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RESUMEN 

Con la finalidad de mejorar, ELECTROCENTRO S.A., mantiene un continuo 

interés en contar con procesos cada vez más eficientes que contribuyan al buen 

funcionamiento y desempeño 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 situación ha motivado a la alta dirección de la empresa, consciente de los 

beneficios provenientes de la implementación del sistema de calidad ISO 9001 y 

2000. 

La gestión del crecimiento de los clientes y venta de energía es uno de los 

indicadores importantes para evaluar el coeficiente de electrificación y la facturación 

mensual en KWh y soles por concepto de ventas de energía; por ello el Área de 

Nuevos Suministros es un eslabón muy importante para el crecimiento de la 

empresa y con una estrecha relación con el Nuevo Usuario (cliente), es el principio 

de todos los procesos.  

En estos tiempos modernos con los avances de la tecnología la atención al cliente 

se ha convertido en la parte fundamental de la empresa, la razón de una empresa es 

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

Por tal motivo el propósito del presente informe es dar a conocer como es la 

atención a los nuevos clientes en la instalación de un Nuevo Suministro con el 

Sistema de Gestión de la Calidad bajo los estándares 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 demás de mostrar la aplicación eficaz del Sistema de Gestión de Calidad en una 

empresa de distribución eléctrica. 

 

El autor. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente informe trata de las experiencias que tuve en el área Comercial de 

Eléctrocentro S.A.; donde desempeñé el cargo de Coordinadora General para la 

empresa LABORUM SAC que cuenta con el contrato tercerización Nº GR-053-2016 

y adendas con contrato con la Empresa Electrocentro. 

Actualmente la empresa Electrocentro.S.A. Cuenta con la Certificación del Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2000, esta certificación se logró con el afán de 

demostrar la capacidad de proporcionar servicios que satisfacen a nuestros clientes, 

y aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz de Sistemas, y 

Procesos de Mejora Continua.  

Capítulo I; se presenta los aspectos generales, una breve descripción de la Empresa 

Electrocentro SA, ámbito geográfico (zona de concesión), estrategia empresarial, 

conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. 

Capítulo II; se presentan aspectos generales de las actividades pre-profesionales 

como identificación de oportunidades, describe todo el proceso que se cumple para 

la atención de un Nuevo Suministro, desde los requisitos que tiene que cumplir, 

hasta la instalación de su nuevo suministro  

Capítulo III; trata del marco teórico, donde abarca las bases teóricas del trabajo de 

suficiencia profesional que comprenden temas relacionados con la gestión de 

calidad comercial, finalmente se encuentra en este capítulo la definición de los 

términos básicos.  

Capítulo IV; se describe las actividades pre-profesionales como: Generación del 

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

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

aporte del bachiller.                                                                                   
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CAPITULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. DATOS GENERALES 

La Empresa Regional de Servicio Público de Electricidad del Centro S.A. 

(Electrocentro S.A.) fue autorizada a operar el 21 de diciembre de1983, 

mediante resolución Ministerial N° 319-83-EM/DGE del Ministerio de Energía y 

Minas (MEM), y su constitución como empresa pública de derecho privado se 

formalizó mediante escritura pública del 6 de agosto de 1984, con domicilio 

legal Jirón Amazonas 641 - Huancayo. 

Actualmente Electrocentro S.A. es una persona jurídica organizada como 

Sociedad Anónima que realizan actividades relacionadas con la distribución y 

comercialización de energía eléctrica, dentro de nuestra zona de concesión, 

que son los departamentos de Huánuco, Pasco, Junín, Huancavelica y parte de 

Ayacucho. En adición, y en menor medida, desarrolla actividades de sub-

transmisión y generación, su ámbito de jurisdicción comprende los 

departamentos de Junín, Cerro de Pasco, Huancavelica, Huánuco, Ayacucho y 

parte del departamento de Lima. 

 

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

 Enfoque al cliente 

 Maximización de la rentabilidad 

 Incremento de la productividad 

 Inversión en nuevas instalaciones 

 Gestión comercial 

 Mantenimiento en (generación, transmisión, distribución) 

 Fiscalización, etc. 

1.3. RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA  

La empresa  Electrocentro el 16 de enero de 1991, por Decreto Legislativo Nº 

649, se le otorgan de carácter nacional, a la promoción de la inversión privada 

en las empresas del estado, creándose la Comisión de Promoción de la 

Inversión Privada (COPRI), hoy PROINVERSIÓN para regular dicho proceso. 

Las actividades de la compañía son reguladas por el Decreto Legislativo N° 

25844, Ley de Concesiones Eléctricas del 6 de noviembre de 1992, el mismo 

que 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 privatización, en 1998 las acciones de 

capital social de la Compañía fueron clasificadas en acciones clase A1 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 

compañía, a partir de la transferencia de las acciones mencionada en el párrafo 

anterior, está sujeta al régimen de la actividad privada.  

Con fecha 25 de noviembre de 1998, José Rodríguez Banda S.A. (JORSA) se 

adjudicó el Concurso Público Internacional para la privatización de la Compañía 

y con fecha 22 de diciembre de 1998 se suscribió el contrato de transferencia 

de acciones del 30% del capital, porcentaje que equivale al 50% de las 

acciones clase A1.   
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Con fecha 20 de diciembre del 2000 se suscribió el contrato de Cesión de 

posición Contractual en virtud del cual José Rodríguez S.A. transfiere las 

acciones clase A1 a JOBSA Eléctricas S.A.C., con la intervención 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, 

convirtiéndose en el accionista mayoritario y por tanto toma la dirección y 

gestión de la empresa. 

Así mismo de acuerdo a la ratificación de la R. S. N° 355-92-PCM, la COPRI 

mediante Acuerdo N° 363-01-2001, Electronoroeste S.A. continuarán sujetas al 

régimen de la actividad privada, sin más 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 año 2001 ante INDECOPI se registra la marca comercial 

Electrocentro, posteriormente se constituye el grupo Distriluz conformado 

además por Enosa, Ensa e Hidrandina, con el objeto de realizar una gestión 

corporativa bajo un mismo Directorio. 

Actualmente la actividad principal de Electrocentro es la distribución y 

comercialización de energía eléctrica dentro del área de sus concesiones, 

comprendidas en las regiones de Huánuco, Pasco, Junín, Huancavelica y parte 

de Ayacucho. Atendiendo a más de 400 mil clientes. 

 Figura: 02 Unidades de negocios de Electrocentro S.A. 
Fuente elaboración propia 
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Figura: 03 Política de calidad 
       Fuente elaboración propia 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

Se han establecido las líneas de autoridad y responsabilidad, dentro de la 

organización, determinando perfiles de puestos, detallados en el Manual de 

Organización y Funciones, considerándose la siguiente estructura orgánica: 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 05: Estructura orgánica 
Fuente: Elaboración propia. 
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1.5. VISIÓN Y MISIÓN  

Visión 

Ser reconocidos como una empresa de distribución eléctrica de excelencia, que 

brinda servicios de calidad a sus clientes e incentiva y premia la creatividad y 

desempeño de sus trabajadores 

Misión 

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 

más calificados y desempeñando tareas con seguridad, preservando el medio 

ambiente e incorporando permanentemente nuevas tecnologías para la 

prestación de un servicio confiable y rentable. 

1.6. BASES LEGALES 

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

El 05 de abril de 2016, se adjudicó la buena Pro del concurso N° 002-

2016 para la prestación de servicios de atención 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) 

1.7. DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DONDE REALICE MIS ACTIVIDADES PRE-

PROFESIONALES  

En la actualidad desempeño el cargo de Coordinadora General para la 

empresa CONSORCIO DELABORUM Plus, que cuenta con el contrato Nº GR-

053-2016/ELCTO en la cual desarrollo mis habilidades aplicando los 

conocimientos adquiridos en la carrera Ingeniería eléctrica en la Universidad 

Continental.  
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1.8. DESCRIPCIÓN DEL CARGO Y DE LAS RESPONSABILIDADES DEL 

BACHILLER EN LA EMPRESA 

Dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de Electrocentro se encuentra la 

Gestión Comercial en la cual se encuentra la Instrucción PCC01 Atención de 

Nuevos Suministro – Clientes Comunes y Reapertura. 

                                                          Figura 06: Atención al cliente 
                                                          Fuente:   Elaboración propia. 

 

Para ejecutar las actividades necesarias para la atención de un nuevo 

suministro, se utiliza el Sistema Optimus Comercial, desarrollado por el Analista 

de Atención al Cliente, con la cual me vi involucrado en las actividades de 

comercialización de energía y la Gestión Comercial, las responsabilidades que 

asumo son: 

 INFORMACIÓN DE LOS REQUISITOS – PCC01-IT01 

Requisitos de Conexiones Nuevas 

Opciones Tarifarias 
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 VERIFICACIÓN DE DEUDA – PCC01-IT02 

Verificación de Deuda SICPLUS 

Verificación de Deuda en el sistema OPTIMUS 

 INSPECCIÓN DE CAMPO – PCC01-IT03 

Ingreso de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

 INSTALACIÓN DE CONEXIÓN NUEVO – PCC01-IT04 

Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

Generación del Código de Suministro de un Nuevo Suministro en el 

Sistema Optimus. 

Pago del Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

Generación del Contrato de un Nuevo Suministro 

 DESCARGO EN EL SISTEMA OPTIMUS – PCC01-IT05 

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

Optimus Técnico Comercial 

 DESCARGO EN EL SISTEMA – PCC01-IT06 

Dibujo de un Nuevo Suministro en el Sistema Maximus. 

 

 

Figura 07: Predio sin suministro 
Fuente:   Elaboración propia. 
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CAPITULO II 

2. ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES 

PROFESIONALES 

2.1.  DIAGNOSTICO SITUACIONAL  

Electrocentro S.A. tiene como Política de la Calidad: Atender las necesidades 

de energía eléctrica de nuestros clientes con los estándares 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 Organización Internacional de 

Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de 

normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las 

normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités 

técnicos de ISO. 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, públicas y 

privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo. ISO 

colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (CEI) en 

todas las materias de normalización electrotécnica. 

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico 

ISO/TC 176, Gestión y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, 

Sistemas de la Calidad. 

Esta edición de la Norma ISO 9001 incorpora un título 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 gestión de la calidad 

establecidos en esta edición de la Norma ISO 9001, además del aseguramiento 

de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfacción del 

cliente. 
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2.2. IDENTIFICACIÓN DE OPORTUNIDAD O NECESIDAD EN EL ÁREA DE 

ACTIVIDAD PROFESIONAL.  

Dentro de la gestión de calidad como profesionales en Ingeniería tenemos 

diferentes áreas donde desarrollar nuestras aptitudes y habilidades, en la 

comercialización de la energía eléctrica. 

Como Atención de Nuevos Suministro – Clientes Comunes, Reapertura entre 

otros. 

 

Figura 08: Atención de Nuevos Suministro 
Fuente:   Elaboración propia. 

Para ejecutar las actividades necearías para la atención de un nuevo 

suministro, se utiliza el Sistema Optimus Comercial. Que está orientado a dar 

soporte adecuado a los procedimientos llevados a cabo en los aspectos que 

constituyen la comercialización de energía y la Gestión. Todo esto favoreció el 

poder aprovechar al máximo con todas las experiencias recogidas, para poder 

incursionar en estas áreas con el fin de ser un valor presente más de la 

empresa, colaborando en lo que estuviese al alcance para la mejora continua.  

2.3. OBJETIVOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL  

2.3.1. Objetivo general 

Desarrollar las actividades de Ingeniería, Establecer los procedimientos 

para la atención del cliente durante la actividad de evaluación de 

requisitos para otorgar un suministro nuevo, así como de las 

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

Atender las necesidades de energía eléctrica de nuestros clientes con 

los estándares 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. JUSTIFICACIÓN DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL 

A nivel nacional las empresas del sector eléctrico y en especial las empresas 

encargadas de comercializar la energía, tiene como prioridad la atención a los 

nuevos clientes en la instalación de un Nuevo Suministro con el Sistema de 

Gestión de la Calidad bajo los estándares de la norma ISO 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 está fuertemente relacionada con las inversiones y práctica 

de comercialización de energía eléctrica de las empresas concesionarias, 

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

La estrategia más seguida por las empresas distribuidoras para mejorar la 

confiabilidad de sus sistemas de distribución es la automatización (sistema 

scada). Las inversiones necesarias para mejorar la confiabilidad. 

2.5. RESULTADOS ESPERADOS.  

 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 

 Retroalimentación del cliente, 

 Desempeño de los procesos y conformidad del producto, 

 La mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos 

 La mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, 

 Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 

 Proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la 
prestación del servicio  
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CAPITULO III 

3. MARCO TEÓRICO 

3.1. SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

3.1.1. Introducción 

ISO (la Organización Internacional de Normalización) es una federación 

mundial de organismos nacionales de normalización (organismos 

miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas 

internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos 

de ISO. 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, 

públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el 

trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica 

Internacional (CEI) en todas las materias de normalización 

electrotécnica. 

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico 

ISO/TC 176, Gestión y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, 

Sistemas de la Calidad. 

Esta edición de la Norma ISO 9001 incorpora un título 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 gestión 

de la calidad establecidos en esta edición de la Norma ISO 9001, 

además del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también 

aumentar la satisfacción del cliente. 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una 

decisión estratégica de la organización. El diseño y la implementación 

del sistema de gestión de la calidad de una organización están 

influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los 

productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y 

estructura de la organización. No es el propósito de esta Norma 
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Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas 

de gestión de la calidad o en la documentación. 

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, 

incluyendo organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la 

organización para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y 

los propios de la organización. 

3.1.2. Enfoque Basado En Procesos 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado 

en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un 

sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del 

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que 

identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. 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 aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto 

con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su 

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

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 

proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 

sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

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

gestión de la calidad, enfatiza la importancia de: 

a) La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 

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

valor. 
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c) La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y la 

mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 

que se muestra en la figura 1 ilustra los vínculos entre los procesos. Esta 

figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir 

los la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente 

acerca de si la requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de 

la satisfacción del cliente requiere que la organización 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) 

4.  

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

 

3.2. SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD — REQUISITOS 

3.2.1. Objeto Y Campo De Aplicación 

Generalidades 

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de 

gestión de la calidad, cuando una organización; 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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aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 

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. 

Aplicación 

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se 

pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su 

tipo, tamaño y producto suministrado. 

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se 

puedan aplicar debido a la naturaleza de la organización y de su 

producto, pueden considerarse para su exclusión. 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con 

esta Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden 

restringidas a los requisitos expresados en la Realización del Producto y 

que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la 

organización para proporcionar productos que cumplir con los requisitos 

del cliente y los reglamentarios aplicables. 

3.2.2. Referencias Normativas 

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través 

de referencias en este texto, constituyen disposiciones de esta Norma 

Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones 

posteriores, o las revisiones, de la citada publicación 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 

edición más reciente del documento normativo citado a continuación. 

Los miembros de CEI e ISO mantienen el registro de las Normas 

Internacionales vigentes (ISO 900:2000, Sistema de Gestión de la 

Calidad). 
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3.2.3. Términos Y Definiciones 

Para el propósito de esta Norma Internacional, son aplicables los 

términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000. 

Los términos siguientes, utilizados en esta edición de la Norma ISO 9001 

para describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el 

vocabulario actualmente en uso. 

                  Proveedor                        Organización                          Cliente 

El término “organización” reemplaza al término “proveedor” que se utilizó 

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". 

3.2.4. Sistema De Gestión De La Calidad 

Requisitos Generales 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener 

un sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia 

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 

La organización debe: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la organización, determinar la 

secuencia e interacción de estos procesos, determinar los criterios y 

métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como 

el control de estos procesos sean eficaces, asegurarse de la 

disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la 

operación y el seguimiento de estos procesos, realizar el seguimiento, 

la medición y el análisis 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 organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los 

requisitos de esta Norma Internacional. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente 

cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los 

requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. 

El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar 

identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los 

que se ha hecho referencia anteriormente deberían incluir los procesos 

para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización 

del producto y las mediciones. 

Requisitos de la Documentación 

Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

declaraciones documentadas de una política 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 organización para asegurarse de la eficaz planificación, operación 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 extensión de la documentación del sistema de gestión de la calidad 

puede diferir de una organización a otra debido a: 

a) El tamaño de la organización y el tipo de actividades 

b) La complejidad de los procesos y sus interacciones. 
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c) La competencia del personal. 

La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 

Manual de la Calidad 

La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad 

que incluya: 

a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los 

detalles y la justificación de cualquier exclusión, los procedimientos 

documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, 

o referencia a los mismos. 

b) Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 

gestión de la calidad. 

Control de los Documentos 

Los documentos requeridos por el sistema de gestión 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 adecuación antes de su 

emisión. 

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y 

aprobarlos nuevamente. 

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión 

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 fácilmente 

identificables. 

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y 

se controla su distribución, y prevenir el uso no intencionado de 
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documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el 

caso de que se mantengan por cualquier razón. 

 

Control de los Registros 

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar 

evidencia de la conformidad con los requisitos así como de la operación 

eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros deben 

permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. Debe 

establecerse un procedimiento documentado para definir los controles 

necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la 

recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros. 

3.2.5. Responsabilidad De La Dirección 

Compromiso de la dirección 

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el 

desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad, así 

como con la mejora continua de su eficacia: 

a) Comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los 

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios. 

b) Estableciendo la política de la calidad, asegurando que se establecen 

los objetivos de la calidad. 

Enfoque al cliente 

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se 

determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción 

del cliente. 

Política de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad sea 

adecuada al propósito de la organización: 

a) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 

continuamente la eficacia del sistema de gestión 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 

organización y es revisada para su continua adecuación. 

 

Planificación 

Objetivos de la calidad 

La alta dirección 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 organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y 

coherentes con la política de la calidad. 

Planificación del sistema de gestión de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que la planificación del sistema de 

gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos, así 

como los objetivos de la calidad. 

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

planifican e implementan cambios en éste. 

Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y 

autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la 

organización. 

Representante de la dirección 

La alta dirección debe designar un miembro de la dirección 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 gestión de la calidad. 
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b) Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de 

gestión 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 organización. 

La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir 

relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el 

sistema de gestión de la calidad. 

Comunicación interna 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de 

comunicación apropiados dentro de la organización y de que la 

comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión 

de la calidad. 

Revisión por la dirección 

Generalidades 

La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de 

gestión de la calidad de la organización, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la 

evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar 

cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la política de 

la calidad y los objetivos de la calidad. Deben mantenerse registros de 

las revisiones por la dirección. 

Información para la revisión 

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir 

a) Resultados de auditorías. 

b) Retroalimentación del cliente. 

c) Desempeño de los procesos y conformidad del producto. 

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas. 

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas. 
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f) Cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y 

recomendaciones para la mejora. 

 

 

Resultados de la revisión 

Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las 

decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad y sus procesos, la mejora del producto 

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

3.2.6. Gestión De Los Recursos 

Provisión de recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios 

para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y 

mejorar continuamente su eficacia, y aumentar la satisfacción 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 educación, formación, habilidades y 

experiencia apropiadas. 

Competencia, toma de conciencia y formación 

La organización debe determinar la competencia necesaria para el 

personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto, 

proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas 

necesidades. 

Infraestructura 
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La organización 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 comunicación). 

Ambiente de trabajo 

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo 

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto. 

3.2.7. Realización Del Producto 

Planificación de la realización del producto 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios 

para la realización del producto. La planificación de la realización del 

producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del 

sistema de gestión de la calidad. 

Durante la planificación de la realización del producto, la organización 

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 específicos para el producto. 

c) Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, 

inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los 

criterios para la aceptación del mismo. 

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que 

los procesos de realización y el producto resultante cumplen los 

requisitos. 

El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada 

para la metodología de operación de la organización. 

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

La organización 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 organización. 

Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. 

Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización se 

comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envío de 

ofertas, aceptación de contratos o pedidos, aceptación de cambios en 

los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que están definidos los 

requisitos del producto, están resueltas las diferencias existentes entre 

los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente, y la 

organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 

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

acciones originadas por la misma. 

Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 

requisitos, la organización debe confirmar los requisitos del cliente antes 

de la aceptación. 

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe 

asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de que 

el personal correspondiente sea consciente de los requisitos 

modificados. 

Comunicación con el cliente 

La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces 

para la comunicación con los clientes, relativas a: 
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a) La información sobre el producto, 

b) Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las 

modificaciones, y 

c) La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 

 

 

 

Diseño y desarrollo 

Planificación del diseño y desarrollo 

La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del 

producto. 

Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe 

determinar las etapas del diseño y desarrollo, la revisión, verificación y 

validación, apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo, y las 

responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 

La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos 

involucrados en el diseño y desarrollo para asegurarse de una 

comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades. 

Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea 

apropiado, a medida que progresa el diseño y desarrollo. 

Elementos de entrada para el diseño 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 desempeño, 

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 
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c) La información proveniente de diseños previos similares, cuando sea 

aplicable, y cualquier otro requisito esencial para el diseño y 

desarrollo. 

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los 

requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser 

contradictorios. 

 

 

Resultados del diseño y desarrollo 

Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal 

manera que permitan la verificación respecto a los elementos de entrada 

para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación. 

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

elementos de entrada para el diseño y desarrollo. 

Revisión del diseño y desarrollo 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del 

diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado, evaluar la capacidad 

de los resultados de diseño 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 diseño y desarrollo que 

se está(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de 

las revisiones y de cualquier acción necesaria. 

Verificación del diseño y desarrollo 

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado, para 

asegurarse de que los resultados del diseño y desarrollo cumplen los 

requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben 

mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier 

acción que sea necesaria. 
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Validación del diseño y desarrollo 

Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 

planificado, para asegurarse de que el producto resultante es capaz de 

satisfacer los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto, 

cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validación debe 

completarse antes de la entrega o implementación del producto. Deben 

mantenerse registros de los resultados de la validación y de cualquier 

acción que sea necesaria. 

Control de los cambios del diseño y desarrollo 

Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben 

mantenerse registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y 

validarse, según sea apropiado, y aprobarse antes de su 

implementación. La revisión de los cambios del diseño y desarrollo debe 

incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes constitutivas 

y en el producto ya entregado. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los 

cambios y de cualquier acción que sea necesaria. 

Compras 

Proceso de compras 

La organización 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 realización del producto o sobre el 

producto final. 

La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función 

de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los 

requisitos de la organización. Deben establecerse los criterios para la 

selección, la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los 

registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción 

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

La información de las compras debe describir el producto a comprar, 

incluyendo, cuando sea apropiado requisitos para la aprobación del 

producto, procedimientos, procesos y equipos. 

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de 

compra especificados antes de comunicárselos al proveedor. 

 

Verificación de los productos comprados 

La organización debe establecer e implementar la inspección u otras 

actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado 

cumple los requisitos de compra especificados. 

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación 

en las instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la 

información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y 

el método para la liberación del producto. 

Producción y prestación del servicio 

Control de la producción y de la prestación del servicio 

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la 

prestación del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones 

controladas deben incluir, cuando sea aplicable 

a) la disponibilidad de información que describa las características 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 medición, 

e) la implementación del seguimiento y de la medición, y 
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f) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a 

la entrega. 

Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 

servicio 

La organización debe validar aquellos procesos de producción y de 

prestación del servicio donde los productos resultantes no puedan 

verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. 

Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan 

aparentes únicamente después de que el producto esté siendo utilizado 

o se haya prestado el servicio. 

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para 

alcanzar los resultados planificados. 

La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 

incluyendo, cuando sea aplicable 

a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 

b) la aprobación de equipos y calificación del personal, 

c) el uso de métodos y procedimientos específicos, 

d) los requisitos de los registros, y 

e) la revalidación. 

Identificación y trazabilidad 

Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por 

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

La organización debe identificar el estado del producto con respecto a 

los requisitos de seguimiento y medición. 

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

registrar la identificación única del producto. 

Propiedad del cliente 
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La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente 

mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo 

utilizados por la misma. La organización debe identificar, verificar, 

proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente 

suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto. 

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o 

que de algún otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser 

registrado y comunicado al cliente. 

Preservación del producto 

La organización debe preservar la conformidad del producto durante el 

proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservación debe 

incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y 

protección. La preservación debe aplicarse también, a las partes 

constitutivas de un producto. 

Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 

La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, 

y los dispositivos de medición y seguimiento necesarios para 

proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los 

requisitos determinados. 

La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el 

seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera 

coherente con los requisitos de seguimiento y medición. 

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el 

equipo de medición debe calibrarse o verificarse a intervalos 

especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de 

medición trazables a patrones de medición nacionales o internacionales; 

cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para 

la calibración o la verificación; ajustarse o reajustarse según sea 

necesario; identificarse para poder determinar el estado de calibración. 

Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para 

satisfacer su aplicación prevista cuando éstos se utilicen en las 
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actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados. 

Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilización y confirmarse de 

nuevo cuando sea necesario. 
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CAPITULO IV 

4. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES 

4.1. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES PROFESIONALES  

4.1.1.  Actividad n° 1: Información De Los Requisitos – Pcc01-It01 

Objetivo 

Establecer los procedimientos para la atención del cliente durante la 

actividad de evaluación de requisitos para otorgar un suministro nuevo, 

así como de las condiciones Tarifarías que el usuario debe de conocer. 

Descripción de la Actividad. 

Requisitos de Conexiones Nuevas 

Los requisitos de nuevos suministros solicitados a la fecha son los 

siguientes: 

Si el solicitante es propietario: 

 Copia del Documento de Identidad, si es persona natural; y de 

Constitución de Empresa si es persona jurídica. 

 Original o Copia del Documento que acredite la Propiedad del 

Predio: Escritura Pública Registrada en Registros Públicos, Compra 

y Venta, Resoluciones Judiciales o Administrativas, Sucesiones 

Testamentarias o en casos de zonas rurales Certificados de 

Posesión. 

 Para poder realizar la venta en línea necesariamente el usuario debe 

de adjuntar un suministro vecino a su predio, o debe de indicar la 

dirección exacta de su predio para poder ubicarlo mediante el 

sistema, y dar la factibilidad para realizar este tipo de Venta. 

 Solicitud de conexión nueva (El formato PCC01-R01-Rev 02, se 

entregará gratuitamente en Electrocentro S.A.) la cual deberá 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 representación mediante Carta Poder Legalizada, 

para la firma y gestión de un nuevo suministro. 

 Croquis o plano de ubicación del predio. 

Si el solicitante no es propietario: 

Adicionalmente a lo mencionado líneas arriba deberá adjuntar: 

 Autorización notarial (zona urbana) del propietario del predio y del 

Juez de Paz (zona rural); para el otorgamiento de nuevo suministro 

de energía eléctrica o solicite cambio de tarifa y/o potencia 

contratada del suministro, Se emite el registro PCC01-R02-Rev01 

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

Adicionalmente la concesionaria podrá solicitar de acuerdo a una previa 

evaluación: 

 Carta de Garantía (Según el formato que se entregará gratuitamente 

en Electrocentro S.A.) la cual será con firmas legalizada por un 

notario o Juez de Paz en zonas rurales. Esta carta de garantía, será 

necesaria en los casos que el solicitante, no adjunte algún 

documento solicitado, el cual debe ser aprobado por su jefe 

inmediato superior, y además debe de adjuntar Copia del 

Documento de Propiedad del garante, Copia del DNI del garante y el 

último recibo de luz eléctrica Se emite el registro PCC01-R03 “Carta 

de Garantía”. 

 Declaración Jurada. 

Opciones Tarifarias 

Las opciones tarifarías están contempladas en la Norma 236-2005-

OS/CD “Opciones Tarifarías y condiciones de Aplicación de las tarifas a 

usuario final”. 

Las más importantes según el sistema de medición instalado en los 

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

residencial los podemos agrupar en los siguientes: 
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Conexión en Baja Tensión 

 BT2 : 2E2P Dos mediciones de energía y dos de potencia 

 BT3 : 2E1P Dos mediciones de energía y uno de potencia, 

Calificación HP y HFP 

 BT4 : 1E1P Una medición de energía y una de potencia, Calificación 

HP y HFP 

 BT5B : 1E Una medición de energía. 

 BT5A : 2E Dos mediciones de energía y dos de potencia, 

Calificación HP y HFP 

 BT6 : 1P Una medición de energía 

 BT7 : Tarifa prepago. 

P : Calificación presente en punta (18:00 a 23:00) 

FP : Calificación como presente fuera de punta (horas no comprendidas 

en P). 

Registros 

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

adjuntar: 

 PCC01-R02 Autorización expresa del propietario del predio para el 

otorgamiento de nuevo suministro de energía eléctrica o solicite 

cambio de tarifa y/o potencia contratada del suministro. 

 PCC01-R03 Carta de Garantía. 

4.1.2. Actividad n° 2: verificación de deuda – pcc01-it02 

Objetivo 

Establecer el procedimiento específico para la verificación de deuda de 

un cliente al momento de su solicitud de conexión nueva. 
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Descripción de la Actividad 

Verificación 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 automáticamente 

envía el mensaje de “usuario con deuda”, aspecto que ha de tenerse en 

cuenta en el proceso de atención. 

Esta verificación se realiza mediante las opciones de búsqueda que 

puede ser por su DNI o por la dirección del predio. 

Si se tiene alguna duda en la verificación 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. 

4.1.3. Actividad n° 3: inspección de campo – pcc01-it03 

Objetivo 

Establecer el procedimiento específico para la ejecución de la inspección 

en campo para dar factibilidad técnica de Inspección de Nuevo 

Suministro. 

Descripción 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 Atención al Cliente registra 

en el sistema OPTIMUS NGC la solicitud del cliente. Se genera la 

Boleta de atención - Conexión Nueva ó Reapertura. 



                            

46 
 

a) Se  deberá escoger la opción  de Registro  de Solicitud  de Nuevos 
Suministros (solicitudsum)..

 
Figura 10: Registros de solicitudes 

Fuente: Elaboración propia. 
 
 

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

DNI del cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

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

 
 

d) Se ingresa la dirección del suministro. 

 

Figura 13: Registros suministros 
Fuente:   Elaboración propia. 
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e) Se ingresa los datos generales del suministro: Elemento Eléctrico, 

tarifa, potencia solicitada, tipo de Suministro (monofásico o trifásico), 

observaciones y Registrar. 

 

Figura 14: Nº de Solicitud  
Fuente:   Elaboración propia. 

 

f) El Sistema Optimus NGC nos muestra el Nº de Solicitud 

78600163642 

Figura 15: Nº de Solicitud  
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Fuente:   Elaboración propia. 
g) Se imprime la Boleta de Atención. 

 

 

Figura 16: Boleta de atención 
Fuente:   Elaboración propia. 

 

h) Posteriormente   La Contratista recibirá la Orden de Trabajo 

debidamente firmado por el Supervisor de Atención al Cliente – 

Nuevo Suministro; en la cual se indicará los trabajos de inspección a 

realizar durante el día. 

i) Luego del cual el técnico electricista comercial realizara el “ruteo” 

respectivo ya sea por zonas o sectores, según más le convenga; de 

modo que le permita culminar con el trabajo diario señalado en dicha 

orden de Trabajo. 

j) El técnico electricista comercial en campo evaluara primero los 

posibles riesgos potenciales que pueden ocurrir, (Traumatismos, 

Daños a terceros, Atropellamiento, etc.), luego del cual se procederá 

a revisar sus IPP de seguridad (casco, Anteojo, y Calzado con planta 

aislante), estos deben estar en buen estado. 

k) Una vez constituido al predio del solicitante, se deberá de realizar la 

inspección de factibilidad de suministro nuevo, utilizando la Ficha 

Única de Intervención de Suministro, en el cual se debe de indicar 

los materiales necesarios para realizar la instalación, además anotar 



                            

50 
 

al menos 02 suministros vecinos, para poder transferir al Sistema 

Optimus NGC, finalizado la inspección se deberá hacer firmar al 

usuario solicitante o algún familiar presente. 

l) En caso que no se encuentre, SE REALIZA LA INSPECCIÓN y se 

registrará la fecha y hora de inspección y en el formato de 

inspección, se pondrá como observación “usuario ausente”. 

Luego se seguirá los siguientes procedimientos para la inspección 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 deberán ser transportados en cajas de 

teknopor y manipuladas por personal técnico especializado. 

 Colocar las señales de aviso y protección 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 tránsito vehicular y/o peatonal (en el 

caso de realizar mediciones, de tensión corriente u otra). 

 Se deberá verificar la secuencia de fases, para casos de suministros 

trifásicos. A fin de balancear las cargas en todas las fases del 

circuito, las acometidas serán alternadas entre las fases del circuito. 

 La ubicación de la caja portamedidor será fijada o señalada en la 

pared o murete a una altura de 1.20 m de la vereda (según la DGE - 

Norma DGE 011-CE-1 de Conexiones Nuevas) además se marcará 

la ranura para poder empotrar el tubo de PVC de la acometida de 

acuerdo a normas. 

 Toda inspección que se haga a una cierta altura se hará utilizando 

escaleras y no utilizando otros medios. 

 En la ficha Única de Intervención de suministro (PCC01-R05-

Rev02)-se deberá indicar todos los materiales mínimos requeridos 

para la instalación del nuevo suministro. 
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 Retirar las señalizaciones que ya no sean necesarias en la zona de 

trabajo de inspección. 

 Recoger los equipos y herramientas empleadas en el trabajo, 

verificando su operatividad para una próxima utilización. 

 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 está realizando. 

 En la inspección se debe de indicar las fases de instalación en 

campo según la topología de la red de BT, de modo que se balancee 

las cargas instaladas; de lo contrario produciría 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 

utilizará tubo de acero galvanizado cuyo tamaño dependerá 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 reparación. 

 Luego de efectuado la inspección del suministro nuevo, se debe de 

proceder a rellenar la Ficha Única de Intervención del suministro 

(PCC01-R05-Rev02; Ver Anexo Nº 04), en el cual se anotará al 

detalle de cualquier observación adicional a tener en cuenta al 

momento de la instalación. Además de anotar si requiere una 

reinspección de algún trabajo adicional (Murete, banco de 

medidores, instalaciones internas (centros comerciales-o locales 

públicos). 
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 El técnico electricista comercial reportará de la inspección del 

suministro nuevo al personal encargado para que se realice el 

presupuesto respectivo. 

 El cliente firmará el cargo y se quedará con la copia del formato de 

inspección. (en caso este presente al momento de la inspección). 

 Si el usuario no se encuentra se dejara una Constancia de visita 

(PCC01-R07-Rev01), indicando que se realizó la inspección y debe 

de acercarse a módulos de clientela a continuar con su trámite. 

4.1.4. Actividad n° 4: instalación de conexión nuevo – pcc01-it04 

Objetivo 

Establecer el procedimiento para la ejecución de la instalación del Nuevo 

Suministro por parte del personal tercero. 

Descripción de la Actividad 

Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

El personal técnico de la Contratista realiza la Inspección Técnica, en el 

predio del solicitante, así no se encuentre el interesado. Según 

lineamiento PCC01-IT03-Rev04: "Inspección de Campo " En el cual 

debe detallar todos los pormenores de la nueva instalación así como 

debe de señalar el lugar donde se va a instalar el nuevo suministro, 

Debe detallar si requiere realizar algún trabajo por parte de la empresa 

para dar factibilidad a la solicitud y derivar al área respectiva para su 

atención (caso de Ampliación de Redes, Modificación de redes o si 

necesita factibilidad del área de calidad) 

Después de la inspección en campo, dado la factibilidad del suministro 

de no existir ninguna deuda el Analista de Atención al Cliente continua 

con el registro del presupuesto de atención 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 Instalación del nuevo 

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

 
 

Figura 17: Nº de solicitud del Nuevo Suministro  
Elaboración propia. 

 
 

b) Ingresar a Gestión de  Actas  de Actividades  Comerciales 

(gestidescact) 
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Figura 18:  Total de Actividades y/o materiales 
Elaboración propia. 

 

c) Se ingresa el Nº de solicitud del Nuevo Suministro a descargar 

(78600166202), 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19: Conexión Solicitada (BT5R). 
Elaboración propia. 

 

d) Se ingresa los datos generales de la solicitud: Nº de Solicitud, fecha, 

responsables, verificación de los datos del suministro, elemento 

eléctrico, descripción, fecha de inspección y click en grabar. 
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Figura 20: Tipo de conexión solicitado. 
Elaboración propia. 

 

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

De solicitud. 

 
 

Figura 21: Ingreso de solicitud 
Elaboración propia. 

 

f) Con un check se marca el presupuesto, luego ingresar en 

observaciones el tipo de conexión a presupuestar. Luego Aceptar y 

grabar. 
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Figura 22: Instalación del Nuevo Suministro. 
Elaboración propia. 

 

g) Se ingresa el Nº de solicitud del Nuevo Suministro (78600166202)  Se 

imprime presupuesto y recursos. 

 

Figura 23: Recursos para el presupuesto. 
Elaboración propia. 

 

h) Se imprime el presupuesto Detallado y se procede hacer firmar 
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Figura 24: Grabación de nuevo suministro. 
Elaboración propia. 

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

cliente  

 
 

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

 

j) Se imprime los recursos 
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Figura 26: Presupuesto del servicio detallado de nuevo suministro. 
Elaboración propia. 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 27: contrato suministro. 
Elaboración propia. 
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l) Click en generar orden de pago y/o facilidad de pago 

m) Se imprime la orden de pago. 

4.1.5. Actividad n° 5: Generación del Código de Suministro de un  Nuevo 

Suministro en el Sistema Optimus 

Una vez realizado la elaboración del Presupuesto, considerando los 

materiales señalados en la Ficha Única de Instalación (PCC01-R05-

Rev02), se imprime los presupuestos y se hacen firmar y se entrega una 

copia al usuario. 

Hasta este proceso se está cumpliendo con la NTCSE con la entrega del 

presupuesto. El cliente puede seguir con el trámite 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 Código de Suministro: 

 

a) Una vez generado el Sistema Optimus el Nº de Suministro de la 

Nueva Instalación (72360832) se procede a generar el Contrato y 

imprime por duplicado. 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 28: Tarifa Asignada. 

Elaboración 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 

área de recaudación, de lo contrario, directamente, se deriva al área de 

recaudación para realizar el pago o la transferencia respectiva. 

El área de Cobranza emite la Boleta de Venta o Factura y los Convenios 

de Pago, si el cliente solicitó la facilidad de pago. El cliente deberá de 

firmar su convenio de pago por duplicado y una de las copias se entrega 

al usuario. 

 

 
Figura 29: El cliente solicita facilidades de pago. 

Elaboración propia. 
 

 

4.1.7. Actividad n° 7: Generación 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 Energía 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 año a partir de su suscripción y, en 

caso de que las partes no comuniquen su intención de modificarlo o 

resolverlo, se renovarán automáticamente para un periodo adicional. 

El responsable de nuevos suministros emite la orden de trabajo de 

instalación (PCC01-R06-Rev02), en base a esta orden el personal del 

CONTRATISTA procede con la instalación del nuevo suministro ó 

Reapertura, el cual debe ser instalado según la norma DGE 011-CE-1 y 

el AST de Conexiones Nuevas. 

El personal encargado recogerá la Orden de Trabajo de instalación 

(PCC01-R06-Rev02) y Ficha única de intervención de suministro 

(PCC01-R05-Rev02); Para ser rellenado por el técnico instalador como 

Ficha de Instalación (Ver Anexo Nº 08) que será entregado por el 

Supervisor de Atención al Cliente Nuevos Suministros. 

El técnico en campo evaluara primero los posibles riesgos potenciales 

que pueden ocurrir, (Traumatismos, Daños a terceros, Atropellamiento, 

etc.), luego del cual se procederá a revisar sus IPP de seguridad (casco, 

Anteojo, Mascara o 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 seguirá los siguientes procedimientos para la 

instalación del nuevo suministro: 

 Inspeccionar previamente la zona trabajo para determinar 

materiales, equipos y magnitud de trabajo. 

 Preparar la totalidad de los materiales y 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 deberán ser transportados en cajas de 

teknopor y manipuladas por personal técnico especializado. 
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 Colocar las señales de aviso y protección 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 tránsito vehicular y/o peatonal. 

 Verificar que los cables concéntricos de acometida no tengan ningún 

empalme. 

 Se deberá 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 serán alternadas entre las fases del circuito. 

 La caja portamedidor se empotrará 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 instalación que se haga a una cierta altura se hará utilizando 

escaleras y no utilizando otros medios. 

 El conductor concéntrico será instalado y sujetado firmemente con 

sus accesorios de sujeción (templador, armella tirafondo, tarugos) 

para evitar que este se encuentre colgando. 

 Conectar correctamente el conductor concéntrico a la red de 

distribución o caja de distribución de acometidas, debiendo el 

trabajador conectar bien los puntos de contacto o empalmes. 

 Fijar adecuadamente el equipo de medida al tablero de madera. 

 La introducción de los cables al equipo de medida deberá 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 

trifásicas soldar la caja portamedidor. 

 Rotular la caja con su código de suministro. 
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 Retirar las señalizaciones que ya no sean necesarias en la zona de 

trabajo. 

 Recoger los equipos y herramientas empleadas en el trabajo, 

verificando su operatividad para una próxima utilización. 

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. 

Descripción de la Actividad 

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

se realiza siguiendo los siguientes pasos: 

Descargo de Actas de Instalación de un Nuevo Suministro en el 

Sistema Optimus Técnico Comercial 

En este módulo, se realiza el descargo de las actas de instalación, 

ordenes de trabajo, de las actividades comerciales registradas por Venta 

de servicios. 

a) Se deberá escoger la opción  de Gestión de Actas de Actividades 

Comerciales para realizar el descargo correspondiente. 

 
 

Figura 30: Registro de actas de trabajo en campo. 
Elaboración propia. 
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b) Se cargará el formulario de registro de actas, se deberá escoger el 

botón de nuevo descargo. 

 

Figura 31 Registro de actas nuevos. 
Elaboración propia. 

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

de los espacios en blancos. 

 

Figura 32 Formulario para registrar el número de acta. 
Elaboración propia. 

 

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

jala los materiales y en el segunda búsqueda el área ejecutado 

quien realiza los trabajos 
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Figura 33 Formulario principal de registro de información sobre la ejecución de los 
trabajos. 

Elaboración propia. 

 

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

registra la instalación del medidor, precintos, según sea el caso. 
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Figura 34: Registro de la instalación del medidor 
Elaboración propia. 

 

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

materiales instalados (Ficha de Instalación PCC01-R05-Rev 02). 
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Figura 35: Registro de las cantidades de los materiales. 
Elaboración propia. 

 

g) Verificación en campo: Se ingresa todos los datos relacionados al 

suministro instalado (tipo de conexión, tensión, fases y otros). 

 

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

cerrar el acta. 

 

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

 

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

Objetivo 

Establecer el procedimiento específico para la transferencia de los 

nuevos suministros al Sistema de Información. 

Descripción de la Actividad 

a) Se deberá de escoger la opción de gestión de Solicitudes para 

proceder con el dado de alta del suministro. 
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Figura 38: Registro de datos. 
Elaboración 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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Figura 39: Registro de datos. 
Elaboración propia. 

 

c) En este espacio se hace clic en alta y proceder con marcar los 

espacios indicados para activarlos. 

 

Figura 40: Registro de datos. 
Elaboración propia. 
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Figura 41: Registro de datos. 
Elaboración propia. 

 

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

el sector donde se dibujará 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 continúa con los siguientes pasos a seguir: 

Está orientado a permitir la gestión de las instalaciones eléctricas 

relacionadas a la distribución y transmisión de la energía eléctrica a 

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

análisis de la data con ayuda de herramientas de análisis geográfico y la 

extracción de reportes resultantes en archivos planos.  
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Figura 42: Grabando en el sistema Maximus, el nuevo suministro. 
Elaboración propia. 

 

4.2. ENFOQUE DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES  

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se 

determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del 

cliente. 

4.3. ALCANCE DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES  

El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 

justificación de cualquier exclusión, es asegurarse de que se identifican los 

cambios y el estado de revisión 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 identificación adecuada en el caso de 

que se mantengan por cualquier razón siempre es importante conocer las 

metodologías que el profesional empleará, así como también cómo será el 

seguimiento de las actividades ya finalizadas, todo esto con el objeto de 

minimizar situaciones problemáticas y que puedan generar desgaste en la 

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

Como resultado de las actividades profesionales entrego lo siguiente: 

Entregables: 

 Control de los Registros 

 Verificación de Deuda en el sistema OPTIMUS 

 Ingreso de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

 Presupuesto de un Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

 Generación del Contrato de un  Nuevo Suministro en el Sistema Optimus 

 Transferencia de Suministros Nuevos – Área Comercial 

 Descargo de Actas de Instalación de un Nuevo Suministro en el Sistema 

Optimus Técnico Comercial 

 Dibujo de un Nuevo Suministro en el Sistema Maximus. 

 Control de los Documentos 

4.5. ASPECTOS TÉCNICOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL  

4.5.1. Metodologías  

Los métodos empleados en la gestión de calidad son documentar, 

implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y mejorar 

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma 

Internacional.: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la organización, 

b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 
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c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que 

tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces, 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios 

para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos, 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis 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 gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización. 
Elaboración propia. 

4.5.2. Técnicas  

Capacitación: Capacitación continua del personal involucrado en la 

gestión comercial  

 
Figura 44: Capacitación al personal de la organización. 

Elaboración propia. 
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Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para 

conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización. 

 

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

Hacer: implementar los procesos. 

Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 

producto, e informar sobre los resultados. 

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de 

los procesos. 

4.5.3. Instrumentos  

Para la realización y medición de los trabajos se utilizó 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 realización del trabajo fueron: 

 LAPTOS 

 COMPUTADORAS 

 IMPRESORAS 

4.6. EJECUCIÓN DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES  

4.6.1. Cronograma de actividades realizadas.  

 
 

Figura 47: Cronograma de actividades. 
Elaboración propia. 

4.6.2. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales.  

Planificación del sistema de gestión de la calidad 

La planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin 

de cumplir los requisitos, así como los objetivos de la calidad, y se 

mantiene la integridad del sistema de gestión 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 organización.  
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CAPITULO V 

5. RESULTADOS 

5.1.  RESULTADOS FINALES DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS  

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

los consumidores, disminuyendo las perdidas energéticas por fallas no 

permanentes, así como las interrupciones en el servicio de energía eléctrica a 

un sistema en un período 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. En el ámbito del proyecto 

Se Logró que se brinden servicios de calidad a los clientes, en el ámbito 

de responsabilidad de la empresa, mediante planeamiento, 

programación, ejecución y control de los procedimientos de 

comercialización y dentro del marco legal vigente y normas técnicas de 

calidad de los servicios eléctrico. 

5.2.2. En el ámbito personal 

Desempeñarme como Coordinadora General del Área 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 cognoscitivo.  

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 utilización I. 

 Sistema de suministro y utilización III y demás cursos que fueron 

de mucha ayuda 
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5.3.2. 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 satisfacción del cliente. 

5.3.3. En el aspecto actitudinal 

En el aspecto actitudinal el bachiller aporto actitudes positivas de 

liderazgo obteniendo mayor experiencia en el área de Ingeniería 

Eléctrica.  
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CONCLUSIONES 

a. La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 

estratégica de toda organización. El diseño y la implementación del sistema 

de gestión de la calidad de una organización están influenciados por 

diferentes necesidades y objetivos particulares. 

b. La Norma ISO 9001, además del aseguramiento de la calidad del producto 

pretenden también aumentar la satisfacción del cliente. Implementa y mejora 

la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la 

satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

c. Lograr que se brinden servicios de calidad a los clientes, en el ámbito de 

responsabilidad de la empresa, mediante planeamiento, programación, 

ejecución y control de los procedimientos de comercialización y dentro del 

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

d. Los Pilares del Sistema de Gestión de la Calidad: Círculos de Calidad, Cinco 

(5)S y La Gestión a través de Procesos (ISO 9001:2000); son herramientas 

básicas para lograr un trabajo con calidad. Estos pilares se pueden aplicar a 

la vida cotidiana. 

e. La experiencia de trabajar por procesos frente al tradicional por funciones, 

tiene la ventaja de trabajar en equipo e interactuar con las diferentes áreas de 

la Empresa. 
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RECOMENDACIONES 

1. Toda organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un 

Sistema de Gestión de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de 

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 

2. Toda organización debe determinar los criterios y métodos necesarios para 

asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean 

eficaces, asegurarse de la disponibilidad de recursos e información 

necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

3. Los formatos y registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar 

evidencia de la conformidad con los requisitos, así como de la operación 

eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros deben permanecer 

legibles, fácilmente identificables y recuperables. 

4. El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe 

ser competente con base en la educación, formación, habilidades y 

experiencia apropiadas. 
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ANEXO 01 

CONTRATO DE SERVICIO 
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ANEXO 02 

PÓLIZAS DE SEGUROS CONTRA ACCIDENTES  
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ANEXO 03 

Flujograma de la Instrucción PCC01.  
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ANEXO 04 

Requisitos para la Conexión Nuevo Suministro. 

 

 

ANEXO 05 

Boleta de Atención (Documento Optimus). 
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ANEXO 06 

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

Presupuesto de Conexión Nueva (Documento Optimus). 
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ANEXO 08 

Boleta de Pago (Doc. Optimus). 
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ANEXO 09 

Contrato de Nuevo Suministro (Documento Optimus). 
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ANEXO 010 

Ficha de Instalación Nuevo Suministro PCC01-R05-Rev02. 

 



                            

108 
 

ANEXO 11 

Formatos y Registros de la Instrucción PCC01. 

 

 PCC01-R01-Rev 02 Solicitud de conexión nueva 

 PCC01-R02-Rev 01 autorización expresa de propietario del predio 

 PCC01-R03-Rev 01 Carta de Garantía 

 PCC01-R04-Rev 01 orden de trabajo 

 PCC01-R05-Rev 02 ficha única de intervención de suministro 

 PCC01-R06-Rev 02 Orden de Trabajo - instalación de nuevo suministro 

 PCC01-R07-Rev 01 Constancia de Visita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




