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RESUMEN

El presente estudio fue realizado con el objetivo de proponer un plan de accion
para poder Automatizar cada uno de los procesos del area de incidencias de la
ENEE. Con el fin de ayudar a agilizar la implementacién del Sistema de Gestion
de Incidencia, programada para Junio de 2015. Se inici6 mostrando en forma
narrativa y grafica como se desarrollan actualmente las actividades, procesos y
procedimientos de las incidencias de la ENEE. Para luego explicar cuales son los
beneficios que se obtienen al automatizar estos procesos, y detallar el papel del
Recurso Humano que participa en ellos. Todo esto para concluir con la
presentacion de la propuesta que ayuda a la automatizacién de los procesos de

las incidencias de la ENEE.
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ABSTRACT

This study has been prepared with the object of proposing an action plan in order
to automate each of the processes in the incidences department of ENEE. With the
purpose of speeding the implementation of the Incidence Management System,
scheduled for June 2015. This document explains first in a narrative and graphic
way, the actual processes and procedures taking place in the formerly mentioned
department. Then, the benefit of the automatization of processes is shown,
altogether with the roll of the Human Resources participating in them. All of the
above concludes in the presentation of the proposal which enhances the

automatization of the incidence processes in ENEE.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El servicio eléctrico es una necesidad para las sociedades y para su desarrollo, sin
importar el tamafo de las familias o empresas, el servicio de electricidad es necesario
para desarrollar las actividades diarias y de produccién econdémica. Muchas veces estas
actividades se ven afectadas cuando existen anomalias en la red y a la vez cuando
estas anomalias no son restauradas por parte del distribuidor en un tiempo y forma

oportuna.

La ENEE como empresa distribuidora del servicio eléctrico en Honduras, no
cuenta con sistemas avanzados, que faciliten la restauracion de una anomalia o
incidencia en el servicio eléctrico. La ENEE actualmente para atender las incidencias
ocurridas en la red, se auxilia de un sistema casero, facilitado por el area de informatica
de la empresa. Sumado a esto, la empresa no cuenta con el personal técnico o de
campo necesario para facilitar la restauracion del servicio en casos de emergencias. El
poco personal técnico o de campo con que cuenta la empresa, necesita mas Recursos

Auxiliares que les faciliten su labor, y que les ayude a generar mejores resultados.

Los procesos que se llevan a cabo en el area de incidencias de la ENEE no son
automatizados, se generan archivos manuales, cuyo fin es llevar los registros de
ingresos de avisos. Es aqui donde las actividades de automatizacion de procesos
mediante sistemas de gestion avanzados, ayudan a empresas como la ENEE, a
generar mejores resultados. Estos sistemas permiten, vigilar y agilizar el buen
funcionamiento del servicio que se presta. Es necesario que se pongan en marcha
mecanismos que ayuden a generar mejores resultados cuando ocurre una incidencia o
corte de energia, reduciendo de esta forma, pérdidas para la empresa, y generando

mayor satisfaccion de los clientes por el buen servicio prestado.



La ENEE apunta a unirse a las empresas de la nueva generacion tecnoldgica, y
es por eso que, en Junio del 2015 pondra en marcha, el Sistema de Gestion de
incidencias, el cual permite la automatizacion de los procesos de dicha area. Para
poder realizar con éxito la implementacién del SGI, es necesario conocer los procesos
gue se realizan en el area de incidencias de la ENEE, al mismo tiempo se necesita

conocer las carencias que presentan dichos procesos.

Es aqui donde nace la necesidad del presente estudio,en relacion a todo lo

expuesto anteriormente. La estructura con que se presenta es la siguiente:

El Capitulo I. Describe el planteamiento de la investigacion, con respecto a las
incidencias ocurridas en el sistema eléctrico de la ENEE. Adicionalmente se formulan

las preguntas de investigacion, se definen los objetivos y se justifica la investigacion.

El Capitulo 1. Expone los conceptos, definiciones y teorias basicas con respecto a
la automatizacion de los procesos. Muestra la situacion actual de la empresa. Se hace
un analisis del Macro-Entorno, Micro-Entorno y analisis Interno, para conocer como la

automatizacion de los procesos ayuda a generar mejores resultados en las empresas.

El Capitulo Ill. Describe la metodologia, enfoque y método de la investigacion,
muestra, el tipo de investigacion, disefio de la investigacion, la poblacion considerada,

técnicas e instrumentos aplicados y las fuentes de informacién recurridas.

El Capitulo IV. Muestra el analisis de toda la informacién recopilada a través del
analisis de los procesos actuales del area de incidencias de la ENEE y la informacién
obtenida mediante la entrevista a los Jefes de dicha area y consultores que
proporcionan las herramientas para la implementacion del SGI. Al mismo tiempo
muestra los beneficios de automatizar los procesos del area de incidencias de la ENEE

y el papel que juega el Recurso humano en dicha automatizacion.



El Capitulo V. Muestra las conclusiones y recomendaciones que se derivan, del

analisis de las entrevistas y del estudio de los procesos en su actualidad.

El Capitulo VI. Desarrolla la propuesta para la automatizacién de los procesos del
area de incidencias de la ENEE.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El congreso nacional aprob6 el 4 de noviembre de 1994 la Ley Marco del Sub-
Sector eléctrico, con la cual se construye el ordenamiento juridico que regula la
generacion, trasmision, distribucion y comercializacién de energia eléctrica que tenga
lugar en el territorio nacional y se aplicara a todas las personas naturales y juridicas y
entes publicos, privados o mixtos que participen en cualquiera de las actividades
mencionadas. Este servicio debera presentarse preservando la salud financiera del sub-
sector y con estricto apego a las disposiciones para la proteccion y conservacion del

medio ambiente (Ley Marco del Sub-Sector Eléctrico, 1994).

En abril de 2014 fue abolida la Ley Marco del Sub-Sector Eléctrico, misma que es
sustituida por la ley General de la Industria en la cual sigue prevaleciendo el objetivo
principal de la ENEE que dicta a esta como una empresa de generacion, trasmision,

distribucion y comercializacion de energia eléctrica

El primer gran proyecto de la ENEE, fue la Central Hidroeléctrica de Cafiaveral,
como parte del desarrollo del potencial del Lago de Yojoa y del Rio Lindo. Este proyecto
incluyo la construccion de lineas de transmisién y Sub-Estaciones de alto voltaje,
necesarias para conectar esta central con los principales centros de demanda del pais.
Ese fue el inicio de lo que hoy es, el Sistema Interconectado Nacional (SIN), es decir
una red de trasmision eléctrica, que cubre las principales regiones del pais y a la cual
estdn conectadas las centrales generadoras y los diferentes centros de consumo
(BIOMASS, 2002)

La cobertura de servicios de la ENEE se extiende desde la costa Atlantida hasta

la del Pacifico, a través del SIN, comprendiendo la cobertura de toda la poblacién del

3



pais y esta alimentado por la energia generada por: Las Centrales Hidroeléctricas
General Francisco Morazéan, El Nispero, Cafaveral y Rio Lindo, La turbina de la Puerta
en San Pedro Sula, la Central Santa Fe en Comayaguela, la Central Térmica de Puerto
Cortés, La Central Térmica de la Ceiba y la Central de Santa Maria del Real(Ley
Constitutiva de la ENEE, 1957).

Debido al crecimiento de la demanda de energia eléctrica la cual desde 1994 no
pudo ser cubierta por la ENEE, esta se ha visto en la necesidad de comprar electricidad
a empresas privadas como ser: ELCOSA, LUFUSSA, EMCE entre otras. Con el objeto
de mantener la calidad y continuidad del servicio de energia eléctrica, la ENEE
desarrolla en forma permanente investigaciones, estudios de factibilidad, busqueda de
fuentes alternas de energia, proyectos de ampliacion y mejora de la red de distribucion
(Ley Marco del Sub-Sector Eléctrico, 2012).

Existe aspectos trascendentes en la ENEE que marcan un cambio significativo al
momento de abordar el tema de calidad y continuidad del servicio de energia, como se
menciono anteriormente la ENEE no pudo cubrir la demanda de energia en 1994 y es
en este afio que la empresa se enfrenta a una crisis tal, que se vio obligada a aplicar un
programa de racionamiento de suministro de energia eléctrica, esta afecto a todos y
cada uno de los sectores del pais, teniendo una duracion de diez meses. Como una
medida de respuesta a dicha crisis, se automatizaron los procesos comerciales en la
zona de Litoral Atlantico a través de la instalacion de terminales remotas de

computacion de la Ceiba.

En la actualidad la ENEE a pesar de saber las dificultades que ocasiona la falta de
automatizacion de procesos y los altos costos que estos generan (pérdidas), continua
funcionando en casi su totalidad con procesos manuales que atrasan y no garantizan la
continuidad y calidad del servicio de energia eléctrica. La automatizacion de los
procesos ayuda a las empresas a agilizar su administracion, al mismo tiempo genera
mas eficiencia y el tiempo de respuesta (Baca, 2006). Gracias a las tecnologias

existentes es viable y posible la automatizacion de cualquier tarea por muy pequefia o



grande que parezca. Se debe tener en cuenta que existen infinitas posibilidades y que

las mismas se realizan de acorde a las necesidades y exigencias de la empresa

Hoy en dia la ENEE funciona con un Centro de Despacho obsoleto, que no
controla todos los dispositivos de generacion y transmision del Sistema Interconectado
Nacional (SIN). Ademas no cuenta con los sistemas y equipo informatico especializado,
no utilizan tecnologia de punta para unir los procesos que se llevan a cabo en sus
sistemas regionales. Esto no le permite mejorar la calidad del servicio, el tiempo de
respuesta al cliente y no mejora la gestién en los sistemas regionales y las areas
centralizadas “Es necesario invertir en la modernizacion de la gestion empresarial con
equipos informaticos, equipos de control y sistemas gerenciales” (Plan Estratégico
ENEE, 2007-2011).

En junio de 2015 se pondra en marcha el proyecto incorporacion de un “sistema
de gestidon de incidencias SGI” para la recepcion de reclamos de clientes por anomalias
en el servicio eléctrico. Este sistema permite optimizar la recepcion de las anomalias en
el sistema eléctrico y ofrece una efectiva y pronta respuesta a los reclamos de los

clientes.

La situacion actual en la ENEE para abordar el tema de incidencias es precaria ya
gue existen largos y tardios proceso manuales y poco definidos que pasa por
diferentes unidades para poder ser solventados; esta situaciéon dafia la imagen de la
empresa produciendo situaciones de avalancha de reclamos por incidencias que
afectan un numero elevado de clientes, al mismo tiempo retrasa la solucién y de esta

manera genera pérdidas de energia dejada de facturar.

Estos procesos manuales y poco definidos mencionados en el parrafo anterior han
sido utilizados de manera inapropiada, ya que en cada una de las regionales de la
ENEE se implementa diferentes modalidades para llevar a cabo el mismo proceso y
solventar una anomalia de la misma categoria; esto no deberia de existir. Se debe

manejar procesos homologados; de esta manera un cliente puede solucionar un



reclamo en cualquier punto del pais esperando una pronta respuesta con un proceso

bien definido y automatizado.

La implementacion de SGI y los procesos operacionales asociados, ayuda a
minimizar el tiempo trascurrido entre la recepcion de un reclamo y la solucion adecuada
del mismo. También ayuda a definir los procesos que en la actualidad son manuales y

supone una puerta abierta a la automatizacion de los mismos.

La automatizacion de los procesos se basa en la utilizacion de sistemas que
buscan hacer mas facil, efectivo y eficiente el funcionamiento de las empresas. En si
todas las actividades que realiza una persona dentro de una empresa tiene como
soporte un proceso, dicho proceso puede o0 no estar formalizado, pero al final este nos
indica como fluye y nos muestra cOmo se maneja la informacion para llegar a realizar

una tarea determinada.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Para dar respuesta a las incidencias ocurridas en la empresa, la ENEE no cuanta
con procesos automatizados, lo que genera que el tiempo de respuesta de cada
incidencia sea lento, provocando asi insatisfaccion de los clientes, creaciéon de una
mala imagen y pérdidas para la empresa. Es necesario hacer un analisis y redisefiar los
procesos que forman parte de las incidencias de la ENEE, se debe adoptar ademas el
tema de automatizacion de los proceso como algo fundamental para cada una de las

areas de la empresa.

El flujo que se presenta a continuacion muestra la manera actual de como se
realiza el proceso para poder solventar la incidencia de “Instalacion de Transformadores

por Mejoras en la Red de Distribucién”.
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Figura 1. Flujograma de Instalacién de Transformadores por Mejoras en la Red de
Distribucion.
Fuente: (PROMEF, 2014)



Como se puede observar es un flujo poco definido, largo, mal elaborado (figuras
no correspondientes al tipo de actividad, flechas en dos sentidos etc.), sin ningun
sentido en el uso de las areas involucradas y por ende poco expectativo para obtener
un resultado agil y seguro. Es de beneficio para la empresa contar con un estudio que
identifique los procesos y que a la vez muestre la manera de poder realizarlos en menor
tiempo con resultados satisfactorios. La automatizacion de los procesos es una solucion
para que empresas como la ENEE, conozcan cada una de las actividades que se
realizan y como se desarrollan, hasta poder entregar un servicio de calidad que es lo
que al final se pretende.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como a través de automatizar los procesos de las incidencias en la ENEE, se
ayuda a agilizar las actividades, obteniendo resultados mas eficientes y menores

perdidas por energia dejada de facturar. ?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Como se ejecutan actualmente las actividades, procesos y procedimientos de las
incidencias de la ENEE?

2. ¢Cuales son los beneficios de automatizar los procesos de las incidencias de la
ENEE?

3. ¢Qué papel juega el recurso humano en la automatizacion de los procesos de
incidencias de la ENEE, y de qué manera se debe incorporar al mismo en dicha
automatizacion?

4. ¢Cual deberia ser la propuesta para llevar a cabo la automatizacion de los procesos

de las incidencias de la ENEE?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proporcionar un plan de accion para la automatizacion de los procesos de
incidencia de la ENEE, mediante el diagndéstico de los procesos actuales, para agilizar
la implementacion del SGI.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Mostrar en forma narrativa y grafica como se desarrollan actualmente las
actividades, procesos y procedimientos de las incidencias de la ENEE.

2. Indicar cual es el beneficio que se obtiene al automatizar los procesos de
incidencias en la ENNE.

3. Explicar el papel del Recurso Humano en la automatizacion de los procesos de las
incidencias en la ENEE, y explicar como el mismo debe incorporarse al proceso de
automatizacion.

4. Presentar la propuesta que deberia implementarse para llevar a cabo la

automatizacion de los procesos de las incidencias de la ENEE

15 JUSTIFICACION

La ENEE mediante proyectos de mejora de la gestion del area de distribucion y
comercial, apunta a lograr un desempefio eficiente y sostenible de la empresa en las
actividades relacionadas a la provision del servicio eléctrico de sus clientes (Antmann,
2008). Este proyecto se comenzo a desarrollar hace dos afios y en junio del 2015 sera
implementado, poniendo en explotacion el SGI en las tres Centros de Operacion de

Distribucién (COD), (Tegucigalpa, San Pedro Sula y la Ceiba).

El presente estudio ayudara a agilizar la implementacion del SGI, ya que

proporciona un levantamiento de datos como ser las actividades, procesos y



procedimientos especificos del area de incidencias para que estas puedan ser
incorporadas de manera efectiva al sistema, define las responsabilidades de cada area
involucrada y el personal que interviene. Al mismo tiempo muestra la importancia de
involucrar al recurso humano que participa en la elaboracion de los procesos; ya que de
esta manera conseguimos obtener informacién de primera mano y a la vez se capacita
a los empleados en el nuevo SGlI, para ayudar de este modo a educar a cada persona
en el cambio de un sistema manual a uno automatizado y asi no exponerlos a los

cambios bruscos.

La ENEE se ve en la necesidad de modificar sus sistemas de informacion, ya que
existe un aumento en el nimero de clientes, lo que demanda un crecimiento y mejora

de los sistemas de informacion.
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Figura 2. Crecimiento de Abonados por afios 2004 al 2013. Elaboracién propia
Fuente: Direccion de Planificacion y Desarrollo

Consultar Anexo 1. Para verificar datos.
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Si se cuenta con un sistema que genere una respuesta con mayor rapidez al
cliente, que sea més facil de manejar y amigable con el usuario, esto se verd reflejado
de manera positiva ya que pasara de ser una empresa con procesos lentos, poco
definidos, inestables y nada confiables a una empresa con procesos agiles, efectivos y

seguros gue ofrecen una respuesta pronta y oportuna.

Pasar de procesos manuales a procesos automatizados no es solo obtener el
sistema informético necesario y que soporte la cantidad de datos que seran ingresados,
por el contrario eso solo forma parte del estudio de factibilidad, ya que la
implementacion del sistema involucra otros aspectos importantes como: contar con la
informacion real y en tiempo para poder realizar el proceso, capacitar al personal que
interviene en el proceso para que sea capaz de dar un seguimiento al mismo desde el

momento en que ingresa una solicitud, hasta que se ofrece una solucion.

En este sentido el punto de partida del presente estudio consiste en conocer el
escenario y la forma en que se lleva a cabo la solucion de las incidencias en la ENEE,
delimitar el nimero de procesos que son responsabilidad de dicha area, entregar una
propuesta para mejorar dichos procesos, que ayudaran a minimizar las actividades y

por ende minimizar el tiempo de respuesta.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Luego de definir el problema, establecer las interrogantes y obtener los objetivos
de la investigacion, es de suma importancia consolidarlos mediante la realizacion de un
estudio tedrico. Dentro del marco tedrico, se nombran planteamientos e ideas que
sustentan la investigacion. Los estudios antecedentes a la investigacion van a
conformar el marco tedrico, y estos nos serviran de guia ante lo que se quiere lograr y
de respuesta ante interrogantes que puedan presentarse, y ya hayan sido respondidas.

Sampieri, Fernandez& Baptista (2006) afirman:
Marco tedrico o revision de la literatura, es un compendio de articulos, libros y otros
documentos que describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de
estudio. Nos ayuda a documentar como nuestra investigacion agrega valor a la literatura
existente. (p.64)

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Actualmente la ENEE no cuenta con procesos automatizados, sigue en el carril de
los procesos que se llevan a cabo con papel y lapiz. Es necesario que se revisen los
antecedentes que existen sobre el tema (Automatizacion), en los diferentes ambitos, a
nivel mundial (Macro-entorno) y nacional (Micro-entorno), a fin de conocer las

consecuencias de la falta de automatizacion de procesos en la ENEE.
2.1.1ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

En la actualidad en todo el mundo la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (TIC), ocupan un lugar muy importante en el desarrollo de las
sociedades y en la economia. Al mismo tiempo las TIC se hacen cada vez mas
necesarias en la buena administracion de las empresas, y conforman una base para el
buen funcionamiento de las mismas. Las TIC ayudan a generar herramientas para
poder enfrentar retos a los que se enfrentan las empresas en la actualidad, y de esta
manera ofrecer una solucion segura, pronta y efectiva. Las sociedades en general se
ayudan de las TIC, para ofrecer una alternativa nueva a sus empresas, y a la vez optar
a formar parte de las empresas de las nuevas generaciones. Cada vez son mas las

empresas que pasan de utilizar papel y lapiz como herramientas de trabajo a utilizar un
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dispositivo con sistemas avanzados que les ayuda a facilitar las tareas y a minimizar

esfuerzos (Tunal, 2005).

Por su parte, Nora y Minc (1992) citados por Tunal S. (2005)afirman: “Toda
revolucion tecnoldgica provoca una intensa reorganizacion de la economia y la
sociedad” (p. 4). Es importante este apartado ya que ayuda a comprender el efecto-
consecuencia que tienen las TIC en la economia y en la sociedad, y esto se puede
resumir asi: El efecto provocado por la necesidad de las empresas de formar parte de
las nuevas generaciones, trae como consecuencia la automatizacion de los procesos
mediante sistemas especializados. Sin duda alguna la automatizacién de los procesos
es uno de los sucesores de las TIC, las cuales hoy en dia son determinantes para el

desempeiio de la funcion administrativa.

Existen diferentes estudios que ayudan a comprobar que las empresas en el
mundo necesitan de la automatizacion para poder ser capaces de registrar, almacenar,
conservar y procesar informacion necesaria para llevar acabo un procedimiento. En un
estudio Cubano reciente llamado, “Automatizacién de datos para uso de estudiantes
del Sistema de Informacién” los autores aseguran que: “Se impone hablar de una
segunda alfabetizacion, pues si los docentes, los profesionales y los técnicos en
general, no conocen ni dominan estas tecnologias, conlleva inexorablemente a la

capacitacion” (Sanchez, Walter, Hung, Diaz & Zapata, 2013,p.2).

Basados en esto se puede decir que la era de la tecnologia arrastra consigo, la
modernizacion de las empresas y de los procesos que en ellas se desarrollan, se debe
hacer un esfuerzo para implementar en las empresas procesos automatizados, que
ayuden a desempolvar sus actividades, procesos y procedimientos. De igual manera la
automatizacion permite, que las empresas emerjan como empresas lideres en los
mercados nacionales e internacionales. Por muy grande o pequefia que sea una labor
se puede automatizar, mediante sistemas de control que facilitan un proceso y sobre

todo generan menores pérdidas (Sanchez...et al. 2013).
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Espafia como otros paises, también se permite utilizar sistemas automatizados
gue ayuden a facilitar sus procesos, un estudio muestra la evolucion en los ultimos
veinte afios (1992-2012) de la automatizacién del préstamo inter-bibliotecario en las
bibliotecas universitarias espafolas (Rodriguez-Gairin, 2012).

Al recordamos lo tedioso que era antes poder optar a un libro en una biblioteca
local, se puede afirmar que los sistemas de informacion y por supuesto la
automatizacion han ayudado a mejorar grandemente este proceso. Pensar ahora en
obtener un libro virtual en la localidad o incluso en bibliotecas internacionales no es
imposible, existen bibliotecas virtuales que contienen bases de datos de varias
universidades, compartiendo entre sus usuarios contenidos de libros electronicos, este
avance es de suma importancia ya que los usuarios tienen la oportunidad de obtener un

préstamo desde la comodidad de su casa, trabajo etc.(Rodriguez-Gairin, 2012).

Rodriguez-Gairin (2012) concluye: “Si sabemos identificar las nuevas necesidades
y aprovechar los recursos y avances tecnoldgicos conseguiremos que servicios como el
accesos al documento sigan siendo piezas fundamentales en las nuevas biblioteca”
(p.564).

Cada vez mas se observa que la automatizacion facilita los esfuerzos de
realizacion de las tareas mas cotidianas, en tareas basicas como por ejemplo, llegar al
trabajo y marcar en un reloj automatizado, que ayuda a las instituciones especialmente
al area de recursos humanos a llevar un control de entradas y salidas, mediante un
sistema de datos que permite captar los horarios de entrada y salida de miles de
empleados haciendo mas facil la tarea de reportes de tiempo al final del mes, asimismo

el calculo de horas extras y dias faltantes etc.(Rodriguez-Gairin, 2012).

Otra importante y acertada técnica de automatizacion ha sido la “Automatizacion
en Almacenamientos Refrigerados”, aunque esta técnica se tardé en subirse al carro de
la automatizacion, ahora incursiona en la nueva era y aprovecha las técnicas que ofrece
la tecnologia. “Desde hace ya unos afos la historia de los operadores de
almacenamiento en frio ha cambiado, actualmente en Estados Unidos empresas

pioneras ya utilizan los trans-elevadores automaticos en la industria de almacenamiento
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en frio” (Automatizacion En Almacenamiento Refrigerado, 2014, p.40). Los productores,
procesadores y puntos de venta, necesitan de la automatizacion de los procesos que
intervienen en el almacenamiento refrigerado ya que esto les permite contar con un

almacenamiento mas eficiente y ofrecer un producto de mejor calidad a los clientes.

Larry Laurin, de Conestoga — pionero en la industria de automatizacion en Estados
Unidos, citado por Automatizacion en Aimacenamiento Refrigerados (2014) afirma: “No
hay razon para que la automatizacién no funcione” (p.41). Indican que se necesita
tener un apoyo técnico mayor y tener un grado de sofisticacion elevado o encima del
promedio, a la vez afirma que la automatizacién en el ambito de almacenamiento se ha
tardado en surgir y que esto se debe a:

En primer lugar, la automatizacion requiere un compromiso por adelantado caro. En

segundo lugar las personas son naturalmente conservadoras, y pueden ser reacias al

riesgo o incomodadas con la flexibilidad potencialmente reducida. En tercer lugar instalar

el primer sistema siempre es un reto, y no es facil trabajar bajo una crisis que ademas
consume mucho tiempo (Automatizacion en Almacenamiento Refrigerados, 2014, p.41)

Son cada vez mas las empresas que dan un giro y pasan a la nueva era de
automatizacion, dejando atras los procesos manuales y abriendo sus puertas a los
procesos automatizados. Esto se debe a que “la automatizacion ha pasado de ser una
herramienta de trabajo deseable a ser una herramienta de trabajo indispensables”
(Sanchez, Cruz & Blanco 2009, p.76).

Estos cambios ocurren para que las empresas puedan generar mejores
respuestas a las diferentes necesidades de los clientes, y obtener mejores beneficios
con procesos mas rapidos y eficientes, generando asi mayores ganancias y menores
perdidas (Sanchez,...et al. 2009).

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

YAVIC, S.A. es una organizacion farmacéutica de Panama, que cuenta con un
Sistema de gestion de Calidad automatizado, y con un software que le facilita las
herramientas adecuadas para sus necesidades. Fabiana Iglesias, Jefa de Calidad,

afirma que contar con una herramienta como estas, les ha permitido tener un mayor
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grado de control, obtener informacion a tiempo real, monitorear dia con dia cada
proceso y sus avances. “Mas del cincuenta por ciento del control de los procesos se
agiliza mediante un sistema de gestion automatizado, ayuda también al ahorro en
cuanto al gasto del personal que interviene” si interpretamos esto podemos decir que se

obtiene un mayor control con menos inversion de recursos( YouTube, 2014).

La seccion anterior y el ejemplo de YAVIC demuestran, como las empresas a nivel
mundial necesitan de la automatizacion, para la realizacion de sus procesos sin
importar el rubro de la empresa y el tamafio de las mismas. Orientado a empresas mas
cercanas a Honduras, encontramos que la necesidad de automatizar es la misma y los

beneficios que se obtienen son muchos.

Guatemala por su parte, presenta un estudio sobre el sector eléctrico. El objetivo
general del estudio realizado en Guatemala era: “determinar la distribucién de brigadas
de operacion llamadas BOL de forma eficiente y econdmica que conlleve a reducir el
tiempo de fallas y los indices de calidad normados por la ley” (Fuentes, 2006).

Para poder llevar a cabo este objetivo se realizd una evaluacion de la distribucion
geografica actual de brigadas de operacion local, se desarroll6 mediante la ayuda de
sistemas de informacion automatizado, mostrando de esta manera, las opciones que
permiten la reducciéon del tiempo en los restablecimientos de incidencias o cortes de
energia en media y baja tension. Para esto se presentd un analisis estadistico de la
distribucion general de la distribuidora y la propuesta de distribucion para un sector
especifico (Sub-Occidente). Al mismo tiempo se ayudaron de un andlisis del costo

beneficio del plan propuesto para el sector elegido.

Se puede ver como los sistemas informaticos y la automatizacion de los procesos,
nos ayuda a detectar problemas en las empresas, y al mismo tiempo nos dan un

panorama mas amplio para poder realizar analisis que nos faciliten su solucion.

La investigacién antes descrita constituye un gran aporte, ya que aborda una
problematica muy similar a la planteada en nuestro trabajo de investigacion, trata sobre

de una empresa de energia que necesita minimizar los tiempos de respuesta a las
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incidencias que ocurren en la red y optimizar la calidad de su servicio. El objetivo

principal es buscar la automatizacion de los procesos relacionados en estas tareas.

2.1.3ANALISIS INTERNO

Actualmente la ENEE muestra cada vez mas interés en ser una empresa eficiente,
como prueba de esto, se han generado estudios que permiten a la empresa saber en
qué partes tiene mayor carencia y en donde puede enfocarse para lograr un cambio
notorio.Entre los estudios realizados para mejorar la eficiencia de la ENEE se tienen:
Reorganizacion de la ENEE en Unidades de Gestion, PA (2009) en este estudio, se
muestra una sintesis de la nueva estructura organizativa propuesta, para el
fortalecimiento de la empresa. Se identifican los problemas clave de la organizacion, asi
como las principales innovaciones y cambios propuestos. Es en dicho estudio donde se
propone implementar cuatro unidades de gestion que responden a las actividades de

generacion, transmision, despacho y distribucion.

Otro estudio realizado en la ENEE por la consultoria DES Consulting, conocido
como:Apoyo para la implementacion de las Recomendaciones de Control Interno y
Elaboracion de Estados Financieros de la ENEE (2013) refiereque, para superar cada
hallazgo es necesario la implementacionde estrategias, paracapacitar al personal de la
ENEE con conocimientos, habilidades y capacidades en aspectos como, la gestion y
automatizacion integrada de los procesos y transacciones en los servicios sustantivos,

financieros, administrativos y contables.

Cada uno de los estudios realizados en la ENEE, ayudan a que la empresa tenga
un panorama mas amplio sobre la situacion actual, y a la vez permite enfocar sus
esfuerzos en las areas que necesita mayor atencién para poder ofrecer un mejor
servicio. En este sentido juega un papel muy importante los avances informéaticos en la
gestion de los procesos administrativos, tanto para agilizar la realizaciéon de las
actividades, procesos y procedimientos, como para obtener datos que bien

interpretados nos puedan ser Utiles para extraer conclusiones sobre la calidad de los
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servicios, ladelimitaciones de cada area administrativa y el cumplimiento de los

objetivos que tiene cada una.

Hablar de automatizacion es hablar de, modernizar los procesos operativos de la
empresa, implementar sistemas de apoyo a la toma de decisiones. Pero hay que
precisar que la innovacion tecnoldgica necesita de la unidén de diferentes ramas de la
ciencia, como la Administracion; para definir, mejorar o reinventar los procesos, dicho
de otra manera, es hacer una reingenieria de procesos de la empresa, también
interviene el area de presupuesto, para delimitar los recursos, y asi saber hasta donde
se puede dar respuesta a una necesidad, por otro lado interviene la contabilidad de
costos, recordemos que la ENEE es una empresa prestadora de un servicio eléctrico,

gue ofrece un bien “Energia”.

Existen incidencias que ocasionan interrupciones en la red eléctrica, es por ello
gue a nivel nacional la ENEE ofrece soluciones para las mismas. Estas soluciones son
tardias y poco satisfactorias, ya que la ENEE no cuenta con un SGI para la recepcion
de reclamos de clientes por anomalias en el servicio eléctrico. Se trabaja con un
sistema casero elaborado por personal de area de informatica, el cual les ayuda a
generar un reporte de cada incidencia para que de esta forma, se genere una orden de
servicio que permita la intervencion del recurso humano (cuadrillas o brigadas), que
solucionara la averia. En las tres regionales del pais tanto en Centro Sur (Tegucigalpa),
Litoral Atlantico (Ceiba) y Nor-Occidente (San Pedro Sula), hay departamentos y
unidades que se encargan de ofrecer una solucion a cada una de las incidencias que

puedan aparecer en el sistema.

Actualmente el ciclo de vida de una incidencia comienza con el ingreso de avisos
por parte de los telefonistas de la unidad de servicio al cliente de la ENEE, luego el
aviso es enviado a la unidad correspondiente, para que desde alli se pueda generar
una respuesta y ofrecer una solucién. A continuacién se presentan los diferentes
organigramas que muestran como estan estructuradas las areas que dan respuestas a

las incidencias en la ENEE, se resaltan en color blanco y borde azul las éareas
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involucradas, para delimitar cuales son las areas que intervienen en la resolucion de

una anomalia en el sistema eléctrico (incidencia).

Figura 3. Organigrama de la Sub-Gerencia Regional Centro Sur

Fuente: (Sub-Direccion de Desarrollo Empresarial)
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Figura 4. Organigrama de la Sub-Gerencia Regional Litoral Atlantico

Fuente: (Sub-Direccion de Desarrollo Empresarial)

20



UNIDAD DE
MEDICION N.O.

1)“' R L | PRO . ROSA DI g
UNIDAD DE Ed ’f_ r .j ff .| £ Lo i
OPERACION N.0. A PR A L ol Fat

oo A |

7 o 157! RICO DE
UNIDAD DE f - p i'( "y .| g ?(W ANRUINAS
HANTENTHIERTO —— : - fx -~ L5 j

_’-

UNIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
N.O.

_
_
_
_
|_
—’_
—’-
N
3
|
_’-
_’-
_’-

Figura 5. Organigrama de la Sub-Gerencia Regional Nor-Occidente

Fuente: (Sub-Direccion de Desarrollo Empresarial)
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2.2 TEORIAS
2.2.1 TEORIA DE LOS PROCESOS INDUSTRIALES

Como se menciondanteriormente en la prehistoria se inventaron UGnicamente
herramientas basicas para satisfacer las necesidades de sobrevivencia, ya en la edad
media se implementaron la fabricacion de maquinas simples, y la identificacion de los
procesos, pero es hasta la revolucion industrial donde se realizan una divisién del
trabajo en tareas simples es donde se fabrican maquinas mas sofisticadas
(Automatizacion integral de Procesos Industriales, 2008).

Prehistoria Edad media Revolucién industrial

Figura 6. Herramientas utilizadas en la Prehistoria, Edad media y Revolucion
industrial.

Fuente: Disponible en:(http://www.slideshare.net/fina3/ferramentas-26906987)

Es asi como comienza la historia de la automatizacion, con la introduccion de
maquinas (mecanizacion), para producir a gran escala, para esto era necesaria la

division del trabajo en tareas mas pequeias y sencillas.

Desde los origenes de la automatizacion industrial, hasta la actualidad se puede
hacer una secuencia como:
e Cambiar una forma de esfuerzo en otra que fue mejorada por el ser humano.
Invencion de mecanismos que funcionen artificialmente.
Invencion de computadoras digitales.
Invencion de la robotica
La Mecatrdnica. (Automatizacion integral de Procesos Industriales 2008, p.19)

Si bien es cierto la Automatizacién tiene y ha tenido sus retos mas importantes en

el ambito industrial, pero no hay que olvidar otros retos importantes de la
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automatizacion como son el sistema de salud, el sistema de transporte, las
infraestructuras y por supuesto el sistema eléctrico etc. La automatizacion ha
evolucionado dia a dia, hasta el punto que el automatismo cada vez es mas popular
entre las empresas que desean obtener mayor desempefio en las tareas que antes se
realizaban Unicamente con la ayuda del recurso humano. Vivimos en mundo con
cambios constantes que exige a la vez mayores resultados en menor tiempo, la
automatizacion mediante sistemas informaticos nos ayuda a tener mas agilidad en los
procesos y minimiza o anula las cantidades de error (Automatizacién integral de

Procesos Industriales, 2008).

2.2.2 TEORIA DE LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Desde siempre, el hombre ha intentado hacer su vida mas facil y comoda. Para
ello, a lo largo de la historia, ha construido infinidad de aparatos capaces de facilitar las
tareas habituales, o permitir realizar trabajos nunca antes conseguidos debido a las
limitaciones existentes. Este fendmeno es lo que podemos llamar la “evolucién
tecnolégica”. La automatizacion de los procesos va de la mano con la evolucién de la
tecnologia, ya que gracias a dicha evolucién es posible procesar gran cantidad de
datos que ayudan a realizar las tareas. Manejar diferentes actividades, procesos y
procedimientos al mismo tiempo es una tarea que requiere de mucha responsabilidad, y
genera a la vez estrés laboral, ser el responsable de diferentes procesos que requieren
respuesta oportuna, rapida y satisfactoria no seria posible sin la automatizacion de los
procesos. Automatizar los procesos es manejar los mismos de manera mas eficiente

(Sistemas Industriales Distribuidos, s.f.).

Si se atiende el concepto propio de la automatizacién establecido por la Real
Academia Espafiola (RAE), se puede establecer que se trata de una aplicacion
automatica a un proceso, a un dispositivo, sustituyendo al operador humano por una
serie de dispositivos mecéanicos o electrénicos. Del mismo modo la Real Academia de

las Ciencias (RAC) define la automatizacion como la aplicacién de un conjunto de
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métodos y procedimientos, que permiten la sustitucion del operario en aquellas tareas

fisicas y mentales que han sido previamente programadas.

Analizando las dos definiciones anteriores se puede decir que, la automatizacion
de los procesos, es la utilizacion de diversos sistemas computarizados, que ayudan a
manejar una maquina, mediante la cual se realizan procesos, de esta manera se reduce
la necesidad de la intervencién de un operario humano en dichos procesos. La
automatizacion de los procesos, hace factible que el operario intervenga lo menos
posible en el desarrollo de los procesos, permitiendo de esta manera que descanse su
capacidad sensorial y mental, ayudando asi a obtener resultados mas eficientes y una
considerable disminucion de los riesgos del operario. Mediante el uso de sistemas
automatizados, se ayuda a los involucrados en los procesos a bajar los margenes de
error, ya que se remplaza al operario en tareas repetitivas, de alto riesgo o en tareas

gue muchas veces estan fuera del alcance de sus capacidades (Ruiz Vadillo, 2012).

Mediante la automatizacion de los procesos, un sistema de control manipula
indirectamente los valores de un sistema controlado. Su objetivo es gobernar un
sistema sin que el operador intervenga directamente sobre sus elementos. El operador
manipula valores de referencia y el sistema de control se encarga de transmitirlos al

sistema controlado a través de los accionamientos de sus salidas (Platero, 2008).

2.2.2.1 OBJETIVOS DE LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Los objetivos de la automatizacion de procesos varian segun la actividad de
la empresa y las necesidadesde la misma, para apoyar en el presente estudio se
enfoca en los siguientes, Baca (2006) afirma que los objetivos de la automatizacion de

procesos son:

1. Agilizacién de la Administraciéon
2. Eficiencia en la prestacion de servicio

3. Mejora del rendimiento.
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La automatizacién de procesos agiliza la administracién ya que ayuda a tomar
decisiones mas rapida y oportunas, en cuanto a la prestacién de servicios resulta mas
eficiente ya que genera mejores resultados y satisfaccion en los clientes, al mismo
tiempo mejora el rendimiento agilizando las actividades, procesos y procedimientos,
ofreciendo asi una respuesta mas rapida y satisfactoria en menos tiempo (Baca, 2006).

2.2.3 TEORIA DE AUTOMATIZACION MEDIANTE SISTEMAS DE GESTION

Desde el comienzo se ha tenido el deseo y por supuesto la necesidad de
organizar todas y cada una de las acciones y sobre todo los recursos, esto con el
propésito de cumplir con el objetivo en comin como es la supervivencia, tanto individual
como de grupo, también se ha venido practicando un esquema prehistorico de
organizaciones que funcionaba bajo procesos que les permitia satisfacer sus
necesidades primarias. En tiempos remotos se contaba con una especie de lider, que
manejaba los utensilios necesarios para la caza, la pesca y la recoleccidon de alimentos,
dichos lider era el responsable de cada labor, el determinaba las formas de
identificacion de fallas, y determinaba a la vez que acciones se seguian en caso de
ocurrir un imprevisto que pusiera en riesgo la satisfaccion de las necesidades (Sistema
de Gestion de Calidad, 2007).

Hoy en dia las sociedades han desarrollado y las exigencia son cada vez
mayores, esto es normal, y es generado por la misma evolucién de los desarrollos
tecnoldgicos, asi como la necesidad de supervivencia y la prestacion de mejores
servicios, todo esto hace que el proceso descrito anteriormente, que se desarrollaba de
forma intuitiva, se defina y perfeccione de tal manera que permita la permanencia de las
organizaciones. Es alli donde surge la gestidon, que nace como la aplicacion eficiente de

recursos en la consecuencia de un objetivo (Sistema de Gestion de Calidad, 2007).
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2.2.3.1 PROPOSITO SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Para poder entender cual es el propésito del sistema integrado de gestion
SIG, lo primero que debemos tener claro son los conceptos de sistema, gestidén y
sistemas de gestion

Sistema: “Interrelacion mutua que se establece entre elementos que componen
un todo y que conducen al logro de los objetivos” (Modelo Estandar de Control interno,
2007, p.1)

Gestion: “conjunto de actividades que permiten interrelacionar cada uno de los
elementos con el fin de dirigir las organizaciones” (Modelo Estandar de Control interno,
2007, p.1)

Si integramos estos dos conceptos podemos precisar que: Sistema de Gestion:
“Conjunto de actividades que, interrelacionadas y a través de acciones especificas,
permite definir e implementar los lineamientos generales y de operacion en las

entidades publicas” (Modelo Estandar de Control interno, 2007, p.1).

2.2.3.2 TIPOS DE SISTEMAS DE GESTION

Existes diferentes Sistemas de Gestion (SG) que en la actualidad permiten
gue las empresas puedan implantar innumerables beneficios, mejorar la gestion de
todos y cada uno de sus procesos. Cada SG es diferente y a la vez se adapta a las
necesidades de cada empresa, esto depende sin duda de las expectativas que se
tengan (Olivar, 2014).

Un sistema de gestion ayuda a lograr los objetivos de la empresa mediante una
serie de estrategias, que incluyen la optimizacion de procesos, el enfoque centrado en
la gestion y el pensamiento disciplinado. Se pueden mencionar SG como Sistema de
Gestidn de Calidad (SGC), Sistema de Gestion de Recursos (SGR), Sistema de Gestion
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Ambiental (SGA), Sistema de Gestion Comercial (SGC), y el Sistema de Gestidén de

Incidencias (SGI) que es que abarca el presente estudio, etc.(Olivar, 2014).

2.2.4 TEORIA DE SISTEMAS DE GESTION EMPRESARIAL

Es importante mencionar que la globalizacion y todos los cambios tecnoldgicos
gue se han producido en las sociedades han ampliado el campo de la gestion. Esto

hace de esta ciencia una muy importante para el buen funcionamiento de las empresas.

Antes los trabajadores realizaban su trabajo con tareas repetitivas y faciles de
definir, la labor del Director Gerente, era supervisar la marcha de los trabajos en curso
en un proceso reiterativo. El resultado se lograba medir segun lo que se producia, se
tenia que satisfacer las expectativas de los propietarios de ganar dinero y esa era la
mayor motivacion. Esta simple interpretacion de la gestion sigue entre nosotros como
un eco del pasado, pero son las duras exigencias, como problemas de competencia,
aumento de demanda, clientes insatisfechos etc. que han hecho que los empresarios
tengan en cuanta mucho otros factores. La automatizacion, la informatica, las nuevas
tecnologias de la informacion y las crecientes expectativas de la sociedad han puesto al
descubierto muchas carencias de los directivos. La naturaleza de la gestion se ha
hecho mas compleja para actuar en funcién de una serie de prioridades, como es la de

conseguir beneficios constantes (Vazquez Pefia 2010).

Una organizacion se compone de personas que interactian con otras personas,
asi como las maquinas. Los empleados se proponen metas para si mismos y alinean
sus objetivos, delinean las estrategias y tacticas para hacer funcionar a la empresa,
desarrollan planes para alcanzar los objetivos, imponen horarios, y llevan los controles
necesarios para que la empresa funcione con éxito. En definitiva, un sistema que
gestiona y mejora las politicas, procedimientos y procesos de una organizacion se

denomina sistema de gestion empresarial (Vazquez Pefia 2010).
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2.2.5 TEORIA DE SISTEMAS DE GESTION

Vergara (2009) explica las etapas del sistema de gestion asi:

PLANEACION

Figura 7. Diagrama de Sistema de Gestion.

Fuente: (Vergara, 2009)

Etapa de ideacion

El objetivo de esta etapa es trabajar en la idea que guiara los primeros pasos del

proceso de creacion que se logra con el sistema de gestion propuesto(Vergara, 2009).
Etapa de Planeacién
Dentro del proceso, la planificacién constituye una etapa fundamental y el punto

de partida de la accién directiva, ya que supone el establecimiento de sub-objetivos y

los cursos de accién para alcanzarlos (Vergara, 2009).
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Etapa de Implementacién

En su significado mas general, se entiende por gestién, la accién y efecto de
administrar. Pero, en un contexto empresarial, esto se refiere a la direccién que toman
las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados. Es importante
destacar que las decisiones y acciones que se toman para llevar adelante un propdsito,
se sustentan en los mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias, tacticas,
procedimientos, presupuestos, etc.), todos estos instrumentos estan intimamente

relacionados y se obtienen mediante la planificacion.

INSTRUMENTOS GESTION
ADMINISTRATIVOS

|ESTRATEGIAS hasiiinsilibad |

|TACTICAS N I ":> ©—>

PROCEDIMIENTOS W
y
PRESUPUESTOS d:l d‘ [El

Figura 8. Esquema de Gestion.
Fuente: (Vergara, 2014)

Etapa de Control

El control es una funcién administrativa, esencialmente reguladora, que permite
verificar (o también constatar, palpar, medir o evaluar), si el elemento seleccionado (es
decir, la actividad, proceso, unidad, sistema, etc.), esta cumpliendo sus objetivos o
alcanzando los resultados que se esperan.Es importante destacar que la finalidad del
control es la deteccion de errores, fallas o diferencias, en relacion a un planteamiento
inicial, para su correccion y/o prevencion. Por tanto, el control debe estar relacionado
con los obijetivos inicialmente definidos, debe permitir la medicion y cuantificacién de los
resultados, la deteccion de desviaciones y el establecimiento de medidas correctivas y

preventivas (Vergara, 2009).
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2.2.6 TEORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS SGI

OVERTI (2008) propone que la gestién de incidencias es una ‘“interrupcién no
planificada o una reduccion de la calidad de un servicio de TI” en la actualidad existes
sistemas automatizados, los cuales se encargan del control de estas incidencias; son
mejor conocidos como Sistema de Gestion de Incidencias. El siguiente diagrama

resume el proceso de gestidn de incidentes.

IMCIDEMTES FROCESO DE L& GESTION DE INCIDENTES
zuarios Centro de Adminiztracdo- Dezarrolladores: Proveedores
Aplicaciones Zervicios rez de Analiztas
Siztemas
12 linea " 2= linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 9. Proceso de Gestion de Incidencias.
Fuente: Osiatis (2007)

Segun Osiatis (2007) los objetivos de la gestion de incidencia son:

e Restablecer el funcionamiento correcto de las funciones de la aplicacion.
e Minimizar la forma en que afecte este al sistema

e Registrar cada incidencia que ocurra

¢ Identificar el mejoramiento del sistema

e Realizar informes sobre la gestidon que se realiza

e Disminuir los incidentes de incidencias

El Sistema de Gestion de Incidencias permite una adecuada gestién de los problemas
detectados en la red eléctrica, a efectos de optimizar los recursos empleados para su
resolucion, reducir el tiempo de localizacién de los mismos, mejorar la calidad de Atencién al
Cliente y facilitar a la Empresa los mecanismos de control necesarios para aumentar la
eficacia de su gestion. (INDRA, 2014, p.4).
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2.2.7 CONCEPTUALIZACION
2.2.7.1 AUTOMATIZACION INDUSTRIAL

“Uso de sistemas o elementos computarizados para controlar maquinarias

y/o procesos industriales substituyendo a operadores humanos” (PISSA, 2008, p.9).
2.2.7.2 AUTOMATIZACION

“‘Es el estudio de técnicas o métodos para la substitucion del operador
humano por un operador artificial en la generacion de una tarea fisica o mental

previamente programada” (Ponsa, Diaz, 2005, p.296).

2.2.7.3 PROCESOS

Santos (2014) afirma: que segun las normas estandarizadas ISO 9000 han
establecido que es “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (p.1)

2.2.7.4 AUTOMATIZACION DE PROCESOS

‘La Automatizacién de procesos es la gestion de las tareas administrativas
mediante la asistencia del computador, mediante una sucesion de pasos ordenados y
estructurados que deben cumplir reglas, que culminan en la decisién administrativa.”
(Baca, 2006, p.2)

2.2.7.5 SISTEMAS DE GESTION EMPRESARIAL
Vazquez Pefia (2010) afirma:“La gestidon empresarial, conocida también
como administracion de empresas o ciencia administrativa es una ciencia social que

estudia la organizacién de las empresas y la manera como se gestionan los recursos,

procesos y resultados de sus actividades” (p.2).
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2.2.7.6 SISTEMAS DE GESTION

“‘Un Sistema de Gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso
continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su
continuidad” (Vergara, 2009, p.1).

2.2.7.7 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Segun del Carmen Moizoso Valdés , Guerra Bretafia (2010):
Es el sistema de gestion que integra todos los componentes de la
organizacién en un sistema coherente, que permite el cumplimiento de su
propésito y mision, los cuales deben estar enfocados a la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas de la
organizacion, tanto externas como internas. Para eso todo lo que tenga un
efecto en los resultados a alcanzar por la institucién debe ser parte del SGI.

(p.63)
2.2.7.8 SISTEMAS DE GESTION DE INCIDENCIAS
Osiatis (2007) “La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver
cualquier incidencia que cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida
y eficiente posible” (p.1).

2.2.7.9 INTERRUPCIONES EN EL FLUIDO ELECTRICO

“Es un problema identificado en la Red Eléctrica, que puede o no afectar a
un grupo de Clientes de la Empresa” ” (INDRA, 2014, p.9).

2.2.7.10 CENTRO DE OPERACIONES DE DISTRIBUCION (COD)

‘Es la Unidad encargada de resolver todos los problemas de averias
producidos en la red eléctrica” (ENEE, 2014, p.6).
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2.2.7.11 BRIGADA

“‘Es el personal encargado de resolver todos los problemas de averias
producidos en la red eléctrica” (ENEE, 2014, p.3).

2.2.7.12 INCIDENCIAS IMPREVISTAS

Detectadas por diversas reclamaciones de los usuarios o por un disparo
de un elemento tele controlado. Surgen como consecuencia de una
maniobra (con o sin pérdida de carga), de un problema a nivel de
Suministro (Incidencias de suministro) o de un disparo de un elemento por
actuacion de la proteccion o por una maniobra realizada a peticion del
usuario a través del telecontrol. (INDRA, 2014, p.15)

2.2.7.13 INCIDENCIAS PROGRAMADAS

“Generadas por la empresa, mediante la solicitud de un descargo en la red
eléctrica, para cubrir ciertas necesidades. Engloba aquellas Incidencias planificadas
para el Mantenimiento de la red” (INDRA, 2014, p.15).

2.2.7.14 INCIDENCIAS DE CALIDAD

“Generadas a partir de avisos de calidad. Surgen como consecuencia de
mala calidad en el servicio” (INDRA, 2014, p.15).
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz metodolégica
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2. Operacionalizacion de variable dependiente

Variable
Dependiente

Definicién

Conceptual Operacional

Dimensiones

Indicador

Items

Esacala

Propuesta para la
automatizacidn

2006, p.2)

“La Automatizacidn de
procesos es la gestion
de las tareas
administrativas
mediante la asistencia
del computadar,

! Mediante diagnostico
mediante una

Funcionamiento del
Sistema Actual

alas

Tiempo de respuesta

(medido en horas y
minutos)

incidencias

¢ Cual es el tiempo de respuesta de una incidencia desde su
entrada en el sistema hasta su resolucion?

Proporcidn O
Razdn

Personal que
interviene (cantidad)

;Cudl es la cantidad de empleados que interactua en la
solucion de las incidencias de la ENEE?

Praporcién O
Razdn

de los procesos
actuales para
presentar mejora

sucesidn de pasos
ordenados y
estructurados que
deben cumplir reglas,
que culminan en la
decisidn
administrativa.” (Baca,
SGl

Propuesta para
agilizar |a
implementacidn del

Importancia de
clasificar las
incidencias de la
ENEE

ENEE?

:Cudl es la importancia de clasificar las incidencias de la

Proporcidn O

¢ Qué mejoras se presentan con la clasificacion de los procesos
del las incidencias de la ENEE?

Razén

Contact Center
[Agilidad)

Center?

:Como ayuda a agilizar los procesos el contar con un Contact

Intervalo

Base de datos de
los clientes

¢ Por qué la importancia de contar con una base de datos de los
clientes el la ENEE?

Proporcidn O
Razdn

Tabla 3. Operacionalizacion de variables independiente

Variable Definicion . .
= D Indicador Items Esacala
Independiente Conceptual Operacional
éCual es la cantidad en afios de laborar en la
empresa?
éQué edad tiene?
Recursos humam?s es el iGenero?
conjunta de trabajadores —— -
o empleados que forman {Esta de acuerda usted en que se mejoren los
parte de una empresa o Recurso Humano Papel aue iuega el RRHH procesos gue se llevan a cabo en esta drea para
Recurso Humano institucion y que se Entrevistas del Area de on Ta a‘lltnr:wat?za:m'n de poder de esta manera automatizarlos mediante Proporcién O
caracterizan por incidencias de la los procesos el 5GI? Razdn
desempefiar una variada EMEE P
lista d;‘areas p &Miran la automatizacion de los procesos como
especificas a cada .
se‘c’tur una oportunidad o como una amenaza?
£Esté dispuesto a recibir capacitaciones para
conocer mas sobre este proceso de
automatizacién mediante un nuevo sistema?
A ? ¢Tiene este
. Mombre del proceso ¢&Cual es el nombre del procesos? & Intervalo
Proceso: Santos (2014) sentido descriptivo del proceso?
afirma: que segin las 2 Cuales son las tareas que se realizan
normas estandarizadas | 1 ? Proporcién O
Actividades realizadas actualmente en el proceso -
ISO 9000 han Mediante en analisis Razdn

establecido que es de los procesos

¢£Tienen secuencia logica en el proceso?

“‘conjunto de actividades |proporcionados por Diagnostico de Areas Involucradas ¢Cuales Departamentas, unidades y Secciones Proporeidn O
Procesos actuales mutuamente PROMEF (forma proceses estan involucradas en los procesos actuales? Razén
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Figura 10. Interaccion de las variables

La figura anterior muestra las variables, que se vinculan con la automatizacion de
los procesos manuales del area de incidencias de la ENEE, generando asi sus causas
y mostrando maneras para mejorar esta deficiencia. Se ha identificado Propuesta para
la Automatizacion, como variable dependiente y de ella se han derivado las variables
independientes como ser el papel del Recurso Humano, Procesos Actuales, y por
ultimo Beneficios de la Automatizacion, cada variable es importante para desarrollar el

tema de automatizacion que se presenta en esta investigacion.

3.2 ENFOQUE Y METODO

El enfoque de esta investigacion es cualitativo ya que no se efectda una medicién
numérica por lo cual el analisis no es estadistico, sino que al contrario se busca
profundizar en un caso particular para generar una propuesta hecha a la medida. Para
la recoleccion de datos se utilizé las entrevista, revision de documentos y el analisis de

los mismos. Mas que fundamentarse en la revision de la literatura, para establecer cada
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una de las variables de estudio, el investigador confio en el procesos mismo de la
investigacion para identificar cada variable, y asi descubrir como se relacionaban. Se
enriquecio6 el estudio mediante su desarrollo, ya que se aprendi6é de las observaciones y
descripciones en este caso de los procesos del area de incidencias de la ENEE. Los
reportes utilizan un tono personal ya que los participantes son fuentes internas de datos

y el mismo investigador es un participante (Herndndez, Fernandez, Baptista, 2006).

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se realiza en el trabajo es de investigacion
Descriptivo-Propositivo.

Descriptivo: Porque se estudia minuciosamente cada uno de los procesos actuales
gue se realizan en el area de incidencias de la ENEE. En este estudio se detallan la
importancia de la secuencia de actividades, del personal involucrado y las areas en las

gue se desarrolla el proceso.

Propositivo:Porque al final de la investigacion se elaboré una propuesta de mejora
en los procesos del area de incidencias de la ENEE, para que de esta manera ayuden
a agilizar la automatizacién de los mismos mediante el SGI que se implementara en la

empresa.
3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de la presente investigacion es de tipo no Experimental -transversal
debido a que se estudié los procesos del area de incidencias de la ENEE, en la

investigacion se analizan los procesos tal y como estan llevandose a cabo en la

realidad (actualidad), no se hizo una comprobacion experimental.
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3.4.1 POBLACION

Para esta investigacion se trabajé con una poblacion finita, lo que Fidias A. (1999)

11}

define como: “....una agrupacion en que se conoce la cantidad de unidades que la
integran”, se puede decir, que es un conjunto numerado de individuos (en este caso
procesos) los cuales seran objeto de estudio, a diferencia de una poblacion infinita, en

la cual no se conoce la cantidad exacta de los elementos a ser parte del estudio.

La poblacién en el estudio, fue tomada del departamento de Distribucién de la
ENEE, se enfoca directamente en los procesos de las incidencias que se desarrollan es
esta area de la empresa, se utilizara bases de datos de los procesos homologados en
el 2012-2013 junto con otros procesos proporcionados por personal que labora en el

area de incidencias de la empresa.

3.4.2 MUESTRA

Método de la muestra: Se utilizo el método No probabilistico ya que se estudiaron
los procesos del area de Distribucion especificamente los procesos relacionados con
las incidencias de la ENEE. Una muestra No probabilistica o dirigida es: “Subgrupo de
la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino
de las caracteristicas de la investigaciéon” (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2006,
p.241).

Muestreo de juicio: Este tipo de Muestreo se utiliza en métodos no probabilistico y
se puede basar en: “La experiencia de otros estudios anteriores 0 en su conocimiento
sobre la poblacién y el comportamiento de ésta frente a las caracteristicas que se
estudian” (Robledo, 2004, p.19).

Para la investigacion se utilizé el MUESTREO DE JUICIO utilizando los elementos
de estudio (procesos) representativos de la poblacion, seran estudiados algunos de los

procesos del area de incidencia de la ENEE, esta muestra se eligié con el conocimiento
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previo de que no todos los procesos de esta area han sido homologados anteriormente,
solo los procesos homologados se tomaron de base para la realizacién del estudio. Al
mismo tiempo se tomaron como muestra las opiniones de expertos del area de

incidencias de la ENEE mediante el método de entrevistas semi-estructuradas.

3.4.3 UNIDAD DE ANALISIS Y RESPUESTA

Para poder seleccionar la muestra se deben definir las unidades de analisis que
indiquen de donde se recolectaron los datos.

Por la naturaleza de la investigacion se definieron las siguientes unidades de

analisis.

1. Procesos del area de incidencias de la ENEE que en su conjunto son 22, se
enfocard el estudio en los procesos que estan homologados.

2. Jefes del area de incidencias de la ENEE y consultores que actualmente estan
proporcionando las herramientas (sistemas) para la implementacion del SGI, a los
cuales se les realiz0 una entrevista semi-estructurada sobre la opinion y

expectativas que tienen sobre el nuevo SGI. Los Jefes abordados son:

Ingeniero: Jacobo Fuentes Lineas secundarias

Ingeniero: Elvis  Aguilar Altos Consumidores

3.5 TECNICA Y PROCEDIMIENTO APLICADO

La entrevista se define como una reunidén para interpretar informacién, entre el

entrevistador y el entrevistado (Hernandez Sampieri, 2003).

El objeto es obtener informacion de forma directa y fehaciente de parte de los

encargados del area de incidencias de la ENEE y de los consultores que proporcionan
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las herramientas para la implementacién del SGI, esto permite conocer sus opiniones y

expectativas. La entrevista se desarrolla con la formulacién de las preguntas de

acuerdo a la guia preparada previamente y se graban las respuestas para poder

obtener mayor informacion o entendimiento posterior a la entrevista.

A continuacion se describe en una figura el proceso de la entrevista realizada.

tNICIO ’
a2
-El

entrevistador
inicia la
entrevista
con
preguntas
faciles

~\

-

OMPLEJIDAD ’

«El
entrevistador
realiza
preguntas
mas
complejas
sobre el tema
en estudio

~

Figura 11. Proceso de entrevista

tn

ERRE

oF|
entrevistador
terminala
entrevista
con
preguntas
de cierre

tNALISIS

—

Para verificar la entrevista realizada puede referirse al anexo 2

3.6 FUENTES DE INFORMACION

3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

eAnalisis de la
informacion
e inclusion
enla
investigacion

Las fuentes primarias utilizadas en la investigacion son libros, articulos de revistas,

base de datos de procesos homologados. Se utilizé la entrevista a jefes de

departamento del area de incidencias de la ENEE y consultores que proporcionan las

herramientas para la instalacion del SGI, ambos con conocimiento amplio sobre el tema

de incidencias en el sistema eléctrico, proporcionando diferentes puntos de vista que

contribuyeron a enriquecer la tematica abordada.
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3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS
Las fuentes secundarias que se utilizaron son libros analizados por varios autores,

diccionarios, cuadros estadisticos, ensayos, tesis, paginas web, informes, informacién

de reportes de incidencias.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

A continuacion se expone el analisis de toda la informacion recopilada a través del
andlisis de los procesos actuales del area de incidencias de la ENEE y la informacion
obtenida mediante la entrevista a los Jefes de dicha area y a los consultores que
proporcionan las herramientas para la implementacion del SGI.

El capitulo muestra los procesos del area de incidencias de la ENEE tal y como se
manejan en la actualidad y propone una mejora en los procesos para que estos puedan

incorporarse de una manera mas efectiva al SGI.

Basados en los objetivos de Baca (2006) mencionados en el capitulo 1l, se puede
afirmar que este estudio muestra como la automatizacion de los procesos del area de
incidencias de la ENEE ayuda a agilizar la administracion, debido a que el proceso
delimita las tareas y responsabilidades, para evitar de esta manera que transite sin
sentido por diferentes areas de la empresa en donde no existe ninguna funcidon o
solucion al mismo. En cuanto a la eficiencia y prestacion de servicios la automatizacion
lleva con sigo una mayor velocidad en la resolucion de las incidencias, mejorando el
tiempo de respuesta y eliminando los procedimientos que conllevan tramites sobrantes
0 innecesarios. Por su parte la mejora del rendimiento asegura una aceptacion por
parte del trabajador que maneja el proceso. El rendimiento mejorado se refleja también
en el tiempo de respuesta cuando existe un reclamo o un aviso de incidencia, ya que
recopila la informacion necesaria para cumplir con los estandares de calidad y mejorar
el tiempo de respuesta, a la vez ayuda a no generar pérdidas por energia dejada de

consumir.

Con la automatizacion de los procesos el area de incidencia de la ENEE,
conseguird dar un paso adelante en el mejoramiento tanto administrativo como
productivo, ya que logrard trabajar en entornos diferentes sin utilizar como soporte de
datos el papel y el lapiz. Se identificaron los cuellos de botella y se definieron donde se
puede restructurar el proceso. Se comienzo por identificar que procesos son

rigurosamente responsabilidad del area de incidencias, para poder darle a estos
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prioridad, se identificaron que areas de la empresa se involucran en la solucion de una
incidencia y cual es el personal que interviene en el mismo, se debe capacitar al
personal involucrado, estas capacitaciones deben de ser algo primordial, para que los
empleados conozcan cdmo y porque se generan los cambios. Conseguir que un
empleado salga de su area de confort, y exponerlo a nuevos cambios conlleva tiempo y
entrenamiento para que ellos no pongan resistencia a los cambios que generaran

mayores beneficios.

Analizando las etapas del sistema de gestion que nos indica Vergara (2009),

podemos adaptarlas a la ENEE de la siguiente manera:

Etapa de ideacion
En la ENEE esta etapa se inicia, con la propuesta de un proyecto de mejora de la

gestion del area de distribucion y comercial realizado por Pedro Antmann en 2006.

Etapa de Planeacion

En esta etapa la ENEE definid las estrategias que se utilizarian, delimité la parte
organizacional que abarcaria el area de Distribucion y Comercial de la empresa, asi
mismo la respectiva asignacion del personal que participa. El tipo de tecnologia se
definié con la ayuda de consultorias mediante el sistema SAP, estudio la parte de los

recursos que se utilizan y los controles que se aplican en todo el proceso.

En abril de 2008 se analiza nuevamente la propuesta de Pedro Antmann y hace
énfasis en que la prioridad es la gestién de los procesos comerciales y la de atencion al
cliente, ya que dicha gestidén es baja en la empresa. Se plantean que la empresa no
tiene una gestion comercial, sino que se tiene una unidad organizativa a cargo del
proceso de facturacion de consumo, Unica actividad que se reconoce Ccomo
imprescindible para asegurar que la empresa reciba los ingresos asociados a la energia
eléctrica suministrada a sus usuarios. Antmann (2008) afirma: “La gestidon actual no
reconoce a los consumidores de energia eléctrica su caracter de cliente y la razén

ultima de la existencia de la empresa” (p.2).
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Se cuenta con una calidad deficiente de informacion y en especial no se cuenta
con las herramientas para realizar una gestion adecuada Antmann (2008) enfatiza que:
‘La empresa no cuenta con bases de informacién confiables para su gestion (de
clientes e instalaciones). Los SIG existentes son antiguos, poco amigables y con

prestaciones limitadas” (p.3).

Para solucionar estos problemas Antmann (2008) propone:
Plan de Accidn 1: Asegurar la ausencia de pérdidas “no técnicas” en el suministro de
energia eléctrica a los grandes consumidores (categorias “Industrial” y “Altos
Consumos”) y reducir las pérdidas en el suministro a consumidores medianos y grandes
conectados a redes de baja tension
Plan de Accidn 2: Incorporaciéon de un Nuevo Sistema de Gestiéon Comercial (SGC)
Plan de Accién 3: Incorporacion de un “Sistema de Gestion de Incidencias (SGI)” para
la recepcion y atencion de reclamos de clientes por anomalias en el servicio eléctrico
Plan de Accién 4: Implementacion de una nueva modalidad de gestién integral de los
clientes de la ENEE, basada en procedimientos soportados por el SGC y el SGI.
Plan de Accién 5: Incorporacion de un “Sistema de Gestién de Recursos (SGR)” para la
gestién de los recursos corporativos de la ENEE.
Plan de Accién 6: Definicion de un programa minimo de inversiones en redes de
distribucion necesarias para reducir pérdidas técnicas y/o asegurar la calidad en el
servicio eléctrico. (p.7-12)

En el presente estudio se hace énfasis en el plan de accion numero tres,
incorporacion de un “Sistema de Gestién de Incidencias (SGI)” para la recepcién y
atencion de reclamos de clientes por anomalias en el servicio eléctrico. Se realizo el
estudio de los procesos actuales del area de incidencias de la ENEE y se presenta
como se menciond anteriormente una propuesta para mejorar los procesos de esta
area, para poder llevar a cabo de forma mas rapida y eficiente esta implementacion del

SGI propuesto por Antmann.
Etapa de Implementacién
En junio del 2015, se realizara el proceso de implementacién del Sistema de

Gestidn de Incidencia SGI, es aqui donde el presente estudio ayuda a llevar a cabo una

mejor implementacién de este sistema, facilitando su ejecucion.
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Dentro de los instrumentos administrativos que se necesitan para llevar a cabo la
implementacion del SGI en la ENEE, se encuentran los procedimientos (procesos que
se desarrollan), es importante determinar qué actividades, procesos y procedimientos
se llevan a cabo para brindar al sistema informacion confiable, si ingresamos

informacion deficiente, obtendremos malos resultados.

La automatizacién de los procesos del area de incidencias de la ENEE, trae
consigo numeros beneficios, tales como: asegurar una mejor calidad en el trabajo y en
la realizacion de los mismo, se genera una disminucién en los costos, se obtiene un
conocimiento mas detallado del proceso y cada una de las actividades, mediante la
recopilacion de informacion y datos reales.

Al mismo tiempo la automatizacion de los procesos del area de incidencias de la
ENEE ayudara a mejorar la toma de decisiones mediante la implementacion del SGI, ya
gue Laundon y Laundon (2008) aseguran que: “No es exagerado afirmar que una de las
principales contribuciones de los sistemas de informacion a las empresas ha sido la

mejora en la toma de decisiones a todos los niveles” (p.473).

Con ayuda de la automatizacion de los procesos se realiza la adecuada gestion de
los mismos, se identifican que hacer, quien debe hacerlo, como hacerlo, que recursos
se utilizan y en cuanto tiempo se da una respuesta. Es por eso que el contar con SGI es
muy importante ya que mediante ellos se logra armonizar las operaciones mediante la

definicion de procesos que permitan llegar a un logro en coman.

Etapa de Control

Actualmente la ENEE esté llevando a cabo la etapa tres de implementacion.
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4.1 ENTREVISTAS

ENTREVISTA JEFE LINEAS SECUNDARIAS
Entrevista dirigida a los Jefes de &rea de Distribucidn, encargados de resolver las
incidencias de la ENEE.

Ingeniero Jacobo Fuentes

1. ¢Cuantos procesos de incidencias hay identificados en la ENEE?
Actualmente existen entre 22 a 25 procesos, cada proceso fue bautizado con
nombres muy comunes, y a la vez muchas de las actividades que se realizan en

cada proceso, son las mismas o muy parecidas.

2. ¢, Con cuanto personal de campo (cuadrillas o brigadas), se trabaja actualmente
pararesolver las incidencias en la ENEE?
Actualmente laboramos, con 11 turnos de emergencia para resolver las incidencias
provocadas en la red. Cada turno esta conformado, por dos trabajadores. Los
turnos son de seis horas cada uno, distribuidos de la siguiente manera:
6:00 am - 12:00
9:00 am - 03:00 pm
12:00 -06:00 pm
3:00 pm - 09:00 pm
6:00 pm - 00:00
00:00 -06:00 am
Los turnos son las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Cuando un empleado
tiene su dia libre, el turno es cubierto por uno de los cuatro empleados que manejan
el Centro de Operaciones de Distribucién (COD), ya que ellos tienen experiencia en
el campo y saben como manejar una situaciéon de emergencia. Para cubrir los
turnos bacantes se rotan los cuatro empleados del COD.
Para atender emergencias mas grandes la ENEE cuanta con tres cuadrillas o
brigadas mas grandes, conformadas por cinco personas cada una. Las mismas son

utilizadas para emergencias mayores.
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3. ¢Cuéantos carros, canastas, gruas tienen disponibles actualmente para dar
respuesta a las incidencias en la ENEE?
Carros tenemos seis, pero solo tres estan en condiciones para poder operar, ya que
los otros pasan en el taller, y casi nunca pueden utilizarse.
Canastas, tenemos una directamente en Lineas Secundarias, pero en la Division
hay cinco en total pero, de las cuales solo dos estan es uso, ya que las otras no
funcionan para nada. Tenemos a disposicion una grda para todas las incidencias, el

personal a cargo es el motorista y un ayudante. Los horarios son:

Lunes a Jueves de 7:00 am — 4:00 pm
Viernes de 7:00 am — 3:00 pm
Sabados y domingos de 7:00 am en adelante

De lunes a viernes, si la emergencia es mayor, se soluciona la misma haciendo uso
de las horas extras, de lo contrario se pasa la emergencia a otro turno, para ser

resuelta el siguiente dia.

Los fines de semana el tiempo para atender las emergencias, es indefinido, ya que

los fines de semana se presentan emergencias urgentes que se deben atender.

4. ;Considera que el Recurso Humano y los Recursos Auxiliares (carros,
canastas), son suficientes para poder dar una respuesta rapida y oportuna a
las incidencias en la ENEE?

Definitivamente, es un NO mi respuesta. No son suficientes, ni los recursos
Auxiliares, ni los Recurso Humanos (Técnicos), ya que lo mas importante aqui no
es el area administrativa o Recurso Administrativo, si no por el contrario, la parte
técnica, y no tenemos personal técnico suficiente, y el poco que tenemos no cuanta
con Recursos Auxiliares para poder ofrecer una buena atencion. No hay carros
suficientes, imaginese una gria nada mas, para atender todas las emergencias, es

poco alentador trabajar asi, canastas solo dos para toda el area de Distribucién. No
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definitivamente no contamos con estos Recursos necesarios para ejercer una

atencion rapida y eficiente en menos tiempo.

5. ¢Qué herramientas informéticas, se utilizan en la actualidad para llevar a cabo
los procesos de incidencias en la ENEE?
Las herramientas informéticas son muy pocas, como puede ver Yo, no tengo ni
computadora, solo tenemos dos computadoras nada mas. En cuanto a sistemas,
utilizamos un sistema casero que nos facilitd el area de informéatica, el sistema
casero ayuda a generar una hoja, nada mas. No es un sistema inteligente que
maneje grandes cantidades de informacién, y mucho menos que genere avisos 0
pueda tener algun tipo de alarma de emergencia. Es un sistema que no ofrece
datos o que es muy pobre en la informacion que ofrece, no es un programa
inteligente. Nos ayuda basicamente a almacenar informacion y a generar los
reportes que imprimimos, pero no genera un historial, por ejemplo, no proporciona
un historial de cuantas veces ocurre una incidencias, las causas, por qué ocurren,
no contabiliza materiales utilizados, etc. es una herramienta muy pero muy basica

para un trabajo como el que realizamos.

6. ¢ Considera que las herramientas informaticas actuales son eficientes?

No. Como le comento no son suficientes, faltan computadas, falta sistemas
informaticos mas eficientes.

El Centro de Operaciones de Distribucion (COD), necesita saber cémo esta
estructurada la red, el equipo, las personas que laboran y como esta avanzando el
trabajo. No contamos con las herramientas, para manejar nada de eso. Y el COD
debe conocer esos detalles, porque es aqui donde se toman decisiones
importantes, a la hora de solucionar un circuito, bajar un trasformador, rehabilitar

una linea, en fin atender cualquier anomalia en la red.
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7. ¢ Considera usted que es importante que la ENEE cuente con un SGI?
Es bien importante, en cuanto a la capacidad de almacenamiento de datos, es un
sistema que genera mejores beneficios. También es importante porque ayuda a
tener informacion a la mano cuando los operadores la necesitan. Es un sistema

inteligente, que procesa datos, para generar informes de una mejor calidad.

Hay algo importante, considero que si ingreso informacién errénea, obtendré datos
erroneos. El SGI es una herramienta, que en lo personal, considero la ENEE la
necesita. Pero!!! Es importante resaltar que no es el sistema quien ingresa los
datos, es el personal, y si no tenemos un personal capaz de hacerlo correctamente,
de nada servird que el sistema se implemente, deben existir capacitaciones o
talleres, para que el personal se familiarice con el sistema, para que sepa como lo
beneficia en su trabajo, y como mejora los procesos de la empresa. Exponer al
personal a un cambio brusco solo generara, resistencia y malas practicas a la hora
de manipular el sistema. Al mismo tiempo necesitamos con urgencia contar con
mas Herramientas de campo que ayuden a prestar un mejor servicio, mas carros,

otra grda por lo menos, y por supuesto mas canastas en buen estado.

8. ¢Como cree que este sistema ayudaria a la ENEE en el area de incidencia?
Para empezar nos ayudara a generar una base de datos con un soporte de los
mismos, que es muy importante para la empresa y que actualmente no se tiene con
exactitud, también ayuda a tomar mejores decisiones, al momento que ocurre una
incidencia sin importar su magnitud. Asimismo ayudaria a disminuir los tiempos de
respuesta, ayudaria a la vez a ofrecer un mejor servicio, a tener una mejor imagen

COmo empresa.

En fin un sistema inteligente, acompafado de personal capacitado y herramientas
al alcance, seria un éxito para esta y otras empresas. Espero que no quede en un
resumen de palabras bonitas, y que se pueda implementar el SGI como se tiene
programado, sé que el proceso es lento al principio, ya que los cambios son

importantes.
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ENTREVISTA JEFE ALTOS CONSUMIDORES

Entrevista dirigida a los Jefes de &rea de Distribucion, encargados de resolver las
incidencias de la ENEE.

Ingeniero Elvin Aguilar

1. ¢Cuantos procesos de incidencias hay identificados en la ENEE?
Se llevan a acabo alrededor de 24 procesos en el area de Distribucion, aqui
manejamos todo lo que tiene que ver con altos consumidores o consumidores VIP de

la empresa.

2. ¢Con cuanto personal de campo (cuadrillas o brigadas), se trabaja actualmente
pararesolver las incidencias en la ENEE?
En su totalidad hay tres cuadrillas con cinco empleados cada uno, pero esas
cuadrillas, son las que se utilizan para trabajos mas grandes, como por ejemplo un
accidentes en los postes, cuando hay que quitar transformadores, cuando se
necesitan despejes que abarcan una zona muy amplia y se necesita restablecer
rapidamente la energia.
También en la Division hay 11 turnos de emergencia, que laboran las 24 horas del

dia los 7 dias de la semana, estos turnos los conforman dos empleados cada uno.

3. ¢,Cuantos carros, canastas, gruas tienen disponibles actualmente para dar
respuesta a las incidencias en la ENEE?
Carros la verdad, son pocos los que se mantienen activos, porque en su mayoria
pasan en el taller, serian dos o tres carros buenos. Canastas nosotros no tenemos,
en la Division hay, pero lo que es altos consumidores no tenemos, porque la que
teniamos asignada, estd en malas condiciones y todavia no nos proporcionan otra.
Gruas hay una para toda la division, y en ella laboran dos personas, el encargado de

manejarla y el ayudante.
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4. ;Considera que el Recurso Humano y los Recursos Auxiliares (carros,

canastas), son suficientes para poder dar una respuesta rdpida y oportuna a
las incidencias en la ENEE?
No, la verdad estamos escasos de equipo. Eso es algo indiscutible. Hace falta,
carros en buen estado, porque no es posible que muchas veces no se puede dar
respuesta a una incidencia por falta de un vehiculo, las cuadrillas estan alli
dispuestas solo esperando, porque no tienen como movilizarse, canastas por
ejemplo no tenemos, y son indispensables para este trabajo, Grlas, solo una para
toda la Division, la verdad es irrisorio, pero es la realidad en la que estamos.

5. ¢Qué herramientas informéaticas, se utilizan en la actualidad para llevar a cabo
los procesos de incidencias en la ENEE?
La verdad trabajamos a la antigua, papel y lapiz, porque como usted puede observar,
no tenemos ni computadoras. Yo por ejemplo tengo que traer mi computadora

personal para poder tener acceso a una, porque la necesito.

6. ¢ Considera que las herramientas informaticas actuales son eficientes?
Para nada, aqui hace falta equipo informatico y sistemas avanzados. Contamos con
un video BOL donde podemos observar los diagramas unifilares del circuito y nada

7

mas.

7. ¢ Considera usted que es importante que la ENEE cuente con un SGI?
Claro que si, como le repito, necesitamos sistemas avanzados, el SGI es uno de
ellos. Para esta area de Distribucion y Comercial no tener acceso a esos sistemas es
un atraso enorme. La ENEE debe invertir en un sistema asi, y también en Recursos
para el personal administrativo y de campo, para poder prestar un mejor servicio, y
poder resolver de una manera mas eficiente las anomalias de la red que puedan

presentarse.
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8. ¢, COmMo cree que este sistema ayudaria a la ENEE en el area de incidencia?
Creo que ayudaria a tener un mejor control del tiempo de respuesta de las
incidencias, a generar menores perdidas por energia dejada de facturar, ya que
entre mas es el tiempo de respuesta de una incidencia, mayor es la energia que se
pierde o se disipa como calor. A parte un SGI como el que se espera implementar en
la ENEE, soporta gran cantidad de datos, y para la empresa eso es de suma
importancia, para poder manejar la informacién necesaria de los clientes, como su
ubicacion exacta, con informacién del departamento, aldeas, municipios, colonia,
algunas referencias, zona, sector etc. también el SGI ayuda automaticamente a
priorizar la incidencia, genera avisos de emergencia y alarmas para poder llevar un

mejor control de las mismas.
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ENTREVISTA CONSULTORES DE INDRA

Entrevista dirigida a los consultores de INDRA, encargados de proporcionar las
herramientas (sistemas), para la implementacion del SGI.

1. ¢ Qué sistema ofrecen a la ENEE, pararesolver las incidencias en la empresa?
Trabajamos a la par de la ENEE, ya hace algunos afios atras, estamos
implementando algunos sistemas importantes para la empresa, para su buen y mejor
funcionamiento, como el Sistema de Gestién Comercial (SGC), Sistemas de Gestion
de Recursos (SGR) y para la parte especifica de las incidencias el Sistema de
Gestion de Incidencias (SGI).

2. ¢ Cudl es el alcance de este sistema?
Este sistema permite una adecuada gestion de los problemas detectados en la red
eléctrica. Lo que ayuda es a optimizar los recursos empleados para su resolucion,
reducir el tiempo de localizacion de los mismos, mejorar la calidad de Atencién al
abonado, en fin suministrar a la Empresa los mecanismos de control necesarios para

gue sea mas eficiente.

En el primero de los casos, los avisos seran de los siguientes tipos: Avisos Normales,
Avisos de Ayuda, de Alumbrado Publico y Avisos de Calidad. Los avisos normales y

de calidad se agrupan por COD e instalacion afectada.

El operador, apoyandose en la agrupacion de avisos, detectara las posibles
incidencias. Las incidencias estan en estado Pendiente. A continuacion, el operador
asignara una brigada para que localice el problema. La comunicacién entre las
cuadrillas y el operador del COD se establecera mediante una frecuencia de radio.La
brigada informara de donde se ha producido la averia. Se comprobara si existen
avisos afectados por las instalaciones interrumpidas y se asociaran dichos avisos a

la incidencia.

A partir de ese momento, la cuadrilla le ir4 indicando al operador qué elementos de
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corte va maniobrando y resolvera las interrupciones. La incidencia pasard a ER (En
Reposicion) si se ha resuelto alguna interrupcién pero siguen existiendo instalaciones
sin alimentacion o a SR (Servicio Repuesto) una vez resueltas todas las

interrupciones.

En este SGI también se gestionan los descargos. Un descargo es un corte
programado. Una vez solicitado el descargo, se aprobard, se rechazara o modificara.
Una vez aprobado, se activara desde la consulta de descargos y se convertir4 en
una incidencia programada en estado Pendiente. Se enviara a la cuadrilla encargada

de ejecutar el descargo. Las interrupciones previstas las marcara el usuario.

Ademas se lleva a cabo un mantenimiento de cuadrillas, brigadistas, contratas,

suministros importantes, de informes climatolégicos, perfiles de usuario, etc.

Por ultimo, se podran consultar todas las Oficinas Técnicas (OT’s) (asociadas o no a
incidencias), los avisos e incidencias por cliente, se podran generar y almacenar
informes de avisos, incidencias, brigadas o instalaciones, se podran generar informes

a peticion y se podra llevar a cabo un control de telefonistas.

. ¢ Qué se necesita que la ENEE aporte, para generar una mejor implementacion
del SGIL.?

Datos, los cuales se deben incorporar al sistema. Porque el sistema es el mismo,
pero las empresas operan diferentes y se debe adaptar a las necesidades de cada
una. Es importante que exista un compromiso de la empresa de ofrecer los datos

necesarios y reales para que no existan mas adelante problemas con el sistema.

. ¢ Qué papel juega el Recurso Humano que trabaja en el area de incidencias de
la ENEE, en la implementacion del SGI.?

Bueno el papel del Recurso Humano, es de suma importancia para nosotros, ya que
ellos son los duefios de cada proceso que se desarrolla, si no es por ellos no

podriamos saber que se hace en cada departamento, unidad o area de la empresa.
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Nosotros proporcionamos una herramienta, pero son ellos los que manipulan
diariamente los procesos, y son ellos los que mejor lo conocen. ¢ Como poder saber
lo que se realiza en una determinada area de la empresa, de no ser por su Recurso

Humano?
. ¢,Cuando se espera que el sistema esté en funcionamiento?

Bueno, esta planificado para Junio de 2015, en un paquete que incorpora varios
sistemas para el area de Comercial y Distribucion de esta empresa.
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4.2 SISTEMA ACTUAL
4.2.1 ATENCION DE RECLAMOS AL CALL CENTER DE LA ENEE

Actualmente para reportar una incidencia el abonado, llama a las oficinas de
atencion al cliente de la ENEE. A continuacion se muestra el flujo que permiten analizar
coémo se llevan a cabo el reporte de una incidencia eléctrica en las oficinas del call

center de la ENEE.

ITNICIO

LLAMADA A
EMERGENCIAS ENEE

RECEPCION DE
LLAMADA

DESCRIPCION DE LA
LLAMADA

ENVICO DE REPORTE DE
ANORMALIDADES

ENTREGA DE
REPORTES

REPORTE DE
ANORMALIDADES
ATENDIDO

-w

COMUNICACION DE
ENLACE

LLENADO DE FORMATO
DIARIO

!

ENVIO CUADROS DE
FORMATOS DIARIOS A

Figura 12. Flujograma de atencion de reclamos en el call center

Fuente: (SUDE-PROMEF, 2014)



4.2.2DESCRIPCION DEL PROCESO DE AVISOS DE INCIDENCIAS EN EL CALL
CENTER

. Abonado llama a la ENEE a los teléfonos de emergencias 2239-8337 y al 239-8472
para reportar una incidencia en la red eléctrica.

. Operador de Call Center o Coordinacion de Turno de Emergencias recibe reclamo
por parte de usuarios del Servicio Eléctrico.

. Operador de Call Center solicita al usuario manifestar el problema llena el reporte de
anormalidades con las generales del usuario, direccion exacta, tipo de reporte y hora
de recepcién del mismo.

. Operador de planta (CALL CENTER) pasa el Reporte de Anormalidades a la
Seccion de Coordinacion de Turno de Emergencias para que proceda atender al
abonado su respectiva reparacion.

. Coordinador de Turno de Emergencias programa con las Cuadrillas y turnos de
emergencias disponibles y les entrega los Reportes de Anormalidades por zonas
segun la falla de prioridad que se presenta el reporte se entrega fisico o via radio
para su respectiva reparacion.

. Turno de Emergencia o cuadrilla de emergencia una vez finalizado la reparaciéon se
comunica via radio con el Coordinador manifestando que ya ha sido reparada la falla.
. Coordinaciéon de Turno de Emergencias mantiene comunicacion con las Sub-
Estaciones de Santa Fe, Suyapa y con el Centro de Despacho Cuando se presenta
la necesidad de Proteccion del Circuito, Apertura y Cierre de Circuitos, para
notificacion de las Operaciones a realizar en los diferentes circuitos.

. Coordinador de Turno de Emergencias llena los Reportes Diarios de Actividades con
las generales del cliente, direccion exacta, la hora del reporte, el nombre del técnico
gue le atendié la falla, los materiales utilizados y las observaciones si la hubiere.

. Coordinador de Turno de Emergencias envia los Cuadros de Reportes Diarios al
Archivo para su respectiva custodia previendo reclamos posteriores por parte del

abonado.
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4.2.3ANALISIS DEL PROCESO DE AVISO DE INCIDENCIAS EN EL CALL
CENTER.

Se observa que es un flujo poco definido, sin sentido, con actividades no
necesarias. Menciona que el abonado llama a los teléfonos de emergencia para
reportar una anomalia o incidencia, esto es un error que debe corregirse porque los
encargados del call center tienen poco acceso a poder ofrecer una respuesta favorable
al cliente o abonado que llama para manifestar una incidencia, ya que no cuentan con
un sistema que les permita observar donde se produce la falla exactamente, y se

tardaran en poder ofrecerle una respuesta.

El operador del call center una vez finalizada la llamada pasa el reporte de
anomalias a la seccion de coordinacion de turno de emergencias, los reportes son
pasados en una hoja impresa, y muchas veces el encargado del call center espera
tener mas de dos reportes para entregarlos, generando de esta manera pérdida de

tiempo y también perdida de dinero por energia dejada de facturar.

El coordinador de emergencia una vez que tiene los reportes, es el encargado de
entregar los mismos a las cuadrillas o brigadas y €l se encarga de delimitar las zonas,
asimismo decide cual de las incidencias tiene mayor prioridad. No existe un programa o
sistema que ayude a generar una alarma que indique que incidencia genera mayor

prioridad.

El proceso también menciona que el coordinador una vez terminada su jornada,
envia cuadros de Reportes Diarios al Archivo (manuales), para su respectiva custodia
previendo reclamos posteriores por parte del abonado. Estos reportes manuales,
podrian generarse automaticamente al final de cada turno si se contara con un sistema
gue llevara una bitacora diaria, y asi los mismos podrian consultarse al final de cada dia

o cuando fuera necesario.
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4.2.4BENEFICIOS DE AUTOMATIZAR EL PROCESO DE AVISO
DEINCIDENCIAS EN EL CALL CENTER DE LA ENEE.

El ciclo de vida de una incidencia comienza con el reporte de las mismas, dicho
reporte debe ser organizado, rapido y eficiente para que de esta manera se pueda
ofrecer una pronta solucion. Analizando este proceso se puede observar que los
tiempos de respuesta son lentos, primero porque no se cuanta con las herramientas
necesarias como un SGl, él trabajo se realiza mediante un programa casero creado por

la gente de informética.

En segundo lugar se observa que el personal del call center no es el indicado para
atender un reporte de incidencias, ya que ellos no cuentan con las herramientas para
poder hacerlo, la principal herramienta es el SGI, se debe ofrecer una capacitacion,
para que el personal conozca los tipos de incidencias que se pueden generar, también
es importante saber quién es el responsable de ofrecer una solucion, dependiendo si la
incidencia es en una linea primaria, secundaria etc., si afecta solo un abonado, dos o
mas, toda esta informacion es importante que la conozca el personal que atiende el

llamado.

Mediante la automatizacion se ofrece un sistema que ayuda a obtener la
informacion necesaria para saber la ubicacion exacta donde se produjo la interrupcion,
también ofrece informacién para conocer el estado de la incidencia y la prioridad de las
mismas que es de suma importancia, la automatizacién de este proceso de call center
permite también generar alarmas de aviso de ayuda y aviso de peligro que permite que
el centro nacional de despacho, y las sub estaciones de Santa Fe y Suyapa, atienda
estos avisos y despeje de ser necesario el area donde se esta trabajando, para brindar

proteccion del circuito, mediante la apertura y cierre de los mismos.
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425 PAPEL DEL RECURSO HUMANO EN EL PROCESO DE AVISO DE
INCIDENCIAS EN EL CALL CENTER DE LA ENEE

El papel del Recurso Humano en el Call Center de la ENEE, es de vital
importancia, como para cualquier otra empresa, ya que es mediante esta area, que se
abre una puerta para el cliente. El personal que labora en el Call Center, debe ser
personal capacitado constantemente, igualmente debe mantenerse informado de todos
y cada uno de los cambios que se presenten en la empresa (Normas, Leyes,
Publicaciones etc.), para de esta manera ofrecer al cliente o abonado una informacion

veraz, rapida y oportuna.

En la actualidad trabajan 14 personas en el Call Center desempefiandose en el
Puesto de Operadores de Servicio al Abonado. Puestos ocupados por empleados de la
ENEE, que han sido trasladados al Call Center y que mantienen su Contrato Original
con Puestos como ser: Oficinistas, Conserjes, etc. Se debe tener en cuenta, que el
personal que participa en cada uno de los procesos de la empresa, especialmente en
los que se refiere al area de incidencias de la ENEE, debe estar debidamente
capacitado, para poder ofrecer soluciones optimas a los clientes o abonados que llaman

para informar de una anomalia en la red.
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4.3 INSTALACION DE TRANSFORMADORES POR MEJORAS EN LA RED DE
DISTRIBUCION

Otro proceso que se realiza en el area de incidencias de la ENEE es el de
instalacién de transformadores por mejoras en la red de distribucion, a continuacion se

presentan las actividades que se desarrollan actualmente.

INSTALACION DE TRANSFORMADORES POR MEJORAS EN LA RED DE DISTRIBUCION

CLIENTE SE PRESENTA ALAS
OFICINAS DE LA ENEE- Turnode VISITADEL TURNO DE CAMBIO DI
VENTANILLA UNICA (V1) X EMERGENCIA |—>1  TRANSFORMADOR POR
OFICINA DE ATENCION AL Emergenaa EMERGENCIA
CLIENTE

| UNIDAD DE OPERACION

CLIENTE O ABONADO

ATRAVES DE LA
VENTANILLA UNICA

OTRA UNIDAD
DEPENDIENDO

ESTUDIO
TECNICO DE
CAMPO

REVISION POR
PARTEDELA
JEFATURA

APROBACION
POR PARTE DEL
DEPARTAMENTO

ELABORACION Y FIRMAS DE
REQUISICIONESPRESUPUESTO

v

UNIDAD DE OPERACION
PARA REALIZAR LA MEJORA

00

Figura 13. Flujograma de Instalacion de Transformadores por Mejoras en la Red

de Distribucion.
Fuente: (SUDE-PROMEF, 2014)
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4.3.1DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL DE INSTALACION DE
TRANSFORMADORES POR MEJORAS EN LA RED DE
DISTRIBUCION.

1. Abonado, cliente o representante de la Empresa Privada se presenta en la Unidad
de Atencion al Cliente o Ventanilla Unica(V1l) manifestando su problema en el
suministro de Energia Eléctrica; el cliente o abonado cuenta con dos vias para
manifestar su necesidad:

e Cliente: Expresa su situacion en la Unidad de Atencién al cliente o ventanilla
Unica (V1).

e Turno de Emergencia: Cliente expresa su situacion via telefénica al turno de
emergencia de la ENEE, quienes manejan una bitacora donde quedan registradas
la solicitud de presentarse el inconveniente en horas no laborales.

2. Personal de Turno realiza visita para atender la emergencia en el campo y realizar el
trabajo de cambio de transformador y dar la solucion al problema.

3. Independientemente de la Via utilizadas en la manifestacion del problema se informa
o envian la solicitud a la Seccién de Operacion.

4. La Seccion de Operacion solicita estudio técnico el cual es realizado por el
Electricista y arroja datos para que el ingeniero y el supervisor tomen las decisiones
de la mejora a realizar como ser:

e Aumento de capacidad de transformacion

e Instalacion de transformador adicional por seccionamiento o zonificacion

e Imposibilidad de atender la solicitud

5. Revision por parte de la Jefatura de la Seccion de Operacion, si la revision es
favorable se envia la firma de aprobacion del Jefe del Departamento, si la revision es
negativa se devuelve el estudio a la Unidad correspondiente que la genero
explicando la negativa.

6. Una vez aprobado por el Jefe del Departamento se solicita la elaboracién, firmas de
requisiciones y ademas en la que interviene el Departamento de Presupuesto y
Departamento de Contabilidad para requisar los materiales que proporcionara

Almacén Central quienes a su vez solicitan la firma de: La Seccion de Operacion,
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Departamento de Distribucion, Departamento de Presupuesto y Departamento de
Contabilidad (ver sub- proceso requisicion y materiales en almacén central).

7. Concluidos los pasos anteriores la Seccion de Operacion realiza la parte de la mejora
en la red de distribucion.
Nota: Los transformadores pueden ser nuevos o0 usados en este proceso.

4.3.2 ANALISIS DEL PROCESO DE INSTALACION DE TRANSFORMADORES
POR MEJORAS EN LA RED DE DISTRIBUCION.

Como se puede observar es un flujo poco definido, largo, mal elaborado (figuras
no correspondientes al tipo de actividad, flechas en dos sentidos etc.), sin ningun
sentido en el uso de las areas involucradas y por ende poco expectativo para obtener

un resultado agil y seguro.

Cuando se presenta un problema en un trasformador es de suma importancia
poder solucionarlo, algunos de los problemas por el cual se puede solicitar una revision

y cambio de transformadores son:

Disparo en un trasformador

Fluctuacion en el voltaje

Cambios de frecuencia

Mala continuidad en el servicio (sobrecalentamiento) etc.

Se puede observar que en el proceso descrito arriba se realiza un estudio técnico,
mismo que es Revisado por la Jefatura de la Secciébn de Operacion, para
posteriormente ser aprobado por el Departamento. Una vez aprobado por el Jefe del
Departamento se solicita la elaboracién, firmas de requisiciones y ademas en la que
interviene el Departamento de Presupuesto y Departamento de Contabilidad para
requisar los materiales que proporcionara Almacén Central quienes a su vez solicitan la
firma de: La Seccion de Operacién, Departamento de Distribucidon, Departamento de

Presupuesto y Departamento de Contabilidad.

63



Todas estas actividades de analisis, aprobaciones y firmas correspondientes para
poder llevar a cabo la instalacion de trasformadores para mejorar la red de distribucion,
conllevan tiempo y generan atrasos en el proceso. Esto se debe a que no se cuanta con
un sistema que permita agilizar estas actividades y que el procesos sea mas agil y
efectivo.

4.3.3 BENEFICIOS DE AUTOMATIZAR EL PROCESO DE INSTALACION DE
TRANSFORMADORES POR MEJORAS EN LA RED DE DISTRIBUCION.

Contar con un proceso automatizado para la Instalacion de Transformadores por
Mejoras en la Red de Distribucién ayuda a generar mayor rapidez en la solucién de un
problema, genera una prestacion de servicio continuo, seguro y garantizado. Al mismo
tiempo mejora la imagen de la empresa, misma que se ha visto afectada por el mal
manejo de sus procesos y por las demoras que se tienen al momento de solucionar un

problema.

La automatizacion del proceso de Instalacion de Transformadores por Mejoras en
la Red de Distribucion, ayuda a garantizar el buen funcionamiento de los
trasformadores y a generar estudios mas acertados en cuanto a la capacidad de los
mismos, ayudando de esta manera a minimizar los errores en cuanto a la capacidad de

generacion que tiene la empresa.

4.3.4 PAPEL DEL RECURSO HUMANO EN EL PROCESO DE INSTALACION DE
TRANSFORMADORES POR MEJORAS EN LA RED DE DISTRIBUCION.

En el proceso de Instalacion de Transformadores por Mejoras en la Red de

Distribucién, intervienen las siguientes areas de la empresa con la participacion del

Recurso Humano que se menciona a continuacion.
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1.- Sub Gerencia Regional
1.1 Departamento Comercial
1.1.1 Unidad de Servicio al Cliente o Ventanilla Unica (V1).
e Técnico en Procesos Comerciales (TPC) I, Il y IlI.
e Oficinista l, Il'y Ill.
e Supervisor de Turno

e Operadores de Servicio al Abonado.

2.- Sub Gerencia Técnica
e Divisién de Transmision y Produccion
e Departamento de Transmision Centro Sur.
e Seccion de Operacion

e Jefe Seccion de Operacion

3.- Sub Gerencia Administrativa Financiera
e Division de Servicios Contables y Financieros.
e Departamento de Contabilidad

e Departamento de Presupuesto

4.- Division de Servicios Administrativos
e Departamento de Servicios Generales
e Unidad de Almacenes
o Jefe de Almacén
e Ayudante de Almacén

e Encargado de Almacén.

5.- Sub Gerencia Regional Centro Sur.
e Division de Distribucién Centro Sur.

e Departamento de Distribucién Centro Sur.



Tanto el personal administrativo de la empresa, como el personal de campo son
sumamente importantes para poder ofrecer una solucion 6ptima que facilite el proceso
de Instalacion de Transformadores. La ENEE mantiene personal de campo que debe
poder ofrecer una respuesta rdpida y oportuna, dicho personal deberia contar con los
Recursos Auxiliares necesarios para poder ejercer su labor al maximo, pero la empresa

no ofrece a este personal los recursos necesarios
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4.4 CAMBIO DE ACOMETIDA

Otro proceso que se realiza en el area de incidencias de la ENEE, es de cambio
de acometidas. A continuacion se detalla el flujo que muestra, las actividades que se

desarrollan para poder llevar a cabo este proceso de cambio de acometidas.

Inspeccion
encampo

-~
Ingresardatos al ]

programa

-~
Unidad
correcpondlente

L TECNICO comercial

- Procede el

cambio
acometida
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supervisor ecnico proceso

Ejecucion de cobro
[ aorden ] m
v

Fact
e[ Reporte diario I [ acturacion

J
_)[ Arerivo ]
Cb

Figura 14. Flujograma para cambio de acometida
Fuente: (SUDE-PROMEF, 2014)
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4.4.1DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL DE CAMBIO DE ACOMETIDA

1. Existen dos maneras de iniciar el proceso.
e Cliente se presenta a la ventanilla o llama por teléfono para hacer la solicitud (
Cambio de Acometida)
e La unidad de control de pérdidas y medicion realiza inspeccion de campo
rutinaria, y es aqui donde las cuadrillas detectan que la acometida esta dafiada.
2. Oficial de atencién al cliente ingresa los datos al programa y envia a la unidad
correspondiente.
3. Se envia orden de revisién al Supervisor Técnico, el supervisor delega la ruta y
distribuye de érdenes a las respectivas cuadrillas para ir a campo.
4. La cuadrilla asignada realiza la inspeccion en el campo, si procede el cambio de
acometida se ejecuta la orden de trabajo, si no procede el cambio de acometida, se
regresa la orden para ser archivada.
5. El técnico electricista hace un reporte diario (manual) de las 6rdenes de trabajo, y lo
entrega al supervisor técnico.
6. EI supervisor técnico envia las ordenes ejecutadas al técnico en procesos
comerciales para que él, decida si procede el cobro y retro alimente la unidad del centro
de atencion al cliente o ventanilla Gnica.
7. Si se realiza el cobro se envia a facturacion para grabar en el SIF y hacer efectivo
dicho cobro.

8. Se archiva la orden ejecutada en el sistema de la ENEE.

4.4.2 ANALISIS DEL PROCESO DE CAMBIO DE ACOMETIDA

Se puede observar que el flujo anterior indica que el proceso de reportar una
incidencia, continta ingresando por la unidad de atencion al cliente. Muchas veces el
oficial de atencion al cliente, espera tener mas de dos 6rdenes como lo mencionamos
anteriormente, para enviarlas al supervisor técnico que en este proceso de cambio de
acometida figura de igual manera como el encargado de delegar las 6rdenes a las

cuadrillas o brigadas.
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Se puede observar que los reportes que se entregan diarios, son manuales y esto
se debe a que no se cuenta con un programa que facilite una herramienta que permita
dejar a un lado el 14piz y el papel. Se especifica, que es el oficial de atencién al cliente,
es quien decide si procede el cobro de la acometida cambiada.

4.4.3 BENEFICIOS DE AUTOMATIZAR EL PROCESO CAMBIO DE ACOMETIDA

Mediante la automatizacién del proceso de cambio de acometida se podra generar
mejores resultados en menos tiempo. Al contar con proceso automatizado mediante un
sistema especifico en este caso el SGI, se puede generar cambios como: Consultar las
acometidas dafladas ya que se generan alarmas en el sistema que permite ver

direccion, potencia contratada, tipo de cliente etc.

Es importante mencionar que mediante la automatizacion de este procesos de
cambio de acometida se podra ofrecer mantenimiento y consultas de los suministros y

acometidas segun la direccion en las que aparece.

Mediante la automatizacion de procesos, la generacion de respuesta en el proceso
de cambio de acometida es mas rapida, pero sobre todo se minimizan los errores y
pérdidas. Se tiene un mejor control de los cambios que se deben generar, y se ofrece

un mantenimiento de las acometidas mas eficiente.

4.4.4 PAPEL DEL RECURSO HUMANO EN EL PROCESO DE CAMBIO DE
ACOMETIDA

En el proceso de cometida, intervienen las siguientes areas de la empresa con la

participacion del Recurso Humano que se menciona a continuacion:

Departamento de Servicio al Cliente (Unidad de Servicio al Cliente)
e Técnico en Proceso Comercial (TPC) LI

e Secretaria
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Departamento de Distribucién (Medicion)
e Supervisor Técnico

e Técnico en Electricidad (Cuadrilla)

Unidad de Facturacion
e Secretaria

e Técnico en Proceso Comercial (TPC) ILlII

Como podemos observar en cada uno de los procesos mencionados
anteriormente, se cuenta con suficiente personal administrativo, pero no de campo. La
empresa para poder resolver las incidencias de la red, necesita mas personal de campo
capacitado. Al mismo tiempo este personal deberia de contar con las Herramientas

Auxiliares para poder ejercer un buen trabajo y evitar accidentes laborales.

4.4.5 TIEMPO DE RESOLUCION POR TIPO DE INCIDENCIA

El tiempo en que se determina una falla en el circuito eléctrico de la ENEE, varia
segun la incidencia ocurrida, las cuadrillas involucradas y los Recursos Auxiliares
disponibles. Actualmente una falla de incidencia eléctrica en las lineas primarias (por un
arbol que cayé sobre las lineas de alta tension) se demora en reponer la energia del
circuito total, desde el momento en que se toma el llamado hasta su resolucion

alrededor de ocho horas hasta veinticuatro horas.

Otro ejemplo, es una explosién de un porta fusible, de una derivaciéon de linea
primaria o de un troncal, este tipo de incidencia tarda en resolverse alrededor de cuatro
a ocho horas desde el momento de su aviso a la unidad de atencion al cliente hasta su

resolucion.

Una explosion de un trasformador en mal estado por sobrecarga, genera una

incidencia que deben ser cubiertas por cuadrillas de emergencia conformadas por cinco
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integrantes, y el tiempo de resoluciéon desde el momento de su aviso hasta su

instalacién oscila entre siete y doce horas.

Una incidencia de falso contacto en las lineas, ya sea en lineas de alta o baja
tension puede ser resuelta desde el momento del ingreso de la llamada hasta su

resolucion entre cuatro a seis horas.

Un falso contacto en la salida del borne secundario del transformador, es otra
incidencia ocurrida en la red eléctrica, y el tiempo de su reparacion desde el momento

en que se atiende el llamado hasta su reparacion oscila entre tres a cuatro horas.

Lineas secundarias rotas por vehiculos, su tiempo de reparacion desde el
momento en que se atiende el llamado hasta su compensacion es de dos a cuatro

horas.

Una acometida rota por un vehiculo o un arbol es una incidencia menor, ya que
afecta a una casa o una poblacion minima, su tiempo de reparacion desde el momento
en que se reporta a la Unidad de Atencion al Cliente hasta su reposicion oscila entre

dos a tres horas.

Una explosion de un medidor de residencial, su tiempo de reparacion oscila desde
el momento de atencion del llamado hasta su restauracion entre una a dos horas y las

realizan los turnos de emergencias conformados por dos técnicos.

Un poste quebrado que mantiene lineas primarias, lineas secundarias,
transformadores, acometida y luminarias, es una incidencia mayor que debe ser
resuelta por una cuadrilla de cinco integrantes y su tiempo de resolucién oscila, desde
el momento del llamado a la Unidad de Atencion al Cliente hasta su restauracion entre

ocho y veinticuatro horas.
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Actualmente para detectar la falla se envia cuadrillas para ubicar la apertura en el
circuito, que pueden ser por ejemplo: un poste dafiado por un vehiculo, un trasformador
dafiado por sobre carga o perturbaciones atmosferas etc. con el SGI la falla se detecta
via las Unidades Terminales Remotas UTR que son dispositivos que envian sefiales de
telemetria a los servidores del centro de despacho (SCADA), detectando con gran
certeza la ubicacion de la falla o incidencia, evitando la practica actual de busqueda por
prueba y error hasta detectarla, o que incrementa el tiempo de resolucién de la falla.

Con la implementacion del SGI se integra el sistema SCADA en el Centro de
Despacho con el Call Center e Incidencias de la ENEE, y es aqui donde se detectan las
fallas mediante UTR. El sistema identifica el tipo de falla y traslada la informacion al
centro de operaciones de distribucion para que proceda a dar solucion a las incidencias
ocurrida. Se reduce el tiempo actual de deteccion de la falla y el envio de aviso al
Centro de Operaciones de Distribucion (COD) en un promedio del 25% segun datos del
fabricante.

Con el SGI se facilitara una herramienta que ayuda al oficial que atiende la
llamada de emergencia, dicha herramienta ayuda a ubicar mediante el ordenador o
servidor la agrupaciéon geografica del origen de la llamada(los postes y transformadores
estan referenciados al numero telefénico y clave del abonado en un mapa digital)
identificando asi el transformador que da el servicio al abonado que reporta la
incidencia. Esto quiere decir que se reconocera la ubicacién geografica de cliente,

asociado a un poste mediante el mapa digital.

Actualmente el operador no tiene un apoyo, porque no cuenta con un sistema
especializado que le permita realizar su trabajo de una forma mas rapida y eficiente
para responder a las necesidades de los abonados en cuanto a lo que incidencias se
refiere. Los otros porcentajes de reduccion en tiempo corresponden a equipos
disponibles, Recursos Auxiliares y el numero de fallas que se atienden

simultdneamente.
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4.4.6CLASIFICACION DE LAS INCIDENCIAS POR IMPACTO ECONOMICO

Tabla 4. Resumen de apertura por fallas diciembre 2013

RESUMEN DE APERTURAS POR FALLAS DICIEMBRE 2013
ENERO-DICIEMBRE 2013
AREA APERTURA | HRS | KWH NO ENTREGADOS | KWH RACIONADOS
DISTRIBUCION
TOTAL DISTRIBUCION CENTRO SUR 1,405 1,144 3,436,860 3,419,234
TOTAL DISTRIBUCION NOR OCCIDENTE 1,062 939 3,569,811 3,527,606
TOTAL DISTRIBUCION LITORAL ATLANTICO 384 312 721,085 710,315
TOTAL DISTRIBUCION 2,851 2,395 7,727,756 7,657,155

Fuente: (Direccion de Operacion)

Tabla 5. Ingreso promedio por kwh de energia vendido en el sistema enee 2013

INGRESO MEDIO POR kWh DE ENERGIA VENDIDO EN EL SISTEMA ENEE 2013
(LPS/KWH)
SECTORES ENERO | FEBRERO| MARZO | ABRL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVEEMBRE | DICEMBRE [ACUMULADO)
TARIFA PROMEDIO 3.55 3.78 3.70 3.66 3.65 361 3.57 3.60 3.63 3.67 3.65 3.58 364
RESIDENCIAL 274 276 279 2381 2.85 2382 275 2382 2.83 2.86 2.83 272 2.80
COMERCIAL 4.57 4.80 4.69 4.74 4.66 4.61 4.60 4.63 4.65 4.73 4.67 4.62 4.66
INDUSTRIAL 4.08 5.10 420 4.10 4.01 390 393 3.87 393 3.97 395 381 4.08
ALTOS CONSUMIDORES | 3.32 343 353 3.48 337 333 335 332 3.35 343 337 3.34 338
ALUMERADO PUBLICO 372 3.50 3.75 3.60 346 3.57 3.55 3.56 3.57 3.53 3.61 3.63 3.59
GOBIERNO CENTRAL 497 5.06 5.23 5.12 5.01 501 5.00 5.06 5.12 5.06 5.13 5.04 5.07
ENTES AUTONOMOS 492 5.18 5.26 511 5.10 5.0 5.07 5.04 5.13 5.18 5.08 5.18 511
MUNICIPALIDADES 4.72 482 4.98 4.85 4.75 4.79 4.75 4.71 4.75 4.81 4.80 4.80 4.79

DATOS PRELIMINARES

Fuente: (Direccion de Planificacion)

Analizando el cuadro de apertura de fallas y el de precios por KWH, se puede
ofrecer un dato exacto de las pérdidas por energia dejada de facturar por las
incidencias o fallas ocurridas en el 2013 en la parte de Distribucion, que es la Divisidon
donde se atienden las incidencias. Y al mismo tiempo se puede ofrecer un dato anual
de la reduccion de las perdidas promedio del 25% segun datos del fabricante que

proporciona el SGI.
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ENERGIA DEJADA DE FACTURAR 2013 EN DISTRUBUCION

PRECIO DEL KWH ACUMULADO

TOTAL PERDIDA

1,121,756

3.64

28,129,031.8

REDUCCION DE PERDIDAS DEL 25% ANUAL

70,322,58
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4.4.7 PROCESOS PROPUESTOS PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE INCIDENCIAS

Con la automatizacién de los procesos del area de incidencias de la ENEE los
procesos seguiran ofreciendo las soluciones necesarias para satisfacer cada una de las
necesidades de los abonados, pero se realizaran de una manera mas eficiente y
rapida. A continuacién se presentan una serie de procesos propuestos para ayudar
mediante la automatizacioén a agilizar la implementacion de SGl.

Atencion de reclamos y avisos de clientes.

CLIENTE

Realizala
llamada

CONTACT CENTER

Atencién de
recl y avisos
de clientes

!

Identificacién del
problema

h 4

v~

Descarta la
llamada

Incidencia
suministro

Verificar Cliente

Localiza datos de
la instalacion

|—) Registra Avisos

Informa al cliente el corte

Suministro
de corte

e indica lugares de pago de
la deuda

Informa al cliente
elnumero deaviso

<

Figura 15. Flujograma propuesto para el proceso atencién de reclamos y avisos
de clientes
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Proceso instalacion de transformadores por mejoras en la red de distribucién

OPERADOR DE LARED CUADRILLA (CAMPO)
INICIO
. Recibe informe de
Distribuye - instalacion de
Informes transformadores
~ Evalaa
problemadtica
Realiza corte
electrico
Corte
realizado
Realiza trabajo
en campo
Abre incidencias |4 l
i Instala
transformador
Ingresa datos

porporcionados l &
por cuadrillas

{

Cierra

Transformador
funciona

Incidencias

Restablece flujo Revisa
l Eléctrico conexiones

< L

finalizacion de
trabajo

Figura 16. Flujograma propuesto reparaciéon de transformadores



Proceso reparacion de luminaria

OPERADORDE LARED

CUADRILLA

Clasifica Avisos

{

Distribuye

Avisos
Clasificados

Abre incidencia | —

{

Ingresa datos
proporcionados
por la cuadrilla

|

Recibe informe de

> Avisos
Evalaa
problematica
Sl
Repara

Luminaria
Comunica
Incidencia

NO

Yy

Anula Aviso &

<,

Informa Fraude

Figura 17. Flujograma propuesto para reparacion de luminarias

77



Proceso de reparacioén de averia eléctrica.

DISTRIBUCION

CUADRILLA

Clasifica Avisos

v

Distribuye

Avisos
Clasificados

Recibe informe de
Avisos

y

Evalida
problematica

Repara Averia
electrica

Abre incidencia &

v

Ingresa datos
proporcionados
por la cuadrilla

v

Cierra incidencia

v

Comunica
Incidencia

4

v

Anula Aviso

- Informa Fraude

Figura 18. Flujograma propuesto para reparacion de averias eléctricas




Proceso de Gestion de Trabajo de Cuadrilla

Seleccionar
tareas

v

Busca cuadrillas
disponiblesy =3 BlogueaCuadrilla
asigna tareas

Graba

DISTRIBUCION CUADRILLA
@ Recibe
=1 informaciénde
trabajo

v

Realizatrabajo

v

Informa termino
de trabajo

informacion

v

Desblogquea
Cuadrilla

h 4

Cierra Tarea

Figura 19. Flujograma propuesto para el proceso de gestion de trabajo de las

cuadrillas
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante toda la investigacion, se cumplié con llevar un control y seguimiento de
todos y cada uno de los objetivos especificos los cuales influyeron de forma directa en
el objetivo general.

En consecuencia se determinaron las siguientes conclusiones y recomendaciones:

5.1 CONCLUSIONES

1. Se logré determinar con claridad, todos los requerimientos que se poseen con
respecto a las incidencias en la ENEE. Esto fue posible mediante las entrevistas
realizadas a Jefes de departamentos y consultores que ofrecen las herramientas para la

implementacion del SGI (ver anexo 1).

2. El area de gestion de incidencias de la ENEE, ofrece soluciones mediante un
sistema casero elaborado por personal del area de informéatica de la empresa, dicho
sistema no cuenta con las herramientas necesarias para poder ofrecer una solucion

pronta y oportuna cuando se presenta un aviso de incidencia.

3. El ciclo de vida de las incidencias comienza desde el momento en que se genera el
aviso, actualmente los avisos son ingresados por la Unidad de Atencién al Cliente de la

ENEE, generando asi atrasos y pérdida de tiempo y de dinero.

4. Los recursos con que cuenta la ENEE para atender las incidencias, son suficientes
en cuanto a Recursos humanos administrativo, pero deficientes en cuanto a Recursos
Humano Técnico y Recursos auxiliares, solo se cuenta con dos canastas para poder
dar respuesta a las incidencias, una grua a disposicion de toda la Division de

Distribucién, 6 carros de los cuales solo 3 operan de manera Optima.

5. La falta de un sistema automatizado, hace que las tres Sub- Gerencias Regionales,

mantengan distintos procedimientos para poder ofrecer una solucién a una misma
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incidencia, es por eso que se han generado esfuerzos para homologar los procesos de

las incidencias de la ENEE, y de otras areas de la empresa.

6. Independientemente del tipo de aviso que origina una incidencia, cuanto mayor sea
la informacién proporcionada por la fuente informativa, permitird un mejor seguimiento

en el sistema.

7. Los beneficios de automatizar cada uno de los procesos del area de incidencias de la
ENEE, son la unificacién de los procesos en las tres Subgerencias a nivel nacional,
permitiendo de esta manera que las tres Subgerencias manejen la misma informacion,
también se podra ofrecer una mejor calidad de atencién al abonado, proporcionando
respuestas mas rapidas con decisiones mas acertadas, generando asi una mejor

imagen para la empresa y menores perdidas de dinero.

8. El papel del Recurso Humano en una empresa como la ENEE es un factor de suma
importancia, ya que siendo una empresa técnica, se sobre entiende que su masa
laboral deberia estar concentrada en la parte técnica; pero por el contrario, la ENEE
mantiene en su planilla el 62% personal administrativo, anicamente el 23% personal

técnico y el restante en personal transitorio.

5.2 RECOMENDACIONES

Por el gran aporte que ofrece la automatizacion de procesos en una empresa, se

ofrecen las siguientes recomendaciones.

1. Unir esfuerzos para poder concluir la homologacién de los procesos del area de
incidencias de la ENEE, permitiendo asi que las tres Sub- Gerencias regionales
manejen la misma informacion, y estén enfocados en los mismos métodos para

manejar un aviso de animalia.
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2. Creacién de un Centro de Interaccion con el Cliente (Contact Center), que permita
ingresar cada uno de los avisos de las incidencias, y discernir los avisos o reclamos

gue no forman parte del &rea de incidencias de la ENEE.

3. Automatizar los procesos del area de incidencia de la ENEE mediante la utilizacién

del SGI, para ofrecer un servicio mas agil, seguro y efectivo.

4. Involucrar al personal que labora en el area de incidencias de la ENEE, para que de
esta manera, no se exponga a cambios bruscos en cuanto a la automatizacion de los

procesos.

5. Suministrar al area de incidencia de la ENEE, los Recursos Auxiliares necesarios que
ayuden a mejorar los llamados de urgencias de los clientes. Ya que no importa si se
cuanta con un SGI moderno y con procesos automatizados si no tenemos los Recursos

Auxiliares para ofrecer una pronta respuesta.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En este udltimo capitulo, de acuerdo a los conocimientos adquiridos durante la
investigacion, se busca desarrollar la Automatizacién de los procesos del area de
incidencias de la ENEE.

6.1PROPUESTA
AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS DEL AREA DE INCIDENCIAS DE LA ENEE.

6.2 INTRODUCCION

De acuerdo a los resultados que presenta la investigacion, la falta de
automatizacion de los procesos del area de incidencias de la ENEE, generan que las
actividades que se realizan para dar solucion a una anomalia en la red sean lentas,

poco satisfactorias y generen pérdidas de tiempo y dinero para la empresa.

Se determind que se debe homologar los procesos que estan directamente
relacionados con las incidencias en la ENEE, para poder generar una homogeneidad en
las tres Subgerencias Regionales. Asi mismo se detectd, que la falta de un Centro de
Atencion Telefonica definido y con personal capacitado, genera que los avisos
ingresados al sistema casero creado por informatica, se manejen con lentitud y sin la

prioridad que se merecen.

Después de analizar las entrevistas, se detectd que a la par de la falta de
automatizacion y de un Centro de Atencién Telefénica bien estructurado, se suma la
escasez de Recursos Auxiliares necesarios para que el personal de campo de la ENEE

(cuadrillas o brigadas), puedan ejecutar bien su labor.

La ENEE no cuenta con procesos automatizados, que le ayuden a agilizar las
actividades y procedimientos que se llevan a cabo para poder dar respuesta a una

incidencia.
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Por esta razdn surge la necesidad de incorporar un SGI, que ayude a la
automatizacion de los procesos. Para poder llevar a cabo esta automatizacién mediante
este sistema mencionado anteriormente se deben generar actividades que faciliten su
implementacion. Pasar de procesos manuales a procesos automatizados no es solo
obtener el sistema informatico necesario y que soporte la cantidad de datos que seran
ingresados, por el contrario eso solo forma parte del estudio de factibilidad, ya que la
implementacion del sistema involucra otros aspectos importantes como: contar con la
informacion real y en tiempo para poder realizar el proceso, capacitar al personal que
interviene en el proceso para que sea capaz de dar un seguimiento al mismo desde el

momento en que ingresa una solicitud, hasta que se ofrece una solucion.

En este sentido el punto de partida de la presente trabajo, es organizar talleres de
homologacién de procesos para ayudar a generar homogeneidad en las tres regionales
del pais, asimismo se presenta una propuesta para mejorar el ingreso de los avisos de
incidencias por parte de los abonados, mediante la creacion de un centro de atencion
telefonica, se detallan las necesidades que se tienen en cuanto a Recursos Auxiliares,
todos y cada uno de los puntos se proponen para poder ofrecer una implementacion

mas rapida y optima del SGI.

6.3 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

Se sugiere optimizar las actividades, procesos y procedimientos de éarea de
incidencias de la ENEE, mediante la automatizacion de los procesos de dicha area,

para agilizar de esta manera la implementacién del SGI, para esto se debe:

e Organizar talleres para la homologacion de los procesos del area de incidencias
de la ENEE.

e Crear un Centro de Interaccion con el Cliente (Contact Center)

e Brindar capacitaciones para los empleados del Contact center

e Detallar las necesidades que se tienen en cuanto a Recursos Auxiliares.
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6.4 TALLER DE HOMOLOGACION

Para poder llevar a cabo la homologacion de los procesos de incidencias de la

ENEE, es necesario que asistan a los talleres el siguiente personal:

SUBGERENCIA NOROCCIDENTAL

Jefe Division de Distribucién

Jefe Departamento de Distribucién

Jefe Departamento Sistemas Regionales
Jefe Unidad de Medicion

Jefe Altos Consumidores

Jefe Departamento Comercial

Jefe Departamento Atencién al Cliente

SUBGERENCIA CENTRO SUR

Subgerencia Regional de Distribucion

Jefe Division de Distribucion

Jefe Departamento de Distribucion

Jefe Departamento Sistemas Regionales
Jefe Unidad de Medicion

Jefe Altos Consumidores

Jefe Departamento Comercial

Jefe Departamento Atencién al Cliente
Jefe Departamento SCADA

SUBGERENCIA LITORAL ATLANTICO

Subgerencia Regional

Jefe Division de Distribucion

Jefe Departamento de Distribucion

Jefe Departamento Sistemas Regionales
Jefe Unidad de Medicion
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Jefe Altos Consumidores

Jefe Departamento Comercial

Jefe Departamento Atencion al Cliente

6.4.1 DISTRIBUCION DE PERSONAL POR REGION

Tabla 6. Distribucion de personal

e PERSONAL SUBDIRECCION T R T PERSONAL DE LA SUBGERENCIA PERSONAL DE LA SUBGERENCIA
DESARROLLO EMPRESARIAL NOR-OCCIDENTAL LITORAL ATLANTICO
1 [ALTA DEFLUIDOELECTRICO Antonio Contreras Ing. Ivan Valladares Ana Dubon Maxira Montoya
2 [ACCIDENTE Antonio Contreras Ing. Delmy Padilla Mery Soto M. Sorriano
3 |FALSO CONTACTO Edwin Lara P.M. Maximino Enamorado Lic. Patricia Enamorado Rolando Alvarado
4 |FALTA UNAFASE Edwin Lara P.M. Eder Rivera Aleyda Chavez Rolando Alvarado
5 |FLUCTUACION DEVOLTAJE Hilda Calero P.M. Belinda Suazo Karol Carranza Azael Lopez
6 [FUEGD Hilda Calero Ing. Manuel Soto Estrella Pasos Azael Lopez
LUNES 26 ENERD 200AM - 500 PM PERSONAL SUBDIRECCION PERSONALSUBGERENCIA CENTRO SUR PERSONAL DE LA SUBGERENCIA PERSONAL DE LA SUBGERENCIA
DESARROLLO EMPRESARIAL NOR-OCCIDENTAL LITORAL ATLANTICO
1 |LINEAEN ELSUELD Oswaldo Chacon Lic. Cynthia Lopez Jessica Enamorado M.Soriano  Jessica Salinas
2 |LINEAROTA (PRIMARIA, SECUNDARIA]  |Jacky Deras Lic. Cristobal Vasquez Emma Yadira Rivas Selvin Martinez
3 [LUMINARIAS APAGADAS Marvin Ordofiez P.M. Roselyn Aguilar Lesly Paz Dinora Murillo
4 |LUMINARIAS ENCENDIDAS Mario Ramirez Lic. Leny Mejia Lic. Ana Duron Dinora Murillo
5 |FUSIBLEROTO Warcial Casco P.M. Sapson Triminio Jenny Cabrera Selvin Martinez
6 |LAMPARA DESPRENDIDA Edgardo Hernandez Ing. Manuel Soto Norma Garcia Azael Lopez

Tabla 7. Distribucion de personal

PERSONAL SUBDIRECCION PERSONAL DE LA SUBGERENCIA PERSONAL DE LA SUBGERENCIA
MARTES 27 ENERO 8:30AM - 12:00 PERSONAL SUBGERENCIA CENTRO SUR
DESARROLLO EMPRESARIAL NOR-OCCIDENTAL LITORAL ATLANTICO
1 [NEUTROROTO Oswaldo Chacon Lic, Leonardo Garcias Claudia Cuberos Sandra Romero
2 |PODA DEARBOLES Marvin Ordofiez Ing. Juan Carlos Lara Fausto Contreras hzael Lopez
3 |POSTERAJADO Marvin Ordofiez Ing. Manuel Soto Gloria Pefia Mariza Montoya
4 [RAMASEN LINEAS Edgardo Hernandez Ing. Delmy Padilla Elena Martinez Maynor Ramirez

REPARACIONES VARIAS QUE AFECTAN
LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO

Oswaldo Chacon

P.M. Roselyn Aguilar

Carlos Reafios

Dina Herrera

PERSONAL SUBDIRECCION PERSONAL DE LA SUBGERENCIA PERSONAL DE LA SUBGERENCIA
MARTES 27 ENERO 2:00AM - 5:00 PM PERSONAL SUBGERENCIA CENTRO SUR
DESARROLLO EMPRESARIAL NOR-OCCIDENTAL LITORAL ATLANTICO
1 |REUBICACION DE ACOMETIDAS Antonio Contreras Ing. Manuel Soto Claudia Cuberos Dinora Murillo
2 |REUBICACION DE LINEA Edwin Lara Lic. Cynthia Lopez Lic. Patricia Enamorado Maynor Ramirez
3 |ExpLosion Marcial Casco P.M. Eder Rivera Norma Garcia Azael Lopez

TRANSFORMADORES CORTOCIRCUITO
BOTANDO ACEITE

Mario Ramirez

P.M. Roselyn Aguilar

Aleyda Chavez

Selvin Martinez

ZONA SIN SERVICIO

Jacky Deras

Ing. Juan Carlos Lara

Lesly Paz

Dina Herrera
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6.4.2 CRONOGRAMA LOGICO DE ACTIVIDADES PARA LA HOMOLOGACION
Tabla 8. Cronograma logico

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA HOMOLOGACION DE LOS PROCESOS DE LAS INCIDENCIAS DE LA ENEE
ITEM ACTIVIDADES DEFINICION LUNES 26 Y MARTES 27 ENERO DEL 2014
& Qﬁ‘\ Qﬁ“
NV o &
& SN S TS MK
& & o & & & &
& 3 AQQQ QQQ &
& & 4
o o
1 INAGURACION DE EL EVENTO E:ﬁ:ggﬁg%ﬁ II;IEELNEI‘QE?I;S DAN
CON PERSONAL DE LAS TRES
COMIENZO DE LA HOMOLOGACION SUBGERENCIAS REGIONALES Y CON LA
2 AYUDA DE UN MODERADOR
3 ALMUERZO ALMUERZO
CON PERSONAL DE LAS TRES
COMIENZO DE LA HOMOLOGACION SUBGERENCIAS REGIONALES Y CON LA
4 AYUDA DE UN MODERADOR
5 REFRIGERIO REFRIGERIO
ENTREGA DE DOCUMENTOS LOS DOCUMENTOS DEBEN ENTREGARSE A
HOMOLOGADOS, FIRMADOS POR LOS LOS ENCARGADOS DEL EVENTO SIN
6 PARTICIPANTES OMITIR FIRMA DE LOS PARTICIPANTES
PALABRAS DE CIERRE POR LOS
7 CIERRE DE LA HOMOLOGACION ENCARGADOS DEL EVENTO

6.5 CONTACT CENTER

Se propone que, en el marco del plan propuesto, se cree un Contact Center, con
una oficina para operar en cada Regional. La estructura organizativa y dotacion de
personal de cada una de estas oficinas dependera, de la cantidad de clientes asociados

a la misma.

El plan de creacion y establecimiento de oficinas para el Contact Center podra

seguir este esquema.

En una primera etapa, se debera acondicionar las instalaciones de las oficinas que
se encuentran en cada Regional, para poder ofrecer un ambiente agradable y propicio,
con las herramientas necesarias que permitan ofrecer un buen servicio. Es claro que
esto permitirdA maximizar el impacto asociado a la implementacion del SGI, ya que
genera una filtraciébn de cada una de las incidencias reportadas y al mismo tiempo
rechazara las que no son avisos de emergencia, transfiriendo cada aviso menor a las

unidades correspondientes.
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Esta etapa del proyecto tendré tres componentes importantes:

- Acondicionamiento de las instalaciones: acondicionar un espacio para

ofrecer un ambiente apto para el trabajo.

- Compra de equipo necesario: incluye tanto los equipos de computacién como

equipo de oficina, mobiliario etc.

- Seleccion de personal: puede ocurrir que, en algunos casos, que el personal
gue actualmente se desempefia en las oficinas de Atencion al Cliente, no tenga
el perfil adecuado para la nueva modalidad de gestién soportada por el SGI. Por
lo tanto para la creacion de un Contact Center, es necesario prever una etapa
de seleccion de personal para proveer los cargos contemplados en la estructura
organizativa de cada oficina. Es importante que este personal esté seleccionado
y en los puestos de trabajo respectivos al comenzar la implantacion del SGI.

Se debe asegurar a los clientes un facil acceso a la empresa para presentar sus
necesidades o sus quejas. El teléfono ofrece esa posibilidad por intermedio de un
Contact Center, un servicio practico, agil, moderno y eficaz que evita al cliente la

molestia de acudir a una oficina comercial de la empresa para presentar su queja.

Este sistema asegura el servicio de recepcion de los reclamos de los clientes de

forma centralizada, las 24 horas del dia, todos los dias del afio.
Los beneficios de crear un centro de llamadas son las siguientes:

e Asegura la homogeneidad en la atencién al cliente, al usarse procedimientos
unicos y disponibles gracias al SGI, que proveera de una informacion fiable y
unica mediante la centralizacion de los datos relativos al cliente y a la Red.

e La tecnologia Contact Center permite el control de calidad del servicio de
atencion al cliente midiendo: La tasa de ocupacién de los operadores
telefonicos, el tiempo de atencion del cliente y su tiempo de espera; el nUmero
de llamadas abandonadas y el tiempo de espera antes de cortar, entre otras

posibilidades.
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¢ Permite implementar la formacion continua del personal.
¢ A mediano plazo, permite disminuir los costos de la comercializacion y de la
distribucién, asegurando el mantenimiento de la calidad del servicio prestado al

cliente.

Desde el punto de vista del proceso de gestion de incidencias, la instalacién de un
Contact Center fomenta el contacto del cliente con la empresa.

La empresa requiere disponer de la informacion de los clientes para poder
determinar con precision cudl es la instalacion de distribucion que causa la anomalia de
servicio por la que recibe reclamos. En este sentido es necesario que el Centro de
Llamadas cuente con la cantidad de lineas y puestos de operador telefénico requeridos
para que el cliente pueda entrar en contacto con la empresa con fluidez y sin
dificultades. Esto provocara un aumento gradual de las llamadas recibidas que, con la
funcionalidad del SGI, permitira detectar con mayor rapidez la ubicacion de la falla en la

red y reducir los tiempos de interrupcion.

Lo que se pretende con la creacion de un Contact Center, es ofrecer a la empresa
una oficina que permita, discernir cada uno de las actividades que se llevan a cabo. La
idea es poder contar con una central de llamadas que tome la llamada y la remita a la
unidad correspondiente segun sea la necesidad. Al mismo tiempo los operadores del
Centro de llamadas podran ofrecer informacién a los abonados o clientes, para que
estos puedan dar solucion de una forma mas facil y rapida a sus necesidades. Para
formar una mejor idea a continuacion se presenta, una figura que muestra la

interrelacion que se espera tener con cada unidad, a través del centro de llamadas.
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Atencion al
Cliente

Alumbrado
publico

Distribucion

Cobranzas

Figura 20. Interrelacion del Contact Center con las Unidades Comerciales y de
Distribucion.
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6.5.1 CRONOGRAMA LOGICO DE ACTIVIDADES

CONTACT CENTER
Tabla 9. Cronograma logico

PARA LA CREACION DEL

CREACION DE UN CONTACT CENTER

M

ACTIVIDADES

DESCRRCION

FEBRERO DEL 201§ MARZO DEL 2015

=
=
=5
=1
e
=1
T
=
<]
pr=4
T
P
)
P=>
~
—
=
==
=
=

COMPRA DEL MOBILIARIO EQUIFQ

COTIZACION DE MOBILIARIO Y EQUIPO

CONPRA DEL MOBILIARIO Y EQUIPO

-

ACONDICIONAMENTO DEL LUGAR

CONECCIONES ELECTRICAS

INSTALACION DE EQUIPQ DE SQPORTE
DERED

Fisico PINTURA DE LA OFICINA
INSTALACION DE HOBILIARIO Y EQUIPO
LIMPIEZA DE LA OFICINA

SELECCION Y CAPACITACION DEL.|SELECCION DEL PERSONAL

PERSONAL

CAPACITACION DEL PERSONAL

Tomando en cuenta que la implementacion del SGI esta planificada para Junio del

2015, se estima conveniente seguir el cronograma de actividades antes descritas, para

gue al momento de poner en marcha el SGI, la empresa cuente con el equipo necesario

y el personal calificado para poder manejarlo.

Se debe tomar en cuenta que el método de compra de mobiliario y equipo se debe

hacer bajo la autorizacién y supervisién por la Division de Servicios Administrativos de

la ENEE, y se debe seguir el método que establecen las politicas y normas en la ENEE

para la compra de mobiliario y equipo.

6.6 CAPACITACIONES SOBRE EL CONTACT CENTER

Con el objeto de que cada uno de los empleados del Contact Center este

informado sobre el nuevo SGI que se implementara, de su forma de uso, manejo y

sobre todo de su alcance funcional, es de vital importancia capacitar a los operadores
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del Contact Center en la medida que el SGI entre en funcionamiento y a la vez cuando

se realicen mejoras o cambios en el mismo.

6.6.1 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

1. Brindar oportunidad de aprendizaje en el manejo del sistema y al mismo tiempo en la
atencion que se debe tener al momento de hacer contacto con el abonado o cliente.

2. Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos del SGI y su
funcionamiento.

3. Apoyar el desarrollo institucional.

6.6.2 PERSONAL A CAPACITAR

El personal a capacitar es todo el que labore en el Contact Center sin importar el

rango que ocupe.
6.6.3 CAPACITADOR

Las capacitaciones deben der en primera instancia impartidas por los consultores
gue ofrecen la herramienta del SGI, para que sean ellos como expertos en el tema, que
expliquen y orienten a los usuarios finales, que en este caso son los operadores; para
gue puedan comprender la funcionalidad del sistema y enriquecerse con el manejo del
mismo.
6.6.4 MATERIALES

Los materiales necesarios para realizar la capacitacion, son los siguientes:

1. Infraestructura: Las actividades de capacitacion se desarrollardn en ambientes

adecuados proporcionados por la gerencia general.
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2. Mobiliario y Equipo: Estd conformado por computadoras y mesas de trabajo,
pizarra, marcadores, lapices y equipo audiovisual en caso de ser necesario
(Retroproyector).

3. Documentos educativos: Entre ellos tenemos encuestas de evaluacién, entrega de

material de estudio fisico o electrénico, certificados, etc.

6.6.5 PRESUPUESTO

A continuacién se presenta el presupuesto para la capacitacion.

Tabla 10.Presupuesto para la capacitacion

DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD | COSTOUNITARIO |COSTOTOTAL
PAPELERIA 2 RESMA L. 80.00 L. 160.00
FOLDERS 1 50 L. 2.00 L. 100.00
LAPICES TINTA 1 10 L. 2.00 L. 200.00
REFRIGERIO 1 50 L.45.00 L.2,250.00
L. 2,710.00

6.7 RECURSOS AUXILIARES

Los Recursos Auxiliares que ofrece la ENEE al area de incidencias, no son
suficientes, es por eso que se ve en la necesidad de abastecer a su personal de los
Recursos Auxiliares que necesita, para poder ofrecer una mejor y pronta respuesta a

las anomalias ocurridas en la red.
Cuenta con cinco canastas, de las cuales solo dos estan operando en Optimas

condiciones, al mismo tiempo cuenta con seis vehiculos de los cuales solo tres prestan

regularmente el servicio, y solo cuenta con una grua, para toda el area de Distribucion.
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Si la ENEE operara con los Recursos Auxiliares al 100% tendria mejores resultados

operativos y generaria mayores efectos positivos.

Tabla 11. Presupuesto Propuesto para Recursos Auxiliares

Wehiculos

3

L. 483,722,758 | L. 1451,168.34

Camiaon tipo Canasta

L. 3385,779.54 | L. 10157,338.62

1 Camion tipo Grua

L. 3150,900.00 | L. 3150,900.00
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ANEXOS

CUADRO Mo.20
NUMERO PROMEDIO DE ABOMADOS EN LA ENEE
PERIODO 2004 - 2013

S S T e R ; ;
TR R ey X TR s LG U MR L Y
Total; . . i e 957,940, ; s o LLETR020 | 1,334808° | 1,401,507 1| | 1,007,500
1. Residencial 752,667 ane,a4s 259,933 953,698 1,030,377 1,101,193 1,158,446 1,214,024 1,276,419 1,351,503
2. Comercial T2E45 69,085 71,680 TE,TZ6 8,074 B8 181 101,648 107,280 111,389 115,798
3. Inclustrisl 1,787 1,785 1,778 1,735 1,712 1,605 1,652 1,608 1,686 1,588
4. Allos Consumos 16 17 18 0 n 22 22 24 24 5
5. Alumbrado Publico a4 34 AR 3 3 Nz a2 Iz I3 316
B, Gobierno 4,518 4,812 6,068 5,520 6,012 6,585 5,036 Tara 7,594 7,082
7. Entes Autinamos 1,482 1460 1,584 1,685 1,833 1,801 2,006 2,045 2073 2,076
&, Muricipal 1,347 1,482 1,574 1691 1,777 1,888 1,988 2036 2,006 2,250
1 Intamacionalas 1 1 ] a A ] 3 £ 3 3
SISTEMA_INTERCONECTADO MACIOMAL
Total . ol |ECRSETST [0 888,796, | - 051,046 | | 1,043,206 " 1,131,920..1" 1,200,766 | - T2TLOIT_ | 1334600 1 1,401,604 .| 1,461,506
1. Resldenclal 742,867 BOD,G43 869,933 653,508 1,030,377 1,101,193 1,158 446 1,214,024 1,278,419 1,351,593
2, Comercial 72,545 60,066 71,630 TB,728 89,074 6,161 101,655 107 280 111.3658 115,788
3. Indusrial 1.787 1,785 1,778 1,733 1,713 1685 1,652 1,606 1,586 1,656
&_Allog Congumos 16 17 18 20 n 22 = 24 24 5
&, Aumbrado PabBco 314 M i an 3 31z 2 az 3 316
&, Gobierno 4,518 4,812 5,068 5,520 6013 6,585 6936 T.2r2 7,504 7,882
T. Entes Auténamos 1,462 1,460 1,584 1,685 1833 1,831 Z,008 2,045 2073 2,076
8. Municipal 1,347 1,482 1,574 1,681 1777 1,688 1,988 2,038 2,066 2250
SISTEMAS AISLADDS
B P e P e S0 infien [ -a g il [ 0 ]
1. Residencial 0 0 1] L] ] 0 ] 1] [] a
2. Comercial [+] ] a ] i ] ] ] L] ]
3. Industrial /] 1 1] o @ 1] 1] 0 '] 1]
4. Allos Consurmos ] ] ] o 1] 0 1] o o o
5. Alumbrade Pobiico 1] [] ] i L] ] ] 0 ] 0
&, Gobierno 0 o o 0 o 0 o 0 0 0
7. Entes Auténomas 1] ] a 1] 1] a o 1] L] i
B, Municipal 1] o 1] 1] 1] 1] 1] ] 1] Q.
INTERNACIONALES
R TR T Ay TR AT i T e 3 o )
1. Nicaragua i 1 1 o L] o n o o
2. Costa Rica L] L] 1 1 1 1 1 1 ]
3. Panama . 1] L] 1 q o ] i 1 1
4. El Salvador ] ] o 1 1 1 1 1 1
5. Guatamala ] ] i a 1 a o o ]
B. Marcedo Raglonal 1] o a 0 a 1 L] o 1
Emprosa Naclone! de Bnergts Eictrica . Direccidn de Planificactén p Desarrodo

Emtrorwtis: Plenifcader da Emtastuticar L TORRESE
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o ®
unitec
LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO

MAESTRIA ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Entrevista dirigida a los Jefes de &rea de distribucion, encargados de resolver las

incidencias de la ENEE.

Objetivos:

Conocer las herramientas informaticas que actualmente se utilizan para resolver
las incidencias en la ENEE, recopilar informacion sobre los tipos de incidencias que se
producen y el personal que interviene para darle solucion a las mismas.

1. ¢ Cuantos procesos de incidencias hay identificados en la ENEE?

2. ¢Con cuanto personal de campo (cuadrillas o brigadas), se trabaja actualmente

pararesolver las incidencias en la ENEE?

3. ¢,Cuantos carros, canastas tienen disponibles actualmente para dar respuesta

alas incidencias en la ENEE?
4. ;Considera que el Recurso Humano y los Recursos Auxiliares (carros,

canastas), son suficientes para poder dar una respuesta rapida y oportuna a

las incidencias en la ENEE?
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. ¢, Qué herramientas informaticas, se utilizan en la actualidad para llevar a cabo

los procesos de incidencias en la ENEE?

. ¢,Considera que las herramientas informaticas actuales son eficientes?

. ¢considera usted que es importante que la ENEE cuente con un SGI?

. ¢,COmo cree que este sistema ayudaria a la ENEE en el area de incidencia?
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lunitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC
FACULTAD DE POSTGRADO

MAESTRIA ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Entrevista dirigida a los consultores de INDRA, encargados de proporcionar las

herramientas (sistemas), para la implementacion del SGI.
Objetivos:

Conocer la opinidn y expectativas que tienen los consultores sobre el nuevo SGI,

al mismo tiempo se pretende conocer el alcance que tendra el SGI.
1. ¢Qué sistema ofrecen a la ENEE, pararesolver las incidencias en la empresa?
2. ¢Cual es el alcance de este sistema?

3. ¢Qué se necesita que la ENEE aporte, para generar una mejor implementacion
del SGIL.?

4. ;Qué papel juega el Recurso Humano que trabaja en el area de incidencias de

la ENEE, en la implementacion del SGI.?

5. ¢Cuando se espera que el sistema esté en funcionamiento?
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REPORTE DE INCIDENCIAS, CON EL SISTEMA CASERO ACTUAL.

CALL CENTER Pagina | de 1
Sdenrs Wik
CODIGO # || Emcaots-22676 |[reston: centroysur
TELEFONOS: 22237773/ 0/ 0
FECHA: 10/05/2013 |[ Hora: 06:08:05 a.m. || uercacion: 20130
DENUNCIANTE: OMAYRA ZAVALA

DEPARTAMENTO: || FRANCISCO MORAZAN

MUNICIPIO: DISTRITC CENTRAL

TIPO DENUNCIA: CASA SIN SERVICIO

LUGAR / COLONIA: || LAS CRUCITAS

LA CALLE PRINCIPAL, 3 CASAS ANTES DEL RESTAURANTE CHINO, LA CALLE DE ABAJO DEL CENTRO DE SALUD, CASA 710

DIRECCION: COLOR AZUL CON NEGRO, Y EN LA PULPERIA LOS 2 HERMANQS COLOR VERDE (CEL.95626818), POSTE 1230 P66 113
DESCRIPCION: ABONADA REPORTA 2 CASAS SIN ENERGIA

OBSERVACIONES: || POSTE L230 PB6 113

ESTADOC: FINALIZADA

ATENDIDO POR: LIZARDO TEJEDA RONMEL ANTONIO

SEG, # ||ESTADO FECHA ENCARGADO SEGUIMIENTO TRABAJO REALIZADO OBSERVACIONES

es necesanio corte de ramas y flechar lineas
secundarias ya que estan bien bajas pasar
1 FINALIZADA 10/05/2013 NU-EZ SIERRA HECTOR ALFONSO reporte & bernardo godoy para que realise
el corte de ramas y flechar las lineas
secundarias
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LISTADO DEL PERSONAL UNIDAD MANTENIMIENTO

DE LINEAS SECUNDARIAS
NOVIEMBRE, 2014
| COORDINADORES DE TURNG | SUPERVISOR
FAERICIO PEREZ
ALIRIO MEDINA
MARIO VENTURA ERNESTC) AGUILERA
JORGE MADRID
. CUADRILLAS _ CUADRILLA DE EMERGENCIA
|
(G700 AM - 04:00 PM) @00 PM, - 09:0% PM)
ANIDAL MALDONALO JUAN CARBAIAL
EFRAIN YARELA ‘MELBIN MEJIA
JOSE LULS RODRIGUEZ | DELMER ADDNAY _OPEZ
JOGAN GARCIA  MANUEL HERRER®
GIL GUILLEN LUIS GONZALES
JUAN CARLOS GOMEZ (MOTORISTA R-328)
S B e =
CLAUSULA No. 39 ABREAGUJEROS LINEAS
BABLO BARRIENTOS
DARWIN GALINDO ROBERTO GARCLA CARLOS PALACIOS
OSCAR PALMA PEDRO SONZALES DENIS AGUILAR
ARBI SIERRA
WALTER BARRIENTOS
JUAN CARLOS GOMEZ(MOTORISTA R-22E)
3 | GRUA REG.081 |
§
MENELIO TURCIOS {
l s GERMAN MARTINEZ }
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TURNOS DE EMERGENCIA

DIA
.

LIBRE NOMBRE ENIPLEADO  NOMBRE EMPLEADO HORARIO
MAATES | JAVIER ZAVALA ' SALVADOR FLORES (0D:00 - 06:00) R-533
MIERCOLES | MUGOBERTO ARTEAGA - RDSMAN FIGUERDA (06:00 - 12:00) R-024
MIERCOLES [IULIO MENDEZ i RIGOBERTO CHIRINOS (06:00 - 12:00) R-179
JUEVES JEFFERSON SANCHEZ GUILLERMD SANTOS (09:00 - 15:00) R-492
JUEVES JOSE MATUTE MAY RICC (09:00 - 15:00) R-d402
VIERNES JOEL VARELA MARYVIN VASQUEZ (12:00 - 18:00) R-D24
VIERNES | PEDROD VELASQUEZ LUIS SIERRA {12:00 - 18:00) R-179
SABADD PATRICIO ZUNIGA MIGUEL RAMOS (15:00 - 21:00) R-032
BOMINGY | SAUL CORTER | CARLDS MATAMOROS (10:00 = 26:00) R=452
DOMINGD | HECTOR RUREZ GODDFREDO MEDINA (18:00 - 24:00) R-650
LUNES LEONARDO ARTEAGA ALLAN ZELAYA ROTATIVO R-533

MANEJADA

NOMRE | VEHICULO =~ NOMBRE VEHiCULO T
 EMPLEADO |  EMPLEADO
ERNESTO AGUILERA PICK-UP R-532 | MaX RICO PICK-UP R-402
DENLS AGUILAR PICK-UP R-218 MARVIN VASQUEZ PICK-UP-R-024
CARLOS PALACIOS PIOC-UP R-214 LULS SIERAN PICK-UP R-179
GIL GUILLEN PICK-UP R-217 l MIGUEL RAMDS PICK-UP R-032
WALTER BARRIENTOS PICK-UP R-534 ! SAUL CORTEZ PICK-UP R-492
SALVADOR FLORES PICK-UP R-533 | HECTOR NUREZ PICK-UP R-650
HUGOBERTO ARTEAGA PICK-UP R-024 ' LEONARDD ARTEAGA PICK-UP R-533
JULIO MENDEZ FICK-UP R-179 MENELIO TURCIOS GRUA R-081
GUILLERMD SANTOS

PICK-UP R-492

JUAN CARLOS GOMEZ

CANASTA R-328
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SUSTITUCIONES

ADO TALLER

1]
NOMBRE EMPLEADO EMPLEADO A SUSTITUIR '
(A= . B i O {
EFRAIN VARELA DAGOBERTO FUNEZ
JAVIER ZAVALA EFILALN VARELA
ROSMAN FIGUEROA JAVIER ZAVALA
JOEL VARELA CRISTIAN RAUDALES
GUILLERMO SANTOS JOEL VARELA
ANIBAL MALDONADO JOSE D ELA PAZ AVILA
MELBIN MESIA ANIBAL MALDONADC
JEFFERSON SANCHEZ MELBIN MEJIA
CARLOS MATAMOROS JEFFERSON SANCHEZ
PEDRO VELASQUEZ ANTOMIO HERRERA
MARVIN VASQUEZ PEDRO VELASQUEZ
JOSE LUIS RODRIGUEZ RONAL ESPING
GODOFREDO MEDINA JOSE LUIS RODRIGUEZ
MIGUEL RAMOS RONAL ESPINO
MAX RICO DELMER ADONAY LOPEZ
DARWIN GALINDC OSCAR MARADIAGA l
JUNLIO MENDEZ DARW:N GALINDO
GIL GUILLEN JULIO MENDEZ
- ! 3 |
CONTRATACIONES
NOMBRE EMPLEADO EMPLEADOC A SUSTITUIR
ROSMAN FIGUERODA JAVIER ZAVALA
GUILLERMO:SANTOS JOEL VARELZ
CARLOS MATAMOROS JEFFERSON SANCHEZ
MARVIN VASQUEZ PEDRO VELASQUEZ
GODOFRESO MEDINA JOSE LIS RODRIGUEZ
MAX RICO DELMER #DONAY LOPEZ
GIL GUILLEN JULIO MENDEZ
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