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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene un enfoque a la mejora del subproceso de 

control de pérdidas de energía de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. (EERSA), tomando 

en cuenta las deficiencias encontradas en el informe de auditoría interna en 2023. Se estructuro 

e implementó un plan de mejora siguiendo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 y la 

Norma técnica de mejora continua e innovación de servicios y productos.  

En la investigación se identificó mejoras significativas en la eficacia operativa, 

principalmente en la disminución de las pérdidas de energía no técnicas, el cumplimiento 

normativo y estandarización de los procedimientos operativos. El uso de herramientas como el 

ciclo PDCA y el análisis de causas raíz permitió identificar y rediseñar procesos críticos, 

reforzando la gestión organizativa. 

Palabras claves: Control de pérdidas de energía, estándares normativos, información 

documentada,  gestión de procesos, eficiencia operativa, mejora continua. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1 Antecedentes 

Para la sostenibilidad operativa en empresas del sector eléctrico, es crucial la 

eficiencia en la gestión de los subprocesos de control de pérdidas de energía. La Empresa 

Eléctrica de Riobamba, S.A. EERSA es la distribuidora principal de energía eléctrica en la 

provincia de Chimborazo. Provee de servicio eléctrico, con cobertura de una superficie de 

5.960 km2, correspondiente a los 10 cantones: Riobamba, Guano, Penipe, Chambo, Colta, 

Guamote, Alausí, Chunchi, Pallatanga y Cumandá. En el 2022, según el cálculo del 

Ministerio de Energía Renovable y no Renovable (MERNNR), la EERSA tiene un índice de 

cobertura de 95.57%, siendo así que, la empresa registra 187.127 clientes. De los cuales 

163.908 son clientes residenciales, 19.227 comerciales, 711 industriales y 3281 en 

alumbrado público, entre otros. Sin embargo, en el macroproceso de comercialización, 

específicamente, el subproceso de control de pérdidas de energía se identifica que la 

eficiencia operativa es insuficiente, afectando a la calidad del servicio ofrecido (Empresa 

Eléctrica Riobamba S.A. [EERSA], 2024). 

En 2023, se llevó a cabo una auditoría interna bajo el código AUSGC-05-2023 al 

macroproceso de comercialización de la EERSA. En el cual, se detectaron incumplimientos 

con la norma ISO 9001:2015, en particular en las estipulaciones 7.5.2 relativas a la 

generación y renovación de documentación, 8.4.1 acerca de generalidades y 8.5.5 respecto 

a las actividades posteriores a la entrega. Los hallazgos señalan que los procedimientos 

documentales no están actualizados, además de que no existe un sistema de control y las 

tareas de redacción de informes de manera ineficaz (EERSA, 2024).  

La ausencia de normalización y actualización en estos procesos vitales conduce a 

fallos en la calidad de los procedimientos y la documentación. En este estudio, se 

implementó la Norma Técnica para la mejora constante y la innovación. El propósito de esta 

tesis es examinar el subproceso y los servicios adicionales, con el fin de establecer un 

fundamento para la mejora del subproceso de control de pérdidas energéticas en EERSA.  

Por otro lado, se evaluarán las hipótesis propuestas mediante la comparación de los 

porcentajes de cumplimiento normativo previo y posterior a la puesta en marcha del plan de 

mejora, a través de la recopilación de datos a través de la revisión documental, observación, 

entrevistas y encuestas (Huertas & Villugas, 2022). El propósito de este estudio es 

implementar y divulgar un plan de mejora práctico y aplicable para el subproceso de control 
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de pérdidas de la EERSA, fundamentado en la Norma Técnica para la mejora continua e 

innovación de procesos y servicios, con el objetivo de incrementar la eficiencia operacional 

y el acatamiento normativo de la compañía. 

El presente documento está estructurado en cinco capítulos. En el capítulo I, se 

presenta la introducción al trabajo, la justificación, el planteamiento del problema y los 

objetivos tanto general, como específicos. En el capítulo II, se aborda los precedentes, 

fundamentación teórica, glosario de términos, fundamentación legal. En el capítulo III, se 

describe a detalle el marco metodológico, hipótesis y herramientas de recolección de datos. 

En el capítulo IV, se detalla todo el procedimiento realizado, aplicando las técnicas de 

recolección de datos y su respectivo análisis, comprobando la hipótesis propuesta. En el 

capítulo V, se encuentran las conclusiones y recomendaciones.  

1.2 Problema 

Desde su fundación en 1911, Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. (EERSA) ha 

evolucionado para satisfacer las necesidades energéticas de la provincia de Chimborazo en 

Ecuador, a pesar de que tomó medidas preventivas y correctivas; en el subproceso de control 

de pérdidas de energía se encontraron algunas inconsistencias o no conformidades al realizar 

una auditoría interna a finales de 2023, en la que se encontraron incumplimientos de la norma 

ISO 9001:2015, particularmente en los apartados 7.5.2 (Creación y mantenimiento de 

documentación), 8.4.1 (General) y 8.5.5. (Activar después del nacimiento), lo que afectó la 

eficiencia operativa y la calidad del servicio. 

La mala gestión de las actividades posteriores también es un tema crítico (Hernández, 

2024). Las actividades posteriores a la entrega de informe de trabajo, como la documentación 

de los resultados y el seguimiento de la implementación del proceso, no se gestionan de 

manera efectiva, lo que genera confusión y duplicación de esfuerzos. Esta gestión ineficiente 

impide que los procedimientos se lleven a cabo correctamente y se logren resultados 

consistentes. Los procesos de retroalimentación y mejora continua son inadecuados, lo que 

provoca que se repitan errores y que la organización no aprenda(Chumpitaz & Huanca, 2024; 

Torres & Rodríguez, 2024). 

Además, la ineficiencia operativa puede llevar a un aumento en los costos operativos, 

ya que los recursos se utilizan de manera ineficaz y se generan duplicidades y redundancias 

en los procesos. Esto puede afectar la rentabilidad de la empresa y su capacidad para invertir 

en mejoras y nuevas tecnologías. 
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Al aplicar el diagrama de Ishikawa ( o causa - efecto), notamos que varias áreas 

necesitan atención. Por lo tanto, al realizar un análisis detallado en cada área de las 6M: 

Mano de Obra, métodos, máquinas, materiales, medio ambiente y medición. 

Mano de obra 

La mano de obra, parte de las 6M de la calidad, se identifica como una causa 

prioritaria de las pérdidas de energía, donde varias subcausas interrelacionadas afectan el 

desempeño del personal: 

• Comunicación deficiente. La falta de canales efectivos de comunicación 

provoca que la documentación técnica esté incompleta o desactualizada y que 

haya un desconocimiento de actualizaciones necesarias para las operaciones. 

Este problema genera errores en la implementación de procedimientos y 

reduce la eficiencia operativa. 

• Resistencia al cambio. El personal presenta resistencia ante nuevos métodos, 

teniendo como resultado un ambiente hostil y sin posibilidad de mejora. 

• Falta de capacitación. La ausencia de programas de capacitación, o que la 

capacitación se realice a escaso personal conlleva a afectaciones en la 

capacidad del equipo para operar de manera óptima y actualizada.  

Si la mano de obra no es eficiente, esto conlleva una cadena de ineficiencia afectando 

a la ejecución de tareas operativas, como en el correcto manejo de equipos y la aplicación 

de procedimientos. 

Control de pérdidas de energía 
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Métodos 

La falta de estandarización y revisión periódica de los procedimientos afecta 

significativamente la operación y contribuye a las pérdidas de energía: 

• Procedimientos obsoletos o no estandarizados. Al no existir informacion 

documentada actualizada, los operarios dependen de sus conocimientos 

adquiridos por observación sin previa capacitacion, es decir que las practicas 

las realizan siguiendo las indicaciones de los procedimientos antiguos o no 

vigentes llevando a trabajo ineficiente o desactualizado. 

• Documentación deficiente. Las inconsistencias en la actualización de 

documentos y la poca atención al detalle en la creación de los mismos revelan 

problemas en la gestión documental, lo que lleva a la implementación errónea 

de procesos y falta de claridad en los procedimientos. 

La documentación desactualizada y métodos obsoletos impiden que las tareas se 

realicen con efectividad, provocando retrasos y errores que afectan la eficiencia energética. 

Máquinas 

El estado y el mantenimiento de las máquinas juegan un papel crucial en la operación, 

y las deficiencias en esta área son críticas: 

• Equipos antiguos o desactualizados. La falta de confiabilidad para realizar 

inversiones tecnológicas ha provocado que se utilicen equipos antiguos que 

ya no cumplen con los requisitos de eficiencia actuales. Además, la ausencia 

de un inventario actualizado de equipos dificulta la planificación adecuada de 

mejoras tecnológicas. 

• Falta de calibración y mantenimiento regular. La insuficiencia de recursos 

para mantener los equipos y la falta de calibración regular generan que los 

equipos no operen a su máxima capacidad, lo que resulta en ineficiencias 

operativas y mayores pérdidas energéticas. 

Las deficiencias en las máquinas, tanto por su antigüedad como por su 

mantenimiento deficiente, agravan las pérdidas de energía, ya que los equipos no funcionan 

de manera óptima. 

Materiales 

La calidad de los materiales y los programas de mantenimiento preventivo también 

tienen un impacto considerable: 
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• Proveedores no confiables. La falta de procesos rigurosos de selección de 

proveedores ha resultado en la adquisición de materiales defectuosos o de 

baja calidad, lo que reduce la eficiencia operativa y genera fallas en los 

equipos. 

• Falta de mantenimiento preventivo en equipos. La limitación de 

programas de mantenimiento regular y la dificultad para adquirir piezas de 

repuesto limitan la capacidad de prevenir fallos en los equipos, aumentando 

la probabilidad de paros no planificados que incrementan las pérdidas de 

energía. 

  La administración incorrecta de materiales provoca fallos reiterados en los equipos, 

lo que incrementa la frecuencia de interrupciones y perjudica la eficiencia energética. 

Medio ambiente 

El ambiente externo también afecta las pérdidas energéticas, principalmente por 

medio de elementos climáticos y fluctuaciones en la demanda: 

• Condiciones climáticas adversas. Las variaciones climáticas y las 

variaciones estacionales en la necesidad de energía inciden tanto en la 

capacidad productiva como en la provisión de energía, provocando 

ineficiencias en el funcionamiento. 

• Variabilidad en la demanda de energía. La aparición de nuevas industrias 

o sectores de gran demanda, junto con las variaciones en la provisión de 

energía, provocan desbalances en la programación de la demanda, lo que 

favorece un uso ineficaz de los recursos energéticos. 

Las fluctuaciones en el clima y la necesidad de energía obstaculizan la correcta 

organización de las operaciones, contribuyendo a la pérdida de energía debido a la ausencia 

de anticipación. 

Medición 

La medición precisa de los parámetros energéticos es esencial para mantener una 

operación eficiente, pero este aspecto presenta varios problemas: 

• Instrumentos de medición poco precisos o desactualizados. Los equipos 

fuera de servicio por largo tiempo y la falta de actualización en la tecnología 

de medición hacen que no se disponga de datos precisos para evaluar el 
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rendimiento energético. Esto genera un mal diagnóstico de las condiciones 

operativas. 

• Falta de monitoreo continuo. La ausencia de sistemas automatizados de 

monitoreo y la dependencia de un monitoreo manual y esporádico limita la 

capacidad de detectar fallos a tiempo, lo que lleva a un aumento en las 

pérdidas energéticas no controladas. 

La falta de sistemas adecuados de medición y monitoreo reduce la capacidad de 

controlar y optimizar el consumo de energía, lo que incrementa las pérdidas de forma 

innecesaria. 

Una vez realizado el diagrama Ishikawa, se procedió a interpretarlo mediante una 

matriz de interrelación, la cual se presenta a continuación. 
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Mano de obra: Canales 

ineficientes 
19 3 2 2 3 1 1 1 1 2 2 

Mano de obra: 

Documentación 

desactualizada 

2 18 2 3 3 1 1 1 1 2 2 

Mano de obra: Falta de 

capacitación 
2 2 17 1 1 2 2 1 1 2 2 

Métodos: Procedimientos 

obsoletos 
1 2 1 17 2 2 2 1 2 2 2 

Métodos: Inconsistencias 

de actualización 
2 2 3 2 18 2 2 1 1 2 2 
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Máquinas: Falta de apoyo 

tecnológico 
1 1 1 2 1 15 2 1 2 2 2 

Máquinas: Falta de 

calibración/mantenimiento 
1 1 1 2 1 1 14 2 2 1 2 

Materiales: Proveedores 

no confiables 
1 1 1 1 1 2 2 13 2 1 1 

Materiales: Falta de 

mantenimiento regular 
1 1 1 1 1 2 2 2 13 1 1 

Medición: Instrumentos 

imprecisos 
2 1 2 1 1 2 1 1 1 13 2 

Medición: Falta de 

monitoreo continuo 
2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 18 
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La matriz presentada refleja las relaciones entre las principales causas que afectan el 

subproceso de control de pérdidas de energía, mostrando el nivel de impacto que cada causa 

o subcausa tiene sobre las demás (León, 2021). Se analizan elementos como la mano de obra, 

métodos, máquinas, materiales y medición. Las evaluaciones asignadas reflejan la fuerza de 

la relación entre estas causas, siendo las evaluaciones más altas aquellas que deben abordarse 

con mayor prioridad. 

Al realizar una matriz de interrelación en la cual se utilizaron los siguientes criterios 

de evaluación: 

0: Sin impacto o relación. 

1: Impacto bajo. 

2: Impacto significativo. 

X: Relación consigo misma, no evaluada.  

Se observa que las causas están vinculadas y impactan en diversas áreas de la 

operación; para resumir, las causas prioritarias en la matriz son:  

Canales de comunicación ineficientes (valor 19): Es el factor que tiene mayor 

influencia en otras áreas. Para mejorar el subproceso, resulta crucial perfeccionar los canales 

de comunicación, lo que facilitará el flujo de la información, impactando de manera positiva 

otros elementos como los procedimientos y la evaluación. 

Documentación desactualizada (valor 18): Actualizar la documentación es clave, 

ya que esto permitirá la correcta ejecución de los procedimientos y reducirá errores en la 

medición y en el manejo de las máquinas. 

Procedimientos obsoletos e inconsistencias de actualización (valores 17 y 18): Es 

esencial modernizar los procedimientos y garantizar su actualización continua para 

incrementar la eficiencia en las operaciones y disminuir las pérdidas energéticas. El estudio 

de la matriz revela que las causas primordiales a tratar son la ausencia de una comunicación 

eficaz, la documentación anticuada, la ausencia de formación y la ausencia de formación. 

Falta de capacitación (valor 17): Capacitar al personal en el uso de nuevos 

procedimientos y tecnologías mejorará su capacidad para gestionar el subproceso y asegurar 

la precisión en la medición y el uso adecuado de las máquinas. 

El estudio de la matriz revela que las causas primordiales a tratar son la ausencia de 

una comunicación eficaz, la documentación anticuada, la ausencia de formación y los 

procedimientos anticuados (León, 2021). Al tratar estas causas, se anticipa un avance notable 

en el subproceso de control de pérdidas energéticas en la Empresa Eléctrica de Riobamba 

SA. Estas causas son las más determinantes y su solución propiciará un incremento en la 
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eficiencia operativa, una disminución en las pérdidas energéticas y un uso más eficiente de 

los recursos existentes. 

1.3 Justificación 

Es crucial poner en marcha una mejora en el subproceso de pérdidas energéticas de 

la EERSA para incrementar su eficacia operacional y acatar regulaciones nacionales como 

la Norma Técnica de Mejora Continua e Innovación de productos y servicios, así como 

internacionales como la ISO 9001:2015 (Ministerio Del Trabajo Ecuador, 2024). Este 

trabajo de investigación no solo se enfoca en corregir los problemas encontrados en la 

auditoría interna de 2023, sino también en focalizar la sostenibilidad y mejora continua de 

la empresa. 

Los principales beneficios obtenidos al implementar la mejora son la reducción de 

pérdidas energéticas no técnicas por hurtos ( Conexión directa de la bornera, Conexión 

directa acometida, conexión directa en caja de distribución, conexión directa desde la red), 

fraudes (puente de tensión abierto, puente en la bornera, polaridad invertida), dar luz a 

terceros;  el fortalecimiento de la cultura organizacional, el cumplimiento de normativas y 

la mejora de la satisfacción del cliente. Al estandarizar los procedimientos y la actualización 

constante de la documentación, se reducirán las pérdidas de energía. Esto también ayudará 

a una gestión eficiente de la comercialización del servicio eléctrico, minimizando las 

pérdidas no técnicas, teniendo así un impacto positivo a la EERSA. 

Alinear los procedimientos y controles generales a la norma ISO 9001:2015 y la 

Norma Técnica de mejora continua e innovación de productos y servicios permitirá a la 

EERSA cumplir con la normativa nacional obligatoria, además de cumplir con los requisitos 

para la recertificación de su sistema de gestión de calidad. Adicional a esto, se fortalecerá la 

imagen institucional y la confianza de los clientes. 

Una orientación en actualización de procedimientos y en la capacitación del personal, 

da como resultado un servicio eléctrico confiable y de calidad. Es decir que habrá menores 

interrupciones del servicio y una mejora en la percepción del cliente, fomentando así su 

lealtad. 

La optimización de los procesos posteriores a la entrega y la puesta en marcha de 

auditorías de calidad frecuente permitirá la optimización de los recursos humanos y técnicos, 

esto disminuirá los costos de operación. También, la focalización en la normalización de 

procedimientos contribuye a la eliminación de errores y repeticiones, y aumentará la 

productividad. 
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La formación permanente del personal y la mejora en los métodos de comunicación 

interna harán que se genere una cultura de mejora continua. Esto reforzará la capacidad de 

respuesta frente a dificultades operativas y, además, estimulará un mayor protagonismo de 

los trabajadores dentro de las prácticas de mejora continua. 

Al tomar como enfoque la integralidad de las mejoras continuas, apoyada en normas 

internacionales y métodos como el ciclo PDCA y DMAIC, EERSA se posicionará ante los 

clientes como una empresa comprometida con la sostenibilidad y mejora continua. Además, 

la reducción de las pérdidas de energía no técnicas contribuirá a la protección del medio 

ambiente (León, 2021). 

Implementar la mejora del subproceso de pérdidas de energía del EERSA tendrá 

como resultado cumplir normativas vigentes y asegurar su recertificación del sistema de 

gestión de calidad, sino también optimizar el desempeño operativo y mejorar la satisfacción 

de sus clientes. Esto posicionará a la empresa como un referente en gestión eficiente de 

pérdidas de energía en el sector eléctrico del país. 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo General  

Realizar la mejora del subproceso de pérdida de energía con base en la Norma 

Técnica para la mejora continua e innovación de procesos y servicios, en la Empresa 

Eléctrica de Riobamba, para mejorar el cumplimiento de la normativa y la satisfacción del 

cliente. 

1.4.2 Objetivos Específicos 

Realizar un análisis de los procedimientos e instructivos del subproceso de control 

de pérdidas, mediante las herramientas de calidad, para identificar actividades que no 

aportan valor en el subproceso. 

Analizar el porcentaje de cumplimiento normativo de los procedimientos e 

instructivos actuales de la empresa mediante hojas de verificación para identificar qué 

documentos necesitan actualización y cuáles requieren modificaciones para alinearse con los 

estándares normativos.  

Elaborar el Plan de Mejora del subproceso de control de pérdida de energía mediante 

una actualización de procedimientos e instructivos y la definición de características críticas 

del cliente, para incrementar el porcentaje de cumplimiento de la normativa. 
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CAPÍTULO II.  MARCO TEÓRICO. 

2.1 Antecedentes Investigativos 

Los antecedentes de investigación de este proyecto se enfocan en la revisión de la 

bibliografía existente, la legislación actual y investigaciones anteriores vinculadas con la 

administración del subproceso de control de pérdidas energéticas en el sector eléctrico 

(Lascano, 2021). Se examinan los progresos, técnicas y buenas prácticas implementadas en 

diversos escenarios, con el objetivo de determinar las tácticas más eficaces y los retos 

habituales en la disminución de las pérdidas energéticas (León, 2021). 

La eficiencia energética y la gestión de pérdidas en los sistemas eléctricos son temas 

de creciente interés en el ámbito de la ingeniería y la gestión operativa, particularmente para 

las empresas distribuidoras de electricidad. Para asegurar la sostenibilidad económica y 

medioambiental de dichas organizaciones, tomar en cuenta estos temas es esencial (Carpio 

& Coviello, 2013 ; Villalba, 2014). 

Un estudio del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) acerca de la eficacia en 

las compañías de distribución de energía en América Latina y el Caribe enfatiza la relevancia 

de incorporar tecnologías de vanguardia y optimizar los procedimientos de administración 

para disminuir las pérdidas energéticas (Becerra & Espinoza, 2002). Este análisis subraya 

que la implementación de sistemas de información contemporáneos, como los sistemas 

CIS/CRM, es crucial para la recolección y análisis de datos, lo que permite una toma de 

decisiones más informada y la identificación de áreas problemáticas en el sistema de 

distribución  (Arias et al., 2022) . 

En empresas de distribución de servicio eléctrico, siguiendo la temática de eficiencia 

energética y gestión de calidad (Pilligua & Anita, 2024). En Ecuador se ha identificado que 

parte de los factores clave en busca de mejora de resultados operativos es la actualización de 

la documentación y la alineación con normativas nacionales e internacionales (Becerra & 

Espinoza, 2002). Una investigación realizada en la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

menciona la importancia de la mejora continua en procedimientos operativos con el objeto 

de disminuir las pérdidas de energía y cumplir objetivos estratégicos (Tixe, 2022). En un 

enfoque de implementación de metodologías de mejora continua y cumplimiento normativo 

como el Ciclo PDCA mencionado en la norma técnica de mejora continua e innovación de 

procesos y servicios, los cuales permiten un monitoreo y control constante de los procesos, 
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y así realizar las respectivas acciones correctivas para que se cumplan las metas planteadas 

(Vacacela, 2024). 

El marco conceptual de la mejora continua, como lo establecido por normativas 

internacionales como la ISO 9001:2015, se ha demostrado eficaz en la identificación y 

reducción de pérdidas en diversos subprocesos dentro de las operaciones de distribución de 

energía. Cisneros y Mendoza (2022) en su artículo publicado en la Revista de Investigación 

en Ciencias (RIC), añaden que la implementación de sistemas de gestión basados en la norma 

ISO 9001:2015 y la norma técnica para la mejora continua e innovación de procesos , es 

crucial para que los procedimientos estén alineados con estándares nacionales e 

internacionales. La eficacia y sostenibilidad del control de pérdidas son parte de las ventajas 

de su implementación.  

2.1.1 Relevancia del subproceso de control de pérdidas de energía  

El subproceso de control de pérdidas de energía eléctrica en empresas de distribución 

es un tema de alta relevancia debido a su impacto tanto en la eficiencia operativa como en 

la sostenibilidad financiera de las compañías del sector. Estudios recientes han abordado 

diversas estrategias para mejorar la eficiencia en este ámbito, destacando la necesidad de un 

enfoque integral que combine la actualización tecnológica, la capacitación del personal y la 

estandarización de procedimientos (Pastrana & Mallqui, 2022). 

Damian & Aguirre (2023) exploran cómo el análisis de valor añadido (AVA) puede 

identificar actividades que no aportan valor dentro del subproceso de control de pérdidas de 

energía, sugiriendo la eliminación de estos para optimizar el rendimiento global. 

Complementando esta perspectiva, Cisneros (2014) discute la necesidad de adaptar las 

prácticas de gestión en función de los resultados obtenidos de auditorías internas, lo cual es 

fundamental para el cierre de no conformidades y la mejora continua del subproceso. 

En la tesis de García y Palacios (2020), accesible en el repositorio de la Escuela 

Superior Politécnica de Chimborazo, se investiga el uso de técnicas de mejora continua para 

disminuir las pérdidas energéticas en las redes de distribución (Tixe, 2022). Los escritores 

evidencian que la aplicación de análisis de causa raíz y la puesta en marcha de medidas 

correctivas pueden disminuir de manera significativa las pérdidas no técnicas, que 

constituyen un segmento significativo de las ineficiencias en las redes eléctricas (León, 

2021). 

En el trabajo de investigación de Vilema (2022), documento disponible en el 

repositorio de la Escuela Politécnica Nacional, se examina la mejora de subprocesos en 
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compañías eléctricas a través de la implementación de métodos de administración de 

operaciones. Vilema indica que disminuir las pérdidas técnicas y mejorar la calidad del 

servicio eléctrico son aspectos que destacan las ventajas de implementar un enfoque basado 

en la mejora continua; claro que debe ser apoyado por las nuevas tecnologías. 

Finalmente, el trabajo de Bueno & Jácome (2021) publicado en Dialnet discute la 

importancia de la gestión de operaciones en la mejora continua de organizaciones públicas 

y privadas, resaltando que la adopción de metodologías ágiles y la innovación son factores 

clave para alcanzar niveles superiores de eficiencia. y competitividad. Este enfoque es 

crucial para el proyecto propuesto, ya que permite alinear las actividades operativas con los 

objetivos estratégicos de reducción de pérdidas energéticas (León, 2021). 

Finalmente, se ha resaltado la importancia de incorporar un enfoque fundamentado 

en la evidencia y la mejora constante en investigaciones sobre la administración de la calidad 

en empresas de servicios públicos. Estas investigaciones indican que la puesta en marcha de 

un robusto sistema de administración de calidad, avalado por auditorías internas y planes de 

acción correctiva, resulta crucial para disminuir las pérdidas energéticas de forma eficaz y 

sostenible (Cepeda Duarte et al., 2019). 

Una investigación de caso en una compañía de manufactura demostró que la puesta 

en marcha de un Sistema de Gestión de la Energía (SGE) y la ejecución de auditorías 

energéticas posibilitaron la detección y disminución de las pérdidas energéticas en un 20%. 

La compañía empleó instrumentos de análisis de datos para supervisar el uso de energía y 

elaboró estrategias de optimización fundamentadas en los métodos de Lean (International 

Organization for Standardization [ISO], 2018). 

2.2 Fundamentación teórica  

La mejora del subproceso de pérdidas de energía es un tema crucial en la gestión de 

la eficiencia energética y la sostenibilidad en las organizaciones. Este marco teórico 

proporciona una base conceptual y metodológica para abordar la identificación, análisis y 

reducción de pérdidas de energía en los procesos industriales. La implementación de 

estrategias de mejora continua y el uso de herramientas avanzadas de gestión de la energía 

son fundamentales para lograr una mayor eficiencia y reducir costos operativos (Tixe, 2022). 

2.2.1 Eficiencia energética y sustentabilidad en la industria eléctrica 

Es esencial la eficiencia energética para disminuir el efecto ambiental de las 

actividades industriales, incluyendo las vinculadas a la producción y distribución de 

electricidad. El estudio del ciclo de vida y el análisis de las huellas de carbono en industrias 
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energéticas ha evidenciado que la mejora de los procesos industriales puede disminuir de 

manera significativa las emisiones de gases de efecto invernadero. (Afrinaldi & Putri, 2024). 

En este escenario, el enfoque de EERSA para disminuir las pérdidas energéticas debe 

contemplar una valoración de la eficiencia en la transmisión de electricidad, tomando en 

cuenta técnicas de análisis como Life Cycle Assessment (LCA) para evaluar el efecto en el 

medio ambiente y optimizar las estrategias de sostenibilidad.  

La importancia de la innovación tecnológica en la industria energética es un tema 

destacado en el trabajo de GÜLDÜREK y ESENBOĞA (2024), quienes enfatizan cómo la 

implementación de tecnologías emergentes y la mejora de los procesos de producción 

pueden incrementar la eficiencia energética (Xie et al., 2020). En el contexto de EERSA, se 

puede argumentar que la implementación de tecnologías avanzadas para el monitoreo y 

control de las pérdidas de energía en tiempo real contribuiría a una gestión más eficiente y a 

la reducción de pérdidas (Fernández, 2015). 

2.2.2 Análisis de beneficio – Pérdida en la generación de electricidad 

Un análisis de beneficio-pérdida que considere tanto los aspectos económicos como 

los impactos ambientales es crucial para optimizar la generación de electricidad. En el caso 

de Indonesia, por ejemplo, la implementación de análisis de ciclo de vida y métodos 

económicos ha permitido evaluar las pérdidas en términos de salud y emisiones, lo que lleva 

a una mejor toma de decisiones en la política energética (Afrinaldi & Putri, 2025).  

Desde un punto de vista económico, el incremento en la eficiencia operativa derivado 

de la reducción de pérdidas puede aumentar los márgenes de ganancia, al tiempo que permite 

a la empresa ofrecer tarifas más competitivas, lo que atrae a nuevos clientes y mejora la 

retención de los actuales. 

2.2.3 Pérdidas de Energía 

Las pérdidas de energía se refieren a la cantidad de electricidad producida en el 

proceso de transporte y distribución, que no es contabilizada por la empresa de prestadora 

del servicio de energía eléctrica porque se pierde en el transcurso de la prestación del 

servicio, o ser algunos consumidores  toman red (electricidad) por sí mismos sin hacer el 

respectivo proceso, y debe ser controlada por la empresa para garantizar la rentabilidad a 

largo plazo, esto se lleva a cabo en el proceso de comercialización donde se comparan 

compras y ventas para determinar las pérdidas de energía eléctrica, estas se clasifican en: 

pérdidas técnicas y pérdidas no técnicas (Méndez Fuentes et al., 2013). 
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2.2.4 Pérdidas Técnicas  

Las pérdidas técnicas están relacionadas principalmente con el calentamiento que se 

produce cuando la electricidad circula por las líneas de transmisión y los transformadores. 

Estas pérdidas se calculan mediante fórmulas matemáticas para cada sistema y, al ser parte 

integrante del servicio, están totalmente incluidas en el coste de este y pueden reducirse 

mediante inversiones en infraestructuras, tecnología y gestión de la carga. (Méndez Fuentes 

et al., 2013) 

Las pérdidas técnicas se obtienen a partir de los estudios técnicos del OR y de los 

estudios de la CREG. 

Actualmente se reconocen por nivel de tensión:  

NT4 = 0,91% 

NT3= 2,71% 

NT2 = 2,96% 

NT1 (Rec.) = 7,33% 

2.2.5 Pérdidas no técnicas  

Las pérdidas no técnicas son las pérdidas de energía tomada de la red sin 

autorización, consumida por algunas personas pero no registrada por la empresa, 

principalmente debido a robos, manipulación de equipos o sistemas de facturación 

defectuosos para reducir los datos de consumo, etc. Se trata de una pérdida del sistema, 

porque en estos casos la energía no se refleja en la factura del cliente final.(Méndez Fuentes 

et al., 2013) 

La mayor parte de las pérdidas de energía de los operadores de la red se originan en 

la red de distribución local mediante conexiones directas. (Méndez Fuentes et al., 2013) 

2.2.6 Mejoras Operacionales: Aumento de productividad 

La implementación de medidas de mejora continua en el subproceso de control de 

pérdidas no solo tiene beneficios financieros, sino también operativos. Al mejorar la 

infraestructura y adoptar un enfoque basado en la gestión eficiente de recursos, EERSA 

puede reducir el tiempo de inactividad y las interrupciones en el suministro (Afrinaldi & 

Putri, 2025). Además, la capacitación del personal para operar bajo procedimientos 

estandarizados y optimizados resulta en un aumento de la productividad y una reducción de 

errores operativos. 
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El empleo de instrumentos como el análisis del ciclo de vida (LCA) no solo facilita 

la identificación de áreas de mejora en lo que respecta a la sostenibilidad, sino que también 

resulta beneficioso para valorar la eficiencia operativa durante todo el ciclo de vida de los 

activos energéticos. Esto permite tomar decisiones más fundamentadas acerca de cuándo y 

de qué manera invertir en avances tecnológicos que incrementen la producción de 

electricidad y reduzcan las pérdidas (Tixe, 2022). 

2.2.7 Proceso 

Un proceso es una serie estructurada de actividades o pasos que transforman entradas 

(materiales, información, recursos humanos, etc.) en salidas con valor agregado, como 

productos o servicios (Águilar, 2021; Vizuete, 2014). En términos generales, los procesos 

son fundamentales en el día a día, ya que representan la forma en que las organizaciones y 

personas logran resultados eficientes y controlados (Bueno & Jácome, 2021). La 

transformación de insumos en un producto final es lo que define a un proceso como una 

estructura con un propósito claro, cuyo objetivo es generar valor en cada etapa (Harmon, 

2019). 

La mejora continua de procesos implica la optimización de cada uno de estos pasos 

para aumentar la eficiencia, reducir errores y maximizar los beneficios. En entornos 

industriales y de manufactura, la implementación de técnicas como el process mining es 

esencial para identificar cuellos de botella y oportunidades de mejora (Tixe, 2022). El 

process mining permite analizar los datos generados por los sistemas productivos y modelar 

el comportamiento real de los procesos, lo que ayuda a identificar discrepancias y mejorar 

el rendimiento general (Jericho et al., 2024). Este enfoque es especialmente valioso en 

industrias como la construcción naval, donde los procesos suelen ser flexibles y manuales, 

lo que conlleva desafíos en la captura de datos precisos y en la detección de errores. 

Una de las herramientas más utilizadas en la mejora de procesos es la creación de 

modelos de referencia que representan el proceso ideal. En la manufactura, por ejemplo, los 

datos de producción manual suelen ser inconsistentes debido a la variabilidad humana y a 

las condiciones ambientales (Jericho et al., 2024). Para superar este problema, los 

investigadores proponen sistemas de captura automática de datos, así como la creación de 

indicadores de rendimiento basados en la conformidad del proceso con el modelo de 

referencia, lo cual permite identificar áreas de mejora y ajustar los procesos de manera 

continua. 
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Este enfoque se aplica a diversas industrias, como el ensamblaje manual en 

producción única, donde la supervisión y mejora de la calidad de los datos son esenciales 

para garantizar decisiones precisas y eficientes (Jericho et al., 2024). La optimización de 

procesos no solo conlleva una transformación técnica, sino también una administración 

apropiada de los datos, como indicadores de rendimiento, y el uso de herramientas avanzadas 

como el process mining para obtener visibilidad y control sobre las operaciones. Con estas 

mejoras, se puede lograr una producción más eficiente, menores errores, y una mejor toma 

de decisiones estratégicas. 

2.2.8 Mejora continua 

Para conceptualizar la mejora continua en procesos, debemos recopilar algunos 

conceptos de autores como Edwards Deming y James Harrington. Ellos definieron el 

mejoramiento continuo como un componente esencial de la administración de calidad total, 

que requiere un proceso constante de mejora sin llegar a la perfección, pero siempre 

buscando esta, haciéndolo más efectivo, eficiente y adaptable (Domingues et al., 2019). 

Podemos decir que el mejoramiento continuo son las acciones estratégicas que toma 

la organización para aumentar su eficiencia y eficacia en sus procesos. Estas decisiones se 

toman con el fin de generar valor agregado tanto para la organización como para sus clientes 

(Condori et al., 2020). 

Estas acciones se realizan de manera organizada y metódica, utilizando herramientas 

ajustadas a las necesidades de la empresa. Se aplican para mejorar o mitigar las debilidades, 

afianzar las fortalezas e incrementar la productividad (Castro Maldonado et al., 2023).  

Al enfocarse en optimizar un proceso, es necesario centrarse en llevar a cabo 

modificaciones positivas que aporten valor al cliente o a la organización. Es en este punto 

donde se presenta el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), también conocido 

como ciclo de mejora continua (Domingues et al., 2019).  

El concepto de mejora continua se refiere a la adaptación constante de los procesos 

para cumplir con los estándares de calidad y operatividad que demanda la normativa vigente 

(Cuba, 2017). Esta estrategia no solo mejora la eficiencia de la empresa, sino que también 

reduce las pérdidas y optimiza el uso de los recursos disponibles. La Norma Técnica para la 

Mejora Continua e Innovación de Procesos y Servicios es clave en este sentido, ya que 

promueve la revisión continua de los procedimientos para asegurar que estén alineados con 

los avances tecnológicos y las mejores prácticas del sector  (Ministerio Del Trabajo - 
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Ministerio Del Trabajo, 2024; PROCURADURÍA GENERAL DEL ESTADO | ECUADOR 

- Inicio, 2024; Nelson Patricio et al., 2024). 

2.2.9 Mejora de procesos y su relación con la eficiencia energética 

La optimización de procesos es un método crucial para alcanzar la eficiencia en las 

operaciones, particularmente en industrias vinculadas al abastecimiento de energía, como la 

Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. (EERSA). El estudio sistemático de los subprocesos, 

como la regulación de las pérdidas energéticas, facilita la detección de ineficiencias y la 

propuesta de mejoras que favorecen tanto la disminución de gastos como el incremento de 

la sostenibilidad. Los enfoques modernos, como Six Sigma y el ciclo PDCA, ofrecen 

instrumentos eficaces para la gestión y mejora de procesos de propiedades 

multidimensionales.(Yu et al., 2022). 

2.2.10 Metodologías para mejora de procesos 

Las metodologías para la mejora de procesos son un conjunto de enfoques y 

herramientas que permiten optimizar la eficiencia operativa y asegurar la calidad en la 

gestión de sistemas productivos. En el contexto de las empresas del sector eléctrico, como 

la EERSA, estas metodologías son esenciales para reducir las pérdidas de energía y mejorar 

la calidad del servicio.  

Existen varias metodologías de mejora continua que se aplican en los diferentes 

contextos operacionales para optimizar procesos y aumentar la eficiencia. A continuación, 

se describen algunas metodologías que podrían ayudar a mejorar el subproceso de control 

de pérdidas de energía de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

Gestión de la calidad total (TQM). Es un enfoque de gestión que se centra en la 

mejora continua de la calidad en todos los aspectos de la organización. Involucra a todos los 

empleados en la búsqueda de mejoras y se basa en principios como la orientación al cliente, 

la mejora continua y la participación de todos los miembros de la organización. TQM utiliza 

herramientas como el Diagrama de Ishikawa, el Diagrama de Pareto y el Análisis de causa 

y efecto para identificar y resolver problemas de calidad (Romero, 2022).  

2.2.11 Ciclo PDCA  

El Ciclo de Mejora Continua, basado en el Ciclo de Deming (PDCA), es una 

metodología cíclica en la administración de calidad y procesos que persigue la mejora 

continua  (Damian & Aguirre, 2023). u meta es ofrecer una estructura metódica para detectar 
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problemas, aplicar soluciones y evaluar los resultados con el fin de alcanzar una 

optimización constante. Las fases del ciclo son: 

Priorización y selección (Planificar): En esta etapa inicial, se otorgan prioridad y 

se escogen los procedimientos a optimizar en función de variables técnicas medibles, 

incluyendo los hallazgos de la evaluación de conformidad. En este lugar se detectan las 

posibilidades de mejora y se elaboran planes exhaustivos para tratarlas, escogiendo las áreas 

que tienen un mayor efecto en la calidad y eficiencia. En este lugar se detectan las 

posibilidades de mejora y se elaboran planes exhaustivos para tratarlas, escogiendo las áreas 

que tienen un mayor efecto en la calidad y eficiencia. 

Análisis y mejoramiento (Planificar): Se recolecta datos exhaustivos sobre los 

procesos y servicios prioritarios, examinando la situación presente con la finalidad de 

detectar problemas y posibilidades de mejora. A partir de este análisis, se proponen 

alternativas para optimizar los procesos. 

Implementación (Hacer): En esta fase, las acciones se planifican e instauran en 

función de las opciones de mejora detectadas. La planificación abarca las tareas 

primordiales, los encargados, los tiempos de realización y los sistemas de monitoreo y 

supervisión. 

Operación y control (Hacer): Se implementan las inspecciones requeridas para 

garantizar que los productos y servicios proporcionados satisfagan las expectativas de los 

usuarios. Esta etapa también implica un seguimiento continuo para valorar el rendimiento 

del proceso y los resultados obtenidos hasta ahora. 

Evaluación (Verificar): Se evalúa la conformidad de los estándares de los procesos 

en relación con los indicadores de calidad y eficiencia establecidos en la línea base. Se 

revisan los resultados obtenidos, midiendo la eficacia de las acciones implementadas y 

comparándolos con los objetivos iniciales. 

Acción correctiva (Actuar): Finalmente, con base en la evaluación realizada, un 

seguimiento continuo para valorar el rendimiento del proceso y los resultados obtenidos 

hasta ahora. se deciden los pasos a implementar. Si no se alcanzan los resultados previstos, 

el ciclo se repite para descubrir soluciones más eficaces.  

2.2.12 Análisis de valor agregado (AVA) 

El análisis de valor agregado se refiere a la evaluación de la contribución de cada 

actividad o proceso en la creación de valor para la empresa (Poveda et al., 2022). Para que 

una organización sea rentable deben tener en cuenta el funcionamiento de los procesos 
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dentro de la misma, por lo tanto afirmamos que si un proceso no agrega valor a la empresa 

o al cliente este es un gasto innecesario. Para que una organización sea rentable, debe tener 

en cuenta el funcionamiento de los procesos dentro de la misma, por lo tanto, afirmamos que 

si un proceso no agrega valor a la empresa o al cliente, es un gasto innecesario. Por lo tanto, 

el diseño de los procesos es esencial al iniciar una organización; en este se deben tomar en 

cuenta costos de materia prima, costo de almacenamiento, costo de producción u operación, 

costo de comercialización, etc. La eficiencia en la creación de valor aumenta la 

productividad eliminando desperdicios, y con estos incrementos se benefician tanto clientes, 

proveedores como empleados. 

En el caso de la EERSA, que se encarga de distribuir energía eléctrica en la 

provincia de Chimborazo, nos centramos en el subproceso de control de pérdidas. Este 

subproceso tiene como propósito mantener el nivel de pérdidas técnicas y no técnicas anuales 

en un valor inferior al 2%, con el objetivo de crear nuevos índices favorables para la empresa 

y la comunidad en general. Esta meta se cumple al realizar los procedimientos de control de 

pérdida de sistemas de medición con demanda facturable y control de pérdida de sistemas 

de medición sin demanda facturable, los cuales se someterán a un análisis de valor agregado 

(Portero et al., 2022). 

En estos dos procesos, debemos clasificar o identificar las actividades como: 

VAC: Actividades que transforman recursos agregando un valor real. 

VAE/VAO: Actividades que contribuyen a captar la atención de nuevos 

clientes, o agregan valor a la empresa. 

 SVA: Actividades que no agregan valor y que pueden o no ser necesarias para 

el producto o servicio final, estas actividades pueden ser preparación, movimiento, espera, 

inspección, archivo etc.  

El valor se define como la percepción de satisfacción de una necesidad por parte de 

los clientes, es decir, cuán satisfechos quedan los clientes al adquirir los productos o servicios 

(Morillo, 2005). 

A continuación se presentan algunos datos acerca de la eficacia del análisis de valor 

agregado (AVA) en empresas eléctricas: 

Eficiencia en la creación de valor. La eficiencia en la creación de valor aumenta 

la productividad al eliminar desperdicios. En consecuencia, tenemos beneficios para la 

empresa, clientes, proveedores y empleados. En el caso de empresas de distribución de 
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energía eléctrica, al mejorar la eficiencia, mejora la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente. 

Optimización de recursos. El AVA asiste a las compañías de electricidad en la 

optimización de la utilización de sus recursos, lo cual puede abarcar la optimización de la 

infraestructura, la adopción de tecnologías más eficaces y la reducción de pérdidas técnicas 

y no técnicas. 

2.2.13 Metodología Idónea  

Para el proyecto de mejora del subproceso de pérdida de energía en la Empresa Eléctrica 

de Riobamba, basado en la norma técnica para la mejora continua e innovación de procesos 

y servicios, se utilizará una combinación de metodologías para obtener los mejores 

resultados . A continuación, se describe un enfoque híbrido:  

Análisis de valor añadido (AVA). El AVA es fundamental para identificar actividades 

dentro del subproceso de control de pérdidas que no aportan valor y deben ser eliminadas o 

mejoradas. Esta metodología permitirá una revisión detallada y específica del subproceso en 

cuestión. 

Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). El ciclo PDCA es un instrumento adaptable que 

puede enriquecer el AVA, ofreciendo una estructura cíclica para la planificación y 

realización de mejoras, la verificación de los resultados y la acción correspondiente. Esta 

metodología asegura una aplicación progresiva y regulada de las mejoras detectadas. 

2.2.14 Herramientas de gestión de la energía 

Auditorías energéticas. Abarcan la recolección de información, el estudio de los 

sistemas energéticos y la detección de oportunidades para mejorar. Los KPIs energéticos son 

indicadores que facilitan la medición y valoración del desempeño energético de una entidad. 

(International Organization for Standardization, 2018). 

Sistemas de gestión de la energía (SGE). Los SGE son sistemas integrados que 

permiten la gestión y el monitoreo del consumo de energía en una organización. Estos 

sistemas utilizan tecnologías avanzadas como sensores, software de análisis de datos y 

sistemas de control para optimizar el uso de la energía. Los SGE permiten la implementación 

de estrategias de mejora continua y la evaluación de su efectividad (European Commission, 

2019). 

Indicadores de rendimiento energético (KPIs). Estos indicadores son cruciales para 

detectar áreas de optimización y supervisar el avance de las iniciativas de eficiencia 

energética. Los KPIs energéticos pueden incluir métricas como el consumo de energía por 
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unidad de producción, la eficiencia de los equipos y el costo de la energía (International 

Energy Agency, 2020). 

2.3 Fundamentación legal 

2.3.1 ISO 9001:2015: Sistemas de gestión de calidad – Requisitos 

La ISO 9001:2015 es una norma internacional en la cual se definen los requisitos 

para un sistema de gestión de calidad (SGC), que al aplicarlo ayuda a las organizaciones a 

garantizar el cumplimiento de las necesidades de las partes interesadas, además de cumplir 

con requerimientos legales y reglamentarios aplicables ( ISO, 2015).  

Para su aplicación en el sector eléctrico, está orientada a asegurar que los procesos 

tanto de transmisión, distribución y comercialización del servicio eléctrico se realicen de 

manera eficiente y con estándares de calidad altos. En esta investigación, se explica el cómo 

cumplir con todos los puntos de la norma, enfocándose en la mejora continua. 

Enfoque al cliente. Centrado en la mejora de la satisfacción del cliente, en un 

enfoque al sector eléctrico, asegurar la fiabilidad del servicio eléctrico, cumplir con 

expectativas y necesidades de los usuarios (ISO, 2015). 

Liderazgo. La dirección superior debe demostrar compromiso y liderazgo al definir 

visión y metas concretas, garantizando que todos los empleados entiendan su función para 

alcanzar dichas metas (ISO, 2015).  

Compromiso. Participación de todos los involucrados en la mejora d proceso, 

garantizando la motivación y capacitación necesaria para contribuir al sistema de gestión de 

calidad (ISO, 2015). 

Enfoque basado en procesos. La norma da como requisito que se gestionen las 

operaciones como procesos interconectados, en la ERRSA esto conlleva facilitar la 

identificación y reducción de pérdidas de energía (ISO, 2015). 

Mejora continua. En el sector eléctrico, la mejora continua es un aspecto clave, esto 

conlleva la revisión constante de procesos e implementación de mejoras para aumentar 

eficiencia y reducir pérdidas (ISO, 2015). 

2.3.2 Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovación de Procesos y Servicios 

Según el acuerdo ministerial Nro. MDT-2020-011 acordó emitir la Norma Técnica 

para la mejora continua e innovación de procesos y servicios; en este trabajo de investigación 

se basó en las directrices de esta norma para proponer la mejora del subproceso de control 

de pérdidas de energía en la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. (SERVICIO DE 
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ACREDITACIÓN ECUATORIANO, 2024; RESOLUCIÓN No. 026- DIREJ-DIJU-NI-

2024, 2024.; Ministerio de Trabajo, 2020). 

Teniendo como objeto de la norma: “La presente norma técnica tiene por objeto 

establecer lineamientos y procedimientos para la mejora continua e innovación de procesos 

y servicios en las entidades del Estado”. (ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDDT-2020-

0111, 2020). 

Capítulo IV: De la implementación del ciclo de mejora continua e innovación de 

procesos y servicios (StudySmarter,2024; Ministerio de Trabajo, 2020). 

Art. 17. Implementación del ciclo de mejora continua. Las entidades sujetas para 

cumplir con la norma deberán implementar el ciclo de mejora continua descrito en el 

siguiente artículo, para brindar servicios y/o productos de calidad con satisfacción del cliente 

(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020; Ministerio Del Trabajo Ecuador, 2024). 

Art. 18. De las fases del ciclo de mejora continua e innovación de procesos y 

servicios. El ciclo de mejora continua define cinco fases que deben alinearse con sus 

objetivos estratégicos y operativos, con el fin de tener procesos eficientes (SERVICIO DE 

ACREDITACIÓN ECUATORIANO, 2024; Ministerio de Trabajo,2020) 

Art. 19. De la priorización y selección. Se priorizarán y seleccionarán los procesos 

a mejorar con el propósito de optimizar recursos organizacionales, considerando como 

finalidad primordial la obtención de resultados de impacto en la satisfacción de las 

expectativas de los segmentos de usuarios (Acuerdo Ministerial MDDT, 2020) . 

Art. 20. Del análisis y mejoramiento. Las entidades levantarán la información de 

procesos y servicios priorizados en su situación actual para facilitar su análisis y 

mejoramiento (Ministerio Del Trabajo Ecuador, 2024). 

a) Levantamiento de la situación actual: se recopilará información y 

documentación existente. 

b) Análisis de la situación actual: Se analizará toda la información existente 

sobre los procesos, se identificarán indicadores y en general la información cualitativa y 

cuantitativa inherente a la gestión del proceso (Ministerio Del Trabajo Ecuador, 2024). 

Según la norma ISO 9001:2015, se realizará un análisis de la problemática para identificar 

sus causas raíz. 

c) Establecimiento de la línea base y metas de indicadores: Según el análisis de 

la situación actual, se establecen indicadores que tienen como objetivo medir el desempeño 
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del proceso de prestación de un servicio, en función de la evaluación de satisfacción del 

cliente (Ministerio Del Trabajo Ecuador, 2024). 

d) Identificación de alternativas de mejora: Las entidades identificarán las 

oportunidades de mejora. 

e) Diseño del proceso mejorado: El proceso mejorado será documentado 

utilizando manuales, procedimientos, guías, instructivos, formularios, especificaciones, 

herramientas e instrumentos técnicos según amerite (SERVICIO DE ACREDITACIÓN 

ECUATORIANO, 2024; Ministerio de Trabajo, 2020; Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

Art. 21. De la implementación. Las acciones serán implementadas con base en las 

mejores prácticas de gestión de procesos, con técnicas de gestión del cambio y a través de la 

socialización del proceso documentado y la capacitación del personal involucrado, a fin de 

asegurar que el proceso opere acorde a las políticas de la entidad y el marco legal aplicable 

(SERVICIO DE ACREDITACIÓN ECUATORIANO, 2024.; RESOLUCIÓN No. 026- 

DIREJ-DIJU-NI-2024, 2024; Ministerio de Trabajo, 2020). 

Art. 22. De monitoreo y control. Se establecerán controles con el fin de asegurar 

productos y/o servicios de calidad que satisfagan los requerimientos de los clientes, 

siguiendo las siguientes actividades: 

a) Monitoreo de los indicadores de desempeño 

b) Análisis de resultados e implicaciones (Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

Art .23. De la implementación. Se realizarán auditorías con el objetivo de asegurar 

la implementación del ciclo de mejora continua; considerando los hallazgos de existir no 

conformidades, se establecerán planes de acción para eliminar las no conformidades 

(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.3.3 Regulación del sector eléctrico  

En el sector eléctrico en Ecuador, la Ley Orgánica de Servicio Público de Energía 

Eléctrica otorga a la ARCERNNR la responsabilidad de regular y supervisar las actividades 

vinculadas con la prestación de servicios públicos de energía eléctrica y alumbrado público 

general, velando por los derechos de los consumidores finales. Entre sus facultades, destaca 

la emisión de regulaciones que deben cumplir tanto las empresas eléctricas como el Operador 

Nacional de Electricidad (CENACE) y los usuarios, ya sean públicos o privados. Estas 

regulaciones deben seguir las políticas de eficiencia energética y las entidades involucradas 

están obligadas a proporcionar la información requerida para cumplir con estas 
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disposiciones, las cuales son aprobadas y emitidas por el Directorio de la ARCERNNR 

(ARCERNN, 2024). 

2.3.4 Regulación No. CONELEC - 003/99 Reducción Anual de Pérdidas No Técnicas 

en las Empresas de Distribución  

Esta normativa establece que las pérdidas no técnicas son el resultado de la diferencia 

entre las pérdidas totales y las pérdidas técnicas. Los límites aceptables de pérdidas no 

técnicas para el cálculo de tarifas serán determinados por el CONELEC para cada 

distribuidora dentro de los 30 días siguientes a la publicación del reglamento, 

estableciéndose un máximo del 2 % para el año 2002. Este porcentaje deberá mantenerse en 

el futuro. Además, se considera la incidencia de las inversiones y los costos adicionales que 

realicen las distribuidoras para cumplir con los programas anuales de reducción de pérdidas 

no técnicas en el cálculo del Valor Agregado de Distribución (VAD). 

2.3.5 Regulación No. CONELEC - 004/01 Calidad de Servicio Eléctrico de 

Distribución  

Esta regulación establece los niveles de calidad que deben cumplir las empresas 

distribuidoras de energía eléctrica en la prestación del servicio, así como los procedimientos 

de evaluación que deben seguir para garantizar el cumplimiento de dichos estándares. 

2.3.6 Regulación No. ARCONEL - 005/18 Calidad de servicio de distribución y 

comercialización de energía eléctrica 

Esta normativa define los indicadores, índices y límites que deben cumplir las 

empresas distribuidoras en cuanto a la calidad del servicio de distribución y comercialización 

de energía eléctrica. Además, establece los procedimientos de medición, registro y 

evaluación que deben seguir tanto las distribuidoras como los consumidores, según 

corresponda (Calidad Del Servicio de Distribución y Comercialización de Energía Eléctrica 

| Ecuador - Guía Oficial de Trámites y Servicios, n.d.). 

2.4 Glosario de Términos 

En el presente trabajo de investigación, se realizara la mejora del subproceso de 

control de pérdidas. Para ello, se utilizara una serie de definiciones tomadas del glosario de 

términos de la Norma Técnica de mejora continua e innovación de productos y servicios 

(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020), se denotan los siguientes términos técnicos las cuales 

se usarán en la redacción de esta investigación. 
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2.4.1 Actores de Interés 

Personas natural o jurídica que están inmersos en los servicios o procesos de la 

entidad, a quienes les afectan las acciones tomadas por la misma(Acuerdo Ministerial 

MDDT, 2020). 

2.4.2 Calidad 

Es el grado de cumplimiento de requisitos de los usuarios, para brindar un servicio o 

producto adecuado para satisfacer necesidades(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.3 Ciclo de mejora continua 

Es un método enfocado en gestión para que los procesos sean más efectivos, 

eficientes y maleables, siempre adaptándose a la innovación(Acuerdo Ministerial MDDT, 

2020). 

2.4.4 Controles  

Son los ordenamientos jurídicos administrativos vigentes, directrices y lineamientos 

que regulan la operación de las actividades o tareas específicas de un proceso (Gestión de 

Mejora Continua e Innovación de Procesos, 2024). 

2.4.5 Evaluación 

Proceso aplicado continuamente para determinar y valorar el grado de cumplimiento 

con los objetivos determinados a partir de la línea base(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.6 Factores de calidad 

Son elementos inherentes al producto o servicio, que facilita dimensionar la calidad 

según la perspectiva del usuario(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.7 Línea base 

Estado inicial de gestión de un proceso(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.8 Proceso 

Conjunto de actividades correlacionadas las cuales agregan valor a un servicio o 

producto. Conformado por entradas, actividades, salidas, recursos, controles y usuarios tanto 

externos como internos(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 
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2.4.9 Recursos 

Bien tangible o intangible además de mecanismos usados durante la prestación del 

servicio(Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.10 Responsable del proceso 

Persona encargada de forma total y transversal de un proceso, con el objeto de brindar 

productos/servicios de calidad a sus segmentos de usuarios(Acuerdo Ministerial MDDT, 

2020). 

2.4.11 Servicio 

Es el resultado final de uno o varios procesos que entregan valor en términos de bienes 

tangibles o intangibles a un grupo de usuarios (PROCURADURÍA GENERAL DEL 

ESTADO, 2024). 

2.4.12 Usuario 

Persona natural o jurídica, el cual hace uso del producto o servicio y se beneficia del 

mismo (Acuerdo Ministerial MDDT, 2020). 

2.4.13 Eficiencia Energética  

La eficiencia energética alude a la utilización eficaz y racional de la energía, 

incrementando la producción y reduciendo al mínimo el uso de energía. Este concepto es 

esencial para la sostenibilidad y la competitividad de las organizaciones (International 

Energy Agency, 2020). 

2.4.14 Pérdidas de Energía 

Las pérdidas de energía son aquellas partes del consumo energético que no se utilizan de 

manera efectiva en el proceso productivo (BERNAL, 2015; Fernandez, 2015). Estas 

pérdidas pueden ocurrir en diferentes etapas del proceso, como en la generación, 

transmisión, distribución y uso final de la energía . 

2.4.15 Mejora Continua 

La mejora continua es un enfoque sistemático para la identificación y eliminación de 

ineficiencias en los procesos. Este enfoque se basa en la filosofía Kaizen y se implementa a 

través de metodologías como Lean, Six Sigma y Total Quality Management (TQM). 
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2.5 Datos generales de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

La historia de cómo empezó a distribuirse la energía eléctrica en Riobamba empieza 

en 1903 con la primera sociedad “Alberto Rhor y Cia.” La cual pocos años más tarde se 

declararía en quiebra; sin embargo en 1911 se funda una sociedad anónima llamada 

Riobamba Electric Ligth and Power siguiendo así evolucionando y pasando a diferentes 

dueños (EERSA, 2024). 

Durante los años 2008 – 2010 y 2017-2020 se ha ido equipado y renovando de 

manera continua el parque automotor de la EERSA, por lo cual se brinda una atención segura 

y de calidad a nuestros clientes y a los operarios quienes laboran dentro de la empresa. 

Esta empresa distribuye energía eléctrica en todos los cantones de la provincia de 

Chimborazo, tanto comunidades y lugares inaccesibles han sido beneficiados de este 

servicio. 

Se ha abastecido la demanda de los clientes, a partir del año 2011 mediante 

implementación de proyectos presentados por la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. y 

financiados por el Gobierno Nacional a través del Ministerio de Electricidad y Energía 

Renovable (EERSA, 2024). 

Misión 

“Somos la empresa de Chimborazo que suministra energía al centro del país para mejorar 

la calidad de vida en zonas urbanas y rurales”. (EERSA, 2024) 

Visión 2025 

“Superar los estándares nacionales del suministro de energía, con sostenibilidad 

económica, social y ambiental.”. (EERSA, 2024) 

Visión 2030 

“Ser una empresa sostenible, que garantiza acceso universal a servicios energéticos 

fiables y modernos.” (EERSA, 2024). 

Política 

Suministrar el servicio de energía eléctrica dentro de las condiciones, establecidas en 

el marco legal, utilizando de manera eficiente los recursos disponibles, impulsando la 

eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad a través del cumplimiento de objetivos y el 

mejoramiento continuo de los procesos, fortaleciendo las competencias del talento humano, 

para lograr la sostenibilidad de la EERSA, y garantizar el acceso universal a los servicios 
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energéticos fiables y modernos para satisfacción de sus usuarios en las zonas urbanas y 

rurales (Tixe, 2022). 

Objetivos estratégicos  

1. Garantizar la sostenibilidad financiera de la Empresa. 

2. Lograr la excelencia en el servicio, calidez en la atención, respuesta oportuna y 

comunicación efectiva. 

3. Ampliar la cobertura y atender el crecimiento de la demanda en el área de servicio 

(Tixe, 2022). 

4. Modernizar, optimizar y gestionar el uso de la infraestructura eléctrica en todas sus 

etapas funcionales (Tixe, 2022). 

5. Fortalecer el modelo de gestión institucional con estándares internacionales. 

6. Contar con una infraestructura física, que facilite los procesos empresariales. 

7. Mejorar las competencias del talento humano y el clima laboral incrementando la 

motivación del personal. 

2.5.1 Mapa de procesos 

El mapa de procesos de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. es un instrumento 

imprescindible para visualizar y entender la organización y funcionamiento de la empresa. 

El mapa detalla todos los procesos fundamentales, desde la producción y distribución de 

energía hasta la atención al cliente y la administración de recursos. Cada proceso ha sido 

diseñado para garantizar la eficiencia y la calidad del servicio, en línea con los objetivos 

estratégicos de la empresa. Mediante la identificación y optimización de estos procesos, la 

Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. puede prestar servicios de alta calidad y responder 

eficazmente a las necesidades y expectativas de la sociedad, contribuyendo al desarrollo 

sostenible de la región. 
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Figura 1. Mapa de Procesos de la EERSA. Tomado del Manual del Sistema de Gestión de 

la Calidad 

 

Nota: Extraído de Plan Estratégico 2022 – 2025 EERSA, en la figura 2 se observa 

que se clasifica los procesos en tres niveles: Gobernantes, del Giro de Negocio y de Apoyo, 

esto según el Manual del Sistema de Gestión de Calidad de la EERSA que ha establecido los 

procesos organizacionales. En el nivel gobernante, se incluyen tres procesos y cinco 

subprocesos. Para el nivel relacionado con el giro del negocio, se identifican tres procesos y 

diez subprocesos. En el nivel de apoyo, se encuentran cuatro procesos y diez subprocesos.  

En este trabajo de investigación se va a trabajar con el ya mencionado subproceso de 

control de perdidas, Este subproceso forma parte del proceso de Gestión de 

Comercialización. 

2.5.2 Subproceso de pérdidas de energía. 

Para el análisis de situación actual se recopiló información y documentación 

existente del subproceso, con este análisis se determinará las causas raíz de la problemática, 

de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015. 

El subproceso de control de perdidas tiene su oficina en la matriz en Riobamba frente 

al parque sucre, y las oficinas de los operarios (chofer y electricista) en la subestación 3 
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ubicado en la Av. 9 de octubre entre García Moreno y Sarajevo, en la cual realizan los 

informes y se equipan para realizar los trabajos requeridos. 

Misión  

La misión del subproceso de control de pérdidas es mantener el nivel de pérdidas 

técnicas y no técnicas anuales en un valor inferior al 2%. Este objetivo se enfoca en la 

creación de nuevos índices favorables tanto para la empresa como para la comunidad en 

general. Alcanzar esta meta implica implementar una serie de acciones estratégicas y 

operativas destinadas a identificar, reducir y prevenir pérdidas de energía en la red de 

distribución (Empresa Eléctrica Riobamba S.A, 2024). 

Mantener actualizada la información de procedimientos e instructivos relacionados 

con el control de pérdidas de energía en la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. es crucial 

para asegurar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. La actualización continua de 

estos documentos permite a los empleados seguir las mejores prácticas y directrices más 

recientes, adaptándose a cambios en la normativa, tecnología y entorno operativo. Esto es 

especialmente importante en el subproceso de control de pérdidas de energía, donde la 

precisión y consistencia son esenciales para mantener el nivel de pérdidas técnicas y no 

técnicas por debajo del 2%. 

Documentación actualizada garantiza que todas las actividades se realicen de manera 

coherente y conforme a los estándares establecidos por la norma ISO 9001:2015 y la Norma 

Técnica para la mejora continua e innovación de procesos y servicios, minimizando errores, 

reduciendo riesgos y mejorando la capacidad de respuesta ante emergencias o situaciones 

imprevistas (Gestión de Mejora Continua e Innovación de Procesos, Servicios y 

Simplificación de Trámites – SERVICIO DE ACREDITACIÓN ECUATORIANO, n.d.; 

Ministerio de Trabajo, n.d.).  

El subproceso de control de perdidas tiene dos procedimientos, y cada uno tiene 3 

instructivos a continuación se detallan los nombres y alcance de cada uno de ellos. 

PDE.855.PO.01V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de Sistemas de Medición 

sin Demanda Facturable, ver Anexo I. 

PDE.855.IN.01. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda 

facturable, ver Anexo II. 

PDE.855.IN.02. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición sin 

demanda facturable, ver Anexo III. 
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PDE.855.PO.02V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de Sistemas de Medición 

con Demanda Facturable, ver Anexo IV. 

PDE.855.IN.03. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda 

facturable, ver Anexo V. 

PDE.855.IN.04. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición sin 

demanda facturable, ver Anexo VI. 

PDE.855.IN.05. Instructivo para contrastación de medidores de energía activa, bajo 

voltaje y conexión directa, ver Anexo VII. 
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CAPÍTULO III. METODOLOGIA. 

3.1 Tipo de Investigación 

3.1.1 Según el propósito 

Investigación Aplicada: Según Castro et al. (2023) tiene como finalidad la solución 

de problemas específicos en contextos determinados, al desarrollar conocimientos; este tipo 

de investigación se orienta a la implementación de las soluciones, considerando normativas 

y regulaciones existentes p.142. En este tipo de investigación se realiza una revisión de 

conocimientos o información obtenida por el investigador o por estudios previos y así 

aplicarlos a situaciones reales. 

En el presente proyecto de investigación el objetivo es mejorar el subproceso de 

control de pérdidas de energía en el EERSA, mediante actualización y estandarización de 

documentación. En esta investigación se busca generar un plan de mejora que pueda ser 

aplicado en el subproceso de control de pérdidas y así mejorar el cumplimiento normativo y 

la eficiencia operativa (Ladeuth et al., 2021). 

3.1.2 Según la estrategia 

Investigación de campo: se fundamenta en la recolección directa de datos en un 

entorno especifico, es decir se observa, mide y analiza situaciones reales para un análisis 

inicial sobre el objeto de estudio, para luego proponer soluciones prácticas y aplicables, lo 

cual la distingue de otros tipos de investigación que se centran en la generación de teorías 

(Brítez, 2022). 

En esta investigación se recolectará datos de manera directa en el entorno natural en 

donde se realizan los procedimientos, actividades del subproceso de control de pérdidas de 

energía en EERSA. Esto incluirá una evaluación de los procedimientos existentes, la 

documentación de cumplimiento y otros documentos relevantes para identificar áreas de 

mejora. 

3.2 Enfoque de Investigación 

El enfoque adoptado para esta investigación es cuantitativo, ya que permite analizar 

de manera objetiva los indicadores clave relacionados con el subproceso de control de 

pérdidas de energía. Este enfoque se centra en la recopilación, medición y análisis de datos 

numéricos para identificar ineficiencias, evaluar el cumplimiento normativo y medir el 

impacto de las mejoras implementadas. 
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Los métodos empleados incluyen el uso de herramientas como hojas de verificación, 

encuestas estructuradas y análisis estadístico. Estas técnicas facilitaron la medición del 

porcentaje de reducción de pérdidas energéticas y el nivel de alineación de los 

procedimientos e instructivos con las normativas vigentes, como la ISO 9001:2015. 

A través del enfoque cuantitativo, se garantizó la obtención de resultados 

reproducibles y objetivos, fundamentales para diseñar un Plan de Mejora efectivo que 

incremente la eficiencia del subproceso y satisfaga las necesidades del cliente. 

Esto contribuye a validar si las intervenciones, tales como la actualización de 

procedimientos y la capacitación del personal, generan los efectos esperados en términos de 

eficiencia operativa y cumplimiento normativo (Hernández Sampieri et al., 2014). 

Además, el método cuantitativo permite valorar el efecto de los indicadores de éxito, 

previamente determinados en el estudio, a través de técnicas estadísticas que posibilitan la 

obtención de conclusiones con gran exactitud. Este tipo de evaluación garantiza que los 

avances se fundamenten en datos objetivos y verificables, lo que resulta vital en un contexto 

de administración de procesos donde la eficacia y el acatamiento de regulaciones son 

fundamentales para la mejora constante (Creswell, 2014). 

3.3 Diseño de Investigación 

Investigación Cuasiexperimental: para recopilar y analizar los datos de EERSA sobre 

las pérdidas de energía de los subprocesos existentes. Según Hernández, Fernández y Batista 

(2014), este modelo es adecuado para investigaciones que pretenden describir fenómenos y 

analizar relaciones entre variables con una manipulación directa. 

En esta propuesta se puede clasificar como investigación experimental, ya que se 

realizará una implementación final donde se manipula las variables. En la primera parte de 

análisis de situación actual se centra en observar y describir el subproceso de pérdida de 

energía en la EERSA y proponer mejoras basadas en la Norma Técnica para la mejora 

continua e innovación de procesos y servicios (INEC, 2023). 

3.4 Técnicas de recolección de Datos 

Se determinó que las diferentes técnicas de recolección de datos, más idóneas para 

la presente investigación son las siguientes, considerando el planteamiento del problema. 

3.4.1 Revisión documental 

Se realizará un análisis detallado de la documentación interna vinculada al 

subproceso de Administración de Pérdidas de Energía. Esto abarcará un análisis de los 
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procedimientos actuales, la documentación de cumplimiento y otros documentos pertinentes 

para detectar áreas de mejoramiento. 

Según Mero (2021), es fundamental analizar críticamente la información presente en 

documentos internos y externos, para detectar áreas de mejora y garantizar la validez de los 

procesos estudiados. Dentro del marco de la administración de pérdidas energéticas, realizar 

un análisis detallado de la documentación interna, que incluye los procedimientos actuales 

y los documentos de cumplimiento, facilita la identificación de fallos y posibilidades de 

mejora. 

3.4.2 Observación  

Se habla de observación directa se trata de la interacción directa con los sujetos de 

estudio y recopilar datos in situ es decir en el lugar en donde se desarrollan los eventos o 

procesos investigados (Brítez, 2022). 

Mediante la observación se identifica las actividades que realizan los trabajadores al 

realizar la inspección y cambio y reubicación de sistemas de medición con demanda 

facturable y sin demanda facturable, para verificar el cumplimiento del procedimiento según 

la instructivo actual del proceso. 

3.4.3 Entrevista 

Con base en la literatura existente, se desarrollará y distribuirá un cuestionario 

estructurado al personal clave involucrado en el subproceso de gestión de pérdidas de 

energía. Esta herramienta seguirá las recomendaciones de Churchill & Iacobucci (2006) para 

el diseño de cuestionarios en investigación aplicada para obtener percepciones internas sobre 

la efectividad de las prácticas existentes y sugerencias de mejora. 

Se aplicará un cuestionario a todos los involucrados en el subproceso de pérdidas de 

energía del EERSA , y para evaluar la información sobre comprensión, efectividad y 

adecuación de los procedimientos actuales. 

3.5 Población 

La población alude al conjunto de información numérica y registros que serán 

examinados para valorar el rendimiento y la eficacia del subproceso de control de pérdidas 

energéticas en la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. (EERSA). Estos datos ofrecerán el 

fundamento cuantitativo requerido para evaluar el efecto de las mejoras aplicadas y 

facilitarán una valoración imparcial de los resultados. 

Dentro de esta población de datos se incluyen los siguientes elementos: 
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Datos históricos de pérdidas de energía: se trata de registros que muestran los 

porcentajes de pérdidas de energía en diferentes periodos de tiempo. Estos datos permiten 

observar la evolución de las pérdidas y realizar análisis comparativos antes y después de la 

implementación de las mejoras. 

Registros de cumplimiento normativo: esta información se obtiene de auditorías 

internas y externas llevadas a cabo en EERSA, que evidencian el nivel de acatamiento a las 

regulaciones pertinentes, como la Norma ISO 9001:2015. Estas anotaciones son esenciales 

para valorar el cumplimiento de los procedimientos fijados y el efecto de las mejoras en 

cuanto a su cumplimiento. 

Informes de capacitación: esta categoría abarca la información acerca del número de 

trabajadores formados en la administración del subproceso de control de pérdidas 

energéticas. Estos registros facilitan la evaluación del efecto de los programas de formación 

en el rendimiento operativo y en la eficacia del subproceso. 

Datos de consumo energético: Información de consumo energético: esta información 

muestra el uso de energía de los usuarios finales de EERSA y facilita la evaluación de cómo 

las pérdidas energéticas influyen en el consumo. Además, son valiosos para evaluar el efecto 

financiero de las pérdidas y las mejoras puestas en marcha. 

Registros de auditorías de procesos: incluyen datos obtenidos a partir de auditorías 

técnicas que identifican no conformidades y áreas de mejora en el subproceso de control de 

pérdidas de energía. Estos datos son esenciales para establecer un diagnóstico preciso y 

evaluar la efectividad de las acciones correctivas implementadas. 

El análisis de esta población de datos cuantitativos permitirá realizar comparaciones 

entre diferentes periodos y cuantificar de manera objetiva el impacto de las mejoras en el 

subproceso. Asimismo, estos datos proporcionarán una base sólida para la toma de 

decisiones y la implementación de estrategias orientadas a la optimización del control de 

pérdidas de energía. A través de la recolección y análisis de estos registros, se garantizará 

que las conclusiones obtenidas en la investigación se basen en evidencia empírica, 

contribuyendo así al rigor científico y técnico del estudio. 

3.6 Hipótesis. 

3.6.1 Hipótesis Nula 

El porcentaje de pérdidas de energía no técnicas en el subproceso de control de 

perdida de energía es igual antes y despues de la implementación del plan de mejora. 
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3.6.2 Hipótesis alterativa  

El porcentaje de pérdidas de energía no técnicas en el subproceso de control de 

perdida de energía no es igual antes y despues de la implementación del plan de mejora. 

3.7 Metodología de mejora de proceso 

3.7.1 Mejora de eficiencia mediante Análisis de Valor Añadido (AVA) 

Objetivo. Identificar y eliminar actividades que no agregan valor dentro del 

subproceso de control de pérdidas de energía. 

Pasos que seguir: 

Mapeo del proceso. Documentar todas las actividades del subproceso utilizando 

observación directa y cuestionarios estructurados realizados al personal involucrado, 

identificando claramente cada paso mediante un value stream mapping (VSM). 

Clasificación de actividades. Clasificar las actividades que agregan valor 

(directamente contribuyen al resultado final) y aquellas que no agregan valor (innecesarias 

o redundantes), mediante revisión documental. 

Análisis de eliminación/mejora. Justificar este análisis según los cuestionarios para 

identificar la percepción y sugerencias de mejora por parte del personal. 

3.7.2 Mejora continua mediante Ciclo PDCA 

Objetivo: Mejorar continuamente el subproceso de control de pérdidas de energía 

mediante la planificación, implementación, verificación y estandarización de mejoras. 

Pasos que seguir: 

Priorización y selección. Determinar y elegir los procesos y servicios que se deben 

optimizar en el subproceso de Control de Pérdidas de Energía, fundamentados en variables 

técnicas medibles. 

Análisis y mejoramiento (Planificar). Recopilar información detallada del 

subproceso seleccionado, evaluando el rendimiento actual y los factores que contribuyen a 

las pérdidas de energía. Se desarrollarán alternativas de mejora, tomando en cuenta las 

normativas y mejores prácticas. En esta fase se establecen los responsables y se programan 

acciones concretas para llevar a cabo las mejoras. 

Implementación, hacer (Do). Implementar las mejoras planificadas y realizar 

pruebas piloto o implementación controlada en una fase inicial (Ministerio del Trabajo, 

2023). Recoger datos sobre el rendimiento actual del subproceso, datos históricos y definir 
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las métricas clave de desempeño (KPI), observación directa y cuestionarios de seguimiento 

a los empleados, estableciendo una línea base. 

Operación y control, hacer (Do). Durante esta fase, se establecen los controles 

necesarios para asegurar que los productos y servicios proporcionados en el subproceso 

cumplan con las expectativas establecidas. Además, se monitorean continuamente los 

resultados para verificar el cumplimiento de las mejoras implementadas. 

Evaluación, verificar (Check). Evaluar los resultados utilizando las métricas 

definidas y realizar una revisión con el departamento de Gestión de Calidad del EERSA para 

verificar el cumplimiento normativo, respaldado mediante checklists y análisis de informes. 

Acción correctiva y estandarización, Actuar (Act): Modificar los procedimientos en 

función de los resultados alcanzados, normalizar los procesos optimizados y registrar las 

enseñanzas adquiridas (Ministerio del Trabajo, 2023). La evaluación se llevará a cabo a 

través de nuevas entrevistas y encuestas para confirmar la eficacia de las mejoras 

implementadas. 

Implementar mecanismos para garantizar que las mejoras perduren a largo plazo, y 

supervisar el proceso y realizar modificaciones constantes según se requiera. Este control se 

implementará a través de la recolección de información regular y su comparación con la 

línea base fijada.
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3.8 Operacionalización de las variables 

Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables. 

Hipótesis Variables Concepto Dimensión Indicadores Técnicas Instrumentos 

El porcentaje de 

cumplimiento 

normativo en el 

subproceso de 

control de 

pérdida de 

energía es igual 

antes y después 

de la 

implementación 

del plan de 

mejora. 

Variable 

independiente: 

Implementación 

del plan de 

mejora 

La implementación del 

plan de mejora implica 

la actualización, 

estandarización y 

adecuación de los 

procedimientos 

operativos estándar 

(POE) para mejorar el 

subproceso de control 

de pérdidas de energía. 

Actualización 

de POE 

Frecuencia de 

revisiones y 

actualizaciones de los 

procedimientos 

operativos estándar 

(POE) relacionados con 

el control de pérdidas 

de energía. 

Revisión 

documental. 

Entrevistas. 

Observación. 

Documentos de 

procedimientos. 

Listas de 

verificación. 

Adecuación de 

procedimientos 

Evaluación de la 

adecuación de los 

procedimientos 

actualizados a los 

cambios normativos y 

tecnológicos. 

Revisión 

documental. 

Entrevistas 

con personal. 

Registros de 

revisiones. 

Documentación 

técnica. 

Cumplimiento 

de 

requerimientos 

clientes 

Satisfacción del cliente 

Encuestas 

Revisión 

documental 

Encuesta. 

Documentación 

histórica 
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Variable 

dependiente: 

Porcentaje de 

cumplimiento 

normativo 

El porcentaje de 

cumplimiento 

normativo refleja la 

medida en que los 

procedimientos y 

actividades del 

subproceso cumplen 

con las normativas 

técnicas y estándares 

aplicables. 

Cumplimiento 

de la Norma 

Técnica 

Porcentaje de 

cumplimiento de la 

Norma Técnica de 

mejora continua e 

innovación de procesos 

y servicios. 

Auditorías 

internas y 

externas. 

Análisis 

documental. 

Informes de 

auditoría. 

Normativa 

vigente. 

Cumplimiento 

de auditorías 

Resultados de las 

auditorías internas y 

externas que evalúan el 

cumplimiento de las 

normas. 

Revisión de 

registros de 

auditoría. 

Entrevistas. 

Informes de 

auditoría 

interna y 

externa. 

Formatos de 

inspección. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

En este capítulo se seguirá la secuencia de los objetivos específicos para cumplir el 

objetivo general; iniciando por realizar un análisis de los procedimientos e instructivos del 

subproceso de control de perdidas, mediante AVA para identificar actividades que ni aportan 

valor en el subproceso. 

Según el Art.20. Del análisis y mejoramiento de la norma técnica para la mejora 

continua e innovación de procesos y servicios; obviando el literal a) Levantamiento de la 

situación actual ya que la información se levantó en 2019, procediendo directamente al literal 

b) Análisis de la situación actual, según información documentada, datos históricos y mediante 

un análisis de valor agregado y verificación de los manuales e instructivos vigentes (INEC, 

2023). 

4.1 Subproceso de control de pérdidas de energía 

El subproceso de control de pérdidas de energía es una actividad crucial dentro de la 

Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. Este subproceso se organiza en dos procedimientos 

fundamentales creados para garantizar la exactitud y eficacia en los sistemas de medición con 

y sin demanda facturable, reduciendo las pérdidas tanto técnicas como no técnicas de energía; 

además de varios instructivos relacionados, que en conjunto constituyen un marco completo 

para la administración eficaz de estos sistemas. 

Los procedimientos identificados como PDE.855.PO.01V0.0, ver Anexo I y 

PDE.855.PO.02V1.0, establecen directrices generales para el control de sistemas de medición, 

en estos documentos se definen responsabilidades y acciones que deben llevar a cabo las 

diferentes partes involucradas, como el jefe de Control de Pérdidas, auxiliar de Control de 

Pérdidas, asistente de Control de Pérdidas, secretaria de Control de Pérdidas, chofer – 

electricista de Control de Pérdidas y electricista de Control de Pérdidas. Estos abarcan desde la 
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planificación de grupos a ser inspeccionados y la coordinación de trabajos de campo hasta el 

cambio o reubicación de sistemas de medición. 

Estos procedimientos son complementados con varios instructivos que proporcionan 

detalles técnicos específicos para ejecutar las tareas descritas: 

4.1.1 Procedimiento de control de sistemas de medición sin demanda facturable Código: 

(PDE.855.PO.01V1.0) 

• Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda facturable. 

PDE.855.IN.01V1.0, ver Anexo I. 

Descripción. Este instructivo especifica los procedimientos a seguir para llevar a cabo las 

revisiones de campo de los sistemas de medición. Incorpora pautas para detectar anomalías, 

registrar los descubrimientos y comunicar cualquier irregularidad al equipo encargado. Es 

esencial para asegurar la precisión de las mediciones y la identificación precoz de problemas. 

• Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda facturable. 

PDE.855.IN.01V1.0, ver Anexo II. 

Descripción: Este instructivo detalla los procedimientos a implementar cuando se 

necesita modificar o reubicar sistemas de medición sin necesidad de facturación. Incluye 

elementos como el reconocimiento de las necesidades de transformación, la coordinación 

logística, la implementación del nuevo sistema y la renovación de la información en los sistemas 

de comercio. Su meta es garantizar que las modificaciones se implementen sin interrupciones 

notables en el servicio y que todos los datos se mantengan al día. 

4.1.2 Procedimiento de control de sistemas de medición con demanda facturable 

(PDE.855.PO.02V1.0), ver Anexo IV. 

• Instructivo para inspección de sistemas de medición con demanda facturable. 

PDE.855.IN.03V1.0, ver Anexo V. 

Descripción: Este instructivo describe las acciones llevadas a cabo por el equipo de 

control de daños para confirmar que los sistemas de medición del cliente cumplen con los 

requerimientos de facturación. Se enfocan en la protección de los trabajadores, la correcta 

utilización del equipo de seguridad personal y los protocolos para gestionar circunstancias donde 

se rechaza el acceso o los usuarios son hostiles. 

• Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición con demanda 

Facturable. PDE.855.IN.04V1.0, ver Anexo VI. 



 

 65 

 

Descripción: Este instructivo explica el procedimiento para modificar o trasladar los 

sistemas de medida para clientes que requieren facturación. Procedimientos específicos: a) 

Modificación o traslado de instrumentos b) Modificación o traslado de conexiones c) 

Modificación o traslado de TI y TP de tensión media d) Modificación o traslado de TI de baja 

tensión. Cada proceso de traslado o cambio conlleva etapas concretas para asegurar la protección 

del personal, la seguridad de los empleados, la desconexión y reconexión adecuada de los equipos 

y la verificación del funcionamiento normal después de la intervención. 

• Instructivo para contrastación de medidores de energía activa, bajo voltaje y conexión 

directa. PDE.855.IN.05V1.0, ver Anexo VII. 

Descripción: Describe los procedimientos detallados de la Empresa Eléctrica de 

Riobamba S.A. para inspeccionar, cambiar y reubicar sistemas de medición sin requisitos de 

facturación. Se centra en clasificar instrumentos según el tipo de energía medida, mecanismo de 

funcionamiento, método de montaje y tipo de conexión. Además, cubre las características 

técnicas básicas del medidor, como corriente nominal, voltaje nominal, constantes del medidor, 

clasificaciones y frecuencia, que se muestran en el panel frontal del dispositivo. También incluye 

métodos específicos para la contratación de operaciones de instrumentación utilizando equipos 

electrónicos convencionales y de alta precisión. Estos métodos aseguran la correcta instalación, 

calibración y funcionamiento del medidor, asegurando así la precisión de las mediciones del 

consumo de energía. 

4.2 Situación actual 

4.3.1 Tabulación de encuesta 

Recopilación de datos del cuestionario, ver Anexo XXII realizado a las 32 personas del 

personal del subproceso de control de pérdidas, sobre el impacto de la actualización de 

documentación, la estandarización de procedimientos, la capacitación del personal y el 

cumplimiento normativo según la Norma Técnica para la mejora continua e innovación de 

procesos y la Norma ISO 9001:2015 (PROCURADURÍA GENERAL DEL ECUADOR, 2024). 

Tabla 2. Análisis e interpretación de los resultados de la encuesta 

N° Pregunta Análisis de resultados 

1 

¿Está familiarizado con los 

procedimientos actuales de control 

de pérdidas de energía? 

Del total de encuestados (32) que representa el 

100%, el 47% (15) de la población no está 

familiarizado con los procedimientos actuales, 
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en tanto el 38% (12) estan poco familiarizados, 

mientras que un 15% (5) estan familiarizados 

o muy familiarizados con los procedimientos 

actuales. 

2 

¿Considera que los procedimientos 

actuales son claros y fáciles de 

seguir? 

El resultado de esta pregunta indica que el 84% 

de las personas encuestadas consideran los 

procedimientos actuales no son claros ni 

fáciles de seguir. Por otro lado, el 16% 

respondió de manera afirmativa sobre lo claro 

y fácil de seguir de los procedimientos. 

3 

¿Ha encontrado alguna actividad 

dentro del procedimiento que 

considere innecesaria o 

redundante? 

En cuanto a esta pregunta en 63% de los 

encuestados afirman que existen actividades 

innecesarias o redundantes, mientras que el 

38% difiere con eso. 

4 

 ¿Cree que los instructivos y 

manuales actuales cumplen con las 

normativas vigentes? 

De la población total, la gran mayoría, el 81%, 

de las personas encuestadas creen que los 

instructivos y procedimientos actuales no 

cumplen con las normativas vigentes, mientras 

que el resto, el 19%, expresó afirmación sobre 

el cumplimiento de normativa vigente. 

5 

¿Ha recibido capacitación adecuada 

sobre cómo ejecutar los 

procedimientos de control de 

pérdidas de energía? 

En cuanto a la capacitación sobre los 

procedimientos 94% de las personas 

encuestadas no han recibido capacitación 

alguna sobre los procedimientos. Mientras que 

el resto, el 6%, han recibido capacitación. 
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6 

¿Considera que las herramientas y 

recursos proporcionados son 

suficientes para cumplir con el 

procedimiento? 

El 88%, del personal de pérdidas de energía 

considera que las herramientas y recursos 

proporcionados son insuficientes para cumplir 

el procedimiento, mientras que el resto, el 

13%, afirma lo contrario. 

7 

¿Cree que la comunicación interna 

sobre los cambios o actualizaciones 

en los procedimientos es adecuada? 

El 47% de las personas cree que la 

comunicación interna sobre cambios y 

actualizaciones no es la adecuada, además de 

un 41% está en desacuerdo con la afirmación 

de la pregunta, mientras que el resto, el 13%, 

cree que la comunicación interna sobre 

cambios o actualización es correcta. 

8 

¿Qué tan satisfecho está con la 

actual estructura del subproceso de 

control de pérdidas de energía? 

En el personal del subproceso la mayoría, el 

38%, expresan que está muy insatisfecho con 

la estructura actual, y un 28 % está satisfecho, 

un 25% esta insatisfecho con su estructura. 

Solo un pequeño porcentaje 9%, indicó estar 

muy satisfecho. 

9 

¿Cree que se podrían optimizar los 

tiempos de ejecución de las 

actividades descritas en los 

procedimientos? 

En cuanto a la posibilidad de optimizar 

tiempos de ejecución el 63% afirma que la 

optimización de tiempos de ejecución es 

posible, mientras que el resto, el 38%, piensa 

lo contrario. 
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10 

¿Qué sugerencias tiene para 

mejorar el subproceso de control de 

pérdidas de energía? 

La persona del subproceso indica que 38% de 

los encuestados se compendia en ideas sobre 

actualización de actividades, recursos etc. Las 

sugerencias recibidas incluyen la necesidad de 

capacitaciones, actualizaciones sobre cambios 

en formatos y formularios, y una mejor 

estructura en la documentación y 

comunicación. Estas recomendaciones 

apuntan a la necesidad de un enfoque integral 

que aborde tanto la formación del personal 

como la estandarización y comunicación 

efectiva de los procedimientos. 

Nota: En la Tabla 2 realizado por el autor, es una interpretación de la tabulación (Anexo 

XXIII) las respuestas proporcionadas por parte del personal del subproceso de pérdidas de 

energía, 32 personas. En conclusión de las respuestas, se analiza una clara demanda de 

capacitación para familiarizar al personal, además de requerir una revisión de los procedimientos 

e instructivos sobre actividades innecesarias, infiriendo en mejorar la comunicación o 

socialización de cambios y actualización en procedimientos e instructivos. 
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Figura 2. Diagrama de Pareto: Encuesta a trabajadores. 

 

Nota: Este Diagrama de Pareto presenta los problemas más relevantes detectados en la 

encuesta, presentados en orden ascendente a descendente. El círculo simboliza el porcentaje 

acumulado. 

• La falta de capacitación es el problema más frecuente, afectando al 94% de los 

encuestados. 

• Los recursos insuficientes y la comunicación interna inadecuada comparten el 

segundo lugar, cada uno afectando al 88% de los encuestados. 

• Los procedimientos poco claros son el cuarto problema más común, afectando al 

84% de los encuestados. 

• El incumplimiento de normativas afecta al 81% de los encuestados. 

• Las actividades innecesarias, aunque significativas, afectan a un menor porcentaje 

(63%) en comparación con los otros problemas. 

De acuerdo con el principio de Pareto (la regla 80/20), deberíamos centrarnos en 

solucionar los primeros cuatro problemas, pues constituyen cerca del 80% de los problemas 
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reportados. Es probable que tratar estos problemas fundamentales (formación, recursos, 

comunicación y claridad en los procedimientos) conduzca a un avance notable en el proceso de 

control de pérdidas energética. 

4.2.1 Mapeo del Proceso 

Con la información obtenida a través de la observación, y revisión de documentación de 

los procedimientos del subproceso de control de pérdidas de energía, obtuvimos tiempos de 

trabajo en cada actividad, y se procedió a calcular el takt time y lead time. A continuación se 

muestra el VSM, desde la planificación hasta la entrega final al cliente. 

Ilustración 1. Value Stream Map: Control de Pérdidas de Energía estado inicial 

 

Nota: En la ilustración 1, se muestra la cadena de valor del subproceso de control de 

pérdidas, en términos generales, el tiempo de ciclo total es de 715 minutos, con un lead time total 

de 363 minutos más 15 días. El Takt time se calcula en 50,4 minutos por procedimiento. Además 

se an identificado áreas problemáticas o potenciales de mejora, este VSM revela varios puntos 

críticos; en la fase de inspección con un tiempo de ciclo considerable (210 minutos) y un alto 

número de personal involucrado (14 personas), es uno de los mayores cuellos de botella. 

1 día 2 semanas 
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Añadiendo el hecho de que 12,5% de las inspecciones no se realizan y se deben reprogramar, 

destacando así un área importante de ineficiencia.  

Las fases de análisis post inspección y cambios/reubicación tienen tiempos de ciclo 

largos, por tanto hay dos opciones las actividades son complejas o falta optimización en los 

mismos. 

Finalmente, el Lead Time total es considerablemente largo debido a los tiempos de espera 

entre etapas, especialmente en la fase de inspección y análisis post inspección, por lo que se 

identifica como oportunidad de mejora en la programación y flujo de información entre los 

equipos. 

En este caso, es crucial enfocarse en la mejora de la fase de inspección, y en la reducción 

del Lead Time, lo que podría lograrse a través de una mejora planificación y la integración de 

tecnologías que agilicen el flujo de información. 

4.2.2 Clasificación de Actividades. 

El subproceso de control de pérdidas consta de dos procedimientos: Control de sistemas 

de medición con demanda facturable y Control de sistemas de medición sin demanda facturable, 

que a su vez contienen tres instructivos: Inspección de sistemas de medición, cambio y/o 

reubicación de sistemas de medición e instructivo de contrastación de energía. Para realizar el 

AVA de los procedimientos e instructivos, utilizamos el formato para Análisis de Valor 

Agregado de procedimientos (ver Anexo VIII). 

Se realizó el análisis de valor agregado del PDE. 855.PO.01: Procedimiento para Control 

de Sistemas de Medición Sin Demanda Facturable (ver Anexo IX). Como se puede ver a 

continuación, tomamos netamente el apartado 7. Descripción del procedimiento, ya que en este 

se describen textualmente las actividades a realizarse. Sin embargo, como se puede constatar en 

este apartado, solo se nombran cuatro actividades: 7.1 Planificación, 7.2 Inspecciones de campo, 

7.3 Cambios de sistemas de medición y 7.4 Informe de resultados. No obstante, en el flujograma 
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se observan 10 actividades. Para este análisis, tomaremos en cuenta las actividades mencionadas 

en el apartado 7.. 
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Tabla 3. Resumen de Análisis de Valor Agregado (AVA) del Procedimiento de Control de 

Pérdidas de Sistemas de Medición sin Demanda Facturable 

COMPOSICION DE ACTIVIDADES 

Método Actual 

No. Tiempo % 

VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0 

VAE VALOR AGREGADO EMPRESA  3 107 20,9 

P PREPARACION   4 240 46,88 

E ESPERA    0 0 0 

M MOVIMIENTO   1 45 8,79 

I INSPECCION   1 25 4,88 

A ARCHIVO    3 95 18,55 

TT TOTAL    12 512 100 

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO  107   

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO   20,9     

 

Nota. En la tabla 2 se muestra el análisis de valor agregado del Procedimiento para 

Control de Sistemas de Medición Sin Demanda Facturable (ver Anexo IX), donde con un tiempo 

total de trabajo de 512 minutos, se obtuvo un tiempo de valor agregado (TVA) de 107 minutos y 

un índice de valor agregado (IVA) de 20,90%. Según el porcentaje de IVA de 20,90%, el cual es 

relativamente bajo, este porcentaje sugiere que gran parte del tiempo no se dedica a actividades 

que generen valor directo.  

Después de analizar el procedimiento de control de sistemas de medición sin demanda 

facturable, procederemos a analizar el valor agregado que tiene el procedimiento e instructivos 

de los sistemas de medición con demanda facturable. A pesar de que estos procedimientos son 

de un mismo subproceso (control de pérdidas de energía), estos fueron redactados por diferentes 

personas según su área de trabajo, por lo cual no coincidirán en redacción. Del mismo modo que 

para los sistemas de medición sin demanda facturable, se realizará un análisis de valor agregado. 
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Tabla 4. Resumen de Análisis de Valor Agregado (AVA) del Procedimiento de Control de 

Pérdidas de Sistemas de Medición con Demanda Facturable. 

  

  

COMPOSICION DE ACTIVIDADES  

Método Actual 

No. Tiempo % 

VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 3 249 24,68 

VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 173 17,15 

P PREPARACION 

 

1 97 9,61 

E ESPERA 

 

0 0 0,00 

M MOVIMIENTO 

 

2 110 10,90 

I INSPECCION 

 

7 354 35,08 

A ARCHIVO 1 26 2,58 

TT TOTAL 

 

19 1009 100,00 

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO  

 

422     

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  41,82     

 

Nota En la Tabla 3, realizada por el autor, se observa un resumen del análisis de valor 

agregado del PDE.855.PO.02: Procedimiento de control de sistemas de medición con demanda 

facturable (ver Anexo X). Se analizaron diecinueve actividades, las cuales, según criterio del 

investigador, se clasificaron según su composición. Así, se obtuvo un tiempo efectivo de 97 

minutos para las actividades de planificación (P). La siguiente actividad, inspecciones operativas, 

con un tiempo efectivo de 354 minutos, pertenece a actividades de inspección (I). Movimiento 

tiene un tiempo efectivo de 110 minutos, y 173 minutos son actividades que agregan valor a la 

empresa. Por actividades que agregan valor al cliente, se registraron 249 minutos, y 26 minutos 

pertenecen a archivo (A). 
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Figura 3 Diagrama de barras de Análisis de Valor Agregado (AVA) del procedimiento de 

control de pérdidas de sistemas de medición sin demanda facturable. 

  

Nota: En la Figura 4, realizada por el autor, Se presenta la ilustración de las tareas del 

procedimiento para el control de pérdidas en sistemas de medición sin demanda facturable. Se 

nota que el 20,90% de las actividades aportan valor, en cambio, un 46,88% corresponde a 

actividades categorizadas en planificación, que deberían ser disminuidas de manera significativa. 

Un 8,79% son actividades de movimiento, un 4,88% actividades de inspección y un 18,55% 

actividades de archivo. Como se observa un bajo porcentaje de valor agregado, se deben tomar 

medidas para mejorar la eficiencia del subproceso y aumentar el valor agregado. 

Figura 4. Diagrama de barras análisis valor agregado (AVA) del Procedimiento de Control 

de Pérdidas de Sistemas de Medición con Demanda Facturable. 

 

Nota: La Figura 5, realizada por Alisson Anrango, muestra un tiempo de valor agregado 

(TVA) de 422 minutos y un índice de valor agregado (IVA) de 41,82%. Como se observa en el 

gráfico de barras, el tiempo utilizado en actividades de inspección es muy alto, lo cual se puede 

reducir para agregar valor al proceso. 
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4.3 Análisis y Mejoramiento (Planificar) 

Al realizar el análisis de valor agregado, se observó que en los procedimientos de pérdidas 

de energía, la mayor parte del tiempo se dedica a actividades que no generan valor alguno. Por 

tanto, se concluye que ambos procedimientos requieren mejoras. 

4.3.2 Análisis de cumplimiento normativo del subproceso de control de pérdidas 

Una vez analizada la situación inicial de los procedimientos e instructivos, se realizó un 

análisis de cumplimiento normativo mediante checklists. El primero de cumplimiento normativo 

se basó en la Norma Técnica MDT-2020-096 de mejora continua e innovación de procesos y 

servicios, y otro de verificación de información de las actividades (Ministerio Del Trabajo 

Ecuador, 2024). Estos checklists se aplicarán a cada procedimiento e instructivo para identificar 

qué documentos necesitan actualización y cuáles requieren modificaciones para alinearse con los 

estándares normativos. Teniendo en cuenta el GCP.102.FR.02. Plan o programa de acción para 

cierre de no conformidad (ver Anexo XI) y el GCP.102.FR.01.Reporte de no conformidad (ver 

Anexo XII), se encontraron varias no conformidades en relación con la norma ISO 9001:2015, 

específicamente en las cláusulas 7.5.2 sobre creación y actualización de documentación, 8.4.1 

sobre generalidades, y 8.5.5 sobre actividades posteriores a la entrega. 

De acuerdo con el análisis de cumplimiento normativo del subproceso de Control de 

Pérdidas de Energía, se procederá a realizar una verificación detallada de la información 

contenida en los procedimientos e instructivos asociados. Esta revisión tiene como objetivo 

identificar los documentos que necesitan actualización y mejora para incrementar el nivel de 

cumplimiento con la Norma Técnica para la mejora continua e innovación de procesos y servicios 

(PROCURADURÍA GENERAL DEL ECUADOR, 2024). Al establecer las prioridades, se 

desarrollará un plan de acción enfocado en las áreas que presentan mayores oportunidades de 

optimización, con el fin de elevar el porcentaje de cumplimiento actual del 59% y alinear más 

efectivamente el subproceso con los requisitos normativos. 

Se redacto los check list Cumplimiento normativo, ver Anexo XIII, el cual se aplicará al 

subproceso de control de pérdidas de energía. 
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Tabla 5. Resumen de análisis de cumplimiento normativo del subproceso de control de 

pérdidas de energía. 

Requisito Cumple No Cumple 

1. Contexto de la Organización 2 1 

2. Liderazgo 2 1 

3. Planificación 0 3 

4. Apoyo 2 1 

5. Operación 1 2 

6. Evaluación del Desempeño 1 2 

7. Mejora 1 2 

TOTAL 9 13 

Nota: En Tabla 5, realizada por el autor, se observa un resumen del análisis al subproceso 

de Control de Pérdidas de Energía de 22 requisitos según la Norma Técnica para la mejora 

continua e innovación de procesos y servicios, de los cuales se cumplen 9 actividades y 13 no 

(PROCURADURÍA GENERAL DEL ECUADOR, 2024; INEC, 2023). Por lo tanto, el 

porcentaje de cumplimiento es del 41%. Esto indica que hay una necesidad significativa de 

mejorar la implementación de los procedimientos e instructivos para alinearse mejor con la 

norma.  

4.3.3 Verificación de información de procedimientos e instructivos.  

Mediante la observación directa se realiza la verificación de información documentada 

del subproceso de pérdidas de energía, con el uso del formato de verificación de información de 

actividades, ver Anexo XIV el cual se aplicará a todos los procedimientos e instructivos 

existentes, esto se realizó mediante observación de campo en salidas de acompañamiento en las 

jornadas laborales de los diferentes grupos de trabajo. 
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Se planteó un tiempo de recolección de datos mediante observación de 10 días laborables 

por cada proceso e instructivo es decir dos semanas días laborables de lunes a viernes de 08:00 a 

13:00 y de 14:00 a 17:00, con revisiones y consultas al jefe de Control de Pérdidas, Auxiliar de 

Control de Pérdidas y Asistente de Control de Pérdidas.  

Los resultados de la observación durante diez días laborables que se obtuvo como 

acompañante sin alterar las variables, es decir no interferir ni ayudar al electricista y chofer 

electricista en sus labores diarias para obtener así datos verídicos. Al finalizar el periodo de 

observación se obtuvo los siguientes resultados: 
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Tabla 6. Tabla de verificación de información de procedimientos de pérdidas de energía. 

Código del 

Procedimiento/ 

Instructivo 

Actividades 

Totales 

Cumple (%) 

No Cumple 

(%) 

Observaciones Clave 

PDE.855.PO.01V0 14 36% 64% 

Redacción poco clara, 

información parcial 

PDE.855.PO.02V0 15 39% 61% 

Documentación 

desactualizada, 

formularios obsoletos 

PDE.855.IN.01 20 56% 44% 

Algunas actividades 

requieren 

actualizaciones 

PDE.855.IN.02 18 43% 57% 

Cumplimiento 

insuficiente en varias 

actividades 

PDE.855.IN.03 22 57% 43% 

Mayor parte de las 

actividades cumplen 

con los requerimientos 

PDE.855.IN.04 16 56% 44% 

Necesita mejoras en la 

alineación con 

normativas actuales 

 

Nota: La tabla muestra los resultados de la verificación de información realizada a varios 

procedimientos e instructivos relacionados con sistemas de medición.  
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Para el PDE.855.PO.01V0.0 (Procedimiento para control de sistemas de medición sin 

demanda facturable), se observa que de las 14 actividades evaluadas, solo el 36% se cumplen, 

mientras que el 64% no se cumplen, ver (Anexo XVI). La información de este procedimiento se 

considera parcial y su redacción poco clara, lo que dificulta un análisis más detallado 

En cuanto al Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda facturable 

PDE.855.IN.01, el 56% de las actividades descritas se cumplen, mientras que el 44% no cumplen, 

ver (Anexo XVII), indicando que, aunque la mayoría de las actividades se realizan 

correctamente, existe una proporción significativa que requiere mejoras. 

Al analizar el instructivo de cambio o reubicación de sistemas de medición sin demanda 

facturable, se detecta que la planificación, la metodología y los formularios utilizados están 

desactualizados. Específicamente, el Anexo 8.1, el formulario CLI. 855.PO.01 y el Anexo 8.3 

han sido reemplazados o están obsoletos, pero estos cambios no se reflejan en la documentación 

actual, ver (Anexo XVIII). 

Respecto al procedimiento para el control de sistemas de medición con demanda 

facturable, solo el 39% de las actividades cumplen con lo establecido, mientras que el 61% no lo 

hacen, revelando una deficiencia significativa que requiere medidas correctivas inmediatas, ver 

(Anexo XIX). 

El Instructivo de inspección de sistemas de medición con demanda facturable muestra 

que el 57% de las actividades cumplen con los requerimientos, mientras que el 43% no lo hace, 

indicando áreas de mejora considerables, ver (Anexo XX). 

Finalmente, en el instructivo de cambio o reubicación de sistemas de medición con 

demanda facturable, se encontró que el 56% de las actividades se cumplen en su totalidad, 

mientras que el 44% se incumplen o cumplen parcialmente, señalando nuevamente áreas 

significativas que requieren atención y mejora, ver (Anexo XXI). 
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Figura 5. Diagrama de Pareto: Cumplimiento normativo Subproceso de Control de Pérdidas. 

 

Nota. Como observamos en la figura 12, el diagrama de Pareto nos muestra que los 

procedimientos PDE.855.PO.01 y PDE.855.PO.02 son responsables de más del 50% de las 

actividades que no cumplen con la normativa, si se enfoca en mejorar estos procedimientos se 

tendría mayor impacto en la reducción de incumpliendo. 

4.3.4 Indicadores de gestión de pérdidas de energía 

De acuerdo con Zambrano et al. (2021), el objeto de los indicadores es la salud 

organizacional con una visión holística, abarcando desde la eficacia de los procesos y 

subprocesos hasta la innovación y mejora continua. La auditoría de gestión es un seguimiento 

mediante evaluaciones integrales hacia una organización, para así llegar a cumplir los objetivos 

estratégicos. 

El sistema de gestión de calidad de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A., tiene un 

seguimiento de las diferentes áreas mediante indicadores los cuales se han definido según el área 

a continuación se muestra el histórico de indicadores . 
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Tabla 7. Histórico de indicadores de gestión de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

ITEM INDICADOR 2018 2019 2020 2021 2022 

2023 

marzo 

1 

Pérdidas de energía 

(%) 

8,53% 7,76% 7,98% 7,33% 7,53% 7,29% 

2 

Consumo energía 

(Gwh) 

340,77 339,15 321,04 413,22 426,39 440,27 

3 Total clientes (#) 173.107 176.850 180.403 183.343 188.335 188.829 

Nota: La Tabla 7, realizada por el autor, con datos tomados de los planes anuales de 

EERSA, En el cuadro podemos observar el resumen de indicador de pérdidas de energía (Anexo 

XXIV) del año 2018 hasta el 2022 cabe recalcar que en el año 2021 fue donde la empresa obtuvo 

la certificación de ISO 9001:2015 por el ente certificador Bureau Veritas, como se observa en 

Pérdidas de Energía el indicador a través de los años a variado tanto ascendente como 

descendente sin embargo nos centramos en los indicadores del año 2022 tenía una meta planteada 

de 7,64% sin embargo se obtuvo un 7,53% teniendo así una variación de -0,11% lo que quiere 

decir que no se cumplió el objetivo anual. 

Tomando en cuenta que la última auditoria se realizó en mayo del 2023 ,y en el informe 

de auditoría se determinó que la desactualización de la información documentada en el PDE y 

AGN se debe al cambio del sistema comercial AS 400 por CIS/CRM de SAP el cual según el 

CENTROSUR-CTIC-2021-0061-O se realizó del 9 al 12 de noviembre del 2021; a continuación 

se detallan los valores del indicador pérdidas de Energía del año 2023. 
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Tabla 8. Resumen de indicador de pérdidas de energía junio 2022-marzo 2023. 

MES META 

PPE-AÑO 

MOVIL % 

PPE 

MENSUAL % 

VARIACIÓN/ 

META 

abr-22 7,64% 7,46% 9,01% -0,18% 

may-22 7,64% 7,51% 9,69% -0,13% 

jun-22 7,64% 7,78% 7,03% 0,14% 

jul-22 7,64% 7,66% 8,62% 0,02% 

ago-22 7,64% 7,63% 6,75% -0,01% 

sep-22 7,64% 7,84% 7,53% 0,20% 

oct-22 7,64% 8,09% 7,20% 0,45% 

nov-22 7,64% 8,13% 8,45% 0,49% 

dic-22 7,64% 7,53% 4,17% -0,11% 

ene-23 7,35% 7,44% 7,47% 0,09% 

feb-23 7,35% 7,29% 8,58% -0,06% 

mar-23 7,35% 7,30% 8,38% -0,05% 

Nota: En la tabla 1, se muestra los datos mensuales obtenidos del porcentaje de pérdidas 

de energía (PPE) en un periodo de 12 meses, desde abril de 2022 hasta marzo del 2023 mes en 

el cual se realizó la auditoría interna en la cual se levantaron inconformidades en el subproceso 

de control de pérdidas de energía. 

  



 

 84 

 

Figura 6. Diagrama de tendencia de indicador de pérdidas de energía. 
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Figura 6 Nota: la Figura 13 obtenida de gestión de calidad de EERSA. Al analizarlo se 

concluye que en el mes de abril y mayo de 2022, febrero y marzo de 2023, las pérdidas de energía 

mensuales fueron considerablemente altas, mientras que vemos una reducción de las pérdidas en 

los otros meses. 

4.3.5 Matriz Comparativa: AS-IS y TO-BE 

Esta Matriz de Comparación AS-IS vs TO-BE, permite reconocer de manera precisa las 

diferencias entre la situación presente y la deseada, lo que facilita la orientación del plan de 

mejora hacia los aspectos clave del proceso de control de pérdidas energéticas. A partir de este 

punto, puedes especificar las medidas requeridas para llenar cada vacío, designar a los 

responsables y fijar tiempos. 

Tabla 9. Matriz Comparativa: AS-IS y TO-BE (Norma Técnica MTD-2020-096). 

Dimensión / 

Elemento 

Situación Actual 

(AS-IS) 

Situación Deseada 

(TO-BE) 

Brecha 

Identificada 

1. Procedimientos 

Procedimientos 

desactualizados, no 

alineados con 

normativas. 

Procedimientos 

actualizados y 

alineados con ISO 

9001 y norma 

técnica MDT-2020-

096. 

Falta de 

actualización y 

alineación 

normativa. 

2. Pérdidas de 

Energía 

Pérdidas de energía no 

técnicas del 7,79%. 

Reducción de 

pérdidas a menos del 

7,04%. 

Exceso de pérdidas 

no técnicas. 

3. Capacitación del 

Personal 

Falta de capacitación 

en nuevos 

procedimientos y 

sistemas de 

monitoreo. 

Personal capacitado 

en procedimientos y 

tecnología 

actualizada. 

Brecha de 

conocimientos y 

habilidades técnicas. 
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4. Monitoreo de 

Pérdidas 

Monitoreo manual, 

reactivo y con demora 

en la identificación de 

pérdidas. 

Monitoreo 

automatizado y 

proactivo con 

sistemas en tiempo 

real. 

Falta de 

automatización y 

precisión en la 

detección de 

pérdidas. 

5. Cumplimiento 

Normativo 

Cumplimiento parcial 

del 60%. 

Cumplimiento del 

100% de normativas 

ISO y MDT-2020-

096. 

Falta de 

cumplimiento total 

normativo. 

 

Nota. En la tabla 9, se analiza la situación actual y la deseada concluyendo que el 

subproceso de Pérdidas de Energía enfrenta desafíos significativos en múltiples áreas clave de 

su operación, principalmente relacionados con la gestión de energía, procedimientos internos y 

cumplimiento normativo. Las brechas identificadas revelan la necesidad urgente de una 

transformación integral que abarque desde la actualización de procedimientos y sistemas de 

monitoreo hasta la capacitación del personal y la reducción de pérdidas energéticas. 

La situación actual muestra procedimientos desactualizados, pérdidas de energía por 

encima de los niveles deseados, falta de capacitación del personal, monitoreo ineficiente y un 

cumplimiento normativo insuficiente. 

4.3.6 Cinco por qué 

Para profundizar en la causa raíz de la desactualización de procedimientos, aplicaremos 

el análisis de los Cinco Por qué: 

1. ¿Por qué los procedimientos están desactualizados? Porque no existe un mecanismo 

formal para garantizar su revisión periódica. 

2. ¿Por qué no existe un mecanismo formal para la revisión periódica? Porque no se ha 

asignado una política interna ni recursos específicos que lo regulen. 



 

 87 

 

3. ¿Por qué no se ha asignado una política interna ni recursos específicos? Porque no se 

cuenta con un estatuto claro que defina las responsabilidades y partidas presupuestarias 

necesarias para actualizar procedimientos. 

4. ¿Por qué no se cuenta con un estatuto que regule la asignación de responsabilidades y 

presupuesto? Porque no se ha considerado la actualización de procedimientos como una 

prioridad estratégica vinculada al desempeño y eficiencia operativa. 

5. ¿Por qué no se ha considerado una prioridad estratégica? Porque no se han realizado 

análisis de impacto que demuestren cómo los procedimientos desactualizados afectan la 

eficiencia, las pérdidas de energía y los costos operativos. 

Causa raíz: La falta de asignación de políticas, responsabilidades y recursos específicos 

(presupuesto y personal) para la revisión y actualización periódica de procedimientos, debido a 

la ausencia de una estrategia organizacional que reconozca la importancia de los procedimientos 

en la eficiencia operativa y la reducción de pérdidas energéticas. 

4.3.7 Analisis Situación Inicial 

Para proseguir con la metodología, luego del análisis de procedimientos, instructivos y 

registros, además tomando en cuenta el informe de no conformidad de la auditoría interna y el 

plan de cierre de no conformidades. Se presentan los siguientes resultados 

Tabla 10. Resumen de análisis de datos cuantitativos. 

Aspecto 

Analizado 
Observación 

Necesidad de 

Ajuste/Mejora 
Recomendación 

Tendencia 

Histórica de 

Pérdidas 

Reducción general 

desde 8,53% (2018) a 

7,29% (marzo 2023). 

Mantener y mejorar la 

tendencia de reducción. 

Implementar estrategias 

de control de pérdidas 

más efectivas y 

sostenibles. 
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Cumplimiento 

de Metas 

Anuales 

En 2022, la meta fue 

7,64% y se obtuvo 

7,53% (variación de -

0,11%). 

Refinar la precisión en 

el cumplimiento de 

metas anuales. 

Revisar las metas 

anuales para que sean 

realistas pero 

ambiciosas. 

Impacto de 

los Cambios 

en el Sistema 

Cambio de sistema 

comercial (AS 400 por 

CIS/CRM de SAP) 

generó 

desactualización de 

información. 

Actualizar y alinear la 

documentación y 

procesos con el nuevo 

sistema. 

Capacitar al personal y 

revisar la 

documentación para 

minimizar el impacto de 

futuros cambios en el 

sistema. 

Resultados de 

Auditorías 

Auditoría interna de 

mayo 2023 identificó 

no conformidades en 

el subproceso de 

control de pérdidas. 

Corregir no 

conformidades y evitar 

recurrencias. 

Implementar un plan de 

acción correctiva 

basado en las 

observaciones de la 

auditoría interna. 

Variación en 

el PPE 

Mensual vs. 

Meta 

Variaciones tanto 

positivas como 

negativas, con varios 

meses no alcanzando 

la meta. 

Reducir las variaciones 

mensuales y mejorar la 

precisión en el 

cumplimiento. 

Aplicar técnicas de 

control estadístico de 

procesos (CEP) para 

identificar y corregir 

causas de variaciones. 

Certificación 

ISO 

9001:2015 

Certificación obtenida 

en 2021, pero las 

pérdidas no se han 

reducido de manera 

constante. 

Mejorar la consistencia 

en la implementación 

de la norma. 

Reforzar los principios 

de gestión de calidad, 

como la mejora 

continua y la gestión 

basada en evidencia. 

 

Nota: en la Tabla 10 realizada por el autor, se observa un resumen del análisis de los datos 

cuantitativos como el histórico de indicadores, y se muestran las recomendaciones de mejora.
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Tabla 11. Resultados de los análisis de datos cualitativos. 

Código 
Nombre del 

Procedimiento/Instructivo 
Observaciones Necesidad de Mejora 

PDE.855.PO.01V0.0 

Procedimiento de Control de 

Pérdidas de Sistemas de 

Medición sin Demanda 

Facturable 

1. El procedimiento requiere 

revisión y actualización 

urgente. 

2. Formularios y metodologías 

desactualizados. 

3. Falta de disponibilidad de 

equipos necesarios. 

4. Inspecciones y reportes no se 

realizan de manera oportuna y 

precisa. 

Actualizar documentación 

oficial, mejorar 

disponibilidad de equipos y 

asegurar cumplimiento de 

estándares de calidad y 

eficiencia. 

PDE.855.IN.02 

Instructivo para Cambio o 

Reubicación de Sistemas de 

Medición sin Demanda 

Facturable 

a) Uso de equipos, instrumentos y 

software obsoletos. 

b) Inconsistencias en procedimientos de 

contacto con personas mayores de 

edad. 

c) Falta de stock de equipos de 

verificación, incumplimiento ISO 

9001:2015. 

Alinear con los instructivos y 

procedimientos de seguridad 

industrial actuales; incluir 

referencias a la normativa 

relevante. 
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d) vVerificación de herramientas y EPP 

realizada de manera simple. 

e) No sigue las actividades dispuestas por 

Higiene y Seguridad Industrial. 

f) Procedimientos de seguridad no 

mencionados. 

PDE.855.PO.02V0.0 

Procedimiento de Control de 

Pérdidas de Sistemas de 

Medición con Demanda 

Facturable 

a) Planificación, 

metodología y 

formularios 

desactualizados. 

b) Anexos 8.1, 8.3 

y formulario 

CLI. 855.PO.01 

obsoletos. 

Actualizar la documentación 

para reflejar las prácticas 

actuales. 

PDE.855.IN.03 

Instructivo para Inspección de 

Sistemas de Medición con 

Demanda Facturable 

c) Electricistas no 

reciben 

históricos de 

consumo 

adecuados. 

Revisar y actualizar el 

instructivo, mejorar la 

entrega de información 

relevante y estandarizar el 

proceso de reporte. 
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d) Instructivo 

PDE.855.IN.03 

no vigente. 

e) Tecnología de 

recolección de 

datos obsoleta. 

f) Falta de mención 

sobre entrega de 

reportes diarios. 

PDE.855.IN.04 

Instructivo para Cambio o 

Reubicación de Sistemas de 

Medición sin Demanda 

Facturable 

g) Falta de equipos 

registradores 

disponibles. 

h) Ausencia de 

formato 

estandarizado 

para notificación 

a usuarios y 

modificación de 

cronograma. 

Establecer formato estándar 

de notificación, mejorar 

planificación y asegurar 

análisis de consumos 

posteriores. 
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i) Deficiencias en 

el informe de 

resultados. 

j) Análisis de 

consumos 

posteriores no 

siempre 

realizado 

k) Replanificación 

extendida más 

allá del periodo 

previsto. 

 

Nota: la Tabla 11  elaborado por el autor,  presenta un resumen de análisis de datos cualitativos como informacion documentada, verificación 

de informacion y análisis de valor agregado AVA, en el cual se muestran significantes necesidades de mejora
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4.4 Implementación (Hacer) 

4.4.1 Establecimiento de la Línea Base y Metas de Indicadores 

Además de considerar el indicador pérdidas de energía y satisfacción de cliente, 

considerado por el proceso de gestión de calidad; se determinaron los siguientes indicadores de 

Éxito: 

Tabla 12. Indicador: Porcentaje de procedimientos actualizados y alineados con la 

normativa 

 

PROCESO Cód.: PDE.855

SUBPROCESO

RESPONSABLE

INDICADOR

DEFINICIÓN

OBJETIVO

FUENTE DE 

INFORMACIÓN

RESULTADO 

PLANIFICADO
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDICIÓN

Aceptable
100% de 

procedimientos 

actualizados al 

cierre del año 

2023

SEMESTRAL PORCENTAJE
100%

Documentación revisada y aprobada por el Jefe de Gestión de Calidad.

METAS

                                                                        

Mide el grado de actualización y alineación de los procedimientos con la 

normativa vigente.

Asegurar que todos los procedimientos estén actualizados conforme a la Norma 

Técnica MDT-2020-096.

FORMA DE CÁLCULO

PDE PÈRDIDAS DE ENERGIA

JEFE DE PÈRDIDAS DE ENERGA

PORCENTAJE DE PROCEDIMIENTOS ACTUALIZADOS Y ALINEADOS CON LA NORMATIVA

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES

COMERCIALIZACION

NOMBRE DE LA EMPRESA EMPRESA ELECTRICA DE RIOBAMBA S.A.

=
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Nota: En Tabla 12 se observa la ficha técnica del indicador procedimientos actualizados 

y alineados a la normativa, este indicador fue elaborado por el autor, para control de 

implementación de mejora del subproceso de pérdidas de energía. 

Tabla 13. Aumento en el número de empleados capacitados. 

 

Nota: En Tabla 13 realizado por el autor, se observa la ficha técnica del indicador número 

de empleados capacitados/socializados, cabe recalcar que se refiere a socialización de 

actualización de procedimientos tanto del subproceso de pérdidas de energía como los procesos 

y subprocesos que tengan relación con el mismo.

PROCESO Cód.: PDE.855

SUBPROCESO

RESPONSABLE

INDICADOR

FUENTE DE 

INFORMACIÓN

RESULTADO 

PLANIFICADO
FRECUENCIA

UNIDAD DE 

MEDICIÓN

Aceptable 100% de 

empeados 

capacitados 

sobre los 

procesos 

actualizados 

relacoinados al 

subproceso.

Según se actualicen los 

procedimientos o 

intructivos relacionados al 

subproceso de control de 

pèrdidas.

Porcentaje
95%

 Registros de asistencia a talleres y cursos de capacitación.

METAS

EC: Empleados Capacitados.

DEFINICIÓN
 Mide el crecimiento en la cantidad de empleados que reciben formación y 

actualización continua.

FORMA DE CÁLCULO

PDE PÈRDIDAS DE ENERGIA

JEFE DE PÈRDIDAS DE ENERGA

AUMENTO EN EL NUMERO DE EMPLEADOS CAPACITADOS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES

COMERCIALIZACION

NOMBRE DE LA EMPRESA EMPRESA ELECTRICA DE RIOBAMBA S.A.

=
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Tabla 14. Plan de mejora de subproceso de pérdidas de energía. 

Plan de mejora 

Macroproceso: 

COMERCIALIZACION  

Subproceso:  

PÉRDIDAS DE ENERGÍA 

Realizado por: 

ALISSON ANRANGO 
 

Objeto: Optimizar el subproceso de control de pérdidas de energía de la EERSA. mediante la capacitación 

del personal y la actualización de procedimientos, asegurando la estandarización, la correcta documentación 

y mejora continua 

Fecha: 26/ 12 / 2023 

Objetivo Indicador Meta Presupuesto Responsable(s) Factor Clave Acciones 

Optimización 

del Subproceso 

de Control de 

Pérdidas 

Reducción del 

porcentaje de 

pérdidas de 

energía anual. 

Reducir las 

pérdidas de 

energía  

Financiado 

por la 

institución 

Ing. Milton Haro 

Jefe de Gestión 

de Calidad 

Realizar 

inspecciones más 

frecuentes y 

efectivas para 

reducir las 

pérdidas de 

energía 

1.5 Implementar un plan de 

inspecciones regulares. 

Corrección de 

No 

Conformidades 

y Mejora 

Continua 

Número de no 

conformidades 

corregidas 

Corregir el 100% 

de las no 

conformidades 

antes de la 

próxima auditoría 

interna 

Financiado 

por la 

institución 

Ing. Milton Haro 

Jefe de Gestión 

de Calidad 

Ing. Fabian Rios 

Jefe de Control 

de Pérdidas de 

Energía 

Implementar 

acciones 

correctivas 

efectivas basadas 

en la auditoría 

1. Desarrollar e implementar un 

plan de acción correctiva. 

2. Realizar auditorías internas 

de seguimiento. 

3. Fomentar una cultura de mejora 

continua mediante 

retroalimentación y participación 

del personal. 
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Actualización 

de la 

Documentación 

Porcentaje de 

procedimientos 

actualizados y 

alineados con 

la normativa 

Actualización del 

100% de los 

procedimientos e 

instructivos antes 

de finalizar el año 

fiscal 

Financiado 

por la 

institución 

Ing. Milton Haro 

Jefe de Gestión 

de Calidad 

Cumplir con la 

Norma Técnica 

MDT-2020-096 y 

la Norma ISO 

9001:2015 

1. Revisar y actualizar 

procedimientos e 

instructivos. 

3. Validar los procedimientos 

actualizados mediante 

simulaciones y pruebas en 

campo. 

Socialización y 

Capacitación 

Aumento en el 

número de 

empleados 

capacitados 

Socialización y 

capacitación del 

100% del personal 

de Pérdidas de 

energía 

Financiado 

por la 

institución 

Ing. Fabian Ríos 

Jefe de Control 

de Pérdidas de 

Energía 

Mejorar el 

conocimiento 

normativo y 

operativo del 

personal 

1. Planificar y ejecutar sesiones 

de capacitación obligatorias. 

2. Desarrollar materiales de 

capacitación actualizados. 

 

Nota: en la Tabla 14 realizado por el autor, muestra el plan de mejora con su objeto, indicador, meta, presupuesto, responsable , factor clave y 

las acciones necesarias para cumplir con las necesidades de mejora y mitigar las cusas raíz de los problemas identificados mediante la investigacion
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4.5 Operación y Control (Hacer) 

4.6.1 Plan de mejora 

En la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A (EERSA) el subproceso de Control de 

Pérdidas de Energía enfrenta varios desafíos identificados mediante el diagrama de causa y 

efecto Ishikawa como: Capacitación y actualización de la mano de obra, estandarización y 

documentación de procedimiento. Además mediante el análisis de valor agregado (AVA) y las 

mediciones en base a la Norma Técnica de mejora continua e innovación de procesos y 

servicios, se identificaron las oportunidades de mejora y la documentación que necesita ser 

actualizada además de tomar en cuenta el Plan o Programa de acción para cierre de no 

conformidad ver Anexo XI. En base a este análisis se procede a redactar la siguiente propuesta 

de plan de mejora utilizando la metodología de Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act). 

Metodología 

Este plan de mejora se basará en la metodología de mejora continua Ciclo PDCA 

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) descrita en la Norma Técnica de mejora continua e 

innovación de productos y servicios.  
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Figura 7. Ciclo de mejora continua Norma técnica de mejora continua e innovación de 

productos y servicios. 

 

Nota: En  la figura 9, se muestra una adaptación del ciclo de mejora continua de la 

Norma Técnica MDT-2020-096 a la implementación de esta en el subproceso de control de 

pérdidas de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

Alcance 

Este plan de mejora abarca todas las etapas y áreas del subproceso de control de pérdidas 

de energía dentro de la EERSA, procedimientos relacionados además involucra a todo el 

personal del subproceso. 

Objetivo 

Optimizar el subproceso de control de pérdidas de energía de la EERSA. mediante la 

capacitación del personal y la actualización de procedimientos, asegurando la estandarización, 

la correcta documentación y mejora continua. 

Documentación de actividades realizadas  

1. Optimización del subproceso de control de pérdidas 
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Objetivo: Reducir el porcentaje de pérdidas de energía anuales. 

Factor Clave: Realizar inspecciones más frecuentes y efectivas para reducir las pérdidas 

de energía. 

Acciones:  

Elaborar un plan exhaustivo de revisiones periódicas en el subproceso de pérdidas 

energéticas, que contemple la frecuencia, los encargados de cada etapa y los criterios 

particulares a evaluar para detectar vacíos y zonas que requieren mejoras. Estos hallazgos 

facilitarán la implementación de medidas correctivas y preventivas para disminuir las pérdidas 

energéticas de forma eficaz. 

1. Planificación de inspecciones. Desarrollar un plan detallado para realización de 

inspecciones regulares en el subproceso de control de pérdidas. 

2. Análisis de datos de pérdidas. Estudio de información para detectar patrones en 

las pérdidas energéticas. 

Documento de evidencia 

Plan de Inspección para el Subproceso de Pérdidas de Energía, ver Anexo XXXVI. 

2. Corrección de no conformidades 

Objetivo: Corregir las no Conformidades, descritas en el informe de auditoría interna 

realizado  

Factor Clave: Cumplir con la Norma Técnica MDT-2020-096 y la Norma ISO 

9001:2015. 

Acciones: 

1. Identificación de no conformidades. Revisión de los informes de auditoría para 

identificar todas las no conformidades que requieren acción inmediata. 

2. Desarrollo de planes de acción correctiva. Elaborar un plan de acción concreto 

para rectificar cada incumplimiento, incluyendo a los responsables, los tiempos 

requeridos y los recursos requeridos. 

3. Implementación de las acciones correctivas. Ejecuta seguimiento continuo hasta 

el cierre de las no conformidades. 

Documentos relacionados 

Plan de acción correctiva para No conformidades, ver  

 

Anexo XXXVII 
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Informe de seguimiento de Acciones Correctivas, ver Anexo XXXVIII 

3. Actualización de la Documentación 

Objetivo: Actualizar el 100% de los procedimientos e instructivos relacionados con el 

subproceso de control de pérdidas de energía. 

Factor Clave: Cumplir con la Norma Técnica MDT-2020-096 y la Norma ISO 

9001:2015. 

Acciones: 

Redactar versiones actualizadas de cada procedimiento, asegurando que cumplan con la 

Norma Técnica de mejora continua, juntamente con la revisión y aprobación del jefe de Gestión 

de Calidad Ing. Milton Haro. Tomando en cuenta que los siguientes procedimientos de otros 

procesos han cambiado y estan ampliamente relacionados con el subproceso de pérdidas de 

energía. 

1. Revisión de procedimientos. Identificar qué procedimientos actuales deben ser 

actualizados o eliminados por estar obsoletos. 

2. Redacción de nuevos procedimientos. Elaborar revisiones. 

3. Validación y aprobación. Aprobación de nuevos procedimientos por parte del jefe 

de Gestión de Calidad . 

Procedimientos relacionados 

GCP.752.PR.01 Procedimiento para elaboración de documentos de sistemas de gestión, ver 

Anexo XXV. 

GSS.812.IN.01 Instructivo cinco reglas de oro, ver Anexo XXVI. 

GSS.811.PO.01 Procedimiento de seguridad para trabajos con electricidad en bajo y medio 

voltaje, ver Anexo XXVII. 

BOG.854.PO.01 Procedimiento para administración de bodega general, ver Anexo XXVIII 

Procedimientos actualizados 

PDE.855.PO.01V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de Sistemas de Medición sin 

Demanda Facturable ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXIX. 

PDE.855.IN.01. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda 

facturable ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXX. 

PDE.855.IN.02. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición sin 

demanda facturable ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXXI. 

PDE.855.PO.02V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de Sistemas de Medición con 

Demanda Facturable ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXXII. 
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PDE.855.IN.03. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda 

facturable ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXXIII. 

PDE.855.IN.04. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición sin 

demanda facturable. ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXXIV. 

PDE.855.IN.05. Instructivo para contrastación de medidores de energía activa, bajo voltaje 

y conexión directa. ACTUALIZADO / APROBADO, ver Anexo XXXV. 

 

4. Socialización y capacitación 

Objetivo: Socializar y capacitar mínimo a 90% de los operarios. 

Factor Clave: Socializar sobre los procedimientos e instructivos actualizados. 

Acciones: 

1. Desarrollo de un plan de capacitación. Crear un plan de capacitación que cubra 

todos los aspectos técnicos y normativos necesarios para la correcta implementación 

del subproceso mejorado. 

2. Ejecución de sesión de capacitación. Programar la sesión de capacitación para los 

operadores y técnicos involucrados en el subproceso de control de pérdidas. 

3. Evaluación del conocimiento. Efectuar revisiones regulares para evaluar el nivel de 

entendimiento y uso de los nuevos procedimientos. 

4. Distribución de procedimientos. Garantizar que todo el personal del subproceso 

reciba y comprenda los nuevos procedimientos. 

5. Feedback continuo. Recabar comentarios del personal formado para detectar 

aspectos a mejorar en el proceso de formación y garantizar una implementación 

eficaz. 

Documentación relacionada 

Plan de Capacitación del Personal, ver Anexo XXXIX. 

Informe de Evaluación de Capacitación, ver  

4.6 Evaluación  (Verificar) 

4.6.2 Verificación de procedimientos 

Después de la implementación del plan de mejora, se aplicó el Anexo XLI. Check list: 

Verificación/Validación de la informacion Procedimiento e instructivos del subproceso de 

control de pérdidas de la EERSA. para asegurar que la documentación actualizada cumple con 

la Norma Técnica MDT-2020-096 y la ISO 9001:2015.  
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Figura 8. Diagrama de barras del estado de cumplimiento de metas del Plan de Mejora. 

 

Nota. En la figura 11, elaborada por el autor a partir de los datos obtenidos en el check 

list de verificación /validación de información de procedimientos e instructivos del sub proceso 

de Control de Pérdidas, con 13 de 14 elementos cumplidos sin necesidad de modificaciones 

adicionales. El área identificada que requiere atención es menor, y se centra en la codificación 

de ciertos formatos y registros entregados, a pesar de que esto no altere de manera significativa 

el desempeño general del subproceso de control de pérdidas. 

4.6.3 Resultados de la evaluación  

Para visualizar el impacto de las mejoras implementadas, utilizamos diversas 

herramientas de calidad. Con estas herramientas se espera una evaluación integral del 

subproceso y demostrarán visualmente cómo las mejoras implementadas han estabilizado los 

procesos y aumentado la eficiencia operativa. Se utilizó diagramas como el Diagrama de Pareto 

para identificar la reducción de los problemas más críticos, el Grafico de Control para 

monitorear la estabilidad del proceso y la disminución en las pérdidas de energía, y la Matriz 
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de Indicadores KPI para mostrar el cumplimiento de las metas en las diferentes áreas de 

desempeño.  

Diagrama de Pareto 

Realizamos un diagrama de barras donde se evidencia el pre implementación y el post 

implementación, para mostrar la reducción de problemas post-implementación. 

Figura 9. Diagrama de barras: pre y post implementación. 

 

Nota. El gráfico refleja una notable disminución en la frecuencia de los problemas más 

relevantes tras la puesta en marcha del plan de mejora. Los métodos anticuados y la carencia 

de formación, los problemas más habituales, sufrieron las disminuciones más notables. 

Diagrama de control 

Se utilizó un Gráfico de Control para evidenciar cómo se ha estabilizado el proceso en 

el porcentaje de reducción de pérdidas de energía, en el grafico donde se muestran datos de 

un semestre pre y uno post implementación. 
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Figura 10. Diagrama de Control del Subproceso de Control de Pérdidas: pres y post 

implementación. 

 

Nota. En la figura 13, presenta un contraste entre los valores Pre-Implementación y 

Post-Implementación en relación con el indicador de pérdidas energéticas, que es de carácter 

descendente (esto es, un valor inferior es superior). A continuación, algunas conclusiones 

fundamentales derivadas de la interpretación del diagrama: 

Post-Implementación. Durante el período representado, los índices de pérdidas 

energéticas tras la puesta en marcha del plan de mejora (línea azul) muestran una tendencia 

usualmente más regulada y próxima al objetivo fijado del 7.35% (línea punteada verde). Esto 

indica una mejora en la estabilidad y cumplimiento de las metas. 

Pre-Implementación: Durante la etapa anterior a la implementación (línea roja), los 

valores muestran una mayor fluctuación, con alzas significativas en noviembre y una reducción 

considerable en enero. Esta conducta variable es una clara señal de la ausencia de control en la 

etapa anterior al plan de mejora 

Desviaciones respecto a la meta: Pese a la mejora después de la implementación, 

ciertos valores, como los registrados en febrero y marzo, todavía exceden el objetivo esperado, 

lo que indica que, aunque el plan ha contribuido a regular de manera más efectiva las pérdidas, 

aún persisten periodos en los que las variaciones no están totalmente reguladas. 
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En general, la implementación del plan de mejora ha contribuido a estabilizar y reducir 

las pérdidas de energía, acercando los resultados más consistentemente a la meta, aunque 

persisten algunas áreas que requieren mayor atención para eliminar por completo los picos por 

encima del valor meta. 

Diagrama de radar 

Se empleó un diagrama de Radar para ilustrar diversas variables o dimensiones en un 

formato circular, lo que simplificó la comparación de distintos elementos de un proceso o 

sistema. Las variables o dimensiones que se presentaron, tales como eficiencia, calidad, 

cumplimiento, formación, tecnología y documentación, han progresado tras la puesta en marcha 

del plan de mejora.  

Figura 11. Gráfico de Radar: KPI Subproceso de Control de Pérdidas. 

 

Al comparar la situación antes (linea azul),Y “Después”, se obtiene una visión clara de 

las áreas donde se han logrado los mayores avances. En el gráfico se observa una mejora 

significativa en todos los KPIs después de la implementación de mejoras, con mayor progreso 

se observa la Documentación actualizada y capacitación. Adicional, a pesar de ver una mejora 

en el %de Pérdidas de energía, esta podría ser un enfoque a futuro, ya que tiene el valor más 

bajo en relación con su valor máximo. 
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4.7 Acción Correctiva y Estandarización  (Actuar) 

Luego de la implementación del plan de mejora y la evaluación de sus resultados, es 

esencial tomar acciones correctivas para corregir cualquier desviación y estandarizar las 

mejoras exitosas. Este paso final del ciclo PHVA asegura la mejora continua del subproceso de 

Control de Pérdidas. 

4.8.1 Acciones Correctivas 

Se requieren medidas correctivas para tratar las desviaciones detectadas durante la etapa 

de verificación, garantizando que los problemas detectados no perjudiquen el desempeño del 

subproceso. 

Tabla 15. Acciones correctivas del subproceso de Pérdidas de Energía. 

Problema Identificado Acción Correctiva 

Codificación de formatos y registros 

Revisar y actualizar la codificación de todos los 

formatos y registros asociados al subproceso. 

Pérdidas de energía superan la meta 

del 7.35% en algunos meses 

Implementar un sistema de monitoreo más frecuente 

y detallado de las pérdidas de energía. 

Nota. Esto fortalece el acatamiento de los estándares de calidad y potencia la eficiencia 

en las operaciones. 

4.8.2 Estandarización de Mejoras 

Es crucial estandarizar las mejoras para asegurar que las prácticas eficaces y los 

procesos mejorados se conserven de manera constante y que no existan retrocesos en los éxitos 

alcanzados. 
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Tabla 16. Estandarización de Mejoras 

Área Acción de Estandarización 

Actualización de Procedimientos 

Establecer revisión anual de todos los 

documentos del subproceso. 

Capacitación 

Institucionalizar el programa de capacitación 

en el plan anual de formación. 

Control de Pérdidas 

Estandarizar nuevas prácticas de inspección y 

mantenimiento efectivas. 

Gestión Documental 

Implementar un sistema de gestión 

documental digital para facilitar acceso y 

actualización de los registros. 

Nota. Mediante la institucionalización de los procedimientos, capacitaciones, 

inspecciones, y la implementación de una gestión documental digital, se logra una estructura 

sólida que permite mantener las mejoras realizadas de forma efectiva y eficiente en el tiempo. 

4.8.3 Plan de Seguimiento 

El plan de seguimiento ofrece un esquema para valorar el avance y identificar 

anticipadamente posibles desviaciones, a través de la ejecución de acciones habituales como 

auditorías y evaluaciones de rendimiento. 

Tabla 17. Plan de Seguimiento 

Actividad Frecuencia Descripción 

Revisiones de Desempeño Trimestral 

Utilizar los KPIs definidos en el 

Diagrama de Radar para evaluar 

el desempeño del subproceso. 



 

 108 

 

Auditorías Internas Semestral 

Verificar el cumplimiento 

continuo de las normas y 

procedimientos actualizados. 

Feedback del Personal Continuo 

Implementar un sistema de 

sugerencias para identificar 

oportunidades de mejora de 

forma oportuna. 

Nota. La persistencia en las revisiones y auditorías, sumada a la puesta en marcha de un 

sistema constante de feedback del personal, garantiza que las mejoras permanezcan en marcha 

y que se detecten nuevas posibilidades de mejora, reforzando así el ciclo de mejora constante. 

4.8.4 Mejora Continua 

El propósito a largo plazo del ciclo PHVA es la mejora continua, garantizando que el 

subproceso de Control de Pérdidas no solo conserve las mejoras alcanzadas, sino que también 

progrese adoptando prácticas y tecnologías innovadoras. 

Tabla 18. Recomendación para continuar con el ciclo de Mejora Continua. 

Iniciativa Descripción 

Ciclo PHVA 

Institucionalizar el uso anual del ciclo PHVA 

para asegurar la mejora continua del 

subproceso. 

Innovación Tecnológica 

Crear un comité para evaluar e implementar 

nuevas tecnologías que mejoren la eficiencia 

en el control de pérdidas. 

Nota. Con la institucionalización del ciclo PHVA, el benchmarking con otras empresas 

y la implementación de nuevas tecnologías, se fomenta un entorno de mejora constante que 
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permite a la empresa mantenerse competitiva y en cumplimiento de los más altos estándares de 

calidad. 

4.8 Comprobación de hipótesis  

4.8.1 Datos 

Tabla 19. Datos de %Pérdidas de Energía de la EERSA. 

ANTES DESPÚES 

Mes %Pérdida de Energía  Mes %Pérdida de Energía  

may-22 9,7 jun-23 8,37 

jun-22 7 jul-23 8,29 

jul-22 8,6 ago-23 7,67 

ago-22 6,8 sep-23 7,95 

sep-22 7,4 oct-23 7,2 

oct-22 7,2 nov-23 7,3 

nov-22 8,5 dic-23 7,02 

dic-22 8,4 ene-24 7 

ene-23 7,5 feb-24 6,5 

feb-23 7,58 mar-24 7,05 

mar-23 7,5 abr-24 6,53 

abr-23 8,01 may-24 7,08 

may-23 8,21 jun-24 7,01 

Linea base: 7,53% (2022), 7,79 % (2023); La Meta fijada plan maestro de electrificación: 7.35% (2023), 

7,04% (2024).  

 

Nota. En la tabla 19 se muestran los datos obtenidos de las mediciones de pérdidas de 

energía en %, desde mayo del 2022 de 8,05% y de la post implementación de la mejora del 

subproceso de Pérdidas de Energía junio del 2024 de 7,22%. Se observa una mejora del 0,83% 

al implementar la mejora, sin embargo este valor puede cambiar dependiendo del % de pérdidas 

de energía al finalizar el año. 

4.8.2 Prueba de Normalidad 

𝐻 =  𝐿𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑺𝑰 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙. 

𝐻 = 𝐿𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑵𝑶 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙. 
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Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

A23 ,184 13 ,200* ,939 13 ,446 

A24 ,196 13 ,184 ,903 13 ,146 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, se 

observa que para la variable A23 (antes de la implementación), el nivel de significancia es 0.446 

(p > 0.05). Mientras que para la variable A24 (después de la implementación), el nivel de 

significancia es 0.146 (p > 0.05). 

Considerando que en todos los casos el nivel de significancia es mayor a 0.05, no se rechaza 

la hipótesis nula (H₀) que establece que los datos provienen de una distribución normal. Por lo 

tanto, se concluye que las variables A23 (Antes de la implementación) y A24 (después de la 

implementación) siguen una distribución normal, lo cual indica que para la comprobación de 

las hipótesis de investigación se podrán emplear pruebas estadísticas paramétricas, las cuales 

son más apropiadas para datos con distribución normal. 

4.8.3 Prueba t Student: 2 variables relacionadas 

Utilizamos la prueba T Student para dos variables relacionadas, para la comprobación 

de hipotesis; donde  

μ = % de Pérdidas de Energía No Técnicas 

𝜇1 = 𝐴𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛. 

𝜇2 = 𝐷𝑒𝑠𝑝𝑢é𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛. 

Hipótesis Nula (H₀):  

H₀: 𝜇1 = 𝜇2 
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Hipótesis de Investigación/Alternativa (H₁):  

H₁: 𝜇1 ≠ 𝜇2 

Prueba t Student 

 

Según los resultados obtenidos (p = 0.044 < 0.05): 

• Se rechaza la Hipótesis Nula (H₀) 

• Se acepta la Hipótesis de Investigación (H₁) 

Esto significa que hay evidencia estadística suficiente para afirmar que existe una diferencia 

significativa en el porcentaje de pérdidas de energía entre ambas mediciones, con una reducción 

media de 0.57154%. 

Figura 12.  Diagrama de caja y bigote %pérdidas de energía antes y después. 
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Nota: En la figura 14, observamos un diagrama caja y bigote donde la mediana del período 

antes es un poco más alta que en el período despues, lo cual sugiere que el porcentaje de 

pérdidas es menos después de la implementación de la mejora. Además la variabilidad de datos 

en el período después es menor, sugiriendo que la mejora no solo disminuyo el porcentaje de 

pérdidas no técnicas, sino también estabilizó los valores.  
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CAPÍTULO V.  CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

El análisis de valor agregado (AVA) y el uso de herramientas de calidad, como el 

Diagrama de Pareto, Diagrama de control y Causa-efecto, permitieron identificar actividades 

que no aportan valor en el subproceso de Control de Pérdidas. El análisis de los procedimientos 

e instructivos con herramientas como diagramas de Pareto y hojas de verificación reveló que el 

38% de las actividades en el subproceso de Control de Pérdidas no aportaban valor, lo que 

generaba ineficiencias significativas. 

A través del uso de hojas de verificación (Check list), se detectó que un 42% de los 

procedimientos y un 51% de las instrucciones del subproceso no cumplían con la norma ISO 

9001:2015 ni con la Norma MDT-2020-096, lo que supone un alto riesgo de incumplimiento 

normativo. La ausencia de normalización y revisión regular en estos documentos supone un 

peligro de incumplimiento de las normas y operaciones; se requiere implementar un plan de 

actualización permanente para prevenir desviaciones futuras. 

La puesta en marcha del Plan de Mejora, que abarcó la formación del personal y la 

normalización de procedimientos, aumentó el porcentaje de cumplimiento normativo del 54% 

al 100%, corroborado mediante el listado de verificación/validación.  

Concluimos que la integración de un sistema documental robusto permitió que 

procedimientos como PDE.855.PO.01V0 y PDE.855.IN.04 pasaran de un cumplimiento del 36-

57% a un 100%, garantizando la conformidad con las normas ISO 9001:2015 y MDT-2020-

096. 

5.2 Recomendaciones 

Diseñar un plan de eliminación de actividades que no aportan valor, basado en los 

resultados del Análisis de Valor Agregado (AVA) y herramientas de calidad. Este plan debe 

incluir revisiones trimestrales para identificar nuevas actividades redundantes o ineficientes. 

Definir un calendario continuo de revisión y actualización para los procedimientos e 

instructivos, dando prioridad a aquellos con desviaciones más significativas respecto a las 

normas ISO 9001:2015 y MDT-2020-096. Esto asegurará la conformidad continua con las 

prácticas óptimas. 

Implementar programas de capacitación continua para el personal, enfocados en la 

aplicación correcta de los procedimientos actualizados y en el fortalecimiento de la cultura 

organizacional de cumplimiento normativo. 



 

 114 

 

Elaborar un sistema de seguimiento automatizado para valorar de forma constante la 

efectividad de las medidas correctivas aplicadas, empleando indicadores como la disminución 

porcentual de pérdidas y la estabilidad de los procesos en cuanto a variabilidad. 
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ANEXOS 

Anexo I. PDE. 855.PO.01. Procedimiento para control de sistemas de medición sin 

demanda facturable. 
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Anexo II. PDE.855.IN.01. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin 

demanda facturable. 
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Anexo III. PDE.855.IN.02. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de 

medición sin demanda facturable. 
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Anexo IV. PDE.855.PO.02. Procedimiento para control de sistemas de medición 

con demanda facturable. 
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Anexo V. PDE.855.IN.03. Instructivo para inspección de sistemas de medición con 

demanda facturable. 
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Anexo VI. PDE.855.IN.04. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de 

medición con demanda facturable. 

 



 

 139 

 



 

 140 

 

 



 

 141 

 

Anexo VII. PDE.855.IN.05. Instructivo para contrastación de medidores de 

energía activa, bajo voltaje y conexión directa 
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Anexo VIII. Formato análisis de valor agregado.  

 

Nota. En el anexo I realizado por el autor es un formato de análisis de valor agregado, este 

se utilizará para analizar los procedimientos e instructivos del subproceso de Control de 

pérdidas de energía.

ANALISIS DE VALOR

SUB PROCESO

PRODUCTO: FECHA:

No. VAC VAE P E M I A

1

2

0 0 0 0 0 0 0

TIEMPOS TOTALES

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS 0,03

VAC VALOR AGREGADO  CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0,00

VAE VALOR AGREGADO  EMPRESA 0 0 0,00

P PREPARACION 0 0 0,00 * TIEMPOS ESTIMADOS

E ESPERA 0 0 0,00 100

M MOVIMIENTO 0 0 0,00

I INSPECCION 0 0 0,00

A ARCHIVO 0 0 0,00

TT TOTAL 0 0 0,00

TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 0

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 0,00

0

Mètodo Actual

ACTIVIDAD Tiempos Efectivos (Min.)

0,00

0,10

0,20

0,30

0,40

0,50

0,60

0,70

0,80

0,90

1,00

VAC VAE P E M I A

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

VAC

VAE

P

E

M

I

A
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Anexo IX. Análisis de valor agregado de PDE. 855.PO.01: Procedimiento para Control de Sistemas de Medición Sin Demanda 

Facturable 

 

                        

ANALISIS DE VALOR 

SUB 

PROCESO 
 

PDE. CONTROL DE 

PÈRDIDAS 
     

PRODUCTO:  PDE.855.PO.01 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE SISTEMAS 

DE MEDICIÓN CON DEMANDA FACTURABLE 

FE

CHA: 

8/11/

2023 

  

 

  

  

No. 

V

AC 

V

AE 

P E M I A ACTIVIDAD 

Tiem

pos 

Efectivos 

(Min.) 

1   1           

El jefe de Control de Pérdidas planifica las 

acciones que se ejecutarán durante el año, 

32 
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considerando la información estadística de clientes y 

novedades reportadas. 

2               

El jefe de TICs, emite un archivo plano de 

reporte en forma trimestral, con la información 

comercial de los clientes a ser investigados de acuerdo 

con la parametrización preestablecida por el Jefe de 

Control de Pérdidas. 

  

3   1           

El Auxiliar de Control de Pérdidas, con el 

reporte emitido por el jefe de TICs, realiza el análisis 

estadístico utilizando promedios y variaciones de 

consumos, para seleccionar a los clientes que serán 

investigados en campo. 

60 

4     1         

El Auxiliar de Control de Pérdidas elabora el 

día anterior a su despacho, las Órdenes de Trabajo de 

inspección para cada uno de los grupos operativos bajo 

40 
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su coordinación, con la información técnica y 

comercial respectiva, y las entrega para que se realicen 

las inspecciones de campo. 

5         1     

El Electricista de Control de Pérdidas se 

traslada en su vehículo asignado hasta la ubicación 

geográfica donde se encuentra el servicio eléctrico a 

ser investigado, y realiza la inspección según el 

Instructivo para Inspección de Sistemas de Medición 

sin Demanda Facturable, (PDE.855.IN.01), y genera 

los reportes requeridos. 

45 

6           1   

El Auxiliar de Control de Pérdidas verifica la 

información de los cambios o reubicaciones de 

sistemas de medición que se van a ejecutar, y entrega 

la información a la secretaria de Control de Pérdidas 

25 



 

148 

 

para que genere las órdenes de cambios de medidores 

en el Sistema Comercial de la EERSA, AS400. 

7             1 

La secretaria de Control de Pérdidas, con las 

órdenes de cambio de medidores, elabora los pedidos 

de materiales a bodega y los entrega al Auxiliar de 

Control de Pérdidas. 

10 

8     1         

El Auxiliar de Control de Pérdidas planifica los 

cambios o reubicaciones de sistemas de medición, y 

entrega la información a cada grupo operativo para que 

procedan a realizar los trabajos según el Instructivo 

para Cambio o Reubicación de Sistema de Medición 

sin Demanda Facturable (PDE.855.IN.02). Luego de 

realizar los cambios, el Electricista de Control de 

Pérdidas responsable por el grupo operativo, entrega 

los reportes al Auxiliar de Control de Pérdidas. 

65 
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9             1 

Con la información entregada, el Auxiliar de 

Control de Pérdidas determina la cantidad de material 

sobrante y retirado para ser entregado en la bodega. 

Entrega a la secretaria de Control de Pérdidas la 

información sobre los cambios realizados para su 

actualización en el sistema comercial de la EERSA. 

45 

10   1           

La secretaria de Control de Pérdidas actualiza 

la nueva información en el sistema comercial de la 

EERSA, y culmina el proceso de cambio de cada una 

de las órdenes creadas para el efecto. Luego verifica 

en el sistema comercial que todas las órdenes se hayan 

actualizado satisfactoriamente, a continuación, elabora 

los cargos de reliquidación por infracciones que sean 

necesarios y los entrega al jefe de Control de Pérdidas 

para su aprobación. 

15 
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11             1 

El jefe de Control de Pérdidas aprueba las 

reliquidaciones y entrega la información al jefe de 

Clientes para que se ingresen los cargos a la 

facturación mensual a partir del periodo mensual 

subsiguiente. 

40 

12     1         

El Auxiliar de Control de Pérdidas elabora la 

estadística mensual de resultados obtenidos 

90 

13     1         

Con las estadísticas mensuales y los cargos de 

facturación, el jefe de Control de Pérdidas elabora el 

informe mensual de resultados y lo remite al director 

de Comercialización hasta los primeros diez días de 

cada mes. 

45 

TO

TAL 

0 3 4 0 1 1 3 TT 

 

512 
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Anexo X. Análisis de valor agregado de PDE. 855.PO.02: Procedimiento para Control de Sistemas de Medición Con Demanda 

Facturable 

ANALISIS DE VALOR 

  

            
SUB PROCESO 

 

PDE. CONTROL DE PÈRDIDAS 

     
PRODUCTO: 

 

PDE.855.PO.02 PROCEDIMIENTO PARA 

CONTROL DE SISTEMAS DE MEDICIÓN CON 

DEMANDA FACTURABLE 

FECHA: 8/12/2023 

  

 

  

  

No. VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD 

Tiempos 

Efectivos (Min.) 

1   1     

El jefe de Control de 

Pérdidas planifica las 

acciones a tomar durante el 

año en curso y comunica las 

mismas al Asistente de 

Control de Pérdidas, y 

97 
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solicita al Jefe de TIC’s, 

máximo en períodos 

trimestrales, los reportes de 

facturación correspondientes 

al sector 16 de las rutas de 

lecturas de la EERSA. 

2  1      

Del listado resultante 

al aplicar la metodología 

expuesta en Anexo 8.1, se 

define una prioridad para 

inspección, por ejemplo, 

para consumos ceros, 

además de priorizar los 

requerimientos de inspección 

por parte del Subproceso de 

25 
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Clientes gestionados 

mediante el Formulario de 

Reporte de Reclamo de 

Clientes Especiales, 

siguiendo los lineamientos 

correspondientes expuestos 

en el Procedimiento para 

Gestión de Reclamos 

Comerciales por Facturación 

(CLI.855.PO.01), solicitudes 

respondidas en el mismo 

formato en un plazo máximo 

de 20 días laborables desde la 

fecha de recibido. 
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3  1      

El Asistente de 

Control de Pérdidas genera la 

orden de trabajo en los 

formularios que se muestran 

en el Anexo 8.3, donde 

constan cada medidor a ser 

verificado. Junto con las 

órdenes imprime los 

históricos de consumo del 

sistema comercial que 

servirán de referencia al 

momento de la inspección. 

48 

4     1   

El Electricista de 

Control de Pérdidas recibe la 

orden de trabajo junto con los 

75 
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históricos de consumo de 

cada usuario, y determina la 

secuencia de recorrido para 

cumplir con las inspecciones 

solicitadas. 

5 1     1  

El Electricista de 

Control de Pérdidas realiza 

las inspecciones de acuerdo 

con el Instructivo para 

Inspección de Sistemas de 

Medición con Demanda 

Facturable (PDE.855.IN.03). 

135 

6        

Los datos de las 

inspecciones se recolectan en 

el equipo GPS y se reportan 

0 
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en máximo tres días 

posteriores a la inspección. 

7 1     1  

El Asistente de 

Control de Pérdidas en base 

al análisis de los datos de 

inspecciones, los datos del 

sistema comercial, y además 

del registro fotográfico, 

determina: 

1. El correcto levantamiento 

del sistema de medición: 

tipo, número, factores de 

multiplicación, tarifa, y datos 

que puedan alterar la 

facturación. 

54 
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2. Compara la lectura de 

campo con la lectura del 

sistema comercial. 

3. Con las fotografías se 

determina el estado físico de 

los equipos de medida, y con 

ello se identifica los que 

necesitan reemplazo. 

4. La verificación del estado 

del medidor por medio del 

reporte de pruebas del 

sistema de medición. 

8        

Para asegurar el 

funcionamiento de los 

equipos de medida o el 

0 
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estado de instalaciones 

eléctricas, se toma la 

decisión de instalar los 

equipos registradores de 

acuerdo con el Instructivo 

para Inspección de Sistemas 

de Medición con Demanda 

Facturable (PDE.855.IN.03), 

por un periodo mínimo de 

siete días. 

9     1 1  

De todos los 

resultados obtenidos se da 

prioridad a los usuarios que 

requieren cambio inmediato 

de equipos (ejemplo: 

35 
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consumos ceros, promedios 

constantes), se verifica el 

stock de materiales en 

bodega y se desarrolla el 

cronograma de cambio o 

mantenimiento de los 

sistemas de medida, 

programación en donde se 

determina las fechas y horas 

previstas para las 

suspensiones del servicio 

eléctrico. 

10        

El Asistente de 

Control de Pérdidas genera 

las órdenes de trabajo de 

28 
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acuerdo con el cronograma 

final de cambio o 

mantenimiento de equipos de 

medida, el electricista recibe 

la orden y procede a los 

cambios programados de 

acuerdo con el Instructivo 

para Cambio o Reubicación 

de Sistemas de Medición con 

Demanda facturable 

(PDE.855.IN.04). 

11  1      

El electricista reporta 

los cambios realizados a 

través de la plantilla de 

inspecciones en el equipo 

55 
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GPS, junto con las órdenes 

de instalación 

complementadas, hasta dos 

días posteriores a culminar el 

total de los cambios 

programados; en caso de no 

haber podido realizar alguna 

instalación por diferentes 

causas, las mismas se 

replanifican para los 

próximos meses. 

12       1 

El Asistente de 

Control de Pérdidas, genera 

un archivo del material 

obsoleto que se retiró de las 

26 
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instalaciones y tiene que ser 

devuelto por el Electricista 

de Pérdidas a la bodega de la 

EERSA. 

13        

El Asistente de 

Control de Pérdidas, con los 

datos reportados, verifica los 

consumos a ser facturados, y 

si es necesario un cambio en 

las lecturas se las coordina 

con el Supervisor de 

Lecturas y Facturación. Para 

dar de alta el cambio en el 

sistema comercial, es 

necesario hacerlo posterior al 

37 
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siguiente periodo de 

facturación. 

14      1  

Después de la 

actualización 

correspondiente, el Asistente 

de Control de Pérdidas 

verifica en el sistema 

comercial lo siguiente: 

1. Que la solicitud de cambio 

esté en estatus procesada. 

2. El número y tipo de 

medidor actualizado. 

3. El factor de multiplicación 

actualizado, de acuerdo con 

25 
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los transformadores de 

medida instalados. 

15 1     1  

Un mes posterior al 

cambio, el Asistente de 

Control de Perdidas analiza 

los incrementos o 

decrementos de consumo de 

energía eléctrica, que 

justificaron el cambio de los 

sistemas de medida. 

60 

16      1  

En aquellos cambios 

de medidores en los que tuvo 

incidencia el usuario, 

posterior a 3 meses del 

45 
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cambio, al Asistente de 

Control de Pérdidas realiza 

un análisis de valores 

energéticos no facturados y 

emite un correo informando 

al jefe Control de Pérdidas, 

para que realice la gestión 

correspondiente para la 

aplicación de multas y 

refacturaciones. 

17  1      

El jefe de Control de 

Pérdidas verifica si requiere 

refacturación y solicita al 

Jefe de Clientes para que cree 

20 
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los cargos necesarios en el 

sistema comercial. 

18  1      

El Asistente reporta 

al jefe de Control de Pérdidas 

los cambios realizados y los 

efectos sobre la facturación a 

través de un informe mensual 

de actividades. 

25 

19      1  

En caso de no 

concluir con las actividades 

planificadas, estas se 

replanifican para los meses 

siguientes y poder cumplir 

así con la meta anual. 

0 

  3 5 1 0 2 7 1   790 
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Anexo XI. GCP.102-FR-02. Plan o programa de acción para cierre de no 

conformidad. 
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Anexo XII. GCP.102.FR.01. Formulario para reporte de no conformidad, o salida 

de producto no conforme. 
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Anexo XIII. Check List para analizar cumplimiento normativo de Norma Técnica MDT-2020-096. 

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO ( Norma Técnica MDT-2020-096) 

Proceso/Subproceso: Control de perdidas 

Código: PDE.855 Fecha: 16/09/2023 

Norma: NORMA TECNICA MDT-2020-096 Responsable : Alisson Anrango 

Requisito de la Norma Técnica Descripción Estado Actual en EERSA 
Acciones 

Recomendadas 
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Anexo XIV. Check List para verificar información. 

  

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE SISTEMAS DE MEDICIÓN CON 
DEMANDA FACTURABLE 

  CODIGO PDE.855.PO.01V0.0 

    VERSION 0.0 

    FECHA 23/12/2024 

    PAGINA  1 de 8  

    NORMA ISO 9001:2015 

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES 

7.1 Planificar estrategia anual        

 
   

 
   

7.2 Realizar inspecciones de Campo 

 
   

 

   

7.3 Seleccionar los usuarios para cambio de elementos del sistema de medición 
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Anexo XV. Cumplimiento normativo del subproceso de Control de pérdidas de energía de la Empresa Eléctrica de Riobamba S.A. 

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO ( Norma Técnica MDT-2020-096) 

Proceso/Subproceso: Control de perdidas 

Código: PDE.855 Fecha: 23/12/2023 

Norma: 
NORMA TECNICA MDT-2020-

096 
Responsable : Alisson Anrango 

Requisito de la Norma Técnica Descripción Estado Actual en EERSA Acciones Recomendadas 

Creación y actualización de 
documentación (ISO 9001:2015 - 
Cláusula 7.5.2) 

Los documentos deben estar 
actualizados y reflejar los procesos 
reales. 

Documentación desactualizada y 
no refleja cambios recientes.  

Realizar una revisión exhaustiva de los 
documentos y actualizar todos los 
procedimientos relevantes, alineándolos con 
los estándares actuales de la normativa. 

Controles del subproceso (ISO 
9001:2015 - Cláusula 8.4.1) 

Implementar controles efectivos para 
garantizar la calidad y eficiencia en los 
procesos. 

Los controles actuales no son 
adecuados, lo que provoca errores 
y retrasos en la operación.  

Implementar nuevos controles de calidad 
que supervisen las actividades críticas, 
especialmente en el manejo de mediciones y 
pérdidas de energía. 

Gestión posterior a la entrega (ISO 
9001:2015 - Cláusula 8.5.5) 

Las actividades posteriores a la entrega 
deben estar bien gestionadas para 
asegurar la satisfacción del cliente. 

Las actividades no están bien 
gestionadas, lo que provoca 
inconsistencias y falta de 
seguimiento.  

Implementar un sistema de seguimiento 
post-entrega para asegurar que los 
resultados esperados sean alcanzados y 
reducir las reclamaciones de los clientes. 
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Mejora continua (Norma Técnica de 
Mejora Continua - Art. 18) 

Implementar un ciclo de mejora 
continua basado en cinco fases para 
garantizar la optimización de los 
procesos. 

Falta de estandarización y poca 
revisión de procedimientos 
obsoletos, lo que afecta la 
eficiencia.  

Aplicar el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) 
para revisar y mejorar continuamente los 
procedimientos de control de pérdidas. 

Documentación de procesos (Norma 
Técnica - Art. 16) 

Mantener la documentación de los 
procesos actualizada para asegurar su 
correcta implementación y control. 

Documentación desactualizada y 
falta de claridad en los 
procedimientos.  

Actualizar y digitalizar la documentación del 
subproceso de pérdidas de energía, 
asegurando su disponibilidad para todos los 
empleados involucrados. 

Monitoreo de indicadores de 
desempeño (Norma Técnica - Art. 22) 

Medir y controlar periódicamente los 
indicadores de desempeño para 
asegurar la eficiencia del subproceso. 

Falta de un monitoreo regular y 
confiable, lo que afecta la 
capacidad de respuesta.  

Implementar sistemas automáticos de 
medición y control para evaluar el 
desempeño del subproceso de control de 
pérdidas, con indicadores claros y bien 
definidos. 

Art. 1 - Objeto de la Norma  (Norma 
Técnica ) 

Asegurar que las entidades del Estado 
provean productos y servicios 
garantizando los derechos y 
necesidades del usuario. 

La calidad del servicio está 
comprometida debido a la falta de 
estandarización en la 
documentación.  

Establecer un plan de actualización de la 
documentación del subproceso, asegurando 
que los procedimientos estén alineados con 
las necesidades del usuario. 
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Art. 3 - Ciclo de Mejora Continua 
(Norma Técnica ) 

Implementar un enfoque de gestión 
basado en el ciclo de mejora continua 
para hacer los procesos más eficientes 
y adaptables. 

Falta de implementación 
sistemática del ciclo de mejora 
continua, afectando la eficiencia 
del subproceso.  

Implementar el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act) en el subproceso de pérdidas de energía 
para asegurar la optimización constante de 
los procesos operativos. 

Art. 7 - Responsabilidades del 
Ministerio del Trabajo 
(Norma Técnica ) 

Emitir instrumentos técnicos aplicables 
para la mejora continua e innovación de 
procesos y servicios. 

Se han identificado no 
conformidades en auditorías 
internas relacionadas con la 
actualización de instrumentos 
técnicos.  

Revisar y actualizar los procedimientos del 
subproceso de acuerdo con los lineamientos 
técnicos emitidos por el Ministerio del 
Trabajo para asegurar su cumplimiento. 

Art. 19 - Análisis y Mejoramiento 
(Norma Técnica ) 

Recopilar y analizar información de los 
procesos priorizados para identificar 
problemas y oportunidades de mejora. 

Los datos actuales no son precisos 
ni completos, afectando la 
capacidad de análisis(Informe Final 
del Inves…).  

Realizar un análisis exhaustivo del 
subproceso de pérdidas de energía y 
establecer una línea base para comparar y 
monitorear las mejoras a lo largo del tiempo. 

Art. 20 - Implementación de 
Alternativas de Mejora 
(Norma Técnica ) 

Implementar acciones programadas 
basadas en alternativas de mejora 
identificadas durante el análisis. 

Faltan acciones concretas para 
mejorar las deficiencias 
identificadas.  

Desarrollar un plan de acción detallado que 
incluya responsables, plazos y seguimiento 
de la implementación de las mejoras. 
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Art. 21 - Operación y Control 
(Norma Técnica ) 

Establecer controles periódicos para 
asegurar que los productos y servicios 
cumplen con las expectativas de los 
usuarios. 

No hay mecanismos de control 
adecuados ni monitoreo continuo 
del subproceso.  

Implementar sistemas de monitoreo y control 
que verifiquen el cumplimiento de los 
procedimientos actualizados y las 
expectativas de los usuarios. 

Art. 23 - Evaluación de Conformidad 
(Norma Técnica ) 

Evaluar el cumplimiento de los 
estándares de calidad establecidos 
para asegurar la mejora continua y la 
satisfacción del usuario. 

Falta de evaluación sistemática de 
los resultados y desempeño de los 
procesos.  

Realizar auditorías internas periódicas para 
evaluar el cumplimiento de los estándares y 
mejorar el subproceso basado en los 
resultados obtenidos. 

 

Elaborado por Alisson Anrango. 
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Anexo XVI. Verificación de información de PDE. 855.PO.01: Procedimiento para Control de Sistemas de Medición Sin Demanda 

Facturable. 

INFORMACION DE 

DOCUMENTO A SER 

ANALIZADO: 

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE 

SISTEMAS DE MEDICIÓN SIN DEMANDA 

FACTURABLE 

 CODIGO PDE. 855.PO.01V0.0 

 VERSION 0.0 

 FECHA 23/12/2019 

PAGINA  1 de 8  

 NORMA ISO 9001:2015 

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CUMPLE 

NO 

CUMPLE 

OBSERVACIONES 

PLANIFICACION          

El jefe de Control de Pérdidas planifica las acciones que se ejecutarán durante el año, 

considerando la información estadística de clientes y novedades reportadas. 

X     

El jefe de Tics, emite un archivo plano de reporte en forma trimestral, con la 

información comercial de los clientes a ser investigados de acuerdo con la 

parametrización preestablecida por el Jefe de Control de Pérdidas. 

X     
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El Auxiliar de Control de Pérdidas, con el reporte emitido por el jefe de TICs, realiza 

el análisis estadístico utilizando promedios y variaciones de consumos, para 

seleccionar a los clientes que serán investigados en campo. 

  X   

INSPECCIONES DE CAMPO 

El Auxiliar de Control de Pérdidas elabora el día anterior a su despacho, las Órdenes 

de Trabajo de inspección para cada uno de los grupos operativos bajo su coordinación, 

con la información técnica y comercial respectiva, y las entrega para que se realicen 

las inspecciones de campo. 

  X 

No la realiza el día anterior 

las realiza una vez a la 

semana, al inicio y según la 

información que le va 

llegando en los informes 

realiza las siguientes 

asignaciones. 

El Electricista de Control de Pérdidas se traslada en su vehículo asignado hasta la 

ubicación geográfica donde se encuentra el servicio eléctrico a ser investigado, y 

realiza la inspección según el Instructivo para Inspección de Sistemas de Medición 

sin Demanda Facturable, (PDE.855.IN.01), y genera los reportes requeridos. 

  X 

No cumple a totalidad todas 

las actividades porque al no 

estar actualizado ha 

cambiado tanto el 
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procedimiento como los 

instrumentos o insumos. 

El Auxiliar de Control de Pérdidas verifica la información de los cambios o 

reubicaciones de sistemas de medición que se van a ejecutar, y entrega la información 

a la secretaria de Control de Pérdidas para que genere las órdenes de cambios de 

medidores en el Sistema Comercial de la EERSA, AS400. 

  X 

El sistema comercial AS400 

a sido sustituido en 2020 por 

lo cual no está correcto. 

CAMBIOS DE SISTEMAS DE MEDICION  

La secretaria de Control de Pérdidas, con las órdenes de cambio de medidores, elabora 

los pedidos de materiales a bodega y los entrega al Auxiliar de Control de Pérdidas. 

  X 

No coincide el responsable 

que realiza esta actividad en 

el PDE.855.IN.02 y en este 

procedimiento. 

El Auxiliar de Control de Pérdidas planifica los cambios o reubicaciones de sistemas 

de medición, y entrega la información a cada grupo operativo para que procedan a 

realizar los trabajos según el Instructivo para Cambio o Reubicación de Sistema de 

Medición sin Demanda Facturable (PDE.855.IN.02). Luego de realizar los cambios, 

  X 

El instructivo mencionado 

PDE.855.IN.02 no está 

actualizado es decir no 

vigente, informacion no real. 
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el Electricista de Control de Pérdidas responsable por el grupo operativo, entrega los 

reportes al Auxiliar de Control de Pérdidas. 

Con la información entregada, el Auxiliar de Control de Pérdidas determina la 

cantidad de material sobrante y retirado para ser entregado en la bodega. Entrega a la 

secretaria de Control de Pérdidas la información sobre los cambios realizados para su 

actualización en el sistema comercial de la EERSA. 

X     

La secretaria de Control de Pérdidas actualiza la nueva información en el sistema 

comercial de la EERSA, y culmina el proceso de cambio de cada una de las órdenes 

creadas para el efecto. Luego verifica en el sistema comercial que todas las órdenes 

se hayan actualizado satisfactoriamente, a continuación, elabora los cargos de 

reliquidación por infracciones que sean necesarios y los entrega al jefe de Control de 

Pérdidas para su aprobación. 

  X 

No se cumple, el sistema 

comercial actual tiene 

diferentes funciones. 

El jefe de Control de Pérdidas aprueba las reliquidaciones y entrega la información al 

jefe de Clientes para que se ingresen los cargos a la facturación mensual a partir del 

periodo mensual subsiguiente. 

X     
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El Auxiliar de Control de Pérdidas elabora la estadística mensual de resultados 

obtenidos 

  X 

No se entregan estadísticas 

de manera mensual se 

entregan de manera 

trimestral, semestral y anual. 

INFORME DE RESULTADOS 

Con las estadísticas mensuales y los cargos de facturación, el jefe de Control de 

Pérdidas elabora el informe mensual de resultados y lo remite al director de 

Comercialización hasta los primeros diez días de cada mes. 

  X 

No se entregan estadísticas 

de manera mensual se 

entregan de manera 

trimestral, semestral y anual. 

Si las metas mensuales no se logran cumplir satisfactoriamente, se reprograma las 

inspecciones y cambios para los meses subsiguientes, o se cambia los parámetros de 

consulta en la base de datos del sistema comercial de la EERSA para realizar una 

nueva selección de clientes a investigarse, en cuyo caso el jefe de Control de Pérdidas 

vuelve a solicitar al jefe de Tics un archivo plano actualizado y se repiten las 

actividades descritas en este documento, desde el 7.1 literal b) en adelante. 

X   

Cumple sin embargo hay que 

tener una redacción más clara 

porque está muy ambigua. 
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Elaborado por Alisson Anrango. 

 

 

Anexo XVII. Verificación de información de PDE.855.IN.01. Instructivo para inspección de sistemas de medición sin demanda 

facturable, versión 0.0 2019. 

  

INSPECCION PARA SISTEMAS DE 

MEDICION SIN DEMANDA FACTURABLE 

CODIGO PDE.855.IN.01 

VERSION 0.0 

FECHA 23/12/2019 

PAGINA  1 de 8  

NORMA ISO 9001:2015 

4. DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO CUMPLE 

NO 

CUMPLE 

OBSERVACIONES 

4.1 Actividad Inicial 

Auxiliar de control de perdidas asigna al inicio de la 

jornada laboral las ordenes de trabajo, generadas el día 

anterior, a cada electricista de control de pérdidas. 

X   PDE.855.FO.01 

4.2 Actividades del electricista de control de perdidas 
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Verifica la existencia y estado de sus herramientas, 

equipamiento de protección personal (EPP) y herramientas 

necesarias, revisa los datos en la Orden de Trabajo 

(PDE.855.FO.01) y obtiene coordenadas del Sistema de 

Información Geográfica (SIG), antes de trasladarse al sitio. 

   

Tienen una bodega sin 

registros donde retiran 

instrumentos, herramientas 

etc.; la verificación no existe. 

Llegado al lugar, verifica las coordenadas y datos 

del medidor sobre el que se va a realizar la inspección, y 

sigue las recomendaciones de las reglas de oro de seguridad, 

inspeccionando la zona de trabajo e identificando: 

Fuente de energía: la red pública de la empresa a la que se 

conecta el usuario. 

• Carga: el predio y las instalaciones eléctricas del usuario. 

• Elementos de corte: el interruptor o breaker del medidor. 

• Elementos de seccionamiento: conectores de la acometida, 

Anderson o herméticos 

X   

Este paso es 

condicional no siempre se 

realiza, por motivo de 

ubicación del medidor. 

No existe colaboración del 

usuario. 
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El electricista hace uso, y verifica que los 

integrantes del grupo de trabajo hagan uso adecuado del 

EPP necesario para la intervención en redes de bajo voltaje. 

  X 

No siempre tienen los 

UPS puestos, ni son 

verificados  

El electricista comunica al usuario el trabajo a 

realizar siempre y cuando este se encuentre presente en el 

predio, caso contrario se continúa con la inspección sin 

ingresar al domicilio. Además, durante la inspección 

verifica todos los parámetros indicados en el Formato de 

Inspecciones de Clientela Masiva (Anexo 5.2), archivo 

digital que se encuentra instalado en los equipos GPS, y con 

el registro fotográfico respectivo, evidencia los trabajos. 

  X 

ANEXO 5.2 No se 

utiliza, utilizan uno totalmente 

diferente. 

Cada grupo usa un formato 

diferente, no estandarizado 

En caso de encontrarse el usuario en su domicilio, el 

electricista solicita al usuario que desconecte o apague los 

aparatos eléctricos sensibles de su domicilio: refrigeradora, 

televisores, computadoras y equipos electrónicos en 

general, realiza inicialmente las pruebas al medidor 

    

Este paso es 

condicional y no se realiza 

siempre; además hay usuarios 

que se niegan a realizarlo por 

daño a sus aparatos; sin 
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utilizando el método de cálculo tiempo – potencia, y si el 

resultado supera el rango de ±2 veces la clase del medidor, 

se utiliza el equipo de verificación. También procede a 

revisar los siguientes parámetros: 

embargo los grupos de trabajo 

lo realizan  

• Verifica el estado de la acometida, con atención a 

la presencia de cortes y empalmados antitécnicos del 

segmento de los conductores constituyentes. 

• Verifica mediante inspección visual, posibles cortes en el 

aislamiento de los conductores que puedan justificar 

posibles conexiones directas. 

• Verifica que no existan conexiones directas desde la 

acometida en cualquier punto del segmento del conductor. 

• Revisa que no existan conexiones directas en la bornera 

de acometida o alimentación. 

• Verifica que no existan puentes externos en las bobinas de 

corriente. 

    

Verificación visual, 

existen casos en los que no se 

divisa. 

X     

X     

X     

X     

X     

  X   

X     
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• Revisa si existen sulfataciones en la bornera del medidor. 

• Revisa los parámetros de conexionado del medidor: tipo 

concéntrico o excéntrico, sistema de alimentación: 

monofásico a dos hilos, monofásico a tres hilos, bifásico, 

trifásico, nivel de corriente nominal y máxima del medidor: 

clase 100ª, 200ª. 

• Verifica que los puentes de tensión (en medidores 

electromecánicos de tecnología antigua) no estén abiertos. 

• Verifica que los medidores electromecánicos se 

encuentren instalados a 90° respecto del nivel de terreno. 

  X   

En caso de no detectarse ningún problema, procede 

a registrar la inspección en el formato del equipo GPS, 

detallado en el Anexo 5.2. 

  X 

ANEXO 5.2 No se 

utiliza, utilizan uno totalmente 

diferente. 

Cada grupo usa un formato 

diferente, no estandarizado 
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Si se detecta la intervención, manipulación, o 

conexión directa en el sistema de medición, el electricista 

informa al usuario sobre la novedad encontrada según la 

clasificación del Anexo 5.4, para lo cual se entrega una 

citación de acuerdo con el Formato de Citaciones 

(PDE.855.FO.02), Anexo 5.3. 

  X 

ANEXO 5.4 

PDE.855.FO.02 (ANEXO 5.3) 

Formatos no vigentes que no se 

utilizan, la tabla de novedades 

no es la que utilizan. 

En caso de no encontrarse el usuario o este no 

permita que se le entregue la citación, se deja la citación en 

un lugar visible del predio, y se respalda con un registro 

fotográfico la constancia de comunicación de la citación 

respectiva. 

X     

El electricista señaliza el área donde se realizarán 

los trabajos de cambio y reubicación si estos son necesarios, 

e indica al usuario si se requiere de readecuaciones en la 

infraestructura civil, antes de poder proceder con la 

realización de los trabajos. 

X     
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Determinado el tipo de infracción, el electricista 

realiza en la oficina de la Subestación 1 de la EERSA, el 

Informe de Inspección a Clientela Masiva en el formato 

PDE.855.FO.03, según el Anexo 5.5, respaldado con el 

respectivo registro fotográfico; también desarrolla el 

requerimiento de materiales para el correctivo del equipo de 

medición, de ser requerido 

  X 

PDE.855.FO.03, NO 

VIGENTE. 

Se realiza un informe pero no 

en el formato estipulado en el 

instructivo. 

El electricista descarga la información almacenada 

en el GPS y la cámara fotográfica en un enlace compartido 

de acceso directo en la intranet de la empresa, y elabora el 

informe diario con el archivo fotográfico de las novedades 

encontradas y documentadas 

  X No se realiza este paso  

Elaborado por Alisson Anrango. 
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Anexo XVIII. Verificación de información de PDE.855.IN.02. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición sin 

demanda facturable, versión 0.0 2019. 

  

INSTRUCTIVO PARA CAMBIO O REUBICACION DE 

SISTEMAS DE MEDICION SIN DEMANDA FACTURABLE  

CODIGO PDE.855.IN.02 

VERSION 0.0 

FECHA 23/12/2019 

PAGINA  1 de 8  

NORMA ISO 9001:2015 

4. DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO CUMPLE 

NO 

CUMPLE 

OBSERVACIONES 

4.1 Actividades del Auxiliar de Control de Perdidas 

El Auxiliar solicita y entrega a bodega, con un tiempo máximo 

de 15 días de anterioridad, los requerimientos de materiales con los que 

se va a desarrollar los trabajos programados, considerando los 

lineamientos, registros y documentos del Procedimiento para 

Administración de Bodegas (BOG. 854.PO.01) y los enlaces 

  X 

Los formatos y anexos 

mencionados (BOG. 854.PO.01) no están 

vigentes. Se debe actualizar siguiendo el 

procedimiento de Gestión de bodega. 
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informáticos respectivos al sistema CGWEB, y al sistema comercial 

AS400 de la EERSA. 

El Auxiliar genera las Órdenes de Trabajo (PDE.855.FO.01), 

Anexo 5.1, para cambio de medidor, y entrega el día posterior al 

Electricista de Control de Pérdidas, para que se ejecuten los trabajos en 

campo. 

    

El formato PDE.855.FO.01 no es 

vigente, Formatos no se utilizan. 

4.2 Actividades del electricista de control de perdidas 

El electricista verifica la existencia y estado de sus 

herramientas, equipamiento de protección personal (EPP) y 

herramientas necesarias, además de los materiales requeridos para 

desarrollar los trabajos, revisa los datos en la Orden de Trabajo y 

obtiene coordenadas del Sistema de Información Geográfica (SIG), 

antes de trasladarse al sitio. 

  X 

l formato PDE.855.FO.01 no es 

vigente. Se debe verificar y utilizar el 

formato actual que esté en vigencia. 
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Llegado al lugar, verifica las coordenadas y datos del medidor 

sobre el que se va a realizar el cambio o reubicación, y sigue las 

recomendaciones de las reglas de oro de seguridad, inspeccionando la 

zona de trabajo e identificando: 

• Fuente de energía: la red pública de la empresa a la que se conecta el 

usuario. 

• Carga: el predio y las instalaciones eléctricas del usuario. 

• Elementos de corte: el interruptor o breaker del medidor. 

• Elementos de seccionamiento: conectores de la acometida, 

bimetálicos o herméticos. 

X     

Adicionalmente, el electricista analiza las condiciones 

atmosféricas, y si son adversas se suspende el trabajo y se registra el 

motivo de tal suspensión.   X 

No se cumplen tratan de cumplir 

con todas las ordenes de trabajo por lo 

cual este paso no lo toman en cuenta, 

según especificaciones de uno de los 

grupos de trabajo. 
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Si las condiciones técnicas y atmosféricas son adecuadas para la 

ejecución de los trabajos, el electricista señaliza y delimita el área en la 

que se estos se realizarán. Hace uso, y verifica que los integrantes del 

grupo de trabajo hagan uso adecuado del EPP necesario para la 

intervención en redes de bajo voltaje. 

  X 

No se delimita de manera correcta, 

se visualizó peligro para los transeúntes. 

Comunica al usuario el trabajo y que el suministro de energía va 

a ser interrumpido, siempre y cuando este se encuentre presente en el 

predio, caso contrario, se continúa con la ejecución de los trabajos, pero 

sin ingresar al domicilio. 

X   

Sin embargo algunos de los 

usuarios se quejan por daño en sus 

electrodomésticos por desconexión de 

energía para inspección. 

Procede a apagar el interruptor térmico principal del medidor 

(breaker) y verifica que no exista flujo de corriente por fases y neutro 

con la pinza amperimétrica. 

X   

No siempre existe flujo de 

corriente 0 sin embargo utilizan un rango 

permitido para verificar. 

Utiliza la escalera extensible de fibra o las trepadoras según lo 

necesite para montaje o desmontaje de la acometida, considerando las 

recomendaciones de seguridad para subir y bajar de escalera extensible, 

  X 

Se visualizo incorrecta 

delimitación de lugar de trabajo, el 

reglamento interno de higiene y seguridad 

no está actualizado es decir no vigente. 
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y de postes con trepadoras que se detallan en el Reglamento Interno de 

Higiene y Seguridad vigente en la EERSA. 

Verifica en el poste que la acometida a cambiar corresponda al 

medidor sobre el que se intervendrá. 

X     

Procede a desenergizar la acometida, desconectando primero las 

fases y al final el neutro de la misma, y mediante el uso de las 

herramientas y EPP adecuadas dependiendo del tipo de red: desnuda 

clásica, o preensamblada aislada. 

X     

Desmonta la acometida antigua de la red secundaria, tomando 

en cuenta que no se encuentre ningún obstáculo en su trayectoria y 

controlando en todo momento la probabilidad de realizar cortos entre 

los conductores con énfasis y especial atención en las redes desnudas 

clásicas. 

  X 

No se toma en cuenta los 

obstáculos de la trayectoria cuando hacen 

trabajos en vía concurrida. 



 

194 

 

Realiza el montaje de la acometida nueva a la red secundaria, 

tomando en cuenta que al izar y templar la acometida mediante el cabo 

mensajero, no se encuentre ningún obstáculo en su trayectoria. En caso 

de que la vía pública sea de alto tráfico vehicular, debe además tomar 

las precauciones necesarias para evitar y controlar los riesgos de 

incidentes y accidentes, tanto del personal a su cargo, como de los 

transeúntes y vehículos. 

  X 

No se toma en cuenta los 

obstáculos de la trayectoria, por presencia 

de cableado de internet, telefonía fija etc. 

Verifica a nivel de medidor, la ausencia de voltaje en los bornes 

de carga del medidor mediante un multímetro, para evitar posibles 

retornos de energía eléctrica debido a conexiones clandestinas, 

generadores de respaldo, o circuitos no controlados por la EERSA, que 

puede tener el usuario en su predio. 

X   

En caso de encontrar circuitos no 

controlados por la EERSA, no existe 

reglamento ni procedimiento; toman la 

decisión los grupos de trabajo. 

Retira los conductores de los bornes de carga del medidor, 

tomando en cuenta la secuencia de estos, e iniciando primero con las 

fases y al final retirando el neutro, precautelando señalizar a que fase 

corresponde cada conductor de carga del usuario. Este aspecto es 

X     
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sumamente importante en cargas trifásicas donde la secuencia puede 

afectar posteriormente al desempeño del equipamiento del cliente. 

Retira el medidor antiguo y accesorios de anclaje y protección 

(caja antihurto) que se encuentren instalados. 

X     

Procede a fijar la base de la caja antihurto a 1.5 m de altura 

aproximadamente en relación con el nivel de la vía pública o acera, 

utilizando EPP y herramientas adecuadas. Aloja la rejilla con el 

medidor ya montado a la misma, y la protección termomagnética 

(breaker) previamente armado. 

X   

Aproximadamente no tiene nivel 

de tolerancia, además de que no usan 

flexómetro ni otra herramienta para 

verificar la dicha distancia. 

El Electricista procede a ubicar e instalar el sistema de puesta a 

tierra. Luego conecta la acometida a los bornes de entrada del medidor, 

tomando en cuenta el diagrama de conexionado del medidor: excéntrico 

o concéntrico. Instala primero el neutro, y luego cada fase dependiendo 

del tipo de red secundaria a la que se conecta. 

  X 

La delimitación de lugar de 

trabajo (uso de conos) no es la correcta, 

además de observar daño a la propiedad 

(baldosa texturizada que obstaculizaba el 

montaje a tierra, no se notificó al usuario 

porque no se encontraba) 
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De igual manera se realiza la instalación de los conductores de 

carga del usuario a los bornes del interruptor de protección, respetando 

la señalización y secuencia antes realizada. Verifica finalmente que los 

bornes estén adecuadamente ajustados. 

X     

Conecta la acometida a la red secundaria, identificando primero 

las fases y el neutro, y siguiendo la secuencia de conexión primero del 

neutro y luego fase a fase, respetando la misma secuencia de 

conductores identificada en la carga, lo que es especialmente crítico en 

sistemas trifásicos, para asegurar la adecuada operación de la carga del 

usuario. 

X     

Mide los voltajes fase-neutro y fase-fase en los bornes de 

entrada del medidor, y a nivel del breaker o interruptor de protección 

del medidor. 

X     

Acciona la posición de encendido (ON) y mide voltajes fase-

neutro y fase-fase en los bornes de salida del interruptor de protección. 

X     
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Toma datos del medidor con todos sus parámetros en el Formato 

de Cambio y Reubicación de Medidores, archivo digital que se 

encuentra instalado en el GPS (Anexo 5.2), y documenta 

fotográficamente los trabajos realizados con el medidor nuevo y el 

medidor retirado, así como voltajes y corrientes existentes al momento 

de energizar el sistema. 

  X 

No existen parámetros a seguir 

porque el FORMATO DE CAMBIO Y 

REUBICACION DE MEDIDORES no 

ha sido actualizado desde el 2019 por lo 

tanto no tiene informacion verídica 

relevante. 

En caso de que el usuario esté presente, el Electricista de 

Control de Pérdidas le informa sobre la finalización de los trabajos, para 

que proceda a verificar la presencia del adecuado suministro eléctrico 

en las instalaciones eléctricas internas de su predio. 

X     

El electricista verifica y guarda las herramientas, equipos, 

instrumentos, EPP. Retira señalética de seguridad y delimitación, y 

recoge los desechos producidos y los embarca en el vehículo. 

X     

El material retirado se entrega a las diferentes bodegas 

siguiendo los parámetros, registros, documentos y sistemas 

informáticos asociados con el Procedimiento para Administración de 

  X 

No existe tal actividad, ya que 

realizan esto de manera semanal, 

formatos y registros no vigentes. 
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Bodegas, haciendo uso del Formato de Reporte para Reingreso de 

Medidores Cambiados (PDE.855.FO.04), Anexo 5.3. 

Elaborado por Alisson Anrango. 

 

Anexo XIX. Verificación de información de PDE.855.PO.02V0.0. Procedimiento para control de sistemas de medición con demanda 

facturable, versión 0.0 2019. 

  

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE SISTEMAS DE 

MEDICIÓN CON DEMANDA FACTURABLE 

CODIGO PDE.855.PO.02V0.0 

  VERSION 0.0 

  FECHA 23/12/2019 

  PAGINA  1 de 8  

  NORMA ISO 9001:2015 

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CUMPLE 

NO 

CUMPLE 

OBSERVACIONES 

PLANIFICACION          

El Jefe de Control de Pérdidas planifica las acciones a tomar durante el año en curso 

y comunica las mismas al Asistente de Control de Pérdidas, y solicita al Jefe de TIC’s, 
X     
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máximo en períodos trimestrales, los reportes de facturación correspondientes al 

sector 16 de las rutas de lecturas de la EERSA. 

Del listado resultante al aplicar la metodología expuesta en Anexo 8.1, se define una 

prioridad para inspección, por ejemplo, para consumos ceros, además de priorizar los 

requerimientos de inspección por parte del Subproceso de Clientes gestionados 

mediante el Formulario de Reporte de Reclamo de Clientes Especiales, siguiendo los 

lineamientos correspondientes expuestos en el Procedimiento para Gestión de 

Reclamos Comerciales por Facturación (CLI.855.PO.01), solicitudes respondidas en 

el mismo formato en un plazo máximo de 20 días laborables desde la fecha de recibido. 

  X 

La metodologia mencionada ya no se 

utiliza ANEXO 8.1,  ya no es 

CLI.855.PO.01 tiene una version 

vigente 0.2 

El Asistente de Control de Pérdidas genera la orden de trabajo en los formularios que 

se muestran en el Anexo 8.3, donde constan cada medidor a ser verificado. Junto con 

las órdenes imprime los históricos de consumo del sistema comercial que servirán de 

referencia al momento de la inspección. 

    

Formulario de trabajo ANEXO 8.3 No 

vigente y dado de baja nuevo 

formulario de trabajo de acuerdo al 

nuevo sistema comercial. 

El Electricista de Control de Pérdidas recibe la orden de trabajo junto con los históricos 

de consumo de cada usuario, y determina la secuencia de recorrido para cumplir con 

las inspecciones solicitadas. 

  X 

No recibe el historico ya no se utilizan 

viene incluido en el historico en la 

orden generada en SAP. 
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El Electricista de Control de Pérdidas realiza las inspecciones de acuerdo con el 

Instructivo para Inspección de Sistemas de Medición con Demanda Facturable 

(PDE.855.IN.03). 

  X 

Intructivo para inpeccion de sistemas 

de medicion con demanda facturable 

PDE.855.IN.03; No vigente. 

Los datos de las inspecciones se recolectan en el equipo GPS y se reportan en máximo 

tres días posteriores a la inspección.   X 

No se utiliza GPS, y los reportes se 

presentan el mismo dia que se realiza 

la inspeccion. 

El Asistente de Control de Pérdidas en base al análisis de los datos de inspecciones, 

los datos del sistema comercial, y además del registro fotográfico, determina: 

1. El correcto levantamiento del sistema de medición: tipo, número, factores de 

multiplicación, tarifa, y datos que puedan alterar la facturación. 

2. Compara la lectura de campo con la lectura del sistema comercial. 

3. Con las fotografías se determina el estado físico de los equipos de medida, y con 

ello se identifica los que necesitan reemplazo. 

4. La verificación del estado del medidor por medio del reporte de pruebas del sistema 

de medición. 

X     
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Para asegurar el funcionamiento de los equipos de medida o el estado de instalaciones 

eléctricas, se toma la decisión de instalar los equipos registradores de acuerdo con el 

Instructivo para Inspección de Sistemas de Medición con Demanda Facturable 

(PDE.855.IN.03), por un periodo mínimo de siete días. 

  X 

No hay existencias de equipos 

registradores. 

De todos los resultados obtenidos se da prioridad a los usuarios que requieren cambio 

inmediato de equipos (ejemplo: consumos ceros, promedios constantes), se verifica el 

stock de materiales en bodega y se desarrolla el cronograma de cambio o 

mantenimiento de los sistemas de medida, programación en donde se determina las 

fechas y horas previstas para las suspensiones del servicio eléctrico. 

X     

El Asistente de Control de Pérdidas genera las órdenes de trabajo de acuerdo con el 

cronograma final de cambio o mantenimiento de equipos de medida, el electricista 

recibe la orden y procede a los cambios programados de acuerdo con el Instructivo 

para Cambio o Reubicación de Sistemas de Medición con Demanda facturable 

(PDE.855.IN.04). 

  X 

Se notifica a los usuarios y se 

modifica el cornograma (no tiene 

formato). 
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El electricista reporta los cambios realizados a través de la plantilla de inspecciones 

en el equipo GPS, junto con las órdenes de instalación complementadas, hasta dos días 

posteriores a culminar el total de los cambios programados; en caso de no haber podido 

realizar alguna instalación por diferentes causas, las mismas se replanifican para los 

próximos meses. 

  X 

Planilla de inspecciones no existe 

cambio de dispositivo. 

El Asistente de Control de Pérdidas, genera un archivo del material obsoleto que se 

retiró de las instalaciones y tiene que ser devuelto por el Electricista de Pérdidas a la 

bodega de la EERSA. 

X     

El Asistente de Control de Pérdidas, con los datos reportados, verifica los consumos a 

ser facturados, y si es necesario un cambio en las lecturas se las coordina con el 

Supervisor de Lecturas y Facturación. Para dar de alta el cambio en el sistema 

comercial, es necesario hacerlo posterior al siguiente periodo de facturación. 

X     

Después de la actualización correspondiente, el Asistente de Control de Pérdidas 

verifica en el sistema comercial lo siguiente: 

1. Que la solicitud de cambio esté en estatus procesada. 

2. El número y tipo de medidor actualizado. 

  X   
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3. El factor de multiplicación actualizado, de acuerdo con los transformadores de 

medida instalados. 

Un mes posterior al cambio, el Asistente de Control de Perdidas analiza los 

incrementos o decrementos de consumo de energía eléctrica, que justificaron el 

cambio de los sistemas de medida. 

  X No siempre se realiza 

En aquellos cambios de medidores en los que tuvo incidencia el usuario, posterior a 3 

meses del cambio, al Asistente de Control de Pérdidas realiza un análisis de valores 

energéticos no facturados y emite un correo informando al Jefe Control de Pérdidas, 

para que realice la gestión correspondiente para la aplicación de multas y 

refacturaciones. 

X     

El Jefe de Control de Pérdidas, verifica si requiere refacturación y solicita al Jefe de 

Clientes para que cree los cargos necesarios en el sistema comercial. 

  X   

El Asistente reporta al Jefe de Control de Pérdidas los cambios realizados y los efectos 

sobre la facturación a través de un informe mensual de actividades. 

X     

En caso de no concluir con las actividades planificadas, estas se replanifican para los 

meses siguientes y poder cumplir así con la meta anual. 

  X Aveces se replanifica a 2 o 3 meses. 
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Anexo XX. Verificación de información de PDE.855.IN.03. Instructivo para inspección de sistemas de medición con demanda 

facturable, versión 0.0 2019. 

INSTRUCTIVO PARA INSPECION DE SISTEMAS DE MEDICION CON 

DEMANDA FACTURABLE 

CODIGO PDE.855.IN.03 

VERSION 0.0 

FECHA 23/12/2019 

PAGINA  1 de 8  

NORMA ISO 9001:2015 

4. DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO CUMPLE 

NO 

CUMPLE 

OBSERVACIONES 

4.1 Actividades del Auxiliar de Control de Perdidas 

La Orden de Trabajo (PDE.855.FO.01), Anexo 5.2, la entrega el Asistente de 

Control de Pérdidas al grupo de trabajo (chofer y electricista), quienes 

determinan la secuencia de recorrido considerando: ubicación, clima y 

tránsito, para cumplir de forma eficaz con las inspecciones planificadas. 

  X 

No se cumple en totalidad por que no se 

utiliza el (PDE.855.FO.01), Anexo 5.2 

4.2 Actividades del Equipo de inspección  
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Una vez localizado mediante GPS o dirección prevista, el sitio de la 

inspección, el Electricista responsable del grupo de trabajo toma contacto con 

cualquier persona mayor de edad: personal de mantenimiento, dueño de las 

instalaciones o del inmueble, con quien se presenta e informa la actividad a 

realizar. No hay que olvidar que los trabajadores de la EERSA no están 

autorizados a ingresar a los predios particulares sin autorización. 

X     

En caso de no existir ninguna persona mayor de edad en el predio, se levanta 

el punto de ubicación en el GPS y en la parte de novedades se escribe “puerta 

cerrada”, en la hoja de parte diario se marca como no realizado, para proceder 

a reagendar la inspección. 

  X 

A pesar de que la persona encargada no se 

encuentre se procede con la inspección 

siempre y cuando este fuera de propiedad 

privada. 

Si el usuario no permite o brinda las facilidades para realizar la inspección, el 

Electricista explica de forma clara la razón de la inspección; si a pesar de ello, 

el usuario mantiene su negativa, se le explica que es una obligación de 

acuerdo a las regulaciones vigentes y el contrato de suministro suscrito con la 

EERSA, que de acuerdo a su anexo A y B: “Impedir el acceso al personal 

autorizado de la DISTRIBUIDORA, para la realización de inspecciones 

X   

No se constató la actividad en los días que 

se realizó acompañamiento.  
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técnicas, labores de control, toma de lecturas o suspensiones del servicio de 

energía eléctrica”, decanta en la aplicación de las sanciones 1, 5 y 7 del 

mentado contrato, que van desde la suspensión del servicio, hasta el pago por 

reposición, o el pago de un porcentaje del Salario Básico Unificado, 

porcentaje que se incrementa ante la reincidencia. 

En caso de que el usuario lo requiera, se podrá realizar un Re agendamiento 

de la inspección, y en ese momento se fija fecha y hora para la nueva 

inspección. 

Nota: ante la situación de usuarios con agresividad física o verbal, el grupo 

de trabajo debe en lo posible grabar el acontecimiento (archivo de audio o de 

video) y procede a retirarse del lugar, e inmediatamente debe poner en 

conocimiento del hecho al Asistente de Control de Pérdidas, adjuntando los 

documentos y evidencias levantadas. 

X     

4.3 Revisión y detección de Infracciones       
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Conforme versan las reglas de oro, el Electricista de Control de Pérdidas 

realiza una inspección visual para identificar: 

• Fuente de energía. 

• Sistema de medición. 

• Elementos de corte y seccionamiento. 

x     

El Electricista de Control de Pérdidas instala el equipo verificador de 

medidores, para determinar el error de este, además verifica los sellos de 

seguridad instalados en las cajas de protección, medidores, transformadores 

de corriente y de potencial que se encuentren instalados, y el estado de 

deterioro de estos equipos, para proceder al reemplazo correspondiente de ser 

necesario. 

Nota: en caso de que las instalaciones donde se vaya a instalar el verificador 

no garanticen la seguridad del personal y del equipo, ya sea por ser obsoletas 

o por estar deterioradas, no se instala el equipo, sólo se toma fotografías y se 

recolecta datos con el equipo GPS. 

  X 

Los equipos verificadores son escasos y 

no siempre estan disponibles, por lo tanto 

este paso no cumple. 
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El electricista verifica si es necesario realizar un ajuste de los tornillos de los 

transformadores de corriente en caso de que el sistema de medición los 

presente. 

Nota: los transformadores de corriente en ningún momento deben operar en 

circuito abierto, y los transformadores de potenciar nunca en circuito cerrado. 

X     

Para instalar el equipo verificador se sigue la siguiente secuencia: 

1. Selecciona el Equipo de Protección Personal (EPP) apropiado. 

2. Identifica las pinzas de voltaje (3 unidades), pinza de neutro (1 unidad) y 

las pinzas de corriente (3 unidades), con especial cuidado en las pinzas de 

corriente pues se debe respetar la polaridad de estas. 

3. Conecta la pinza del neutro. 

4. Conecta las pinzas de voltaje a los bornes de entrada o de salida del 

medidor. 

5. Conecta las pinzas de corriente en la acometida, al ingreso del medidor. 

6. Coloca la sonda de pulsos. 

  X 

Los equipos verificadores son escasos y 

no siempre estan disponibles, por lo tanto 

este paso no cumple. 
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7. Programa el equipo de acuerdo con parámetros requeridos. 

8. Graba la programación. 

Para retirar el equipo verificador se sigue la siguiente secuencia: 

1. Selecciona el Equipo de Protección Personal (EPP) apropiado. 

2. Desconecta las pinzas de corriente. 

3. Desconecta las pinzas de voltaje. 

4. Desconecta la pinza del neutro. 

5. Guarda el equipo. 

  X 

Los equipos verificadores son escasos y 

no siempre estan disponibles, por lo tanto 

este paso no cumple. 

De la inspección visual y de la comprobación con el verificador, pueden 

resultar 3 casos: 

1. Medidor e instalaciones normales: se toman datos en el equipo GPS, en la 

plantilla de inspección. 

2. Medidor o instalaciones obsoletas por causas no imputables al usuario: ante 

lo cual se procede de la siguiente forma: 

o Toma el punto con el GPS con la capa de cambio de medidor y se registra 

los materiales necesarios para normalizar la instalación. 

  X 

Los equipos verificadores son escasos y 

no siempre estan disponibles, por lo tanto 

este paso no cumple. 
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o Toma el punto con el GPS con la capa de inspecciones y se rellena con los 

datos solicitados y la novedad encontrada. 

o Toma fotografías que evidencien la ubicación del medidor, lecturas, 

transformador y perspectiva del lugar en donde se pretende ubicar el medidor 

en caso de requerirse una reubicación. 

3. Medidor o instalaciones obsoletas por causas atribuibles al usuario: ante lo 

cual se procede de la siguiente forma: 

o Si en las instalaciones existe alguna conexión directa o daño de equipos que 

sea atribuible a la responsabilidad del usuario, se registra fotográficamente la 

evidencia de la infracción, el medidor, la lectura de este, la ubicación del 

transformador y acometida, y la perspectiva del lugar en donde se pretende 

ubicar el medidor en caso de requerir reubicación. 

o El Electricista de Control de Pérdidas entrega al usuario el Formato de 

Citaciones (PDE.855.FO.02) indicándole que debe acercarse al Departamento 

de Pérdidas del Edificio Matriz de la EERSA, hasta en dos días laborables a 

partir de la entrega de la citación. 
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o Toma el punto en el GPS con la capa de cambio de medidor y registra los 

materiales necesarios para normalizar la instalación. 

o Toma el punto en el GPS con la capa de inspecciones y la rellena con los 

datos solicitados y la novedad encontrada. 

4.4 Instalación de Equipos Registradores       

En caso de presentarse la necesidad de instalar equipos registradores de 

variables eléctricas, el Electricista de Control de Pérdidas sigue los siguientes 

pasos: 

1. Selecciona el Equipo de Protección Personal (EPP) apropiado. 

2. Identifica las pinzas correspondientes a voltajes (3 pinzas), la pinza del 

neutro (1 pinza) y las pinzas de corriente (3 pinzas). 

3. Instala el equipo directamente en los secundarios del transformador en la 

siguiente secuencia: 

o Conecta la pinza del neutro. 

o Conecta las pinzas de corriente I1, I2 e I3, considerando la polaridad 

señalada en cada pinza. X 
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o Conecta las pinzas de voltaje V1, V2 y V3. 

o Verifica la correspondencia de colores entre las pinzas de voltaje y corriente 

conectadas. 

4. Con el multímetro verifica los parámetros eléctricos instantáneos de la 

instalación. 

5. Ya conectado el equipo registrador se compara que los valores que se 

muestra en su display sean similares con los que indica el multímetro. 

Para el retiro del equipo se sigue los siguientes pasos: 

1. Selecciona el Equipo de Protección Personal (EPP) apropiado. 

2. Desconecta las pinzas de cada voltaje. 

3. Desconecta las pinzas de corriente. 

4. Desconecta la pinza del neutro. X 

    

4.5 Reportes de Inspecciones       
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El Electricista de Control de Pérdidas entrega el reporte de las inspecciones 

realizadas al Asistente del departamento, información que se entrega como 

máximo en tres días posteriores al trabajo realizado, junto con el archivo 

almacenado en el GPS, y adjuntando los archivos fotográficos. X 

  

Cumple ya que esto lo entregan de 

manera diaria, sin embargo no se utilizan 

los archivos del GPS. 

Elaborado por Alisson Anrango. 

Anexo XXI. Verificación de información de PDE.855.IN.04. Instructivo para cambio o reubicación de sistemas de medición con 

demanda facturable, versión 0.0 2019. 

INSTRUCTIVO PARA CAMBIO O REUBICACION DE SISTEMAS 

DE MEDICION CON DEMANDA FACTURABLE 

CODIGO PDE.855.IN.04 

VERSION 0.0 

FECHA 23/12/2019 

PAGINA  1 de 8  

NORMA ISO 9001:2015 

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES 

4.1 Notificación a usuarios de Trabajo Programados 
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El Asistente de Control de Pérdidas determina de acuerdo con los 

resultados de las inspecciones, los cambios necesarios en el 

sistema de medición y planifica un cronograma de cambios inicial, 

este es entregado al Electricista de Control de Pérdidas quien pone 

a consideración de los usuarios a ser intervenidos, para suspensión 

del servicio eléctrico, mínimo en la semana anterior al inicio 

estimado de los trabajos, tomando en consideración las 

necesidades de los usuarios. En caso de requerirse modificaciones 

al calendario propuesto, se replanifican las fechas y horas y se 

determina el cronograma final. 

  X 

El estándar de tiempo de una semana no se 

cumple. 

Con el cronograma final, el Asistente de Control de Pérdidas 

realiza las notificaciones de cambio de medidor y suspensión del 

servicio eléctrico por escrito, a los usuarios que lo solicitan, 

mismas que son entregadas por el Electricista de Control de 

Pérdidas, y firmadas el recibido por los usuarios para constancia 

de la entrega. 

  X 

No cumplen con el tiempo establecido para 

notificar a los usuarios, al llegar algunos 

usuarios no tenían conocimiento del trabajo a 

realizarse. 
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El Asistente del Departamento a través del sistema comercial de 

la EERSA, genera los pedidos de material para que sean 

despachados por Bodegas, y verifica la siguiente documentación: 

• En el sistema comercial: 

o Solicitud de cambio de medidor/material. 

o Egreso de material. 

o Orden de instalación. 

• Notificación de cambio y suspensión de servicio (en caso de 

haber sido requerido). 

  X 

La persona que realiza esta actividad es la 

secretaria, además de haber cambiado de 

sistema comercial. 

El Asistente entrega al Electricista de Control de Pérdidas la orden 

de instalación y las solicitudes de egreso de material que se tiene 

que retirar y verificar al momento de la entrega en las Bodegas de 

la EERSA, este material tiene que ser retirado mínimo un día antes 

de empezar los trabajos. 

  X 

El material de bodega lo retiran al inicio de la 

semana y el final de semana. 

Posterior al retiro de los materiales de Bodega, el Asistente de 

Control de Pérdidas confirma que todos los materiales, vehículos, 

  X   
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equipos y personal necesario estén disponibles para las fechas 

programadas en el calendario. 

4.2 Trabajos Operativos - Cambio o Reubicación del sistema de Medición  

Para el cambio del sistema de medición, se presentan dos casos a 

considerar:  

• La suspensión del servicio eléctrico afecta solo a un usuario: se 

requiere coordinar con el usuario particular la duración estimada 

de la suspensión del suministro de energía eléctrica.  

• La suspensión del servicio eléctrico afecta a varios usuarios: se 

requiere generar una orden de maniobras, la que debe ser aprobada 

por la Dirección de Operación y Mantenimiento, quienes 

comunican al Departamento de Relaciones Públicas para la 

correspondiente difusión a la ciudadanía, y al Centro de Control, 

quienes a su vez autorizan el inicio y fin de las maniobras. 

  X   
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Antes de iniciar los trabajos programados, el Electricista de 

Control de Pérdidas identifica y realiza lo siguiente: 

• Fuente de energía. 

• Sistema de medida. 

• Elementos de corte y seccionamiento. 

• Toma el punto de ubicación geográfica en el GPS con los datos 

del medidor instalado. 

• Registra los valores de corriente y voltaje instantáneo en el 

GPS. 

• Realiza el registro fotográfico antes del cambio o instalación. 

  X   

El Asistente de Control de Pérdidas coordina con el cliente, o en 

caso de existir personal de mantenimiento del cliente especial, la 

salida paulatina de la carga y se espera hasta que se confirme el 

retiro de la carga total, lo que es verificado por el Electricista de 

Control de Pérdidas a través de las mediciones de corriente 

realizadas con la pinza amperimétrica. 

X   El electricista es el que coordina. 
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4.2.1 Para Cambio o Reubicación del Medidor       

El Electricista de Control de Pérdidas realiza las siguientes tareas:  

• Verifica que el personal utilice el equipo de protección personal 

necesario antes de realizar el cambio o reubicación del medidor.  

• Verifica con la pinza amperimétrica que la circulación de 

corriente sea cero, en los cables de acometida al medidor.  

• El Asistente de Control de Pérdidas comunica al Centro de 

Control el inicio de los trabajos programados de acuerdo con la 

orden de maniobra generada (en caso de ser requerido).  

• El Electricista procede a la apertura de los elementos de corte 

(seccionadores o interruptores), utilizando guantes de medio 

voltaje clase 2 (17000 voltios) y la pértiga telescópica.  

• Verifica mediante el detector de ausencia de voltaje, que no 

exista voltaje en la red.  

• Coloca puestas a tierra antes y después del lugar de trabajo. 

• Revisa el cableado y los terminales de los secundarios de los 

  X 

No se cumplen las actividades en su totalidad, 

existe redaccion de instrumentos y equipos que 

ya no se utilizan o se han reemplazado por otros; 

además de notar que la designación de 

actividades descritas no estan correctas los 

responsables de realizarlas redactadas y las que 

lo realizan son diferentes 
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TC’s y TP’s, y si es necesario se realiza el cambio completo de los 

cables de voltaje y corriente. • Determina la ubicación y altura (1.6 

m.) del nuevo contador de energía. • Comprueba continuidad en el 

cable para corriente y voltaje, y marca con cinta aislante el cable 

de corriente.  

• Realiza las conexiones tanto en el secundario de los TC’s y TP’s, 

como en la bornera del medidor de acuerdo con el diagrama de 

conexión estándar de cada equipo.  

• Una vez concluido el trabajo programado, el Electricista 

inspecciona que las herramientas y personal involucrado se 

encuentren fuera de las líneas, en una zona segura.  

• Retira las puestas a tierra. D19• El Asistente de Control de 

Pérdidas comunica a Centro de Control la finalización de los 

trabajos programados de acuerdo con la orden de maniobras (en 

caso de ser requerido). • El Electricista procede a cerrar los 

elementos de corte (seccionadores o interruptores), utilizando los 
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guantes de medio voltaje clase 2 (17000 voltios) y la pértiga 

telescópica. • El Asistente del departamento coordina con el 

cliente especial o en caso de existir, con el personal de 

mantenimiento del cliente especial, el inicio de pruebas con carga 

eléctrica. • El Electricista conecta el computador portátil al 

medidor o instala el analizador de carga para revisar los diagramas 

fasoriales y determinar si la instalación esta correcta. • Toma punto 

geo referencial en el GPS con los datos del medidor cambiado, y 

registra valores de corriente y voltaje instantáneo para hacer la 

comparación con valores anteriores. • Realiza un registro 

fotográfico de las actividades ejecutadas y equipos reemplazados. 

• Retira y revisa EPP, equipos y herramientas utilizadas. 

Procede a apagar el interruptor térmico principal del medidor 

(breaker) y verifica que no exista flujo de corriente por fases y 

neutro con la pinza amperimétrica. 

X    
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Utiliza la escalera extensible de fibra o las trepadoras según lo 

necesite para montaje o desmontaje de la acometida, considerando 

las recomendaciones de seguridad para subir y bajar de escalera 

extensible, y de postes con trepadoras que se detallan en el 

Reglamento Interno de Higiene y Seguridad vigente en la EERSA. 

  X 

El flujo 0 o sin flujo de corriente no se verifica 

ya que existe corriente. 

Verifica en el poste que la acometida a cambiar corresponda al 

medidor sobre el que se intervendrá. 

X     

Procede a desenergizar la acometida, desconectando primero las 

fases y al final el neutro de la misma, y mediante el uso de las 

herramientas y EPP adecuadas dependiendo del tipo de red: 

desnuda clásica, o preensamblada aislada. 

X     

Desmonta la acometida antigua de la red secundaria, tomando en 

cuenta que no se encuentre ningún obstáculo en su trayectoria y 

controlando en todo momento la probabilidad de realizar cortos 

entre los conductores con énfasis y especial atención en las redes 

desnudas clásicas. 

X     
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Realiza el montaje de la acometida nueva a la red secundaria, 

tomando en cuenta que al izar y templar la acometida mediante el 

cabo mensajero, no se encuentre ningún obstáculo en su 

trayectoria. En caso de que la vía pública sea de alto tráfico 

vehicular, debe además tomar las precauciones necesarias para 

evitar y controlar los riesgos de incidentes y accidentes, tanto del 

personal a su cargo, como de los transeúntes y vehículos. 

X     

Verifica a nivel de medidor, la ausencia de voltaje en los bornes 

de carga del medidor mediante un multímetro, para evitar posibles 

retornos de energía eléctrica debido a conexiones clandestinas, 

generadores de respaldo, o circuitos no controlados por la EERSA, 

que puede tener el usuario en su predio. 

X    

Retira los conductores de los bornes de carga del medidor, 

tomando en cuenta la secuencia de estos, e iniciando primero con 

las fases y al final retirando el neutro, precautelando señalizar a 

que fase corresponde cada conductor de carga del usuario. Este 

X    
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aspecto es sumamente importante en cargas trifásicas donde la 

secuencia puede afectar posteriormente al desempeño del 

equipamiento del cliente. 

Retira el medidor antiguo y accesorios de anclaje y protección 

(caja antihurto) que se encuentren instalados. 

X    

Procede a fijar la base de la caja antihurto a 1.5 m de altura 

aproximadamente en relación con el nivel de la vía pública o acera, 

utilizando EPP y herramientas adecuadas. Aloja la rejilla con el 

medidor ya montado a la misma, y la protección termomagnética 

(breaker) previamente armado. 

X     

El Electricista procede a ubicar e instalar el sistema de puesta a 

tierra. Luego conecta la acometida a los bornes de entrada del 

medidor, tomando en cuenta el diagrama de conexionado del 

medidor: excéntrico o concéntrico. Instala primero el neutro, y 

luego cada fase dependiendo del tipo de red secundaria a la que se 

conecta. 

X    
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De igual manera se realiza la instalación de los conductores de 

carga del usuario a los bornes del interruptor de protección, 

respetando la señalización y secuencia antes realizada. Verifica 

finalmente que los bornes estén adecuadamente ajustados. 

X    

Conecta la acometida a la red secundaria, identificando primero 

las fases y el neutro, y siguiendo la secuencia de conexión primero 

del neutro y luego fase a fase, respetando la misma secuencia de 

conductores identificada en la carga, lo que es especialmente 

crítico en sistemas trifásicos, para asegurar la adecuada operación 

de la carga del usuario. 

X    

Mide los voltajes fase-neutro y fase-fase en los bornes de entrada 

del medidor, y a nivel del breaker o interruptor de protección del 

medidor. 

X    

Acciona la posición de encendido (ON) y mide voltajes fase-

neutro y fase-fase en los bornes de salida del interruptor de 

protección. 

X    
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Toma datos del medidor con todos sus parámetros en el Formato 

de Cambio y Reubicación de Medidores, archivo digital que se 

encuentra instalado en el GPS (Anexo 5.2), y documenta 

fotográficamente los trabajos realizados con el medidor nuevo y 

el medidor retirado, así como voltajes y corrientes existentes al 

momento de energizar el sistema. 

  X 

Anexo no vigente, ya no se utiliza se eliminó el 

uso de GPS. 

En caso de que el usuario esté presente, el Electricista de Control 

de Pérdidas le informa sobre la finalización de los trabajos, para 

que proceda a verificar la presencia del adecuado suministro 

eléctrico en las instalaciones eléctricas internas de su predio. 

X     

El electricista verifica y guarda las herramientas, equipos, 

instrumentos, EPP. Retira señalética de seguridad y delimitación, 

y recoge los desechos producidos y los embarca en el vehículo. 

X     

El material retirado se entrega a las diferentes bodegas siguiendo 

los parámetros, registros, documentos y sistemas informáticos 

asociados con el Procedimiento para Administración de Bodegas, 

  X 

Formato no existe, cambio de codificación y 

formato. 
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haciendo uso del Formato de Reporte para Reingreso de 

Medidores Cambiados (PDE.855.FO.04), Anexo 5.3. 

 

Elaborado por Alisson Anrango. 
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Anexo XXII. Cuestionario 
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Anexo XXIII. Tabulación de datos encuesta a empleados 
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Anexo XXIV. Indicador de pérdidas de energía. 

Nombre del Indicador PÉRDIDAS DE ENERGÍA 

Descripción 

Mide la eficiencia en los procesos de 

Distribución y Comercialización de la energía eléctrica, 

hasta llegar al usuario final. 

Objetivo Estratégico: 

Modernizar, optimizar y gestionar el uso de la 

infraestructura eléctrica en todas sus etapas funcionales 

Fórmula de cálculo: PPE = ((EDT-EF- E 3ros)/EDT)*100 

Definiciones y conceptos 

PPE =   Porcentaje de Pérdidas de Energía 

EDT = Energía Disponible 

EF = Energía Facturada 

E 3ros = Energía de Terceros 

Unidad de Medición: Porcentaje 

Periodicidad: Mensual 

Línea Base: 7.53 % (2022) 

Meta Prevista: 

La Meta fijada para el año 2023, dentro del plan 

maestro de electrificación es de 7.35% 

Fuentes de verificación: 

Energía disponible de las liquidaciones de 

transacciones de SIMEM, Energía facturada a clientes 

regulados TRA-130, Energía generada por Centrales 

Propias (Resumen Generación DOM). 

Obtenido de departamento de Gestión de Calidad de la Empresa Eléctrica de Riobamba 

S.A. 
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Anexo XXV. GCP.752.PR.01 Procedimiento para elaboración de documentos 

de sistemas de gestión. 
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Anexo XXVI.  GSS.812.IN.01 Instructivo cinco reglas de oro. 
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Anexo XXVII. GSS.811.PO.01 Procedimiento de seguridad para trabajos con 

electricidad en bajo y medio voltaje. 
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Anexo XXVIII. BOG.854.PO.01 Procedimiento para administración de bodega 

general 
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243 

 

Anexo XXIX. PDE.855.PO.01V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de 

Sistemas de Medición sin Demanda Facturable ACTUALIZADO / APROBADO 
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Anexo XXX. PDE.855.IN.01. Instructivo para inspección de sistemas de 

medición sin demanda facturable ACTUALIZADO / APROBADO 

 



 

248 

 



 

249 

 



 

250 
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Anexo XXXI. PDE.855.IN.02. Instructivo para cambio o reubicación de 

sistemas de medición sin demanda facturable ACTUALIZADO / APROBADO 
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Anexo XXXII. PDE.855.PO.02V0.0. Procedimiento de Control de Pérdidas de 

Sistemas de Medición con Demanda Facturable ACTUALIZADO / APROBADO 
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Anexo XXXIII. PDE.855.IN.03. Instructivo para inspección de sistemas de 

medición sin demanda facturable ACTUALIZADO / APROBADO 
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Anexo XXXIV. PDE.855.IN.04. Instructivo para cambio o reubicación de 

sistemas de medición sin demanda facturable. ACTUALIZADO / APROBADO 
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Anexo XXXV. PDE.855.IN.05. Instructivo para contrastación de medidores de 

energía activa, bajo voltaje y conexión directa. 
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Anexo XXXVI. Plan de Inspección del Subproceso de Pérdidas de Energía. 
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Anexo XXXVII. Plan o Programa de Acción para cierre de No Conformidad. 

 

 

 

 

  



 

275 

 

 

Anexo XXXVIII. Formulario para reporte de No Conformidad, o salida de 

producto No Conforme. 
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Anexo XXXIX. Plan de Capacitación de Socialización de Procedimientos 

Actualizados 
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Anexo XL. Check list: Cumplimiento normativo ISO 9001 y Norma Técnica MDT-2020-096 

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO ( Norma Técnica MDT-2020-096) 

Proceso/Subproceso: Control de perdidas 

Código: PDE.855 Fecha: 23/12/2023 

Norma: NORMA TECNICA MDT-2020-096 Responsable : Alisson Anrango 

Requisito de la Norma Técnica Descripción Estado Actual en EERSA 

Creación y actualización de 
documentación (ISO 9001:2015 - Cláusula 
7.5.2) 

Los documentos deben estar actualizados y reflejar los procesos 
reales. 

Cumplimiento Óptimo: Toda la documentación 
está actualizada y refleja los procesos operativos 
actuales del subproceso de control de pérdidas. 

Gestión posterior a la entrega (ISO 
9001:2015 - Cláusula 8.5.5) 

Las actividades posteriores a la entrega deben estar bien gestionadas 
para asegurar la satisfacción del cliente. 

Cumplimiento Completo: Se implementó un 
sistema de seguimiento post-entrega, que asegura 
que las reclamaciones son mínimas y resueltas a 
tiempo. 

Mejora continua (Norma Técnica de 
Mejora Continua - Art. 18) 

Implementar un ciclo de mejora continua basado en cinco fases para 
garantizar la optimización de los procesos. 

Cumplimiento Eficaz: El ciclo PDCA ha sido 
implementado, asegurando revisiones periódicas y 
optimización de los procedimientos. 

Documentación de procesos (Norma 
Técnica - Art. 16) 

Mantener la documentación de los procesos actualizada para 
asegurar su correcta implementación y control. 

Cumplimiento Completo: La documentación ha 
sido actualizada y digitalizada para su fácil acceso 
por todo el personal involucrado. 
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Monitoreo de indicadores de desempeño 
(Norma Técnica - Art. 22) 

Medir y controlar periódicamente los indicadores de desempeño para 
asegurar la eficiencia del subproceso. 

Cumplimiento Total: Se han implementado 
sistemas automáticos de monitoreo que 
proporcionan datos en tiempo real sobre el 
desempeño del subproceso. 

Art. 1 - Objeto de la Norma (Norma 
Técnica) 

Asegurar que las entidades del Estado provean productos y servicios 
garantizando los derechos y necesidades del usuario. 

Cumplimiento Pleno: Los procedimientos han sido 
revisados y alineados con las necesidades del 
usuario y las normativas. 

Art. 3 - Ciclo de Mejora Continua (Norma 
Técnica) 

Implementar un enfoque de gestión basado en el ciclo de mejora 
continua para hacer los procesos más eficientes y adaptables. 

Cumplimiento Óptimo: El ciclo PDCA es parte 
integral de la gestión del subproceso, con mejoras 
constantes identificadas y aplicadas. 

Art. 7 - Responsabilidades del Ministerio 
del Trabajo (Norma Técnica) 

Emitir instrumentos técnicos aplicables para la mejora continua e 
innovación de procesos y servicios. 

Cumplimiento Total: Se actualizaron los 
procedimientos de acuerdo con los lineamientos 
técnicos vigentes emitidos por el Ministerio del 
Trabajo. 

Art. 19 - Análisis y Mejoramiento (Norma 
Técnica) 

Recopilar y analizar información de los procesos priorizados para 
identificar problemas y oportunidades de mejora. 

Cumplimiento Completo: Se recopilan y analizan 
datos precisos, generando una base sólida para la 
toma de decisiones y la mejora del subproceso. 
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Art. 20 - Implementación de Alternativas 
de Mejora (Norma Técnica) 

Implementar acciones programadas basadas en alternativas de 
mejora identificadas durante el análisis. 

Cumplimiento Eficaz: Todas las acciones de mejora 
han sido implementadas con éxito, logrando una 
optimización significativa del subproceso. 

Art. 21 - Operación y Control (Norma 
Técnica) 

Establecer controles periódicos para asegurar que los productos y 
servicios cumplen con las expectativas de los usuarios. 

Cumplimiento Óptimo: Los controles periódicos, 
tanto manuales como automáticos, han sido 
establecidos y funcionan adecuadamente. 

Art. 23 - Evaluación de Conformidad 
(Norma Técnica) 

Evaluar el cumplimiento de los estándares de calidad establecidos 
para asegurar la mejora continua y la satisfacción del usuario. 

Cumplimiento Total: Auditorías periódicas 
garantizan que los procesos están alineados con los 
estándares de calidad y normativas vigentes. 
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Anexo XLI. Check list: Verificación/Validación de la informacion Procedimiento e instructivos del subproceso de control de 

pérdidas de la EERSA. 
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Anexo XLII. Conformidad de desarrollo de Investigacion de Titulación. 

 


