ni endosar, ceder, transferir o negociar
sus facturas u otros derechos de crédito derivados del mismo, sin contar con la autorizacién de LA EMPRESA.

LA EMPRESA no asumira ninguna responsabilidad por las obligaciones que contraiga EL CONTRATISTA, en
la ejecucién del servicio. EL CONTRATISTA deberé pagar puritualmente las remuneraciones y beneficios
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soclales a su personal, asl como las aportaciones a ESSALUD, a SUNAT y otras entidades, con arregio a fas
leyes pertinentes.

En caso de surgir conflictos laborales (huelgas, paros, etc.), derivado de las relaciones entre LA EMPRESA y
sus trabajadores, EL CONTRATISTA se compromete a mantener el servicio dersu personal en actividad.

. EL CONTRATISTA se obliga a asumir todos los dafios y perjuicios que ocasionen sus trabajadores, ya sea
. por dolo o por negligencia, en el patrimonio de LA EMPRESA y a terceros, como consecuencia de la ejecucién
del servicio.

EL CONTRATISTA aseguraré a todo el personal que intervenga en la prestacién de los servicios, cubriéndolos
contra todo riesgo en el cumplimiento de su trabajo, y tomara las medidas de precaucion para evitar y
prevenir cualquier tipo de accidentes, En caso de producirse algin accidente o muerte de algunos de sus
servidores, ocurridos a raiz de la ejecucién del servicio, materia del contrato, tanto dentro como fuera de las
instalaciones de LA EMPRESA, los gastos, costos o indemnizaciones y cualquier otro concepto derivado de
ello, seran de (nica y exclusiva responsabilidad de EL. CONTRATISTA.

. EL CONTRATISTA debera contratar una Péliza de Seguro Complementario para Trabajo de Riesgo para el
personal directo e indirecto que participe en fa prestacion del servicio, que labore dentro de las instalaciones
de LA EMPRESA y presentard estos documentos en cada renovacion del contrato, en caso corresponda.

. El. CONTRATISTA se obliga a incrementar su capacidad operativa, de acuerdo con las necesidades de LA
EMPRESA.

. EL CONTRATISTA se obliga a presentar a LA EMPRESA, dentro de un plazo maximo de 24 horas de requerido
por escrito, toda la informacién que esta le solicite respecto de la prestacién del servicio.

. EL CONTRATISTA se obliga a exhibir a LA EMPRESA, en el momento que esta lo solicite, todos aquellos
documentos que acrediten fehaclentemente su calidad de empleador, de todas fas personas que participen
en la realizacion de los trabajos; asi como el cumplimiento de todas las disposiciones laborales, previsionales
y tributarias que contempla la legislacién vigente y, en especial las relativas a proteccién por riesgos
derivados de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

. EL CONTRATISTA se obliga a prestar todas las facilidades del caso para que los Supervisores designados por
LA EMPRESA, efectien el control de la ejecucién del servicio en cualquier memento y sin necesidad de aviso
previo escrito o verbal.

. Las multas o sanciones que se apliquen a LA EMPRESA, por cualquier autoridad administrativa y/o judicial
como consecuencia de las deficiencias, negligencias u omisiones de gestién debidamente comprobados por
parte de EL CONTRATISTA, serdn asumidos integramente por este y serd causal de aplicacién de
penalidades. En caso de reincidencia, sera causal de resolucién del contrato.

. EL CONTRATISTA se obliga a cumplir la Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, su Reglamento
aprobado por D.S 005-2012-TR, asf compo el Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad
- 2013, aprobado por Resolucién Ministerial N® 111-2013-MEM-DM, o las normas que lo sustituyan.

. Si por hechos o actos derivados de la prestacidn del servicio, las autoridades impusiesen a LA EMPRESA
cualquier multa, penalidad, sancién econémica, etc, a pesar de no ser esta ltima responsable directa de la
ejecucién de dichos servicios, LA EMPRESA quedara autométicamente autorizada a transferir el importe de
estas multas, penalidades, etc. a EL CONTRATISTA. Para tal efecto, LA EMPRESA descontar4 el monto de la
sancién impuesta, mas el monto de los gastos en los que se incurra por tal concepto, de los préximos pagos
a favor de EL CONTRATISTA que tuviera pendientes y/o de la Carta Fianza de Fiel Cumplimiento por el total
def monto sefialado en la misma.
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Una vez notificada la multa, tanto EL CONTRATISTA como LA EMPRESA quedarén facultados a interponer,
dentro del plazo de ley, los medios o recursos impugnatorios que resuiten procedentes y que consideren
necesarios para la mejor defensa de sus derechos. En cualquler caso, serd de cargo de EL. CONTRATISTA
asumir los gastos adicionales que ello pudiese implicar, sean estos derivados de la resolucién emitida por la
autoridad revisora, de la prestacion del recurso o de cualquier otro gasto originado por este concepto.

Sin perjuicio de lo antes sefialado, una vez notificada la sancién a LA EMPRESA, por parte de la autoridad
administrativa y/o judicial, esta quedaré facultada a dar por resuelto el contrato y demandar a EL
CONTRATISTA el pago de la correspondiente indemnizacién por dafios y perjuicios.

t. EL CONTRATISTA declara haber examinado toda la informacién y condiciones del servicio a ejecutar, y
reconoce que no tendrd derecho a rectamar ning(in pago adicional a titulo de mal entendimiento de las
mismas o razén similar.

u. EL CONTRATISTA, se encargard y responsabliizara por el cuidado y vigilancia de los materiales, cedidos en-

uso o alquilados, por LA EMPRESA, no responsabilizandose | A EMPRESA por hurtos o pérdidas, cualesquiera
fueran sus causas.

V. El CONTRATISTA, se compromete a cumplir estas obligaciones y las demés que se deriven del presente
contrato.

w. De acuerdo a lo dispuesto en la Ley N° 29245, Ley que regula a los servicios de tercerizacién, EL
CONTRATISTA se obliga a mantener vigente su inscripcidn en el Registro Nacional de Empresas
Tercerizadoras, para las actividades materia del presente contrato y para el iugar donde se ejecutaran las
prestaciones a su cargo o deberé presentar la declaracién de la planilla electrénica del personal desplazado
cuando sea requerido por LA EMPRESA. El incumplimiento de lo dispuesto en el presente literal es causal de
resolucion del contrato.

X. EL CONTRATISTA deberd realizar los registros y descargos de las atenciones en el Software y Sistema
Comercial de LA EMPRESA, el mismo que serd otorgado en Licencia para su uso, cancelando LA
CONTRATISTA un monto de una (01) UIT vigente a la fecha de pago anual (incluye IGV), de acuerdo a lo
sefialado en los Términos de Referencia del presente contrato.

CLAUSULA TERCERA: RECURSOS DEL CONTRATISTA PROPIOS PARA EJECUTAR EL SERVICIQ

TERCERIZADO

EL CONTRATISTA sefiala que cuenta con los recursos indicados en su oferta y exigidos en los Términos de
Referencia, y conforme al resumen que se Indica a continuacién:

EL CONTRATISTA cuenta con los siguientes locales:

- Una (1) oficina en Sede Huancayo (Alquliada) v
- Una (1) oficina en Sede Hudanuco (Alquilada)
- Una (1) oficina en Sede Ayacucho (Alquilada)

3.2. Muebles y Equipos:

- Trece (13) paneles
Doce (12) sillas de 3 asientos para sala de espera
Trece (13) médulos
Doce (12) sillas de atencién
Ocho (8) mesas para libro de observaciones
Ochenta computadoras con tarjeta de red inaldmbrica
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3.3.

3.4.

Cuarenta (40) celulares

Seis (6) internet inaldmbrico

Seis (6) teléfonos fijos

Cincuenta (50) impresoras

Veinte (20) scaners

Seis (6) proyectores multimedia

Ochenta (80) escritorios

Ochenta (80) sillas ergondmicas

Trece (13) control de asistencia personal
Doce (12) camaras fotograficas

Uniformes:

Uniforme de trabajo completo, con los colores y logo representativos de EL CONTRATISTA para el
personal que efectuard los trabajos de Atencidn Personal, el cual contard con una dotacién de
uniforme, la cual consistird en:

(02) Ternos o (02) Sacos.

(02) Camisas de algodén para terno o (02) Blusas para Saco.
{02) Pantalones de algoddn.

(02) Corbata.

{01) Fotocheck de identificacion.

- Uniforme para los Supervisores de EL CONTRATISTA.
Compromisos:

- . Poner a disposicién de LA EMPRESA la maquinaria, infraestructura y vehiculos, asi como los equipos,
herramientas, materiales e implementos de seguridad personal y grupal necesarios para poder cumplir
a satisfaccion los requerimientos de trabajo y de seguridad establecidos por LA EMPRESA, conforme
a lo ofrecido en su Oferta Técnica;

- Asimismo, EL CONTRATISTA se compromete a disponer a solicitud de LA EMPRESA, de otros equipos,
maquinarias, herramientas e implementos de seguridad personal y grupal necesarios, en las
cantidades necesarias en caso se requiera, para poder cumplir con los plazos y actividades indicadas
en los Términos de Referencia de este contrato, asi como en la Oferta Técnica del CONTRATISTA.

Recursos Humanos.-

Cuenta con trabajadores (personal profesional y técnico) cuyos nombres estén detallados en su Propuesta
Técnica que forma parte del Anexo N° 4 de este contrato, seglin lo exigido en los Términos de Referencia,
quienes estan sujetos al régimen laboral de Ia actividad privada, se encuentran debidamente registrados
en la planilla electrénica de EL CONTRATISTA, reciben y suscriben mensualmente sus boletas fisicas de
pago, perciben salarios no menores a la remuneracién mfnima vital vigente al momento de cada pago,
reciben el pago de sus gratificaciones, gozan de vacaciones anuales, reciben su compensacién por tiempo
de servicios en sus respectivas cuentas bancarias, reciben utilidades anuales si es que se generé renta
para distribuir, asi como cualquier pago que por ley, EL CONTRATISTA estuviera obligado a pagar.

Asimismo, los referidos trabajadores se encuentran afiliados al seguro social, aportan al sistema
previsional, y estan afiliados al Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo, en caso su actividad sea
calificada como tal en base a la primacia de la realidad. Ademés de ello, se encuentran debidamente
capacitados en materia de seguridad y salud, reciben sus respectivos equipos de proteccién personal en
caso lo nece? €n) Y son evaluados de acuerdo a ley por el médico de EL. CONTRATISTA.
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CLAUSULA CUARTA: U 1 (6]

E£L CONTRATISTA sefiala que cuenta con el esquema y organigrama de ejecucion del servicio sefialado len su
écni j desplazados estan bajo su exclusiva

Propuesta Técnica (Anexo N° 4), de tal manera que los trabajadores

subordinacion. Para tal fin el Coordinador de EL CONTRATISTA es la sefiorita ELT ROSANA ROJAS ESPINOZA,

quien tendrd a cargo la direccién de los trabajadores desplazados.

AUSULA QUINTA: PL!
EL CONTRATISTA declara que cuenta con la siguiente cartera de clientes:

* ELECTRONORTE
«  HIDRANDINA

C H F 0 (o]

Tal como se détallé enla cléusula segunda, literal d) del presente documento, EL CONTRATISTA cuenta con
uniformes que su personal usa diarlamente. La descripcién de los referidos uniformes se encuentra descrita en
los Términos de Referencia que forman parte del Expediente del Concurso.

Del mismo modo, EL CONTRATISTA cuenta con Una cuenta propla de correos electrénicos, que su personal -en
caso sus funciones lo justifiquen- usa diariamente. El dominio del referido correo electrénico es el siguiente:
@dlaborum.com

CLAUSULA SEPTIMA: PENALIDAD Y CLAUSULA RESOLUTORIA

EL CONTRATISTA se obliga a presentar a LA EMPRESA mensualmente y en un plazo que no podra exceder de
diez (10) dias habiles las boletas de pago de remuneraciones correspondientes a todo el personal para la
ejecucion del presente servicio. En caso de no hacerlo, LA EMPRESA no pagaré la retribucién pactada en la
clausula Octava del presente documento. Si es que esta demora se repite en dos ocasiones, LA EMPRESA estd
facultada a resolver el contrato con EL CONTRATISTA.

2 C CT

El monto méximo del servicio, materia del presente contrato, asciende a S/ 6 249 306,38 (Seis Millones
Dosclentos cuarenta y nueve mll trescientos sels con 38/100 Soles), a todo costo, sin incluir el IGV.

El monto total del servicio, serd calcutado en funcién a los Precios Unitarios presentados en la oferta econdmica
de EL CONTRATISTA.

Este monto comprende el costo del servicio, seguros e impuestos, asi como todo aquello que sea necesario para
la correcta ejecucién de la prestacién materia del presente contrato.

CLAUSULA NOVENA: FORMA DE PAGO . .

El servicio se pagard mensualmente por actividades efectivamente realizadas, para lo cual EL CONTRATISTA
deberd presentar sus facturas por periodos mensuales, acompafiada del informe de gestién del mes en que se
efectud el servicio y el reporte valorizado, aprobado por el 4rea usuaria, la cual derivard estos documentos al
area respectiva para lg.grogramacién del pago correspondiente.
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Todos los pagos se realizaran después de efectuada la prestacién de los servicios a satisfaccidn total de LA
EMPRESA. Para tal efecto, el responsable de dar la conformidad de recepcién de los servicios, verificars la

informacir?n proporcionada dando su conformidad u observéndola, en un plazo méximo de cinco (05) dias héabiles
de recepcionada la documentacién antes sefialada.

Si la evaluacidn fuera conforme, la factura se derivard a las &reas administrativas para su tramite
correspondiente,

Los pagf)s se harén treinta (30) dias después de recepcionada la factura y emitido el informe técnico de
conformidad de los servicios por el drea usuaria. Los atrasos en los pagos por no presentacion oportuna de
facturas y demds documentos que se soliciten, no seran’ imputables a LA EMPRESA.

Si la informacién proporcionada, adjuntada a la facturada, fuera observada, EL CONTRATISTA podré subsanaria
en el plazo méximo de tres (03) dfas habiles después de recepcionadas dichas observaciones. Si transcurrido
este plazo no se efectuaran las subsanaciones, EL CONTRATISTA presentara una nueva factura descontando los
trabajos observados o emitird una nota de crédito por el monto observado, las que podrén ser regularizadas en
el mes siguiente,

Para los efectos del pago, EL CONTRATISTA deberé presentar junto con la factura por la prestacién del servicio,
copia del pago de sus obligaciones ante ESSALUD, AFP u ONP, SUNAT vy otros correspondientes al servicio del
mes anterior.

CLAU! EC. H L| 10 RESTACI!

El plazo de ejecucion de la prestacion de los servicios contratados se extenderd por dos (2) afios, contados a
partir de fa suscripcién del Acta de Inicio de Serviclo, El Acta de Inicio de Servicio se suscribird en un plazo no
mayor a diez (10) dfas habiles después de la fecha de suscripcidn del presente contrato.

Al cabo del primer afio, LA EMPRESA podré resolver el contrato previa comunicacién con treinta (30) dfas de
anticipacién.

Una vez culminado el segundo afio, las partes podrén acordar la prérroga del contrato por un (1) afio adicional,
previa evaluacién por parte de LA EMPRESA.

C LA DECIM : PARTES NTES DE|

_ El presente contrato esta conformado por las Bases integradas, la oferta ganadora y los documentos derivados
' del proceso de seleccin que establezcan obligaciones para las partes.

CLAUSULA DECIMO SEGUNDA: GARANTIAS
Carta Fianza de Fiel Cumplimiento

EL CONTRATISTA entregard a la firma del presente contrato a LA EMPRESA, una carta fianza para garantizar el
cumplimiento de’ todas las obligaciones derivadas del contrato, por el importe del cinco por clento (5%) del
monto adjudicado, mas IGV, expresando: “Para garantizar el fiel cumplimiento del contrato”, La fianza estara
permanentemente vigente.

La Carta Fianza debe ser emitida por una Entidad bancaria, Financiera o de Seguros de primer orden, autorizada
por la Superintendencia de Banca para emitir cartas fianzas, con calificacion de riesgo mayor o igual a B+, la
misma que deberd encontrase actualizadz a la fecha de presentacion de la misma. La carta fianza deberd ser
emitida en las condiciones de solidaria, irrevocable, incondicionada y de realizacién automatica.

La carta fianza de fiel cumplimiento deberd ser emitida con una vigencia minima de ciento ochenta (180) dias,
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En caso se amplie o modifique el plazo, se deberd renovar y entregar a LA EMPRESA una nueva Carta F'ianza de
Fiel Cumplimiento en las mismas condiciones que las sefialadas en el presente numeral, quince (15) dias antes
del vencimiento de la anterior, caso contrario LA EMPRESA proceder4 a hacer efectiva la Carta Fianza, sin previo
aviso; renunciando EL CONTRATISTA a interponer cualquier accién que tienda a obstaculizar la ejecucién de la
carta fianza por parte de LA EMPRESA,; asimismo, renuncia a reclamar a LA EMPRESA la devolucién del monto
de la Carta Fianza ejecutada.

Carta Fianza de Adelanto

LA EMPRESA a solicitud de EL CONTRATISTA podré otorgar un adelanto en efectivo de hasta el 20% del importe
correspondiente a un afio del contrato, mas IGV, y ser& amortizado dentro del periodo de un affo.

£l Adelanto en efectivo estaré sujeto a la presentacién de un plan detallado de gastos de utilizacién del adelanto
orientados al objeto del Contrato, dicho Plan serd aprobado por LA EMPRESA y serd supervisada por el
Administrador del Contrato de LA EMPRESA.

La Carta Flanza por Adelanto serd a favor de LA EMPRESA, emitida por una institucion bancaria o entidad
financiera afianzadora y de garantfas, autorizada por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP para emitir
cartas fianza, con calificacién de riesgo mayor o igual a B+, la cual debera estar actualizada a la fecha de
presentacién de la misma. La carta flanza deberd ser emitida con caracter de solidaria, irrevocable,
incondicionada y de realizacién automatica.

La carta fianza tendré como vigencia un plazo minimo de noventa (90) dias, debiendo ser renovada 15 dias
antes de su vencimiento, por los saldos pendientes por amortizar del adelanto. En el caso que EL CONTRATISTA
no renovara la carta fianza en el plazo sefialado, LA EMPRESA podré proceder a su ejecucion.

LA EMPRESA se obliga a realizar el pago del adelanto en efectivo dentro de los quince (15) dias posteriores a la
presentacién de la documentacién requerida.

CLAUSULA D! ; M
La conformidad del servicio se regula por lo dispuesto en las Bases Integradas.

De existir observaciones se consignardn en el acta respectiva, indicdndose claramente el sentido de estas,
déndose a EL CONTRATISTA un plazo prudencial para su subsanacion, en funcion a la complejidad del servicio.
Dicho plazo no podra ser mayor de tres (03) dias habiles. Si pese al plazo otorgado, EL CONTRATISTA no
cumpliese a cabalidad con la subsanacién, EL CONTRATISTA presentard una nueva factura descontando los
trabajos observados o emitird una nota de crédito por el monto observado, las que podrén ser regularizadas en
el mes siguiente, sin perjuicio de aplicar las penalidades que correspondan.

Este procedimiento no serd aplicable cuanda los servicios manifiestamente no cumplan con las caracteristicas y
condiciones ofrecidas, en cuyo caso LA EMPRESA no efectuard la recepcion, deblendo considerarse como no
ejecutada la prestacion, aplicindose las penalidades que correspondan.

c

LAUSULA DECIMO A: RESPONSABILID, TA

conformidad del servicio por parte de LA EMPRESA, no enerva su derecho a reclamar posteriormente por
" §defectos o vicios ocultos.
< cov‘dp .

En caso de hallarse vicios ocultos o manifiestos en la ejecucién del servicio, debidamente comprobados, estos
seran subsanados por EL CONTRATISTA en un plazo de 24 horas de ser requerido por LA EMPRESA.

Las sanciones administrativa
demas obligaciones pactada

pecuniarias aplicadas a EL CONTRATISTA, no lo eximen de cumplir con las
He las responsabilidades civiles y penales a que hubiere lugar.

Pagina 9 de 13

91




El plazo de responsabilidad de EL. CONTRATISTA se regira por lo dispuesto en el Cddigo Civil.

EL CONTRATISTA se obliga a cumplir los requisitos generales y especificos del servicio estipulados en los
Términos de Referencia, obligdndose a cumplirlos u observarlos a cabalidad, aceptando las consecuencias que
se deriven de la inobservancia o transgresion de los mismos.

CLAUSULA DECIMO QU :

Las penalidades se aplicaran automaticamente y se calculardn de acuerdo a lo establecido en la escala de
penalidades contenida en el Anexo N° 07 del presente contrato, siendo deducidas de la facturacién del mes
correspondiente.

En aplicacién del articulo 1341° del Cédigo Civil, se debe tomar en cuenta la “indemnizacién por dafio ulterior”.

Si el monto de las penalldades en forma acumulada superase el veinte 20% del monto facturado en el semestre
anterior, LA EMPRESA estard facultada a su eleccién a resolver el Contrato y ejecutar la Carta Fianza de Fiel
Cumplimiento por la totalidad del monto, perdiendo EL. CONTRATISTA el derecho de exigir la devolucién de
alglin monto o el derecho a reclamar indemnizacién de ning(n tipo; o en su defecto a continuar aplicando las
penalidades hasta completar el monto total del contrato.

Todas las irregularidades antes mencionadas, darén lugar a la aplicacién de las penalidades més el traslado de
las multas que pudiera imponer qualquler autoridad a EL CONTRATISTA por hechos derivados de la ejecucion
del servicio materia del presente concurso.

Asl mismo, LA EMPRESA estd facultada a resolver el contrato por incumplimiento en caso que EL CONTRATISTA
reincida en el incumplimiento de cualquiera de los supuestos sefialados en el presente numeral y/o ejecute
negligentemente los encargos encomendados por LA EMPRESA.

H UROS
16.1 Seguridad

EL CONTRATISTA esté obligado a dar cumplimiento a la Ley 29783, Ley de Seguridad y Saiud en el
Trabajo, su Reglamento aprobado por D.S 005-2012-TR y al Reglamento de Seguridad y Salud en el
Trabajo con Electricidad - 2013, aprobade por Resolucién Ministerial N° 111-2013-MEM-DM, y normas
vigentes en el Sector Electricidad. EL CONTRATISTA, sin perjuicio de las obligaciones establecidas en los
Términos de Referencia, debera observar las siguientes medidas de Seguridad:

a) EL CONTRATISTA es responsable del cuidado de la integridad fisica del personal a su cargo y los
dafios que ocasione los bienes materiales e instalaciones en cuya area opera con la cual convive
expresamente.

b) EL CONTRATISTA esté obligado a instruir al personal a su cargo respecto a los riesgos inherentes al
trabajo que debe rgalizar, asl como de las medidas de seguridad que debe observar; asimismo a
establecer medidas correctivas que eliminen o disminuyan la existencia de ciertos riesgos
profesionales o prohibir o paralizar en su caso los trabajos cuando advierta peligro inminente de
accidentes o siniestros, si no es posible el empleo de otros medios para evitarlo.

Sequros
Los seguros correspondientes al personal que prestard servicio estardn exclusivamente a cargo de EL

CONTRATISTA, sin costo alguno para LA EMPRESA. Los seguros correspondientes al personal empleado
por EL CONTRATISTA seran por cuenta y cargo del mismo.
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En consecuencia, LA EMPRESA no serd responsable de los dafiosa bienes o persona, cualquiera que sea
la naturaleza de tales causas u ocasiones en que acontezcan.

Las pdlizas deberdn ser entregada a LA EMPRESA, a la firma del presente contrato.

EL CONTRATISTA se obliga a mantener vigente unas pélizas de seguro de acuerdo a las siguientes
especificaciones y valores:

a) Responsabilidad Civil Extracontractual:

Por dafios a terceros por un monto igual al 10% del monto total del contrato. Todos los gastos que
genere la contratacién de este seguro seran de cuenta y cargo de EL CONTRATISTA.

b)

=

Accidentes de Trabajo:

EL CONTRATISTA debe adquirir un seguro para todo el personal involucrado en la ejecucion de los
servicios, materia del presente contrato, independientemente del seguro de vida de ESSALUD. La
Péliza cubrira los gastos por asistencia y derivados que resulten de accidentes de trabajo sufridos por
¢l personal que efectiian los trabajados solicitados, asi como las que puedan ocurrir en el traslado
hacia o desde la zona de trabajo, dicha pdliza seré:

o
%4 -(US:
Muerte Accidental R 5 000,00
Invalidez Temporal o Permanente 5 000,00
Gastos de Curacion 2 000,00
Gastos de Sepelio 1 000,00

c) Seguro Complementario de Alto Riesgo

EL CONTRATISTA deberd contratar el sequro de vida ESSALUD o  EPS denominado Seguro
Complementario de Trabajo de Aito Riesgo, para todo el personal involucrado en fa ejecucion de fas
obras materia del presente contrato; con coberturas de salud y de pensiones.

2

CLAUSU E :

El contrato podra ser resuelto por las partes por cualquiera de las siguientes causales:

. a. Mutuo acuerdo.

b. Incumplimiento de EL CONTRATISTA respecto de las condiciones y obligaciones contenidas en las dausulas
segunda y séptima, asf como en la décima y décimo tercera, referida al plazo de ejecucién y entrega a
satisfaccién de LA EMPRESA del serviclo contratado; asf como la cléusula décimo segunda, referida a las
condiciones comerciales de emisién y vigencia de las cartas fianzas de fiel cumplimiento otorgadas a favor
de LA EMPRESA.

. Retraso injustificado en la ejecucion del servicio.

. Por aplicacién de las penalidades acumuladas en el contrato por un monto Igual o superior a 20% del monto
facturado en el semestre anterior, de acuerdo a lo establecido en la cldusula Décimo Quinta del presente
contrato.

. Por decisién unilateral de LA EMPRESA, sin necesidad de expresion de causa, la que debera ser comunicada
a EL CONTRATISTA comuna anticipacién de veinticuatro (24) horas, sin posibilidad ni derecho de reclamo
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alguno a favor de EL CONTRATISTA.

f. En caso que EL CONTRATISTA sea declarado insolvente o la autoridad competente anule o revoque las
autorizaciones necesarias para la prestacién de! servicio.

g. La verificacidn por parte de LA EMPRESA de algin incumplimiento de las obligaciones laborales y
previsionales de EL CONTRATISTA, que ademés generard la inhabilitacién de EL CONT! RATISTA para

participar como postor en los procesos de seleccidn que convoquen las empresas del grupo Distriluz por un
perfodo de 12 meses.

h. Por incumplimiento de lo establecido en el literal h) de la dausula segunda del presente contrato, en caso se
produzca la cesién de derechos o subcontratacién, lo que ademés acarreard la inhabllitacién de EL
CONTRATISTA para participar como postor en los procesos de seleccién que convoquen las empresas del
Grupo Distriluz por un perfodo de 12 meses.

Procedimiento en caso de Resolucién del Contrato
El procedimiento a seguir, en cualquier caso de resolucion del contrato, serd el siguiente:

LA EMPRESA, dentro de las veinticuatro (24) horas de producida la Resolucién, dispondré la constatacién de los
servicios ejecutados. Adicionalmente, en los casos que las causales sea atribuibles a EL CONTRATISTA, LA
EMPRESA procederd a la ejecucién de la Carta Fianza de Fiel Cumplimiento.

« Los gastos originados por la Resolucién del Contrato, serdn de cuenta de aquél que originé la causal invocada
por la contraparte, debiendo asumir Jos mayores costos en que incurra dicha contraparte para ver satisfecha
la contraprestacién generada o por generarse en su beneficio como consecuencia de la suscripcién del
contrato. Sin perjuicio de dicha resolucidn, LA EMPRESA practicard la Liquidacion de Cuentas con la
participacion de EL CONTRATISTA dentro de los quince (15) dfas siguientes a fa aprobacién de la resolucion;
si EL CONTRATISTA no participa dentro de este plazo, LA EMPRESA elaborard la Liquidacién y EL
CONTRATISTA no podrd observarla.

« En caso que el conlrato se resuelva por causales Imputables a EL CONTRATISTA, LA EMPRESA se reserva el
derecho a entablar la correspondiente demanda por dafios y perjuicios.

- 2

CLAUSULA DECIMO OCTAVA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

Al presente contrato le es de aplicacion la base legal establecida en las Bases y demas normativa especial que
resulte aplicable.

CLAUSULA DECIMO NOVENA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Ambas partes acuerdan que cualquier controversia derivada del contrato o relacionada con el mismo, incluyendo
su nulidad o invalidez, serd resuelta mediante trato directo entre ellas mismas. Sin embargo, si persistiera fa
controversia, ésta se sometera a un arbitraje de derecho a cargo de un Tribunal Arbitral, de acuerdo a las normas
contenidas en el Reglamento de Arbitraje del Centro de Arbitraje de la Camara de Comercio de Lima.

En caso de arbitraje la Carta Fianza de Fiel Cumplimiento seré prorrogada hasta que el Laudo Arbitral quede
firme y ejecutoriado.

El tribunal estard compuesto por tres (03) miembros, uno designado por cada una de las partes, 10s que a su
vez designaran al tercero. En caso las partes no se pusieran de acuerdo y/o no estuviera conformado el tribunal
dentro de los quince (15) dias calendarios posteriores a la recepcidn del requerimiento escrite de la parte que
solicita el arbitraje, la designacion del (o de los) arbitro (s) faltante (s) seré realizada por el Centro de Arbitraje
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El arbitraje se llevard a cabo en la ciudad de Lima y la duracién del mismo se sujetara a lo dispuesto en el
Reglamento de Arbitraje del Centro de Arbitraje de la Cdmara de Comercio de Lima. La materia de la
controversia quedard determinada por el contenido de los escritos mediante los cuales las partes expresen sus
posiciones y las contestaciones que realicen ante lo expresado por la otra parte, ademds de los medios .
probatorios que cada una presente.

El Iaudo que dicte el tribunal serd definitivo y obligatorio para las partes, no pudiendo ser apelado ante el Poder
Judicial.

En caso de arbitraje, las Cartas Fianzas existentes a favor de LA EMPRESA seran prorrogadas hasta que se
emita el laudo arbitral.

VIGESIMA: ANEX!
Forman parte del presente Contrato los siguientes anexos:

Anexo N° 1: Poder que acredita al representante de EL. CONTRATISTA.

Anexo N° 2: Declaracién Jurada de EL CONTRATISTA de no estar impedido para contratar con el Estado.
Anexo N° 3: Expediente del Concurso 002-2016.

Anexo N° 4: Oferta Técnico — Econémico de EL CONTRATISTA.

Anexo N° 5: Declaracion de la planilla electrénica del personal desplazado por EL CONTRATISTA.

Anexo N° 6: Carta Fianza de Fiel Cumplimiento.

Anexo N° 7: Cuadro de Penalidades.

En sefial de conformidad, las partes suscriben el presente contrato a los /3 dias del mes deQ /i(a/w’ de 2076
de

g .
ok
& 1
Ind. Albert$ Matfas Pérez Morén Sr. Alejandro Efitique Cabello Caruajulca
Gerente General Representante Legal
LA EMPRESA EL CONTRATISTA

2.4

/ng. Romeo Rojas Bravo

Gerente Regional
LA EMPRESA
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ANEXO 02

POLIZAS DE SEGUROS CONTRA ACCIDENTES

Pacifico EPS Pacifico Seguros

San Isidro, 30 de Enero del 2019

CONSTANCIA N° 3104824

Sefores
DELABORUM PLUS SAC
Presente.-

Ref.: SEGURO COMPLEMENTARIO DE TRABAJO DE RIESGO — SALUD Y PENSION

Estimados Sefiores:

Por medio del presente dejamos constancia que su representada ha incluido la cobertura del Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo para el periodo 01 de Febrero del 2019 al 28 de Febrero del 2019
correspondiente a:

CONTRATO N° 79342 en SALUD Yy,
POLIZA N° 62053631 en PENSION

para la siguiente relacion de trabajadores declarados por vuestra empresa.

Proyecto/Obra:

Ne° APELLIDOS Y NOMBRES NRO. DOCUMENTO INICIO DE COBERTURA
000001 | ALDANA CAJACHAGUA JULIO CESAR 41994846 01 de Febrero del 2019
000002 | ALEJOS MUNOZ HILDA ISABEL 71217976 01 de Febrero del 2019
000003 | ANTONIO SOTO HAFID ANTHONY 76067563 01 de Febrero del 2019
000004 | ARIAS ROMERO RICHARD HENRY 44066258 01 de Febrero del 2019
000005 | ASTETE VALERIO EVELYN MAGGIE 70920964 01 de Febrero del 2019
000006 | BASILIO AYALA NADIA RUTH 48142387 01 de Febrero del 2019
000007 | CASTRO MAYTA MILAGROS VERONICA 48091628 01 de Febrero del 2019
000008 | CLAUDIO TOCTO MIGUEL ANGEL 44730051 01 de Febrero del 2019
000009 | ESPIRITU RAMIREZ REBECA 48519478 01 de Febrero del 2019
000010 | FIGUEROA ROJAS ELIZABETH KAROLIN 48310439 01 de Febrero del 2019
000011 | FLORES PORRAS LOURDES 47257478 01 de Febrero del 2019
000012 | GRAJEDA PARI MARTHA JAZMIN 73515657 01 de Febrero del 2019
000013 | HEREDIA TORRES LIZBETH BEATRIZ 45212173 01 de Febrero del 2019
000014 | HUATUCO CORDOVA YENNY MIRIAM 71629309 01 de Febrero del 2019
000015 | INGA TAPIA ALECXIS 41803116 01 de Febrero del 2019
000016 | LAURENCIO RUIZ ERNESTINA 46115046 01 de Febrero del 2019
000017 | MONDARGO MARTINEZ RODOLFO EVER 45330122 01 de Febrero del 2019

Oficina Principal: Av Juan de Arona 830 San Isidro, Lima 27 Per(i / Central de Informacién y Consultas Clientes: 513-5000
Central Administrativa: 518-4000 / W:www.pacifico.com.pe
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Pacifico EPS

Pacifico Seguros

000018 | ORDONEZ QUINTO MAGDALENA 70200273 01 de Febrero del 2019
000019 | PARIONA LOPEZ KATHERINE ROCIO 48184681 01 de Febrero del 2018
000020 | PAUCAR MARINC LUCILA BRICELA 45376498 01 de Febrero del 2018
000021 | PERALTA TADEY JOSE FRANCISCO 45479288 01 de Febrero del 2019
000022 | RENGIFO RUIZ BATSHEBA MARINA 73539397 01 de Febrero del 2019
000023 | RODRIGUEZ COSME JOSE CARLOS 44263235 01 de Febrero del 2019
000024 | SANDOVAL CAMPOS LISBETH ESTEFANIA 47680393 01 de Febrero del 2019
000025 | TOMAPASCA URBINA PEGGI PAMELA 44691249 01 de Febrero del 2019
000026 | VALDIVIEZO SEGURA NEYDA 45923903 01 de Febrero del 2019
000027 | VILLAIZAN ARANDA JESUS MIGUEL 70228650 01 de Febrero del 2019

Sin otro particular , quedamos de ustedes

Atentamente,

g

CARLOS SILES
GERENTE

ANGEL ARMIJO HIDALGO

GERENTE
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ANEXO 03

Flujograma de la Instruccion PCCOL1.
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ANEXO 04

Requisitos para la Conexion Nuevo Suministro.

ANEXO 05

Boleta de Atencién (Documento Optimus).

Electrocentro S.A.

Hineere Boleta de Atencién
Solicitud Por Suministro Normal

Del: 03/01/2018 09.08.27
Nro. Solicitud: 78600153021

Cliente: DNI-43413879
Lopez Mendoza, Ronald Edison
Beneficiario: e
Dir. Suministro: Jr. JUNIN N® 1879 Barrio LAMBLASPATA
/)

Modo Solicitud: Personal
Fecha maxima de entrega del 08/01/2018
presupuesto: - {
Tarifa solicitada: BT5B - No Residencial S/
Potencia solicitada: 4.97 KW 3 /” .l ]
Tipo Suministro: Trifasico > A //:v‘f,‘, s 1
Tipo Acometida: Aérea pess j';'“qf‘\
Observacion: Usuario solicita servicio trifasico de 4.97 KW para confeccion <

texdil

Cell. 957029486

Laborum ATC Modulo Hyo 14
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ANEXO 06

Ficha de Inspeccion Técnica, PCC01-R05-Rev02.
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ANEXO 07

Presupuesto de Conexién Nueva (Documento Optimus).
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ANEXO 08

Boleta de Pago (Doc. Optimus).

-
Electrocantro SA ] 201296
_ ) Jr AMAZONAS N'
EOS 'G" aldez | ° Huancayo /Hua
Ticket Cobranza L 4
Iransaccion 70000245 Pio AlenciOn.\Ventanulla
Caln Cobranza Tercenzada 08
| - 10/01/2018 15 56 38
Chieiis Lopez Mendoza R: i
Direc cion Jro JUNIN N” 1874 - ww LAMBLASPATA
N Servicio 79045869
Documento Penodo Impoite C
Boleta - R786-00010580 201712 761.76 7t
Total 761.76 7¢
Pago Recibido en :
F~orrna de Pago Imp. Onigen
Efect- S1761.76
T otal
Vuelto

ID: 607247061
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ANEXO 09

Contrato de Nuevo Suministro (Documento Optimus).
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ANEXO 010

Ficha de Instalacion Nuevo Suministro PCC01-R05-Rev02.
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ANEXO 11

Formatos y Registros de la Instruccién PCCO1.

PCCO01-R01-Rev 02 Solicitud de conexion nueva

PCCO01-R02-Rev 01 autorizacion expresa de propietario del predio
PCCO01-R03-Rev 01 Carta de Garantia

PCCO01-R04-Rev 01 orden de trabajo

PCCO01-R05-Rev 02 ficha unica de intervencion de suministro
PCCO01-R06-Rev 02 Orden de Trabajo - instalacion de nuevo suministro

PCCO01-R07-Rev 01 Constancia de Visita
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