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Calidad

Comercializacién

Corte

Especificaciones

Estrategia

GLOSARIO

Cualidad o caracteristica de un producto o
servicio que percibe el cliente o usuario al

satisfacer o mejorar continuamente expectativas.

Proceso en el cual productos o servicios finales
se ponen a disposicion de clientes o usuarios,
para el consumo de los mismos y mediante
comprobantes de pago se logre el cobro e

ingresos de activos.

Suspension temporal o permanente de energia
que realiza el distribuidor de electricidad cuando
el usuario tiene un nivel de endeudamiento con el

mismo.

Representa guias técnicas que resumen de modo
preciso las caracteristica que debe cumplir un

productor o servicio.

Son planes especificos a seguir para la
consecuciéon de objetivos que impliquen
resultados econdmicos y con ello, permitir un

nivel 6ptimo de operaciones en la organizacion.
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Flujograma

Itinerario

Mantenimiento

Proceso

Recloser

Reconexion

Representacion grafica que muestra la secuencia
l6gica en que se realizan las actividades
necesarias para desarrollar un trabajo
determinado, indicando las unidades

responsables de su ejecucion.

Es un tramo de la ruta de lectura ordenada de tal
manera que la suma de los tiempos de lectura y
desplazamiento abarque un dia de trabajo del
lector; en una ruta o localidad puede haber uno o

mas itinerarios.

Acciones preventivas o) correctivas,
especificamente a elementos de maquina, que
tienen por objeto, evitar la interrupcion de

operaciones continuas en una empresa.

Forma sistematica y ordenada de realizar una
funcion o actividad que permita evitar errores

operacionales y un uso eficiente de recursos.

Interruptor que permite bloquear o desbloquear
las diferentes salidas o ramales a media tension,

para la correcta distribucion de electricidad.
Regularizacion o conexion eléctrica del equipo de

medida, efectuado una vez el usuario haya

cancelado la deuda al distribuidor de electricidad.

Xl



Servicio

Suministro

Es el resultado de entregar un producto intangible
al usuario que permita satisfacer las necesidades

para el cual fue adquirido.

Es el numero de identificacion del usuario que se
asigna al momento de un contrato permanente,
este implica la instalacién un equipo de medida

(medidor y acometida).

X1l



RESUMEN

La sede de Deorsa Petén forma parte del grupo corporativo Unidn
Fenosa, que durante el tiempo de operacion en territorio guatemalteco ha
ofrecido y mejorado el servicio de distribucion de electricidad. Su vision
moderna con respecto a la satisfaccion de los usuarios finales, da lugar a la
implementacion de algunas estrategias que permitan utilizar eficientemente sus
recursos. El crecimiento de su mercado requiere la utilizacion de la
subcontratacion como herramienta para la ejecucion de trabajos en campo que

agilice el proceso de comercializacion de energia eléctrica.

Paralelamente, ha crecido la importancia de mejorar las metodologias de
control de procesos operativos internos, programacion de actividades, flujo y
manejo de la informacion e inherentemente el trabajo equipo, especialmente
para el area de servicio técnico. Dicha area tiene bajo su responsabilidad
garantizar que la operativa subcontratada de lecturas, reparto de facturas y
resolucion de o6rdenes de servicio (O/S) permitan obtener un ciclo comercial
optimo, en el cual existan niveles de certeza sobre la correcta facturacion o

consumo de energia de los usuarios para el justo cobro del mismo.

La propuesta del presente documento, ofrece soluciones que permiten el
adecuado manejo y optimizacion de la operativa subcontratada, a traves de la
creacion de equipos de trabajo para la supervision y control de las tres
funciones subcontratadas. Adicionalmente, como una aplicacion mecanica se
formula un plan de mantenimiento que disminuya las fallas en operacion de los
motores de combustion interna (MCI), pertenecientes al proveedor de energia y

que incide en la continuidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.
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OBJETIVOS

General

Aplicar principios de Outsourcing para optimizar la operativa
subcontratada del area de servicio técnico, asi como un plan para mitigar fallas
en generacion que incidan en la continuidad del servicio de distribucion de
energia eléctrica de Unidn Fenosa en su sede de Deorsa Petén.

Especificos

1. Describir las bases de compromiso necesarias para crear una sociedad

cliente-proveedor en la subcontratacién de funciones.

2. Proponer puntos de mejora en el proceso de licitacién y normativa de

subcontratacion para el area de servicio técnico.

3. Crear los procedimientos operativos y administrativos que faciliten la

supervision y control de la operativa subcontratada.

4. Documentar y estandarizar formatos de seguimiento, inspeccién y control

de la operativa subcontratada.

5. Proponer una metodologia de muestreo de calidad que permita disminuir

el tiempo de analisis y evaluacion de las funciones subcontratadas.

XVII



6. Disefar un plan de capacitacion para el personal interno de dicha area,
que mejore el conocimiento administrativo, relaciones interpersonales y

de trabajo en equipo que ayude a optimizar la operativa subcontratada.
7. Presentar los requerimientos minimos de un plan de mantenimiento para

mitigar fallas de generacion eléctrica que permita a obtener un servicio

continuo y con niveles bajos de interrupciones.
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INTRODUCCION

El contenido de este proyecto se orienta a la mejora operativa y
administrativa del area de servicio técnico de Deorsa Petén, la cual forma parte
del grupo corporativo Union Fenosa (Deocsa-Deorsa). Tiene como herramienta
de ejecucion, el Outsourcing ya implementado en dicha area. Este debe ser

coordinado y diseccionado por el personal interno existente.

La presente propuesta incluye opciones para la asignacion de tareas y
actividades, tales como: flujo de informacion, manejo de informacion, equipos
de trabajo para cada funcidon subcontratada, aumento y mejora de la
comunicacion entre jefe y area de trabajo, metodologias de seguimiento y
control, aplicacion y manejo de indicadores operativos, etc. para lograr
optimizar el desempeno y funcionamiento operativo del area. Entre las
actividades que fueron necesarias realizar de acuerdo a necesidades de

prioridad en el area de servicio técnico estan:

1. Analisis completo de la situacion actual, proceso de actividades,
responsabilidades y descripcion del trabajo.

2. Elaboracion de flujogramas para cada funcién subcontratada.

3. Mejorar la metodologia de trabajo actual, basado en el diagrama causa y
efecto analizado para la operativa interna de tal area.

4. Disefar un proceso de control y seguimiento para toma y carga de

lecturas, reparto de facturas y ejecucion de érdenes de servicio (O/S).

XIX



5. Propuesta de inclusién de cursos de formacion para el personal operativo
y administrativo que incluye: conocimientos y aplicaciones del
Outsourcing, indicadores de calidad, trabajo en equipo y servicio al
cliente.

6. Distribuir y asignar rutas o itinerarios de trabajo para inspecciones de
calidad en campo efectuadas por el personal interno.

7. Elaboracion de requerimientos necesarios para garantizar el continuo
servicio de distribucion eléctrica que ejecuta la empresa proveedora de

energia a Deorsa.

Este proyecto se formd del diagndstico, derivado de la observacion
directa, entrevistas de caracter formal e informal, asi como la retroalimentacion
oportuna del personal que integra dicha area. Ello permitié proceder con el
desarrollo de la investigacion de trabajo para proponer soluciones objetivas,
reales y efectivas, ambicionando la mejora operacional de dicha area y sus

funciones subcontratadas en la medida de lo posible.

El estudio plantea soluciones factibles, viables y légicas para satisfacer
los requerimientos funcionales, pues se desarrollan mejoras a los métodos de
trabajo entre el personal interno y empresa subcontratada para elevar el nivel
de desempefio y coordinacion, fundamentado en técnicas y herramientas de

ingenieria.
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1. GENERALIDADES DE LA DISTRIBUCION Y
COMERCIALIZACION DE ELECTRICIDAD

1.1. Historia de Unidon Fenosa en Guatemala

El 28 de octubre de 1998 el Instituto Nacional de Electrificacion (INDE)
crea la sociedad Distribuidora de Electricidad de Oriente y Occidente (Deocsa-
Deorsa) como estrategia de privatizacion y modernizacion del subsector
eléctrico de Guatemala; decide entonces relegar la actividad de distribucién de
electricidad; para ello convoca a una licitacién publica internacional que otorga
el 80% de las acciones de Deocsa-Deorsa. De acuerdo a ofertas presentadas
el 22 de diciembre de 1998, resulta ganadora Union Fenosa Desarrollo y Accion
Exterior S.A.

El 26 de enero de 1999 se documenta en escritura publica la
transferencia y autorizacion definitiva para la prestacion del servicio de
distribucion final de electricidad a Union Fenosa Desarrollo y Accidon Exterior
S.A., la cual toma control de Deocsa-Deorsa oficialmente el 4 de mayo del

mismo ano.

Dentro de las obligaciones adquiridas por Unién Fenosa (Deocsa-
Deorsa) se encuentran: disefio, desarrollo y ejecucion de obras de distribucién

de electricidad, asi como la eficiente y eficaz gestion comercial.



1.2. Descripcion y ubicacion de Deorsa

a) Descripcion de la empresa

La Distribuidora de Electricidad de Oriente S.A. (Deorsa) distribuye y
comercializa electricidad en areas urbanas y rurales de la zona norte y oriente
de Guatemala. Petén es una de las cuatro sedes que integra dicha
distribuidora, la cual es considerada como un sistema aislado pero en vias de
interconexién al sistema nacional eléctrico. La demanda del departamento hace
necesaria la utilizaciéon de lineas de distribucion divididas en media tensién
(34.5 y 13.8 kV) y baja tension (240 y 120 V) para alimentar a usuarios

industriales, comerciales y domiciliares.

Deorsa (Unién Fenosa) es una empresa orientada al cambio; por ello en
Guatemala ha implementado una serie de procesos operativos y administrativos
que permita cumplir con el marco regulatorio guatemalteco, del cual la Comision
Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) es la encargada de auditar dicho

desempenfo, basandose en la Ley General de Electricidad.

El servicio de distribucién final permite a Deorsa proveer energia eléctrica
en dos modalidades, permanente y eventual. La primera y de mayor cantidad
de usuarios consiste en la instalacion de un equipo de medida (medidor)
permanente que registra el consumo energético a lo largo de un mes
calendario. El segundo es una conexion directa en intervalo de tiempo que va
de 1 hasta 90 dias, la energia consumida es un calculo nominal con base a la

potencia instalada.



b) Ubicacién de la empresa

La sede de Deorsa se encuentra localizada en la 5a. calle entre 6a. y 7a.
Avenida, Zona 2, Santa Elena de la Cruz, Flores, Petén. A continuacion en la
figura 1 se presenta el mapa de ubicacion que identifica el terreno ocupado asi

como las vias de acceso a tales instalaciones.

Figura 1. Plano de ubicacién Deorsa, Santa Elena, Flores, Petén

Fuente: Catastro Nacional sede Petén



1.3. Visién y mision’

La vision y misién del grupo Union Fenosa (Deocsa-Deorsa), dedicada a

la distribucidon y comercializacion de electricidad se presenta a continuacion:
a) Visién

“Ser lider en el mercado de distribucion de energia eléctrica en
Guatemala, incrementando los resultados de accionistas, empleados, clientes y

nuestra sociedad.”
b) Misién

Unidn Fenosa es una empresa de servicios caracterizada por una
marcada orientacién al cliente. Su principal misidn es “producir, transportar y
distribuir energia, fundamentalmente electricidad y gas, con la calidad, el
respeto al medio ambiente y el compromiso social que implica un servicio de

interés general”.

' Union Fenosa (Deorsa-Deocsa). Planificacion estratégica y procedimientos operativos de atencion al cliente.



1.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional actual de la sede de Deorsa Petén esta

conformada por:

Jefatura de sector, responsable de la direccion completa de las actividades
operativas de dicha sede. Su misidn especifica es “coordinar y controlar las
actividades relativas al ciclo comercial, servicio técnico, mantenimiento y
pérdidas del sector, asegurando el cumplimiento de las politicas dictadas por
las unidades responsables de cada funcion, colaborando con las mismas en
la definicion y aplicacidon de actividades y en el control presupuestario y de la

planificacion estratégica.”

Area de gestion comercial, es responsable de ofrecer y expandir el servicio
distribucion de energia eléctrica, contribuyendo asi al crecimiento del
mercado. Entre las diversas actividades realizadas estan: “efectuar cobros y
pagos del ciclo comercial y efectuar la liquidacion, asesorar a clientes sobre
productos, servicios y aplicaciones comunes de la energia eléctrica, atender
y/o encauzar las reclamaciones efectuadas por los clientes asignados hasta
su resolucién, atender las solicitudes de suministro que le formulen los
clientes, resolviendo aquellas para las que tengan capacidad y encauzando

las restantes, etc.”



e Area de servicio técnico, es responsable de la logistica y ejecuciéon de toma
de lecturas, reparto de facturas y resolucién de ordenes de servicio; su
principal objetivo es garantizar la correcta medicidon del consumo energético.
Entre sus actividades especificas estan: “controlar la actualizacién de las
rutas de lecturas, supervisar las inspecciones/verificaciones sistematicas de
instalaciones y equipos de medida de clientes y la realizacion de cambios de
tensién en instalaciones de cliente, controlar y auditar la calidad de la

operativa propia y subcontratada respectivamente.

e Area de gestion de recursos, su responsabilidad es el aprovisionamiento de
recursos financieros, equipo y materiales que permitan un mejor desempefo
laboral y operativo; con lo cual el control, optimizacion y asignacion
respectiva debe efectuarse con base al presupuesto y planificacion

estratégica vigente.

e Area de mantenimiento y operacién de red local, que es responsable de
mantener la estabilidad y continuidad del fluido eléctrico, a través de
acciones preventivas y correctivas de mantenimiento para la red de media

tensiéon (MT) y baja tension (BT).

e Area de desarrollo y obras, se encarga del disefio y presupuestaciéon de
obras de electrificacion; utilizando para ello evaluacion, supervision y
recepcion de obras en campo que involucren lineas trifasicas y monofasicas

en media y baja tension.



A continuacién en la figura 2, se presenta el organigrama actual en dicha

sede de Deorsa:

Figura 2. Organigrama jerarquico

Obras y Desarrollo
de Obras

Jefe Gestion de
Recursos

Encargado
Mantenimiento y
Operacion Local

1.4.1. Area de servicio técnico

Su funcién principal es la coordinaciéon y supervision en campo de la
toma de lecturas, reparto de facturas y resolucion de 6rdenes de servicio (O/S)
para los suministros asociados a los usuarios contratados por dicha
distribuidora. El area de servicio técnico utiliza la subcontratacion de estas tres

funciones como herramienta de ejecucion en campo.



Todas sus actividades son complementarias con las demas areas,
especialmente con la de gestibn comercial; ya que ambas forman parte
inherente de la operativa comercial de Deorsa. En oficinas administrativas se
encuentra el jefe de servicio técnico, que delega responsabilidades y direcciona
las actividades del encargado de lecturas e instalaciones, agente de lecturas e

inspectores.

1.4.1.1. Descripcién de actividades

El area de servicio técnico contempla actividades necesarias para que su
operativa de lectura de medidores, reparto de facturas y resolucion de érdenes

de servicio sea eficiente y efectiva.

Todas las actividades del personal estan orientadas al direccionamiento
operacional; por tanto, la utilizacion de herramientas sencillas para la ejecucion
y control de las mismas son fundamentales para que dicha logistica no sufra
interrupciones o paros repentinos. A continuacidon se describen algunas de las

actividades que se ejecutan en dicha area de trabajo:

1. Efectuar pruebas en equipo portatil para toma de lecturas (TPL), pues su
finalidad en caso de desperfecto es solicitar reposicion para que dicha ruta o
itinerario a cubrir no se lea en hojas impresas (hojas de ruta).

2. Verificacion y confirmacion para carga de suministros a leer en terminales
portatiles, adicionalmente se asigna la ruta o itinerario a leer por parte del
personal subcontratado.

3. Una vez iniciado el ciclo de lecturas en fechas programadas, se verificara y
proporcionara soporte en caso fuese necesario para transmitir on-line las

lecturas para el itinerario respectivo.



Certificacion de facturacion de lecturas para los suministros asociados al
itinerario transmitido, utilizando el sistema informatico corporativo de Unidn
Fenosa para su respectiva consulta.

Cuantificar la capacidad de facturas a repartir diariamente para zonas
urbanas y rurales de dicho departamento, adicionalmente se hara la relacion
facturas-hombre, pues si existe falta de capacidad se solicitara a empresa
subcontratada la incorporacion de mas personal.

Estimacion de fechas de recepciéon en oficinas administrativas para los lotes
de facturas, esto con el fin de programar fechas de entrega de facturas a
usuarios.

Efectuar inventario y auditoria a bodega de la empresa subcontratada, que
garantice el uso eficiente de materiales utilizado en la resolucién de érdenes
de servicio (O/S). Con base en lo anterior se efectua la planificaciéon y
requisicion mensual de materiales (medidores, conductor, marchamos,
conectores tipo cuia y remates preformados).

Monitoreo de areas urbanas y rurales que permitan identificar acumulacion
de trabajos correctivos via 6rdenes de servicio a suministros de baja tension
(medidor y acometida), esto con el unico fin de direccionar y agilizar la
ejecucion en campo.

Direccionamiento de muestreos de calidad para funciones subcontratadas,

via visitas de campo efectuadas por inspectores y agente de lecturas.

10. Capacitar tanto a personal interno como subcontratado, para que el

desempefo de los mismos sea de mejor calidad y sea una herramienta de

solucién de problemas en el desarrollo de sus actividades.



1.4.1.2. Organigrama

El @rea de servicio técnico se maneja por medio de un jefe de servicio
técnico que delega actividades como: realizacion de rutas para controles de
calidad de toma de lecturas, reparto de facturas y resolucién de érdenes de
servicio, administracién de recursos para dicha area, planificacion y certificacion
de viaticos del personal, elaboracién de liquidaciones para servicios efectuados
por empresa subcontratada, informes mensuales sobre objetivos alcanzados en
las operativa. Para llevar a cabo lo anterior, el personal utiliza su sistema
corporativo de base de datos y el correo electronico para transferir informacion
las veces que sea necesario. En la siguiente figura se presenta el organigrama

del area.

Figura 3. Organigrama del area de servicio técnico
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1.5. Ley General de Electricidad

El Congreso de la Republica de Guatemala, basado en el Articulo 171 de
la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala crea la Ley General de
Electricidad; la cual es un documento a respectar y que sirve de referencia para
las distintas personas individuales vy juridicas que estén inmersos en actividades
relacionadas al sector eléctrico del pais. El 6rgano técnico responsable de velar
por el cumplimiento de tales disposiciones es la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE).

El contenido de dicha ley, norma las actividades de generacion,
transporte, distribucion y comercializacion de cualquier ente estatal o privado.
Por tanto Unién Fenosa (Deocsa-Deorsa) en el papel de distribuidor vy
comercializador de energia eléctrica, debe respetar dichas normas juridicas que
faciliten su actuacion; cabe mencionar que todo distribuidor esta sujeto a
autorizacion en cuanto a la liberacién de precios se refiere, es por ello que se

dicha actividad se considera regulada.

La Ley General de Electricidad esta conformada por un Reglamento que

contiene basicamente los siguientes puntos:

e Condiciones generales del servicio de distribucion
e Calidad del servicio de distribucion final

e Sanciones a distribuidores
Para efectos de conocimiento general sobre los puntos especificos que

debe respetar Union Fenosa (Deocsa-Deorsa) en la actividad que desarrolla; en

Anexo 1 del presente documento se detalla extractos de dicho Reglamento.
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1.6. Proceso de generacion de energia eléctrica

A continuacién se describe el uso de motores de combustion interna
(MCI) para el proceso de generacién de energia eléctrica en el pais; pues
permite ser una opcién eficiente como fuente primaria para las distribuidoras de

electricidad.

a) Descripcion del proceso

El proceso de generacion inicia cuando la energia quimica (diesel o
bunker) es llevada a la camara de combustiéon de un MCI configurado en 8V (8
cilindros) en donde el pistdn sujeta a un mecanismo biela-manivela que ejecuta
un ciclo de 4 tiempos; primero comprime el aire a una presion alta, en ese
instante se inyecta el combustible que al encontrarse con el aire caliente,
enciende o quema la mezcla (aire y combustible) a medida que entra en el
cilindro, luego el piston empuja los gases de combustion hacia el tubo de
escape. La cara exterior del piston esta unida a un eje al ciguefial, que
convierte el movimiento lineal en rotatorio; por lo que a través de una maquina
sincrona que crea un flujo magnético variante en el tiempo, induciendo una
diferencia de voltaje en las terminales del estator, y por medio de su sistema

eléctrico permite transmitir la energia generada.
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b) Esquema general

La sede de Deorsa Petén es abastecida por generadores privados que
utilizan los MCI (diesel o bunker) como elemento primario. A continuacién en la
figura 4, se muestra el proceso de conversion que sufre la energia eléctrica
hasta su distribucién final para usuarios industriales, comerciales vy

residenciales.

Figura 4. Proceso de generacion, transmision y distribuciéon de energia

Méquina Sincrona L | IN—
ENERGIA TERNSmiSAN 3 pestacin Biéctica
ELECTRICA

Cliente Industrial

Cliente Comerdial

Fuente: Observacion directa del sistema de generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica en Sta. Elena, Flores, Petén.

13



2. MARCO CONCEPTUAL

Los aspectos teoricos y técnicos que se consideran necesarios utilizar,
tanto en el analisis y diagnostico del capitulo tres y desarrollo de la propuesta
(capitulo cuatro y cinco) de este documento, se presentan a continuacion, pues

permitira facilitar la ideas, el enfoque y la solucidon que se ofrece.

2.1. Subcontratacion de funciones

La subcontratacion de servicios o funciones es llevada a cabo de manera
estratégica en las empresas u organizaciones, como clave para mantenerse al
ritmo de la innovacién tecnologica, administrativa y comercial. Actualmente la
subcontratacion ha sufrido cambios en su estructura que hacen de ella un

proceso complejo, pero adaptable.

Las consecuencias directas que enfrentan las organizaciones al
subcontratar servicios externos son: la modificacion de modelos tradicionales de
funcionamiento, procedimientos de trabajo y de relaciones humanas entre los

diferentes sectores que integran la empresa u organizacion.
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2.1.1. Definicion

Actualmente, la subcontratacion de servicios o funciones es conocida
como Outsourcing. Una definicion coherente sobre dicho término seria: “es la
contratacion de proveedores ajenos o externos, por parte de empresas u
organizaciones, con el unico fin de obtener productos o servicios que faciliten su
proceso comercial o lucrativo”®. Para ello, el contratista u Outsource debe tener
experiencia en un campo en particular, para que las funciones consideradas

moderadamente criticas, sean efectuadas de manera satisfactoria.

2.1.2. Beneficios

Para identificar los beneficios del Outsourcing, es necesario establecer
dos criterios. La primera es su importancia estratégica, o sea, en qué medida
las actividades se hacen criticas. El segundo punto es la evaluacion de eficacia
y eficiencia (calidad de los resultados, costos de calidad y agilidad ante

cambios) en las actividades de la empresa u organizacion.

Entre los beneficios que el Outsourcing ofrece estan: permitir que las
empresas concentren sus esfuerzos en la actividad que le es propia, valerse de
la experiencia que le puede proporcionar el contratista, facilidad de gestién

administrativa y comercial, etc.

3 ROTHERY, Brian e lan Robertson. Qutsourcing (La subcontratacién), Pag. 36-38.
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2.1.3. Objetivos

Los principales objetivos que pueden lograrse con la adopcién del

Outsourcing son:

Coordinar actividades entre divisiones, que la empresa por razones internas,

estructurales o politicas no puede alcanzar.

Permitir acceder o expandir a otro segmento de mercado.

Optimizar, reducir y adecuar los costos operacionales.

Compartir riesgos (cliente-contratista) que incida en la mejora de calidad,

tanto para servicios como para productos finales.

2.1.4. Areas de utilizacion

A continuacion se mencionan las areas dentro de una empresa u

organizacion donde el Outsourcing puede ser aplicado.

Areas donde se hace uso intensivo de recursos.

 Areas relativamente independientes.
« Areas que requieran servicios especializados y de apoyo.
« Areas con patrones de trabajo fluctuantes en carga y rendimiento.

e Areas sujetas a un mercado rapidamente cambiante y donde es costoso

reclutar, capacitar y retener al personal.

e Areas con una tecnologia rapidamente cambiante que requiere una gran

inversion.
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2.2. Calidad en el servicio

Existen multiples variables y aspectos que cualquier empresa u
organizacion debe considerar para obtener calidad en el servicio que ofrece. Es
necesario conocer una serie de acciones y compromisos internos, para lograr el

optimo funcionamiento operativo y administrativo.

2.21. Tipos de servicio

En las organizaciones se puede definir cuatro tipos de servicio desde el
punto de vista funcional y operacional, esto hace necesario la interacciéon
directa de clientes internos y externos. A continuacion se menciona los cuatro

tipos de servicio a considerar:

a) Tipol

Refleja un nivel operativo bajo de servicios y de procedimientos; pues, se
percibe una imagen fria y de poca importancia hacia el cumplimiento de sus
responsabilidades. Las caracteristicas que presenta este tipo de servicio son:

procedimientos lentos e ineficientes y personal insensible con poco interés.

b) Tipo ll

Presenta un eficiente desempefio operativo, en cuanto a procedimientos
se refiere, pero débil en la dimension personal; ya que solo se dedica a realizar
servicios sin importar el trato con los clientes internos o externos. Entre sus

caracteristicas estan: poco interés y desconfianza.
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c) Tipo lll

Muestra procedimientos muy deficientes y sélo se puede percibir un trato
amable lo que concluye en clientes internos o externos decepcionados. Sus
caracteristicas son: procedimientos ineficientes y trato personal amistoso y

cordial.

d) Tipo IV

Se le conoce como calidad en el servicio, ya que los procedimientos y
operativa en general son efectuados de manera Optima. Ademas, el trato
personal garantiza confianza y fidelidad. Este tipo de servicio se caracteriza por
tener procedimientos uniformes y eficientes, trato personal amistoso y cordial
que permite resolver las peticiones o inquietudes de los clientes externos e

internos.

2.2.2. Calidad del desempeiio operativo y administrativo

El esfuerzo humano es vital para el funcionamiento de cualquier empresa
u organizacion, pues a través de su disposicion, las funciones operativas
marcharan normalmente, caso contrario, se detendra. Es por ello que la

organizacion debe prestar primordialmente atencion a su recurso humano.

El adecuado y ordenado desempefio de las funciones operativas y
administrativas del personal, contribuyen al éxito en la calidad del servicio; ya
que a través del compromiso y responsabilidad entre clientes internos, permite

desarrollar y alcanzar objetivos de empresa planteados en la vision.
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2.2.21. Escalas

Existen dos escalas notablemente evidentes que constituyen vy
representan el pilar en la calidad del servicio por parte del personal operativo.

Seguidamente se explica los tipos de escalas en el desempeno operativo:

1). Procedimiento: consiste en seguir los sistemas y métodos de gestion
establecidos para ofrecer los servicios; es decir, formas
administrativas, normas y politicas que la empresa u organizacion

posee.

2). Personal: se refiere a la manera en que el personal atiende y
relaciona con sus clientes internos, o sea la eficacia para mantener la

comunicion y el trabajo en equipo.

2.2.2.2. Factores incidentes

Existen factores que inciden directamente a las funciones operativas y
administrativas que efectua el personal; éstos nacen y se desarrollan si la
empresa no tiene programas de capacitacién y planes sobre incentivos. A

continuacién se mencionan algunos de estos factores:
1). Apatia
Manifestar una actitud de no importarle nada a la persona que hace el

contacto con el cliente interno o compainero de trabajo. Muchas veces, el

personal se comporta de esa manera cuando se siente aburrido con su trabajo.

20



2). Desaire

Tratar de deshacerse del compafero o cliente interno, no prestando
atencion a su necesidad o problema. Un ejemplo clasico a escuchar es la

siguiente respuesta: “ese no es mi departamento o no me corresponde”.
3). Frialdad
Una especie de fria hostilidad, antipatia, precipitacién o impaciencia con
el comparfero de trabajo. Por ejemplo, cuando un empleado se dirige a un
cliente interno y dice: “en este momento no es hora de oficina o no lo puedo
atender, regrese mas tarde”.
4). Complejo de superioridad
Tratar al cliente interno o compafiero de trabajo con aire de superioridad,
influye a transmitir la imagen de autocracia y no de trabajo en equipo, esto al
final conlleva entregar un servicio de mala calidad.
5). Robotismo
El empleado totalmente mecanizado o robotizado hace que sus

actividades cumplan con el mismo protocolo de servicio; esto es con los mismos

movimientos, consignas y sin ninguna muestra de afabilidad o individualidad.
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6). Reglamento

Colocar las reglas organizacionales por encima de un entorno interno sin
ninguna discrecion por parte del personal administrativo y operativo no permitira

hacer excepciones coherentes o usar el sentido comun.

7). Evasivas

Esto se representa muy sencillamente con una frase comun “lo siento
mucho, tengo que ir, ver, llamaré, hablaré, etc., a la persona indicada, nosotros

no sabemos nada, hacemos eso aqui, tenemos que ver con eso, etc.”

2.2.2.3. Efectos

El efecto mas notable que sufre una empresa u organizacién en las actividades
o funciones lo refleja en el desempefo del personal operativo y
administrativo; pues, es necesaria algunas cualidades y actitudes que
permitan realizar las funciones inherentes a cada puesto de trabajo,
orientadas hacia la calidad en el servicio. Utilizando esa premisa, el éxito

en el desempeno de las funciones del personal interno depende de:

o Actitud positiva y un caracter alegre.

o Disfrutar trabajar en equipo.

o Capacidad de poner al cliente interno en el centro de atencion.
e Considerar el trabajo una profesion de relaciones humanas.

e Sobrepasar las expectativas del cliente interno.
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En contraparte, muchas empresas u organizaciones fracasan al hacer
efectivo sus operaciones; a continuacion se menciona las actitudes
comunmente observadas en las actividades desarrolladas por el personal

interno:

e Depresion o enojo.
o Preferencia a trabajar solo con excusas y justificaciones.
e Trabajo que realiza el personal es a ritmo tranquilo.

e Esperar que los hechos sucedan en forma ordenada y predecible.

2.2.24. Capacitacion

Capacitacion o formacidon del personal, es el conjunto de actividades
encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar
actitudes del personal de todos los niveles, para que desempefen mejor su

trabajo.

Los elementos generales que se deben tener en cuenta para disefiar un
plan de capacitacion y formacion en la empresa son: la visidon de la empresa, la
mision definida por sus ejecutivos, los valores corporativos que se desean
preservar y/o reforzar, la estrategia de la empresa, el entorno y los objetivos de
corto plazo que se desean alcanzar. Se debe incluir, también la
retroalimentacion de los subsistemas internos de recursos humanos: evaluacién

de desempefio, clima organizacional y cambio cultural.
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La capacitacion tiene dos funciones importantes; desarrollar un
comportamiento individual, asi como una integracion de equipo o

comportamiento de grupo. Los objetivos que persigue la capacitacion son:

e l|dentificar al trabajador con la organizacion, sus objetivos y metas, que
permitan alcanzar mayores niveles de eficiencia y obtencion de resultados.

e Profesionalizar las funciones que desarrollan los empleados.

e Motivar al trabajador en el sentido de mantener su interés en el desarrollo de

su carrera, generando un cambio de actitud hacia su trabajo.

2.2.3. Herramientas para el mejoramiento de la calidad

Las herramientas o técnicas para el mejoramiento de la calidad, ayudan
ha diagnosticar y analizar causas asignables al inadecuado funcionamiento
operativo y administrativo de una empresa u organizacién; con el unico fin de
tomar decisiones correctivas y preventivas que permitan optimizar el servicio

puesto a disposicion de clientes o usuarios.

2.2.3.1. Analisis FODA

Es una técnica administrativa ideal para establecer el diagndstico de la

situacién actual de una empresa u organizacion. Sus iniciales significan:

e Fortalezas
e Oportunidades
e Debilidades

e Amenazas
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La metodologia de utilizacion sugiere efectuar la separacién del ambiente
interno y externo de la empresa. El entorno interno, lo comprende las fortalezas
y debilidades; mientras que el externo lo constituyen las oportunidades y
amenazas. En la figura 5 se presenta la secuencia a seguir en el analisis
FODA.

Figura 5. Analisis del entorno a través del FODA

e Fortalezas
Factores internos
e Debilidades

Analisis del entorno E> <

e Oportunidades
Factores externos E>
- Amenazas

2.2.3.2. Diagrama de Ishikawa (Causa y Efecto)

El diagrama causa y efecto como también se conoce, fue creado por el
doctor Kaoru Ishikawa en 1943. Son dibujos que constan de lineas y simbolos,
adoptando la apariencia del esqueleto de un pescado; representando asi,
determinada relacion entre un efecto y sus causas. El objetivo es establecer el
efecto negativo, el cual sera “la caracteristica de la calidad” que es necesario

mejorar.
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Las causas por lo general se dividen en principales: métodos de trabajo,
materiales, personal, entorno, equipo y maquinaria, mantenimiento,
administracién, etc. A su vez, cada causa principal se subdivide en muchas
otras causas menores que resultan al aplicar una lluvia de ideas grupal, esto
ayuda al fortalecimiento del trabajo en equipo del personal. El diagrama es util

para:

1). Analizar: las condiciones imperantes para mejorar calidad de un producto o
servicio, para un mejor aprovechamiento de recursos y para disminuir
costos.

2). Eliminar: las condiciones que causan el rechazo de un producto o servicio,
asi como las quejas de los clientes o usuarios.

3). Estandarizacion: de las operaciones en curso y de las que se propongan.

4). Educacion y capacitacion: del personal en las areas de toma de

decisiones y de acciones correctivas.

Figura 6. Estructura del diagrama Causa y Efecto

|Medioambiente| | Materiales | | Personal |

A \/\

Caracteristica
-’ de la calidad

7

Mantenimiento | | Maquinaria y Equipo | | Métodos de trabajo
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2.2.3.3. Plan de muestreo de aceptaciéon

El muestreo de aceptacion es la inspeccién de un lote o poblacion a
través de muestras en la que se toma la decisidon de aceptar o rechazar un
producto o servicio; para ello se disefa un plan especifico que determina el
tamafo de muestra a ser utilizado. A continuacién se mencionan las ventajas y

desventajas del plan de muestreo de aceptacion:

a). Ventajas

1). Es mas barato porque hay menos inspeccion.

2). Hay menos manejo del producto, por lo que se reducen los dafios.
3). Es aplicable a pruebas destructivas.

4). Menos personal se involucran en actividades de inspeccion.

5). Frecuentemente reduce la cantidad de error de inspeccion.

6). EI rechazo de lotes completos continuamente provee de una mayor

motivacion del fabricante para el mejoramiento de la calidad.

b). Desventajas

1). Existe el riesgo de la aceptacion de "malos” lotes y de rechazo de "buenos”

lotes.

2). Usualmente se genera menos informacion acerca del producto o acerca del

proceso de manufactura del producto.
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3). El muestreo requiere planeacién y documentacién del proceso de muestreo

mientras no exista 100% de inspeccion.

El plan de muestreo de aceptaciéon es recomendable hacerlo bajo las

siguientes condiciones:

1). Cuando la inspeccién del 100% no es tecnoldégicamente practica, con lo que
requiera mucho tiempo calendario de modo que la programacién de la

produccion se vea seriamente impactado.

2). Cuando existan muchos productos o servicios a ser inspeccionados y el
promedio de error de la inspeccion sea suficientemente alto de modo que la
inspeccion del 100% pueda permitir el paso de un mayor porcentaje de

unidades defectuosas que si se usara un muestreo.

3). Cuando el fabricante tenga una excelente historia de calidad, y se desee
reducir la inspeccion del 100% de productos, pero la capacidad del proceso
del fabricante sea suficientemente baja como para hacer la no inspeccion

una alternativa satisfactoria.

4). Cuando existan serios riesgos potenciales de confiabilidad del producto o
servicio, y a pesar de que el proceso del fabricante o proveedor sea

satisfactorio, sea necesario un programa de monitoreo continuo.
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2.2.3.3.1. Tablas Dodge-Roming

Las tablas Dodge-Roming, permiten obtener planes de muestreo de
aceptacion con rectificacion; es una alternativa facil de aplicar, ya que se
emplea cuando han de inspeccionarse muchos lotes, todos ellos obtenidos del
mismo proceso que bajo control, presenta un porcentaje de unidades

defectuosas.

La rectificacion, consiste en sustituir cada unidad defectuosa observada
en la inspeccion por otra de buena calidad. Ademas, los lotes rechazados son
inspeccionados al 100%, sustituyendo todas sus unidades defectuosas. Existen

dos tipos de tablas Dodge-Roming que pueden utilizarse:

e LTPD (porcentaje de defectos tolerables en el lote): es el porcentaje de
defectos a partir del cual se considera que el lote es de ‘mala calidad’, por
tanto rara vez sera aceptado. A este tipo de tabla, también suele llamarsele
NCL (nivel de calidad limite), para ello utiliza el riesgo del consumidor, que
es la probabilidad “B” de aceptar un lote con porcentaje de unidades
defectuosas igual NCL.

e AQL (nivel de calidad aceptable): es el porcentaje maximo de unidades
defectuosas en un lote considerando de ‘buena calidad’. Suele darsele el
nombre de LCMS (limite de la calidad de salida); utiliza el riesgo del
productor, que es la probabilidad “a” de rechazar un lote con porcentaje de

unidades defectuosas igual al AQL.
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2.3. Comercializacién de energia eléctrica

La comercializacion de energia eléctrica consiste en comprar y vender

bloques de energia eléctrica, contando para ello con instalaciones eléctricas

destinadas para tal efecto. Generalmente, toda empresa dedicada a la

distribucion y comercializacién de energia eléctrica, cumple con el siguiente

ciclo de comercial aprobado por el ente regulador.

1).

2).

3).

Lectura de medidores: es una actividad mensual que tiene por objeto la
recavacion de lecturas para los equipos de medida (medidores) instalados y
asociados a los diferentes usuarios contratados por la distribuidora de
energia eléctrica.

Facturacién de energia: con base a la lectura de medidores, se efectua la
diferencia entre: lectura actual del mes y la lectura del mes anterior; ello
permite obtener y registrar el consumo de energia eléctrica (kWh). Esto
facilita la medicion de resultados econémicos a través de una correcta
emision de facturas.

Cobro del servicio de energia eléctrica: por medio de esta actividad, se
logra la recaudacién y realizacion de convenios de pago, para la efectiva
recuperacion de la cartera, concerniente al monto en moneda local del

consumo de energia eléctrica.

Figura 7. Ciclo comercial de distribuidoras de energia eléctrica

Lectura

CICLO COMERCIAL

Facturacion
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2.4. Mantenimiento de equipo mecanico

El mantenimiento de equipo mecanico, generalmente se ha basado en

tres estrategias basicas, las cuales son:

Operar hasta fallar: consiste en reparar o reemplazar el equipo o pieza
mecanica cuando es requerido, suele llamarsele también mantenimiento
correctivo. En este tipo de mantenimiento no existen programas periodicos
de mantenimiento, pues las reparaciones se realizan cuando el equipo deja
de funcionar. Adicionalmente, esto es aplicable a aquellos sistemas en los
cuales el costo de reparar o reemplazar es menor que implementar un

programa de mantenimiento preventivo o predictivo.

Mantenimiento preventivo: esta basado en inspecciones periddicas,
reemplazo de piezas mecanicas y desmontaje de equipo en general. Los
trabajos ha efectuar deben obedecer a las recomendaciones del fabricante y
a la experiencia de fallas en equipos. Los repuestos, lubricantes, fluidos
hidraulicos vy filtros son reemplazados de acuerdo a las horas de operacion.
Cabe agregar, que es una estrategia de mantenimiento muy efectiva, pero

puede tener un costo muy elevado.

Mantenimiento predictivo: es una estrategia moderna de mantenimiento,
pues hace uso del analisis de aceite para poder detectar las condiciones de
eéste. El analisis muestra informacion sobre el desgaste de metales,
condicion del paquete de aditivos y contaminacion con agentes extrafios.
Por medio de esta herramienta se obtiene los siguientes resultados:
extension de la vida util de operacion de los equipos y deteccion temprana

de fallas; esto da como resultado un ahorro de costos en operacion.
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3. SITUACION ACTUAL

Unidn Fenosa cuenta con diferentes areas en las cuales ha
subcontratado estratégicamente a empresas externas para efectuar funciones
operativas; una de ellas y de implicacion directa en la comercializacion de
energia eléctrica es el area de servicio técnico, la misma cuenta con tres

funciones subcontratadas que fueron analizadas en la sede de Deorsa Petén.

A través de entrevistas de caracter formal e informal hechas al personal
y visitas de campo respectivas; se identifican aspectos significativos que inciden
directamente en que la subcontratacién actual no sea 6ptima. A continuacion
se evalua el impacto operativo que tiene las funciones subcontratadas para el

ciclo de comercializacion de energia eléctrica.

3.1. Anadlisis FODA

Por medio de un analisis FODA se procede a localizar los puntos
importantes entorno al servicio final de distribucion de energia eléctrica que
efectia la sede Deorsa Petén. En la tabla | y Il, se muestra el resultado del

analisis:
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Tabla l. Analisis interno

Fortalezas Debilidades
Herramientas de trabajo como: |e Ausencia de un plan de
equipo informatico, sistema de base mantenimiento preventivo  que
de datos, correo electronico, permita minimizar la falta de

radiocomunidares teléfono y

vehiculos.
Personal técnico capacitado en
medidas e instalaciones a baja

tension y en mantenimiento de
redes a media tension.
La de

personal de mantenimiento conoce

mayoria inspectores vy
tanto el area urbana y rural del
departamento de Petén.

La actividad comercial cuenta con
un sistema de base de datos que
facilita la consulta y actualizacion de
informacion de los usuarios.

Existen funciones subcontratadas
para el area de servicio técnico que
permiten tener mayor reaccién en
la unidad de comercializacion.
Documentacién que explica
procedimientos y normas técnicas
para el

personal interno y para

direccionamiento de las funciones

subcontratadas.

continuidad en el servicio.

Falta de responsabilidad por parte
del personal interno para analizar y
llevar a cabo los procedimientos y
normativas establecidas.

Apatia y actitud negativa a la hora
de resolucion de problemas.

Poca coordinacion al delegar
actividades, por la frialdad en la
comunicaciéon y la ausencia del
trabajo en equipo.

Los programas de capacitacion no
van dirigidos hacia la calidad en el

servicio.

La empresa subcontratada para el
area de servicio técnico no cumple
sus funciones con la calidad debida,
generando escepticismo dentro del
personal de atencion al cliente.

No

actualizacion de metodologias de

existe proactividad en la

trabajo para un mejor seguimiento y

control operacional.
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Tabla Il. Analisis externo

Oportunidades

Amenazas

e Garantizar un servicio uniforme y
de calidad tanto al area urbana y
rural del departamento de Petén.

e Apoyar a diversos sectores

sociales, a través de donaciones

que permitan obtener una imagen
orientada hacia el desarrollo de
dicho departamento y del pais.

e Ser sinbnimo de agilidad en el
servicio, que permita distinguirse de
otras empresas privadas con similar
magnitud de usuarios.

e Motivar a otros entes del mercado
eléctrico ha invertir en mejoras de
infraestructura y tecnologia para
sistemas de generacion, transmision
y distribucion de energia eléctrica.

e Disminuir las penalizaciones de

acuerdo a la legislacion del pais,

que emite la CNEE.

e Exista percepcion de usuarios sobre

servicio burocratico.

e Por falta de atencion a
reclamaciones y sugerencias de los
usuarios, Deorsa y el grupo

corporativo decaiga en su imagen
de servicio.

e Los usuarios no distingan entre el
personal subcontratado e interno,
generando corrupcidn y extorsiones
al servicio.

e Las politicas de gobierno no apoyen
econdmicamente la inversién del

subsector eléctrico en el
departamento de Petén.

e Obsolescencia de tecnologia que

impida un crecimiento de
infraestructura  comparada  con
empresas afines o de similar

envergadura de usuarios.
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3.2. Diagnéstico del area de servicio técnico

El diagndstico actual del area de servicio técnico incluye la descripcion y
analisis de las funciones inherentes a cada puesto de trabajo del personal
interno que utilizando la subcontratacion de funciones, deben garantizar la
calidad operativa para que el ciclo de comercializacién de energia eléctrica sea

optimo.

Las tres funciones subcontratadas que dicha area tiene bajo su

responsabilidad auditar periédicamente son:

1. Toma de lecturas correctas de los medidores asociados a cada usuario
contratado y con ello su correcta facturacion.

2. Reparto oportuno y a tiempo de facturas que permitan el ingreso de flujos de
efectivo, resultado del consumo de energia eléctrica.

3. Ejecucion y actualizacion de ordenes (O/S) o trabajos correctivos sobre las
instalaciones de medida (medidor y acometida) que impidan una medicion

errénea, lectura incorrecta y falta continuidad eléctrica.

3.21. Analisis Causa y Efecto (Ishikawa)

Segun el analisis realizado, el area de servicio técnico cuenta con
herramientas y procedimientos de trabajo para mejorar su desempefio, aunque
existe ausencia de formatos estandarizados que permitan tener control de las
actividades subcontratadas. También la falta de induccidon e incorrecta
distribucion de actividades ocasiona una operativa deficiente. La siguiente

figura presenta la caracteristica de calidad a mejorar.
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3.2.2. Personal interno

El area de servicio técnico de Deorsa Petén actualmente esta
conformado por un jefe de servicio técnico, bajo su linea de mando se
encuentra el encargado de lecturas e instalaciones, agente de lecturas e

inspectores, los cuales se situan en las oficinas administrativas de dichas sede.

3.2.2.1. Funciones por puesto de trabajo

El analisis de funciones por puesto de trabajo se hizo a través de
entrevistas no estructuradas y revision de la descripcidon documentada existente

que conforman el area de servicio técnico.

La descripcidn y responsabilidades especificas del encargado de
lecturas e instalaciones, agente de lecturas e inspectores estan documentadas
(Anexo 2), aunque la falta de induccion y conocimiento sobre dicha ficha
ocupacion evita que el personal conozca a fondo la responsabilidad y funcién a
efectuar; provocando ambiguedad, desorganizacion y toma de decisiones
equivocadas, Seguidamente se describe y analiza los puestos de trabajo del
area de servicio técnico que ocupa la subcontratacion como herramienta de

ejecucion en campo:

o Jefe de servicio técnico: su responsabilidad incluye, coordinar todas las
actividades concernientes a la operativa de lecturas, reparto de facturas y
medida e instalaciones de la sede, proponer mejoras a los procesos para
optimizar el ciclo de comercializacion. Aunque el responsable actual carece
de conocimiento en la utilizacion de herramientas administrativas de analisis,

gestion del cliente interno y conocimiento del subcontratacion.
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Encargado de lecturas e instalaciones: es el apoyo directo del jefe de
servicio técnico; bajo su responsabilidad esta el direccionamiento y
ejecucion de dicha operativa, pues de manera inherente conoce el
funcionamiento de la misma. La funcién principal es priorizar, coordinar la
ejecucion actividades subcontratadas y tener control de las mismas; pero
existe debilidad en el conocimiento de: la unidad de mando, actividades de
campo, herramientas de control a través de hojas electrénicas, coordinacion

y asignacion de actividades internas y gestion del Outsource.

Agente de lecturas: tiene a su cargo, el seguimiento diario y constante de
la calidad lectura y reparto o distribucion de facturas. El perfil técnico y
conocimiento de campo es el adecuado, pero hay deficiencia en la
utilizacion de metodologias que permitan establecer puntos de control y

criterios para el direccionamiento de las funciones subcontratadas.

Inspectores: efectuan actividades de campo que incluye: inspeccion,
verificacion y supervision de actividades subcontratadas y planes internos
para minimizacion de reclamos y evasion de energia eléctrica. Deben ser el
canal idéneo de retroalimentacion al encargado de lecturas y encargado de
lecturas e instalaciones sobre posibles anomalias en los equipos de medida
(medidor y acometida). Cabe mencionar que el personal tiene experiencia
en actividades de campo, pero falta potenciar el seguimiento en la base de
datos corporativa, direccionamiento de empresa subcontratada para
ejecucion en campo de accién, llenado de hojas de reporte para los

controles de calidad.
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3.2.3. Procedimientos utilizados en la subcontratacion

Los procedimientos operativos utilizados por Unidon Fenosa en la
subcontratacion, para el area de servicio técnico de Deorsa Petén son descritos

y analizados en los siguientes puntos:
3.2.3.1. Licitacién
Por medio de la licitacion se da ha conocer las condiciones y requisitos
minimos que deben cumplir las empresas externas para incorporarse al proceso
de subcontratacion. A continuacién en la tabla Ill, se describe el procedimiento

actual utilizado para licitar servicios subcontratados.

Tabla lll. Procedimiento de licitacion utilizado en servicio técnico.

No. de Descripcion
Actividad
Actividad

o El Gerente General hace efectivo el inicio del proceso de
1 Orden de inicio L .
licitacion a traves de un acta.

Se publica la necesidad de adquirir servicios
subcontratados, el periodo de publicacion puede variar de

2 Publicacién de aviso 1 a 2 dias. El medio de comunicacion es a través de:

® Periddico de mayor circulacion en el pais.

® Sistema de compras via Internet.

Aclaracién por escrito del pliego de condiciones que deben
cumplir los oferentes. A continuacion se mencionan
algunas aspectos a cumplir:

® Solvencia legal de constitucién de la empresa.

® Solvencia econdémica (fianza, precio, facturacion o

pagos.)

3 Pliego de condiciones

® Condiciones o requerimientos de calidad (indices de
calidad), basicamente se mide el volumen de trabajos

efectuados, efectividad de los mismos y utilizaciéon de

normas técnicas.
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Continua.

® Obligaciones y responsabilidades (incumplimientos y
penalizaciones); esto sera basado en el punto

anterior.

® Condiciones especificas (recurso humano, equipo y

herramientas a utilizar.)

® Condiciones de manejo de materiales (resguardo del
stock, por medio de control de inventarios; logistica de

recepcion y reparto de los mismos, almacenaje, etc.)

Periodo de licitacion

Se da a conocer el periodo entre la fecha de apertura y
cierre para recibir las propuestas. Los periodos

manejados son de 15 dias a 1 mes.

Periodo de evaluacién y comparacion

Todas las propuestas son evaluadas y comparadas. Los

puntos de mayor consideracion son:
® Costos Fijos (sueldos y salarios)

® Costos de Operacion (precios unitarios que el

contratista ofrece por los servicios)

® (Calidad de servicio

Publicidad de la evaluacion

Los resultados obtenidos se dan a conocer a las diferentes
empresas solicitantes; esto se hace via escrita y por

correo electrénico.

Comentarios a la evaluacion

Unién Fenosa hace llegar los respectivos comentarios a
los interesados en la adjudicacion, en ella describe los
puntos que debe mejorarse, esto por supuesto con el fin

de recibir, mejores propuestas.

Respuesta a comentarios de evaluacion

Cada solicitante, responde de manera inmediata a los
comentarios y mejoras que pretende Union Fenosa sean

aportadas en término de 1 semana.

Adjudicacién de la licitacion

Después de haber recibido todos los comentarios y
contrapropuestas de los interesados, seguidamente se
adjudica los trabajos de lecturas, reparto de facturas y

resolucion de O/S.

10

Suscripcién de contrato

Se procede a formalizar la contratacion de servicios,
mediante la firma del Gerente General de Unién Fenosa y
representante de la empresa contratista. El contrato se
hace por un tiempo indefinido, y queda sujeto a auditorias

y evaluaciones constantes.
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Figura 9. Diagrama de bloques para licitar funciones subcontratadas

Licitacion para —> 1. Orden de inicio

subcontratar funciones

2. Publicacién del
aviso

v

3. Pliego de
condiciones

v

4. Periodo de licitacion

v

5. Periodo de
evaluacion y
compgracion

v

6. Publicidad de la
evaluacion

v

7. Comentarios a la
evaluacion

v

8. Respuesta a
comentarios de
evaluacion

v

9. Adjudicacion de la
licitacion

v

10. Suscripcion del
contrato
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En términos generales la licitacion para los servicios subcontratados
cumple con la gran mayoria de requisititos legales y operacionales, aunque no
esta contemplado: un plan de de contingencias claramente definido que permita
preveer las estaciones climaticas de dicha sede, ausencia de certificados por
parte del contratista que garanticen capacitaciones trimestrales y solvencias de

pago mensual por consumo de energia eléctrica de su personal hacia Deorsa.

3.2.3.2. Funciones externas contratadas

Las funciones subcontratadas actuales, permite tener la oportunidad de
una mejor canalizacidon de recursos a través de: planes estratégicos orientados
a la satisfaccion de los usuarios y minimizacion de costos operacionales. El
responsable de coordinar, auditar y direccionar dicha operativa subcontratada
es el area de servicio técnico; pero la no estandarizacion de herramientas de
control, inadecuada utilizacion de canales de comunicacion y ausencia de
equipos de trabajo da como resultado una operativa no 6ptima. Seguidamente

se describe y analiza las tres funciones subcontratadas:

3.2.3.21. Carga, toma y transmision de

lecturas

Es punto inicial del ciclo comercial, pues mensualmente se procede a
obtener las lecturas de los medidores, utilizando para ello una terminal portatil
de lecturas (TPL). Posteriormente, pero en mismo dia se procede a descargar
y enviar on-line todas las lecturas, que dependiendo su calidad permitira
actualizar al dia siguiente la facturacion o consumo de energia eléctrica de los

usuarios.
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A continuacion en la tabla IV y figura 10, se describe el procedimiento y

flujograma respectivo.

Tabla IV. Procedimiento para carga, toma y transmision de lecturas.
No. de
Actividad

Actividad Descripcion

El encargado de lecturas de la empresa
subcontratada procede a conectar por
medio de un puerto serial el equipo portatil
de lecturas (TPL) al equipo informatico. El
resultado es:

Cargar localidades o o Conexion en linea y verificacion de
itinerarios a leer existencia de itinerarios a leer para una
fecha determinada.

e Cargar de la computadora hacia TPL la
informacion de itinerarios a leer.

e Comprobar en TPL la carga completa

de localidad o itinerarios a leer.

El encargado de lecturas de la empresa
subcontratada entrega TPL al lector, en
2 Entregar TPL a lector . _
base a fecha y localidad asignada

(itinerario).

_ Cada lector se desplaza hacia la localidad
Desplazamiento de lector a N . _ o .
3 _ N _ o itinerario asignado, con el unico fin de
localidad o itinerario
tomar lectura de suministros.

Se procede a ubicar el inmueble o

suministro, basandose en un orden o
Ubicacion de suministro o
4 secuencial que él mismo ha
inmueble en TPL _ N
preestablecido. El lector verifica la

existencia de medidor, con lo cual se
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compara el No. de serial y marca
observados en campo con los cargados
en TPL.

Ingreso de lectura a TPL

Una vez ubicado el inmueble asociado al
suministro, el lector procede a ingresar
lectura registrada en el equipo de

medicion (medidor).

Identificacion de anomalia

Si por alguna razén no se ha podido
ingresar lectura debido a Ila no
concordancia de datos del medidor, se
procede al ingreso de una anomalia; el
tipo dependera de lo observado por lector.
Todas las anomalias estan

preestablecidas por default en TPL.

Traslado de TPL a oficina

Completada y tomada todas las lecturas
asociadas a los suministros de la localidad
o itinerario, se procede trasladar TPL a
oficinas de empresa subcontratada para

Su envio.

Descarga y transmisién de

lecturas

El encargado de lecturas de la empresa
subcontratada, procede a descargar
lecturas tomadas en campo; esto es
conectando TPL a equipo informatico y
luego efectuando un envio para registro
de tales lecturas a base de datos de Union

Fenosa.

45




Figura 10. Flujograma para carga, toma y transmision de lecturas
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Entre las deficiencias observadas y analizadas en la operativa y funcién

subcontratada de lecturas que son causas asignables en el retraso del ciclo

comercial estan:

Falta de ordenamiento en itinerarios de lecturas, lo cual genera algunas veces
retrasos de al menos un dia en descarga y transmision; esto es ocasionado
por recorridos extensos y por incorrecto desplazamiento entre uno y otro

suministro.

Falta de capacitacién en toma de lecturas para medidores de agujas; esto da
como resultado: consumos negativos (lectura actual es menor a mes anterior)
y consumos excesivos (lectura actual reporta dos o tres veces mas su
consumo promedio), por tanto esto ocasiona al final suministros no facturados

a tiempo.

Ingreso deliberado de lecturas inventadas o estimadas, ya que debido a falta
de actitud y compromiso del personal subcontratado deciden no acudir a
zonas geograficas de dificil acceso o alejadas del perimetro urbano. Cabe
mencionar que esto es totalmente prohibido.

Extorsion a usuarios para llevar a cabo la manipulaciéon y disminucion de
lectura que incida en el decremento de consumo energético. Esto perjudica a
Deorsa, pues no refleja el consumo y monto real a pagar por parte de los

usuarios.

Inadecuado o nulo ingreso de anomalias en TPL que refleje el estado del
equipo de medida (medidor y acometida), esto debido a la falta de formacién
y compromiso por reportar. evasiones deliberas de energia, desgaste

inherente (antigliedad) y por defecto de fabrica de los medidores, etc.
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3.2.3.2.2. Reparto de facturas

A través de ésta funcién operativa subcontratada Deorsa da ha conocer a

los usuarios el importe 0 monto incurrido a pagar por concepto de consumo de

energia eléctrica durante un mes calendario. La pronta facturacion en sistema

e impresion de dichas facturas depende del no retraso en la transmision de

lecturas, ya que retrasaria asimismo la llegada del batch de facturas a repartir.

Esta actividad netamente logistica es fundamental para que el consumo de

energia eléctrica (kWh) se refleje en flujos de efectivo. A continuacién en la

tabla V y figura 11, se describe el procedimiento y flujograma respectivo:

Tabla V. Procedimiento para distribuciéon o reparto de facturas

No. de
Actividad

Actividad

Descripcién

Recepcion batch de

facturas

El encargado de lecturas de Deorsa recibe
el batch de facturas que se repartiran. El
criterio utilizado es: primeros itinerarios en
entrar, primeros en ser repartidos. Es
necesario realizar las siguientes
actividades:

¢ Verificacion sobre cantidad de facturas
recibidas.

e Certificar que los itinerarios o
localidades a repartir obedezcan al
orden con que fueron leidos.

e Entregar el batch de facturas a
encargado de lecturas de empresa

subcontratada.

48



Continua.

2

Programacion y entrega de

itinerarios

El encargado de lecturas de empresa
subcontratada programa y entrega
itinerario a repartir a cada repartidor en

base a localidad asignada.

Desplazamiento a localidad

o itinerario

Cada repartidor se desplaza hacia la
localidad o itinerario asignado. El
repartidor inicia recorrido en base a su
propio secuencial; ya que eso le permitira
repartir varias localidades o itinerarios,

dependiendo de la cercania del mismo.

Entregar factura a usuario

El repartidor procede a identificar factura,
en base a No. de suministro y medidor;
luego procede a entregar factura a usuario
del servicio. En caso de no ubicar
inmueble se regresa factura a encargado
de lecturas de DEORSA.

Retornar a oficina

El repartidor debe retornar a oficinas de
empresa subcontratada, con el unico fin
de confirmar la cantidad de facturas

entregadas.
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Figura 11. Flujograma para reparto de facturas
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Entre las debilidades operativas en dicha funcion subcontratada, se

pueden mencionar:

e Logistica de reparto desorganizada por parte de la empresa subcontratada,
que genera tiempos tardios en la llegada de facturas a los usuarios finales de

Deorsa.

e Desconocimiento de rutas, ya que no existe rotacién de personal; esto
afecta la capacidad de reparto, pues debido a despidos o retiros voluntarios
del personal subcontratado, no se cumple con la cantidad de itinerarios a

repartir diariamente.

o Falta de repartidores, lo que repercute en acumulacion diaria de facturas no

entregadas a tiempo.

e Traspapeleo de facturas, ocasionado por el incorrecto resguardo en oficinas
de la empresa subcontratada o deliberadamente por no tener un volumen de

facturas que justifique el desplazamiento.

e Reparto ficticio, que ocasiona itinerarios o localidades no repartidos, pero
reportados como realizados. Esto ocurre basicamente al dificil acceso o
lejania de la zona geografica, lo cual es una muestra latente de actitud y

compromiso del personal subcontratado.
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3.2.3.2.3. Ejecucién y actualizacion de

ordenes de servicio

Por medio de la generacion manual o automatica de una orden de
servicio (O/S), la empresa subcontratada efectua trabajos correctivos o
preventivos en las instalaciones o equipo de medicion (acometida y medidor)
que solucionen o eviten errores de lectura, evasion deliberada de energia,
medicion no confiable por defecto del medidor, notificaciones de reclamos o
deuda, etc. Esta funcion subcontratada debe cumplir con los plazos
establecidos por Unién Fenosa para la ejecucion en campo y posterior
actualizacion en su sistema de base de datos, ya que en caso de
incumplimiento en los plazos de ejecucién, la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE) hara efectivo penalizaciones econémicas establecidas por la
legislacidon de nuestro pais. Para efectos de comprension se utiliza la

abreviatura “O/S” que significa “orden de servicio”.

En la tabla VI y figura 12, se describe e ilustra el procedimiento y

flujograma respectivo.

Tabla VI. Procedimiento para ejecucion y actualizacion de O/S.

No. de Descripciéon
Actividad
Actividad

El encargado de O/S de empresa
subcontratada edita o imprime O/S, si y solo
si, en sistema se haya generado manual o
automaticamente.  El criterio utilizado es:
1 Edicion de O/S primera O/S generada, primera en ser editada.
Es necesario tener en cuenta lo siguiente:

e Cada O/S tiene tiempos establecidos de

resolucién que deben cumplirse.

e | a cantidad de O/S a editar obedecera a la
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capacidad maxima de resolucién en campo
diaria que tenga los instaladores
subcontratados.

e Se editaran las O/S mas antiguas o con

prioridad alta.

Priorizacion y programacion en

entrega de O/S

El encargado de O/S de empresa
subcontratada prioriza, programa y entrega
tareas a instaladores, esto corresponde a la

ruta o localidad especifica que cubre tal.

Desplazamiento a localidad o ruta

El instalador se desplaza hacia la localidad o
ruta asignada; ubica suministro en base a la

O/S mas antigua o con mayor prioridad.

Resolucion de O/S en campo

Una vez ubicado el suministro, el instalador
procede a efectuar accion especifica en el
equipo de medicion o acometida, todos los

trabajos son en baja tension.

Levantamiento de datos

El instalador procede a llenar hoja de O/S; en
la cual debe aportar informacién particular:
lectura del medidor, No. de medidor, estado
de acometida, hora de resolucion; fecha de

resolucion, nombre de instalador, etc.

Retorno a oficina

Luego de haber ejecutado las O/S en la
localidad o ruta, el instalador regresa a oficina
de empresa subcontratada, en donde entrega
la totalidad de los trabajos ejecutados en
campo con el unico fin de que se actualice en

sistema.

Actualizacion de O/S en sistema

El actualizador(a), procede a registrar y
resolver en sistema las O/S ejecutadas por el

grupo de instaladores.
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Figura 12. Flujograma para ejecucion y actualizaciéon de O/S

Inicio

DIAGRAMA DE FLUJO PARA RESOLL
jN-E;n?caia: OfiCing5"Cortas"ac eaowmade Contrata
—Jermina: Oficina o-de-Legturade Contrata

d »
(s
q

(
d

-

?ﬂ
= P
-

y
Ejecucionen
campo

Y

o

Levantamiento
de datos

—

¢Finalizd

siecucion de OS2 Retornar

Y

Actualizacién

54



Algunos puntos criticos identificados en esta operativa y funcion

subcontratada son:

e Los plazos de resolucion exceden los tiempos establecidos por Deorsa (Unién
Fenosa), especialmente el tipo O/S cortes por impago y reconexiones, esto

debido a la mala priorizacion y asignacion.

e El criterio de edicion o impresion de O/S no sigue la antigiedad de

generacion, ya que suele resolverse 6rdenes de servicio recientes.

e Irregularidad en utilizacion de especificaciones tanto técnicas (materiales)
como de informacion de campo (informacién del suministro) para el
mantenimiento de las instalaciones (medidor y acometida), que genera
pérdidas no técnicas de energia, instalaciones con alta probabilidad de averia

e insatisfaccidon de los usuarios.
e Extorsidn a usuarios por parte de algunos instaladores subcontratados para
no ejecucion de O/S, especificamente del tipo cortes por impago que retrasa

el ingreso de flujos de efectivo por deuda de los usuarios.

¢ Deficiencia en control de materiales asociados a cada O/S resuelta en campo,

ya que impide tener manejo de inventarios mensuales.
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3.2.3.3. Normativa

El area de servicio técnico, cuenta con documentacién compartida que
permite tener normada las tres funciones subcontratadas. En ella se describe
todos los conceptos generales, personal involucrado y procedimientos
relacionados a las tres funciones subcontratadas. Dicha informacion se
encuentra publicada en cada equipo informatico, con lo cual permite ser una

herramienta de facil consulta.

Para la normativa operacional de lecturas, reparto de facturas y
resolucion de 6rdenes de servicio, se tiene un comun denominador en su
estructura. Seguidamente en la tabla VIl y figura 13 se presenta los puntos que

considera la normativa existente:

Tabla VII. Normativa actual para funciones subcontratadas.

No. de Descripcion
Actividad
Actividad

Se establecen los puntos o prioridades en las
cuales las funciones tercerizadas incidiran
directamente. Para el caso de este analisis
incluye: toma y transmisién de lecturas,
1 Objetivo resolucién de O/S, distribuciéon de facturas. En
las tres funciones se hace hincapié en la
eficiencia y calidad de ejecucion, pues son
indicadores mensurables para el ciclo

comercial.

Se establece el area geogréfica en la cual se

tiene la concesidon de las funciones

2 Ambito de cobertura _
subcontratadas. Para el caso de Petén incluye
dos centros técnicos.

o Aqui se incluye todo el lenguaje y conceptos

3 Definiciones

relacionada a cada funciéon subcontratada. Si

56



Continua.

en caso se utilice algun equipo o herramienta
también se definira para mayor entendimiento

de la misma.

Desarrollo

En este punto se especifica las actividades a
efectuar; claramente se ordena cada
actuacion, asi como diferentes alternativas en

caso de presentarse alguna dificultad.

Responsabilidades

La responsabilidad de que se cumpla con la
normativa es el area de servicio técnico a

través de todo el personal involucrado.

Relaciones

Se establece las diferentes relaciones que
tienen las funciones subcontratadas con el
servicio ofrecido por Deorsa. Ejemplo de ello
es: la contratacion, la atencién al cliente,

facturacion, etc.

Garantias

Entre las principales garantias a mencionar

estan:

o Utilizacion de los sistemas corporativos.

e Cada una de las personas de servicio
técnico y mismo personal del Outsource.

e Pliego de condiciones para las funciones

subcontratadas.

Anexos

Aqui se establecen algunas figuras vy
diagramas que permiten facilitar la aplicacion
de las normativas. También se incluyen

algunas fichas generales de control.
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Figura 13. Diagrama de bloques para normativa subcontratada
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3.2.4. Método de control

El sistema o método de control utilizado actualmente para las funciones
subcontratadas en el area de servicio técnico carece de un ordenamiento

operativo, en el cual se involucre a cada puesto de trabajo de dicha sede.

Gran parte de las actividades se llevan a cabo de manera empirica, con
lo que la priorizacién y creacion de puntos de control que muestren indicadores
cualitativos y cuantitativos sobre el desempefio y evolucion de las funciones
internas y subcontratadas es necesaria. A continuacion se mencionan algunas

deficiencias por la falta de control en la operativa subcontratada de dicha area:
e Ausencia de formatos estandarizados el control de lecturas, reparto de
facturas y ejecucion de ordenes de servicio adaptados a la operativa

particular de dicha sede.

e Desconocimiento sobre criterios de muestreos de calidad, que permitan tener

bajo control la operativa desarrollada.

e Falta de creacion de equipos de trabajo que auditen y supervisen la calidad

en el desempeno de las funciones subcontratadas.

e Inadecuada utilizacion de canales de comunicacion que sirvan de

retroalimentacion y mejoramiento de los procesos internos.

e Ultilizacion de criterios de calidad equivocados, que impiden evaluar la

efectividad y eficiencia del contratista.
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3.3. Equipo mecanico utilizado en la generacién de

energia eléctrica

Deorsa Petén obtiene la energia eléctrica a distribuir por medio de
plantas privadas de generacion ubicadas a un costado de las oficinas
administrativas de dicha sede (ver figura 1). El proceso de transformacion de
energia es llevado a cabo a través de motores de combustion interna (MCl), ya
que permite con facilidad la puesta en marcha y operacién por sus relativos

tiempos de entrada en linea (2 a 5 minutos).

La potencia demanda por Deorsa, oscila entre 8 y 10 MW. Esto permite
suministrar el fluido eléctrico a la gran mayoria de municipios del departamento,
exceptuando Dolores, Poptun y San Luis, que forman parte del sistema eléctrico

nacional interconectado.

3.3.1. Descripcion de equipos

Los elementos mecanicos que conforman los motores de combustidon
interna, sirven para que el proceso de transformacién de energia alcance un
movimiento dinamico que a través de una maquina o generador sincrono
permite obtener como resultante la energia eléctrica. Actualmente la
configuracion de los motores es de cuatros tiempos y de 12 y 16 cilindros, pues
utilizando el ciclo Diesel (ciclo estandar de aire), alcanza un alto nivel de
eficiencia. En la figura 14 se describe la secuencia de funcionamiento para el

motor de cuatro tiempos.
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Figura 14. Motor de combustién interna de cuatro tiempos

Los MCI estan formados por tres partes fundamentales: culata, bloque de
cilindros y carter; los cuales son elementos mecanicos necesarios para el
arranque y puesta en marcha de dicha planta de generacion. A continuacién se
describe y analiza el funcionamiento de tales elementes mecanicos, ya que
forman parte primordial para la distribucién final de energia eléctrica que lleva a

cabo Deorsa.

3.3.1.1. Culata

Comprende la parte superior del MCI en donde se encuentran la camara
de combustidn, las valvulas, el o los ejes de levas, sistema de distribucion,
guias y sellos de valvulas. Ademas, complementariamente tiene conductos de

refrigeracion y lubricacion, etc. (ver figura 15).
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La culata estd conformado por: camara de combustién, valvulas, eje de
levas y guias y sellos de valvulas. A continuacién se describe la funcion de

tales elementos mecanicos.

Figura 15. Componentes de culata
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1. Camara de combustion: logra mezclar aire y carburante, ya que por medio
de un espacio reducido permite llevar a cabo la combustiéon. El area
reducida minimiza la superficie absorbente del calor generado por la

inflamacion de la mezcla (ver figura 16).

Figura 16. Vista aérea de camara de combustion
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2. Valvulas: por medio de estos elementos mecanicos, se abre o cierra los
conductos por donde circula la mezcla aire-combustible y los gases de
escape del cilindro. Estan hechas de acero, ya que debe presentar
resistencia a la corrosion que alli se origina, también, permiten mejorar la
refrigeracion (ver figura 17).

Figura 17. Componentes de una valvula
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3. Eje de levas: se encarga de abrir y cerrar las valvulas segun el tiempo del
motor en cada piston. Esta compuesto por una polea dentada para la accion

de la correa o cadena de distribucion y mufiequillas o puntos de apoyo sobre
la culata (ver figura 18).

Figura 18. Nomenclatura del eje de levas
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4. Guias y sellos de valvulas: las guias tienen la forma de casquillos
alargados, que cumple la funcién de alojar los agujeros de la culata, ya que
en estos deslizan las valvulas. Su forma cénica en la parte superior evita la
acumulacioén de aceite que en algun momento puede llegar ha infiltrarse en
los ductos de admision o de escape. EI consumo de aceite a través de las
guias se evita con el uso de unos cauchos o retenes llamados sellos, los

cuales se colocan en la parte superior de la guia.

3.3.1.2. Bloque de cilindros

Constituye la parte mas grande del MCI (ver figura 19), aqui es donde

suben y bajan los pistones, conductos por donde pasa el liquido refrigerante y

otros conductos independientes por donde circula el lubricante.

Figura 19. Estructura del bloque de cilindros
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El bloque de cilindros esta compuesto por: el empaque de la culata,
cilindros, pistones, anillos y bielas. Seguidamente se hace una descripcion

breve de tales elementos.

1. Empaque de culata: su funcion principal es sellar la unién entre la culata y
el bloque de cilindros; posee varias perforaciones por las cuales pasan los
pistones, los esparragos de sujecion, y los ductos tanto de lubricacion como

los de refrigeracion.

2. Pistén: es un mecanismo cinematico, pues tiene como funcion deslizarse
dentro de la camisa o cilindro. También conforma el conjunto biela-manivela

por lo que su movimiento es muy parecido al armoénico simple (ver figura
20).

Figura 20. Componentes del piston
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3. Cilindros: lo comprende una cavidad de forma cilindrica, por la cual se
desplazan los pistones en su movimiento alternativo entre el punto muerto
inferior y el punto muerto superior. Sus paredes interiores son lisas para
obtener mayor resistencia al desgaste. Esta adaptado a unas camisas que
son el elemento de recambio o modificacion en caso de mantenimiento

preventivo o correctivo.

4. Anillos: permiten la estanqueidad en la camara de combustién, debido a
que entre el cilindro y piston debe existir un juego deslizante, ya que los
vapores tanto de la mezcla como de los productos de la combustién son
volatiles y esto puede generar fuga a través de dicho espacio. Ademas
cumplen con la funcién de distribuir el aceite sobre la pared del cilindro y la

falda del piston.

5. Bielas: es la pieza mecanica encargada de transmitir al ciguefal la fuerza
recibida del pistén, lo que permite la transformaciéon del movimiento
alternativo en rotativo (movimiento cinematico y dinamico). Esta fabricada de

acero forjado capaz resistir esfuerzos de tension y traccion.

3.31.3. Carter

El carter es la tapa inferior del MCI, el cual contiene un depdsito de aceite
lubricante que permite la extraccién del mismo, en caso de cambio. Esta
conformado por el cigliefal, los cojinetes y el volante de inercia. A continuacion

se describe la funcidon de estos elementos mecanicos.
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Ciguenal: es una de las piezas mas importantes del MCI, ya que recoge y
transmite todos los cambios de potencia mecanica desarrollados por cada
uno de los pistones. Especificamente es el arbol en donde se encuentran

las manivelas (ver figura 21).

Figura 21. Estructura del eje ciguenal
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Cojinetes: cumple con la funcion de apoyar y girar el eje ciguenal, mediante
el contacto con la cabeza de las bielas y la bancada del motor. Se origina
un continuo recambio entre cojinetes, debido a la presion de los gases,

fuerzas centrifuga del ciguefal e inercias del MCI.
Volante de inercia: permite tener un movimiento rotatorio, cuya

caracteristica mecanica principal es el momento de inercia o resistencia ha

ser acelerado o desacelerado.
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Existen diferentes puntos de analisis para los elementos mecanicos que
integran los MCI de la planta generadora, los cuales se mencionan en el puntos
posteriormente, pues, son causas asignables que repercuten en la recurrencia
de interrupciones por la falta de mantenimiento y que afectan directamente la
continuidad en el servicio distribucion final de energia eléctrica que efectua

Deorsa.

3.3.2. Tipos de fallas

Durante la entrada en linea y puesta en marcha del sistema de
generacion por parte de la empresa proveedora de energia eléctrica, se pudo
observar que los MCI son expuestos a periodos criticos de funcionamiento,
producidos basicamente por factores internos (propios de la planta) y externos
(causados por redes de Deorsa). Segun andlisis efectuado, a continuacion se
hace una clasificacion de causas asignables que inciden en fallas de

generacion:

a) Contaminantes en el combustible

Es resultado de la no adecuada composicion quimica del diesel o bunker.
La alteracién ocurre por: excedentes de agua (H20) en combustible, exceso de
azufre (S), exceso de aire y cenizas, etc. Lo anterior repercute en el bajo nivel
de viscosidad para llevar a cabo la combustion, al desgaste abrasivo, corrosion

en elementos mecanicos y a depodsitos en las valvulas.
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b) Durante el arranque

Principalmente ocurre en el mecanismo de accionamiento de la bomba
de inyeccién, ya que debido a su gran inercia y grandes efectos de friccion,
ocasiona irregularidades en las temperaturas de los gases de escape, ya que
su actuador no suministra una cantidad de combustible constante para los
cilindros; éstas se reflejan en la salida del generador sincrono que provoca

armonicos en la red, debido a las fluctuaciones del par en el MCI.

c) Durante la operacion

Generan interrupciones por la salida de una o varias lineas de
generacion. Basicamente ocurre por dafos en las diferentes piezas que
integran los MCI, interrumpiendo con ello el servicio de distribucion de energia
eléctrica por al menos una hora. Entre los dafios observados pueden
mencionarse: el descabezamiento de las valvulas, golpes en pistdn, rotura en el
sello de la bomba de agua, fisuras en los pistones, fisura en camisas del

cilindro, rotura de cojinetes, etc.

d) Disparos en la red de distribucion

Es la mas usual, ya que ocurre por desperfectos en transformadores,
calentamientos en los puntos de red, descargas atmosféricas, etc. esto logra
averiar o quemar las protecciones (fusibles) de la red de distribucion, facilitando
la falla en los interruptores principales de la subestacion eléctrica.
Instantaneamente repercute en cambios muy rapidos en el MCI, pues se
observa desaceleracion, cambios en la velocidad y frecuencia eléctrica, al punto
de detenerse las maquinas generadoras y con ello la suspension del servicio de

distribucién de energia eléctrica.
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3.3.3. Mantenimiento

El proveedor de energia eléctrica de dicha sede es responsable por el
optimo funcionamiento de su planta de generacion, para ello debe garantizar
principalmente la continuidad de operaciones en los MCI, ya que suele ser
factor incidente en la suspension temporal del servicio de distribucion de

energia eléctrica.

Actualmente, dicha empresa de generacién efectia dos tipos de
mantenimiento para sus operaciones normales, el correctivo y preventivo, los
cuales abarcan elementos mecanicos (MCI) y eléctricos instalados. Aunque es
necesario mencionar que no existe ningun plan formal y orden en la ejecucion,
esto impide direccionar y tener puntos de control para efectuar acciones
correctivas a su equipo. A continuacion se detalla los tipos de mantenimiento

empleado:

a) Correctivo

Es el tipo de mantenimiento mas utilizado y recurrente, debido a fallas
mecanicas o eléctricas del sistema de generacion o distribucion de energia
eléctrica. Las interrupciones o fallas relacionadas a los MCIl y componentes
complementarios asociados, actualmente oscilan entre 2 y 3 al dia.
Seguidamente se analiza la las causas que hacen necesaria la utilizacion de

este tipo de mantenimiento:
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o Reutilizacion excesiva de repuestos para MCI.

e Corrosion acelerada de componentes mecanicos que forman parte del MCI.

o Montaje deficiente de equipo mecanico, principalmente en el bloque de
cilindros.

e Uso inadecuado de hojas de control de fallas por parte del personal.

o Falta de stock, en cuanto a repuestos se refiere, lo cual retarda o produce la
reutilizacion de las piezas mecanicas.

o Falta de capacitacion para el personal, en cuanto al uso y mantenimiento de
los MCI.

b) Preventivo

Actualmente, el mantenimiento preventivo es una variable no utilizada y
planificada, pues no existe: ningun plan formal, documentacion sobre rutinas
especificas a realizar y criterios para establecer puntos de control. A
continuacién se mencionan aspectos importantes que justifican la no efectividad

del mantenimiento preventivo:

Ausencia de rutinas diarias de mantenimiento preventivo.

Falta de historial de fallas para los componentes mecanicos de los MCI.

Ausencia de un plan para mitigar fallas en generacién derivado de los MCI.

Falta de coordinacion con responsable de mantenimiento de Deorsa para

discutir y analizar incidencias o fallas.
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4. APLICACION DE PRINCIPIOS DE OUTSOURCING PARA

OPTIMIZAR LA OPERATIVA SUBCONTRATADA DEL AREA DE
SERVICIO TECNICO

La aplicacién de principios de Outsourcing para optimizar las funciones
subcontratadas del area de servicio técnico, es una solucion a la problematica
descrita en el capitulo anterior, pues, establece bases de compromiso entre
cliente y proveedor de servicios subcontratados, indica los pasos para integrar
principios fundamentales de Outsourcing basado en la supervisién y control,
asimismo, propone puntos de control y sus respectivos métodos para el analisis
de la informacion y medicién de resultados. Para lo anterior, se mencionan:
ideas, métodos, procedimientos y acciones concretas que debe cumplir el
personal de dicha sede para solventar problemas operativos como: falta de
eficiencia, efectividad y calidad en la ejecucion de las tres funciones
subcontratadas, pues, por ausencia de orden operativo, dificulta la mejora

continua del ciclo comercial.

4.1. Bases de compromiso

El area de servicio técnico utiliza la subcontratacion de empresas
externas como herramienta para la ejecucion de actividades de campo. Segun
al analisis efectuado en el capitulo anterior, es necesario bases de compromiso
para la aplicacion de principios de Outsourcing, tanto para el cliente (Deorsa)
como para el proveedor de servicios externos (Outsource); esto ayudara a que
el personal interno y subcontratado conozca aspectos generales sobre las
responsabilidades operativas de ambos. A continuacion se establecen las

caracteristicas y cualidades para que dicha sociedad operativa se consolide.
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41.1. Cliente

Deorsa Petén cumple el papel de cliente en la operativa subcontratada;

esto debe ser utilizado como herramienta para recibir y fomentar la calidad en el

servicio por parte del Outsource. A continuacidn se mencionan los lineamientos

y compromisos internos que permitiran facilitar el rol del area de servicio técnico

al aplicar principios de Outsourcing.

1.

2.

Mision: la aplicacion de una mision operativa para cumplir el proceso de
Outsourcing es fundamental; de las entrevistas formales e informales
planteadas al personal interno se conforma la siguiente mision: relegar
actividades operativas que permitan el uso eficiente de los recursos
asignados (personal, tiempo y materiales) enfocando sus esfuerzos a
encontrar e implementar alternativas o métodos para el mejoramiento del
ciclo comercial e inherentemente la mejora en la calidad del servicio de

distribucion de energia eléctrica.

Administracion del recurso humano: el responsable del sector debe
garantizar y asegurar que el personal interno tengan las habilidades vy
conocimientos necesarios de las funciones subcontratadas, de observar
deficiencias en el desempefo debe agilizar y llevar a cabo formaciones o
planes de capacitacidon; pues, a través de ellos se dara seguimiento a la

operativa subcontratada.

Retroalimentacion: los responsables de los diferentes puestos de trabajo
deben tener una constante comunicacidon con el Outsource, pues esto
ayudara a encontrar, rectificar y solucionar de manera inmediata

deficiencias operativas en las tres funciones subcontratadas.
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4. Estandarizacién: incrementando el conocimiento, revision y aplicacion

constante de la documentacion actual (normativas y descripcion de
actividades), relacionada a las tres funciones subcontratadas, se facilitara la

implementacion y ejecuciéon operativa.

Auditoria y control: las funciones subcontratadas deben someterse a
mejoras de los controles internos, eso se logra mediante la auditoria y
supervision de las tres funciones tercerizadas actuales; por supuesto, se
requiere del involucramiento del personal interno, ya que ello permitira
facilitar la oportuna toma de decisiones y direccionamiento de la operativa.
En el desarrollo del presente capitulo se detallara acerca de lo mencionado,

pues es el tema central de dicha propuesta.

4.1.2. Caracteristicas del proveedor (Outsource)

El Outsource o contratista como se le llama a la empresa que presta el

servicio a Deorsa, debe adoptar cualidades especificas que permitan garantizar

un bajo nivel de deficiencias operativas, ya que la falta de control, ocasionaria

escepticismo e insatisfaccion en los usuarios finales de dicha sede.

Seguidamente se mencionan los puntos que debe cumplir el Outsource:

1.

Planificacion: facilitar la documentacion respectiva, en relacién con sus
planes inmediatos para normalizar la operativa existente; cabe resaltar que
en los mismos debe detallarse la metodologia a utilizar para medir
resultados (trimestralmente). Asimismo dentro de dicha documentacion se
debe contar con un plan emergente, que permita anticiparse ante:
reestructuraciones internas del cliente (Deorsa), efectos climaticos (invierno

0 verano), desastres sobrenaturales, renuncias o despidos, etc.
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2. Recurso humano: es fundamental que el cliente (Deorsa) conozca e
identifique a todo el personal subcontratado, a través de una revision de
documentos de identificacion, uniformes a utilizar, perfil técnico, etc. Es
necesario implantar una base de datos local que permita dar seguimiento a

despidos y contrataciones efectuadas.

3. Infraestructura operacional: aqui es necesario dar a conocer el conjunto
de recursos materiales, tecnolégicos y de transporte que se utilizaran para
llevar a cabo la logistica y funciones concertadas. Ejemplo de ello son:
equipo informatico, vehiculos, motos, gancho-amperimetros, vinoculares,

equipo de proteccion, etc.

4. Manejo de Inventarios: con el unico fin de tener control en bodegas, es
importante efectuar inventarios semanales sobre las entradas y salidas de
materiales asignados por Deorsa (medidores, marchamos, conductor y
herrajes), esto permitira tener un stock minimo y ayudara ha evitar actos de

extorsién a clientes de dicha sede.
5. Reuniones: es necesario efectuar dos reuniones al mes, la primera, para

evaluar la evolucion de la primera quincena y la segunda, para los

resultados obtenidos durante el mes.
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4.1.3. Sociedad cliente-proveedor

Existen muchos riesgos compartidos que pueden repercutir para que la
subcontratacion de funciones no se lleve a cabo de manera o6ptima. Es
importante crear una relacion cliente-proveedor (Deorsa-Outsource) que
permita aplicar principios de Outsourcing para encontrar soluciones de manera

conjunta y contribuir al cumplimiento de las bases de compromiso.

Deorsa en el papel de cliente debe ofrecer su estrategia local y
direccionamiento; ya que eso ayudara al proveedor (Outsource) en su ejecucion
y eficacia operativa. Asi pues, la sociedad cliente-proveedor ha crear, debe

tener las siguientes caracteristicas:

e Herramientas de gestion. La utilizacion de planes de formaciones, planes
de mejoramiento operativo, manejo de la informacion, se puede encontrar y
compartir metodologias simples para el control y auditoria. Cabe resaltar que
lo anterior debe tener mayor impacto en la funcidn subcontratada de
resolucién y ejecucion de ordenes de servicio, ya que impedira duplicidad de

informacion.

e Trabajo coordinado. Para fortalecer la coordinacién existente entre Deorsa
y Outsource, es necesario la creacién de equipos de trabajo que ayuden a
disminuir problemas de comunicacion y de actitud ante la responsabilidad
inherente a cada puesto de trabajo, pues en la medida que no se trabaje en
equipo siempre habra inadecuada toma de decisiones en las tres funciones

subcontratadas.
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e Mejoramiento de procesos. Para mejorar cada funcion subcontratada, es
necesario efectuar un analisis mes tras mes sobre los procesos implicitos.
Principalmente, lo anterior aplica en la mejora de puntos de control de:
reparto de facturas, calidad de lectura y resolucion de O/S de corte por
impago, ya que por medio de éstos se lograra tener mayor eficiencia y

productividad.

¢ Beneficios econémicos. Tanto Deorsa como Outsource deben visualizar
los beneficios mutuos que implica cumplir con sus responsabilidades
adquiridas. En este contexto, el cliente tendra la oportunidad de incrementar
sus ventas (kWh), decremento en sus pérdidas no técnicas, incremento del
flujo de efectivo via cobro de facturas, etc. EIl proveedor por su parte,
obtendra una mayor facturacion sobre actividades efectuadas por funcién
subcontratada, minimizaciéon de descuentos econdmicos o penalizaciones,

pero sobre todo un potencial de expansion en otra area geografica del pais.

4.2. Proceso del Outsourcing

Segun el analisis efectuado, explica que la operativa subcontratada en el
area de servicio técnico de Deorsa Petén, tiene deficiencias en cuanto al
desorden y control se refiere, ya que debido a la falta de conocimiento del
proceso de licitacién, normativas y metodologias de seguimiento de actividades,
el ciclo comercial ha sufrido distorsiones que repercuten en la calidad del
servicio final de distribucién de energia eléctrica. Seguidamente se presenta los
puntos para que la operativa subcontrata actual se apegue a un proceso de
Outsourcing optimo, tomando en cuenta los procesos y recursos internos de

Deorsa y las tres funciones subcontratadas.
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4.2.1. Licitacion

Existen puntos de mejora que pueden incorporarse al proceso de
licitacién de Unién Fenosa para subcontratar las funciones de lecturas, reparto y
resolucion de O/S en dicha sede, lo cual no impedira que cumpla con los

requerimientos legales, operacionales y de mejora continua.

Es importante resaltar que el personal interno debe conocer los puntos
relevantes del pliego de condiciones, especificamente la parte de
requerimientos de calidad y de obligaciones y responsabilidades adquiridas por
el Outsource, pues, actualmente lo desconocen y ello ayudara ha complementar
su conocimiento operativo. Algunos puntos a integrar al proceso de licitacion en

el pliego de condiciones se mencionan y enmarca a continuacion:

1. La existencia de un plan operacional emergente en caso de fendmenos

sobrenaturales.

2. Plan formativo del personal operativo y de campo certificado que labora

para el Outsource, asi como la periocidad del mismo.
3. Certificaciones de equipos de medida (medidor y acometida) y solvencias

de pago del personal que garanticen lecturas y facturaciones confiables, asi

como liquidez hacia Deorsa por concepto del servicio de energia eléctrica.
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Figura 22. Diagrama de bloques para mejorar pliego de condiciones
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4.2.2. Contratacion

La contratacion existente para las funciones de lecturas, reparto de

facturas y ejecuciéon de O/S, debe incluir algunos puntos de mejora en su

normativa operacional actual, ya que permitira facilitar la transicién y toma de

control.

mejorar:

Seguidamente en la tabla VIl se mencionan los puntos e items a

Tabla VIIl. Puntos adicionales a considerar en normativa.

No. de
Actividad

Actividad

Descripcion

Responsabilidades

El Outsource debe documentar la realizacion de una
auditoria de las funciones tercerizadas
predecesoras, esto permitira obtener la situacion real

del Outsourcing.

Relaciones

Documentar la informacién proporcionada por el
personal del Outsource, cuando éste tenga contacto
con los usuarios, ya que puede servir como canal de
retroalimentacién para los usuarios, respecto a la

calidad de servicio que presta dicha sede.

Garantias

e Por medio de revisiones mensuales, se audite la
existencia y utilizacién del equipo técnico, de
proteccion y de seguridad exigido para los
instaladores que resuelven O/S en campo.

e Como garantia el Outsource debe presentar
como minimo cada afio un redisefio de sus
propios procedimientos internos y diagramas de

flujo respectivos.
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4.2.3. Alcance y objetivos

El alcance y objetivos que conlleva la optimizacion de la operativa

subcontratada, depende en gran medida del ordenamiento operativo interno

que tenga el area de servicio técnico a través de la actuacion de su personal.

A continuacion se mencionan las cualidades que deben desarrollarse en dicha

sede:

1.

Alcance: para alcanzar un 6ptimo proceso de Outsourcing, se debe tener
radio que abarque todos los puestos y funciones de trabajo de dicha area,
esto ayudara a obtener un cambio de actitud en el personal. Algunos

factores internos necesarios:

Involucramiento de la jefatura en la operativa de lecturas, reparto y
resolucion de O/S, pues con ello permitirda la apertura en el personal y
motivara en cierta medida a la proactividad y dinamica funcional en los

diferentes puestos de trabajo.

La generacion de confianza laboral es importante para que el personal
disipe los temores respecto al planteamiento de ideas, dudas o formas de
efectuar las diferentes actividades asignadas, especialmente entre el
encargado de lecturas e inspectores. Adicionalmente permitira crear un

criterio propio y fortalecer la comunicacion.

La inclusion y retroalimentacién de otras areas funcionales son de mucha
importancia, pues, gestion y atencion de clientes, mantenimiento, obras y
desarrollo son un canal de comunicacién abierto para detectar deficiencias

en las tres funciones subcontratadas.
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Objetivos: es necesario tener objetivos especificos sobre los cuales el
personal interno del area de servicio técnico pueda lograr optimizar las
funciones subcontratadas, aplicando para ello principios de Outsourcing. A

continuacion se mencionan los objetivos trazados para dicha sede:

Obtener mejor calidad de toma, carga y transmisién de lecturas; pues en la
medida de ello el crecimiento en las ventas de energia eléctrica (kWh)
tendra una tendencia estable y no irregular como la que ahora se encuentra,

debido a los errores de lectura y omision en el ingreso de anomalias en TPL.

Lograr repartir la totalidad de facturas impresas a tiempo; ya que agilizara el
ingreso de flujos de efectivos a dicha sede. Practicamente, el resultado del
reparto refleja un costo de oportunidad entre hacer efectivo el reparto

(disminucion de deuda) y no efectuarlo (incremento de deuda).

Mejorar la gestion de la resoluciéon de ordenes de servicio (O/S),
principalmente el tipo corte por impago y de correccion en los equipos de
medida (medidor y acometida); a través del cumplimiento de los tiempos de

ejecucion establecido en el pliego de condiciones actual.

Revisar periédicamente con el personal interno el cumplimiento de las
garantias de calidad; que incidan en imagen del servicio a dicha sede. Por
ejemplo: la adecuada presentacion e identificacion del personal
subcontratado, a través de uniformes de campo facil de reconocer y carnets
que indiquen el nombre, apellido, funcidn desempefada, fecha de ingreso,

fecha de vencimiento.
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e Direccionar y mejorar la capacidad del proceso y de ejecucion, a través de la
contratacidon de personal, adquisicidon motos o vehiculos, o simplemente una
readecuacion de rutas de trabajo que haga mas productivo el trabajo de

campo del Outsource.

4.2.4. Supervisiony control

La supervision y control operacional de las tres funciones subcontratadas
e internas del area de servicio técnico, es fundamental, ya que por medio del
personal existente de Deorsa, se procedera a ejecutar y establecer actividades
de andlisis, revisidn y registro, tanto sistematica como de campo que optimice
los procesos internos actuales. Para ello es necesario describir quienes seran
los involucrados y cuales seran los pasos ha utilizar. A continuacion se explica
la estructura que ayudard a aplicar adecuadamente los principios de

Outsourcing para optimizar la operativa subcontratada.

4.241. Personal administrativo involucrado

Para llevar a cabo una adecuada supervision y control operativo, es
necesario que cada puesto de trabajo que integra el area de servicio técnico se
involucre y comprometa hacia la mejora de las tres funciones subcontratadas,
pues a través de ellos se obtendra el cumplimiento de normas, procedimientos y
especificamente la metodologia de optimizacion propuesta. Para lograr una
eficiente y eficaz mejora a la misma, debe crearse canales de comunicacion
claramente definidos para el mejor flujo de informacion y ello facilite el manejo,
tabulacion e interpretacion de resultados de los equipos de trabajo involucrados.

A continuacion se detalla la dinamica a seguir:
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4.2.41.1. Comunicacion y flujo de

informacion

La creaciéon de canales de comunicacion claramente definidos permitiran
tener lineas jerarquicas de mando y empoderamiento para el personal de
servicio técnico y un ambiente interpersonal de confianza, pues esto evitara:
toma de decisiones equivocadas, suposiciones y desconocimiento de la
informacion. Es necesario entonces, que exista claridad y orden respecto al
flujo de informaciéon que se maneje en las inspecciones de campo y control

administrativo respectivo.

a) Comunicacion: seguidamente se menciona algunos requerimientos que
debe utilizar el personal operativo y administrativo de dicha sede para mejorar
la comunicacion para lleva a cabo la supervision y control tanto interno como de

las funciones subcontratadas:

e Reconocer importancia del puesto de trabajo: el responsable del area de
servicio técnico y de dicha sede debe resaltar la importancia de cada puesto
de trabajo y sus repercusiones en la operativa. Esto ayudara a que el
personal traspase la barrera del miedo al planteamiento de interrogantes
hacia otras personas, valore su ocupacion y la de los demas, genere

confianza, exprese y dirija con respeto hacia sus companieros, etc.

o Entablar conversaciones informales: ayudara a que el estrés ocasionado
por la operativa diaria, se disipe cuando se aborden temas sociales,
deportivos, culturales tanto de nuestro pais como del mundo entero. Cabe
mencionar que hay que establecer la pauta y el momento idéneo para llevar a

cabo dichas conversaciones.
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e Involucramiento y cooperacion: hacia cada puesto de trabajo (lecturas,

resolucion de O/S y actividades de campo), permitira interactuar mas con

todo el personal administrativo, ocasionando indirectamente la proactividad y

autoformacion entre todos los involucrados en el proceso de optimizacion.

o Plantear soluciones conjuntas: ser incluyente permitira generar opiniones,

comentarios o puntos de vista que resolveran posibles problemas. La eficacia

de la misma radica en la brevedad de atencion con el personal interno, esto

es un mensaje de interés y confianza hacia el equipo de trabajo.

b) Flujo de informaciéon: en la tabla IX se define los pasos ha seguir para

obtener un mejor flujo de informacion en el personal interno y tres funciones

subcontratadas:

Tabla IX. Flujo de informacién para la operativa interna y subcontratada.

Actividad

Descripcion

Flujo de Informacion

Lecturas

Utilizando un formato de programacion y evolucion de
lecturas por itinerario y localidad (ver fig. 24), se conocera
y planificara anticipadamente las fechas exactas en que se
efectuara la revision o muestreo de campo y asi tener una
asignacion de actividades a inspectores. La actualizacién
y control lo debe llevar diariamente el encargado de
lecturas y sera enviado via e-mail o intranet al encargado

de lecturas e instalaciones para su discusion y analisis.

Agente de lecturas

|

Encargado de lecturas e

instalaciones

Reparto de

Facturas

Con base al formato estandarizado de la figura 24,
posteriormente a la lectura y llegada de facturas a dicha
sede, se conocera las fechas previstas por el Outsource
para entregar tales. Lo anterior, permitira también la
asignacion de trabajo a inspectores; asimismo la
actualizacion y seguimiento lo llevara diariamente el
encargado de lecturas y sera enviado via e-mail o intranet

al encargado de lecturas e instalaciones para su discusion.

Agente de lecturas

|

Encargado de lecturas e

instalaciones
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Continua.

Ejecucion
o/s

Utilizando la base de datos existente en dicha sede, puede
obtenerse un promedio de ejecucién por tipo O/S de los
Ultimos seis meses, con ello mensualmente el encargado
de lecturas e instalaciones debe extraer la cantidad de O/S
a muestrear con anticipacion y asi asignar el trabajo de

campo a inspectores especificamente.

Encargado de lecturas e

instalaciones

!

Inspectores

Otros puntos importantes a considerar son:

e La planificacién de actividades debe efectuarse en la primera semana de

cada mes.

e EIl seguimiento, muestreos y verificaciones de campo deben reflejarse en

informes compartidos y de acceso al personal interno involucrado para su

discusion.

e Para evitar duplicidad de

informacioén

(archivos electronicos), debe

identificarse y compartirse via intranet con un nombre propio de la actividad

que se controlara.

El modelo esperado de comunicacion y flujo de informacion se presenta

en la figura 23.

Figura 23. Canales de comunicacion para la operativa de servicio técnico
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4.2.41.2. Equipos de trabajo

El trabajo en equipo no es mas que: “el trabajo interdependiente que
realizan los individuos para ejecutar tareas que buscan desarrollar un estado de
cooperacién y con ello alcanzar objetivos comunes™. Con la creacién de
equipos de trabajo el area de servicio técnico se debe obtener una mayor
distribucion del trabajo, control inherente de la operativa subcontratada y mayor

eficiencia en sus actividades de campo especialmente.

Debido a que son tres funciones subcontratadas, es necesario entonces,
tener la misma cantidad de equipos de trabajo que permitan supervisar,
controlar y corregir dificultades en la operativa interna como: lecturas erréneas,
retardo en el reparto de facturas y demoras en la ejecucién de campo de las
O/S. Seguidamente se definen los equipos de trabajo y su respectiva area de

actuacion:

Tabla X. Definiciéon de equipos de trabajo por funcién subcontratada.

Equipo de trabajo Funcion subcontratada Integrantes

1. Encargado de lecturas e instalaciones
2. Agente de lecturas

3. Inspectores

1. Encargado de lecturas e instalaciones
R Reparto de facturas 2. Agente de lecturas

3. Inspectores

1. Encargado de lecturas e instalaciones
2. Inspectores

Carga, toma y transmision de
lecturas con TPL.

(05 Ejecucion y resolucion de O/S

4
Trabajo en equipo. Comportamiento humano en el trabajo (397- 400). Keith Davis y John W. Newstrom. Editorial McGraw Hill.

Décima edicion.
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Con base a los equipos de trabajo definidos, a continuacién se

estandariza de manera general los pasos para efectuar un muestreo de calidad

para cualquiera de las tres funciones subcontratadas:

Tabla XI. Pasos para efectuar muestreo de calidad.

No.

Descripcion de actividades

Responsable

Extraccion o seleccion aleatoria de suministros a
verificar, para cualquiera de las funciones

subcontratadas.

Agente de lecturas/Inspector

Inspeccion y registro de campo para suministros
muestreados en el itinerario. Cada funcion
subcontratada tiene su propia hoja de inspeccion

propuesta.

Inspector/Agente de lecturas

Tabulacion de datos relevantes de los suministros
muestreados en formatos de control propuestos
para la funcién subcontratada sujeta a control de

calidad.

Inspector/Agente de lecturas

Interpretacion y analisis de la informacion tabulada

en el sistema de bases de datos de Deorsa.

Inspector/Agente de lecturas

Aplicacién de criterio de calidad para los suministros
sujetos a una inspeccion de campo. Se utilizara
tablas Dodge-Roming para aceptar o rechazar la

calidad de los trabajos subcontratados.

Agente de lecturas/Encargado de lecturas e

instalaciones

Otras consideraciones a tomar en cuenta son:

encargado de lecturas e instalaciones.
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El resultado de los muestreos de calidad deben ser validados por el

Para una localidad o itinerario, puede efectuarse dos o mas actividades de
campo a la vez, por ejemplo: muestreo de lecturas y ejecucion de O/S.
La persona que ejecute el muestreo de campo debe utilizar los formatos

estandarizados de inspeccion y control para la tabulacion de los resultados.




Figura 25. Flujograma para efectuar muestreo de calidad

Inicio

Extraccion y
selecccion

Y

Inspeccién y
registro

Resumen

* Simbolo Significado Cantidad

Inicio o Fin 2
Tabulacion de

datos

Y

Interpretacion y
analisis

v

()

Actividad 5

Criterio de calidad

Fin

Para cada equipo de trabajo, existen ciertas particularidades, formatos de
inspeccion y control que deben adoptar, esto permitira tener mayor orden,
facilidad de acceso a la informacion y eficiencia en el manejo de la misma. A

continuacion se detalla los aspectos antes mencionados:
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1. Equipo “L” (carga, toma y transmisioén de lecturas por medio de TPL).

Entre los requerimientos necesarios que debe cumplir este equipo de

trabajo estan:

e La utilizacion de TPL para todas las lecturas a tomar en dicha sede.

e Supervisar el correcto ingreso de las observaciones y anomalias
encontradas en los diferentes equipos de medida (medidor y acometida) al
momento de tomar las lecturas.

e Muestreos de calidad un dia después de la toma de lecturas efectuada por
la empresa subcontratada, con el unico fin de disminuir lecturas incorrectas
o inconsistencias entre la informacién de campo vy la reflejada en el sistema

de base de datos de dicha sede.

Para todas las irregularidades encontradas en campo y en sistema, se

debe dar seguimiento inmediato y ejecutar acciones correctivas como:

e Generacidn y resolucion de una O/S que actualice y refleje la situacion de
campo encontrado en el suministro al momento de la verificacion efectuada.

e Proponer y planificar rotacién de lectores subcontratados para los itinerarios
o localidades con mayor recurrencia de no toma de lecturas.

e Debido a la recurrencia en la incorrecta toma de lecturas de manera
deliberada, solicitar la no permanencia de dicha persona al contratista, ya
complicaria y dificultaria la gestion para dichos suministros.

e Proponer descuentos econdmicos o penalizaciones por ausencia de calidad

en los suministros verificados.
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Figura 26. Hoja de inspeccion para toma de lecturas

HOUADE INSPECOON PARATOVALECTURAS

Fedhadeinspecddnt
Nortre il verificador:
FimalnspectafEnc. lecturas
No NS No Vedidor Lect. Inspecdidn Anomdiaencontraca Chservadiones
A ®

Informacién extraida de base de datos
para localizacion de suministros.

Informacién de inspeccién de campo necesaria para determinar la calidad toma de lecturas.

93



Figura 27. Formato de control de calidad para la toma de lecturas

‘ HOJA DE CONTROL DE CALIDAD PARA TOMA LECTURAS I

Fecha . . Lectura Lectura | Diferenciaen . L. " o IR .
Verificacion ti ° NS No. Medidor Inspeccion | Qutsource lectura on
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2. Equipo “R” (reparto de facturas).

Algunos requerimientos necesarios que debe cumplir este equipo de

trabajo estan:

o Entregar o repartir la totalidad de facturas emitidas en el area geografica de
dicha sede.

e Reducir el tiempo de reparto de facturas a partir de su llegada a las oficinas
de Deorsa Petén.

e Efectuar muestreos de calidad un dia después del reparto en campo,
asimismo recopilar informacion necesaria como numeros de teléfono para

tener un mayor acercamiento con los usuarios.

Segun el tipo de irregularidades encontradas en campo debe procederse

ha efectuar algunas acciones correctivas como:

e Actualizacion de datos en sistema, ya sea para ubicar de mejor manera los
suministros sujetos a muestreo.

e Proponer y planificar rotacion de repartidores subcontratados para los
itinerarios o localidades con mayor recurrencia de no reparto de facturas.

e Debido a la recurrencia en el no reparto de facturas de manera deliberada,
solicitar la no permanencia de dicha persona al contratista.

o Reorientar y mejorar las rutas de distribucién debido a lejanias geograficas
entre itinerarios y localidades.

e Proponer descuentos econdmicos o penalizaciones por ausencia de calidad

en los suministros verificados.
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Figura 28. Hoja de inspeccién para reparto de facturas

HOJA DE INSPECCION PARA REPARTO DE FACTURAS

Ubicacion o direccion:

No. de Itinerario verificado:

Fecha Inspeccion: Fecha de reparto Outsource: :

Nombre Enc. Lecturas/Inspector:

Firma Inspector/Enc. lecturas

Factura recibida por usuario
No. NIS No. Medidor Marca Sl NO Observaciones
~—
v K\/
Informacion extraida de base de datos para localizaciéon Informacién de inspeccion de campo necesaria para determinar la calidad de
de suministros. reparto de facturas.
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Figura 29. Formato de control de calidad para reparto de facturas

| HOJA DE CONTROL DE CALIDAD EN REPARTO DE FACTURAS I

FACTURA RECIBIDA POR USUARIO
. Itinerario NIS No. Medidor Marca Sl NO Observacion
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3. Equipo “OS” (ejecucion y resolucion de érdenes de servicio)

A continuacion se menciona algunos aspectos importantes que debe

garantizar este equipo de trabajo:

Cumplir con las normas técnicas de instalaciones para la ejecucion en
campo de las O/S, cumpliendo con lo establecido en el pliego de
condiciones para conexiones y regularizaciones de medidor y acometida en
baja tension.

Monitorear el cumplimiento del criterio: primera O/S generada, primera en
resolverse en campo, asimismo certificar la eficiente utilizacion de
materiales: conductor, remates preformados, conectores, marchamos de

seguridad, etc.

Para las irregularidades operativas en dicha funcién subcontratada se

debe tomar decisiones o acciones correctivas; ejemplo de ello son:

Sectorizacion de O/S segun nivel de prioridad y localidad que permitan
disminuir los tiempos de ejecucibn en campo y esto sea un costo de
oportunidad favorable entre posibles extorsiones a usuarios; por la
satisfaccion y servicio continuo.

En caso se detecten trabajos de campo deficientes, emplear el criterio de
rectificacion. Si resulta recurrente en algun instalador especifico, evaluar si
es por falta de formacion o capacitacion de lo contrario solicitar la no
permanencia de tal elemento de trabajo.

Descuentos econdmicos o penalizaciones por ausencia de calidad en la

ejecucion de O/S, tanto en campo como en sistema.
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Figura 30. Hoja de inspeccion para ejecucion de O/S

Ubicacion o direccion:

HOJA DE INSPECCION PARA EJECUCION DE O/S

Tipo de O/S inspeccionada:

NIS : |

Fecha Inspeccion

Nombre Inspector:

Firma Inspector

INFORMACION DEL MEDIDOR
No. de medidor existente

Marca del medidor

Lectura del medidor

No.de marchamo colocado en medidor
Color de marchamo colocado en medidor
Medidas de campo

Altura del medidor en metros

Verde

Voltaje (V.)

Negro | Amarillo |
Corriente (A) |

INFORMACION DE ACOMETIDA
Cantidad aprox. de metros utilizado
Cantidad de conectores utilizados
Remates preformados utilizados

Estado de la acometida

Empalmada I

Peladura :l Buena :l

INFORMACION COMPLEMENTARIA
Estado del suministro en campo

Forma en que fue efectuado el corte

Existe tubo-calavera

lAcometida pasa por tubo-calavera

Existe evasion energética (Fraude)

Tipo de suministro

Tipo de comercio

Teléfono de contacto usuario

OBSERVACIONES:

Deshabitado Cortado Habitado
Poste Medidor No corté
SI NO
SI NO
SI NO
Residencial Comercio
ACEPTADO RECHAZADO

CALIDAD DE OUTSOURCE EN RESOLUCION Ors: |

99




Figura 31. Formato de control de calidad para ejecuciéon de O/S
‘ HOUA DE CONTROL DE CALIDAD PARA EJECUCIONDE O'S |

CRITERIO DE CALIDAD

Itinerario NS No. Q'S Tipode Q'S echacecudon | i deinspeccion]  Aceptado | Rechazado Observacion
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4.2.4.2. Muestreo de aceptacion

El muestreo de aceptacion es la inspeccion por muestras para aceptar o
rechazar un lote. Es por ello que la operativa de servicio técnico debe utilizar el
plan de muestreo de aceptacion para evaluar el desempefio de las funciones
subcontratadas, principalmente en la toma de lecturas y reparto de facturas.
Los resultados al aplicar esta herramienta estadistica, permite obtener tiempos

cortos de respuesta acerca de la calidad y efectividad del Outsource.

El plan de muestreo ha utilizar es por medio de tablas Dodge-Roming, ya
que facilita la extraccion del tamafo de muestra sujeta a inspeccion o
verificacion de campo en la que existe probabilidad de defecto. Por tanto el
cliente (Deorsa) debe ejecutar de manera planificada y mensualmente dicha

actividad operativa.

Las variables ha utilizar en el plan de muestreo (Dodge-Roming), se

definen a continuacion:

N = tamafio del lote o itinerario

n = tamafo de la muestra del itinerario

¢ = numero de aceptacion de la muestra

B = probabilidad de aceptacion de un itinerario no conforme (riesgo consumidor)
NCL = nivel de calidad limite o porcentaje de no conformidad

LCMS = Limite de calidad media de salida

Tomando como referencia el seguimiento diario de toma de lecturas y
reparto de facturas (figura 24), asi como el procedimiento de muestreos de
calidad (tabla Xl y figura 25), a continuacién se explica los pasos que requiere la

aplicacién del muestreo de aceptacion por medio de tablas Dodge-Roming:
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Tabla Xll. Muestreo de aceptacién utilizando tablas Dodge-Roming.

No. de
Actividad

Actividad

Descripcion

Escoger itinerario a muestrear

Con base a la planificacion mensual de itinerarios a
muestrear, se extrae fecha de inspeccién en campo
obtenido del seguimiento diario para lecturas y reparto
(fig. 24). La determinacion o escogencia de itinerarios
puede obedecer a criterios como: aleatorio, por
incidencia de ventas de energia o por recurrencia de

reclamos por parte de los usuarios.

Tamafio muestra segun tabla

Dodge-Roming

Seguidamente se verifica la cantidad total de suministros
que comprende el itinerario escogido y se determina el
tamano de la muestra ha inspeccionar, utilizando tabla
NCL=5.0%y B= 0.10 (Dodge-Roming).

Extraccion y seleccion de

suministros

Por medio de la funcion de Microsoft Excel
ALEATORIO()*100, se extrae y selecciona los
suministros que se inspeccionaran en campo, ya que es
necesario tener la misma probabilidad de ocurrencia. El

rango “n” que contiene la formula es el tamario del lote o

itinerario.

Inspeccion y registro

Inspeccion y registro de campo para suministros

seleccionados en formato estandar (fig. 26).

Tabulacion de datos

Tabulacion e ingreso de informacion de campo para
suministros verificados, segun formato de control
(fig. 27).

Interpretacion y analisis

El inspector o encargado de lecturas analizara y
comparara lectura, observaciones y anomalias aportada

en TPL con la inspeccién de campo efectuada.

Aplicacion criterio de calidad

Con base al anélisis efectuado en el anterior, se tomara
una decisién acerca de la calidad de lectura. El resultado

sera: aceptacion o rechazo individual de cada lectura.
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Figura 32. Flujograma para muestreo de aceptacion de lecturas

Inicio

Escoger
itinerario

v

Tamaro de
muestra

v Resumen

Seleccion Simbolo Significado

Cantidad

suministros

+ D Inicio o Fin

Actividad
Inspeccion y

Y

Tabulacion de

registro .
<> Decision

Documento

datos

"

Andlisis e
interpretacion

Y

¢ Aceptacion o
rechazo?

Hoja de control s
) ¢ Finalizé muestreo?
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A continuacion, se aplica el muestreo de aceptacion para el itinerario 350

ubicado en

suministros y se ajusta a los parametros descritos anteriormente:

la

localidad de Santa Elena; este itinerario consta de 152

1). ltinerario analizado: el criterio utilizado para escoger el itinerario 350 fue

por ubicacion geografica (urbana) y cantidad de suministros. EI mismo se

efectud un dia después de la toma de lectura.

2). Tamano muestra segun tabla Dodge-Roming: De la informacion inicial se

extrae los datos del plan de muestreo, segun tabla Dodge Roming (ver Anexo 3

y figura 44).

N = 152 clientes

NCL = 5.0 % lecturas defectuosas

B= 0.10

% promedio del proceso = (152)*(0.010) = 1.52

Tabla XIlll. Extracto tabla Dodge-Roming, NCL=5.0% y B = 0.10

% Promedio del

0- .05 .06 - .50 .51 -1.00 1.01 -1.50 1.51 - 2.00 2.01 - 2.50
Proceso

[2) [7) [2) [7) [7) [2)

~ = = = = = =

Tamarfio dellotef n | ¢ 9 n c 9 n c 9 n c 9 n c 9 n c 9

X X X X X X

1-30 B8lo| o f8 o] o F8 o] o 8 |o| o f8 o] o f8lo]| o

[ = [ [ [ =

31 -50 30/ 0] 049 30| 0] 049 F30] 0] 049 Q30| O 0.49 30| 0] 049 § 30 ] 0] 0.49
51-100 37/ 0] 063 § 37 | 0] 063 § 37 ] 0] 063 § 37 | O 0.63 371 0] 063 § 37 ] 0] 0.63
101 - 200 40| 0 ) 0.74 g 40 | 0] 0.74 g 40| 0 ) 0.74 40 ] O 0.74 40 | 0| 0.74 § 40 ] 0| 0.74

Segun tabla Dodge Roming, el plan de muestreo simple es:

n = 40 lecturas a muestrear

c = 0 lecturas defectuosas
% LCMS =0.74
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3). Seleccion de suministros: utilizando la funcion de Microsoft Excel
ALEATORIO()*100 se genera numeros aleatorios para los 152 suministros que
comprende el itinerario 352. El numero aleatorio generado es igual al numero
de orden o secuencia con que se lee el medidor. La tabla XIV refleja el

resultado de la seleccidon de suministros:

Tabla XIV. Suministros a inspeccionar en campo.

N o Numero aleatorio N IS
generado

1 6 3082055
2 56 3083169
3 8 1 3084588
4 13 3084040
5 101 3082323
6 67 3081904
7 85 3082077
8 55 3082725
9 97 5329903
10 36 3082351
11 11 3084038
12 23 3083364
13 105 3082060
14 9 3084590
15 4 3082826
16 59 3083362
17 102 5095135
18 65 3082958
19 72 5357460
20 4 2 3083769
21 21 3081391
22 89 3082078
23 19 5068455
24 32 3082353
25 130 5440441
26 27 3081537
27 8 3084414
28 6 4 3084013
29 16 5482513
30 93 3081726
31 8 4 3082071
32 74 3082070
33 58 3083363
34 135 3082767
35 50 5052876
36 113 5443823
37 114 5443822
38 47 3082933
39 1 3083724
40 29 3081570
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4). Inspeccion y registro de campo: la tabla XVI indica el resultado de la

inspeccion en campo efectuada para el itinerario 350.

Tabla XV. Datos muestreados en campo para itinerario 350.

HOUA DE INSPECCION PARA CALIDAD DE TOVIA LECTURAS

Ubicacion o direccion: Santa Bena, Flores, Petén

Fecha de inspeccion: 25/02/2005 |
Nombre del verificador: Erick Estuardo Cotom Guzimén

Firma Inspector/Enc. lecturas

sjenr:emia NS No. Mediidor Marca Lect. Inspeccion Anomalia encontrada Chservaciones
6 3082055 (000545021 Nansen 3024 Medidor ato
56 3083169 Q0E7079377 Generd Bedtric 32107 Ninguna
81 3084588 0007133713 Genera Bedtric 3568 Cortado
13 3084040 0007534124 OSAKI 4190 Nnguna
101 3082323 0000540244 Nansen 3731 Cortado
67 3081904 (0000540789 Nansen 31664 Nnguna
85 3082077 0008612525 Nensen 3178 Aconetida pelada
55 3082725 0004791115 Nansen 2429 Nnguna
97 5329003 0000083879 Nansen 1042 Nnguna
36 3082351 0006012259 OSAKI 7225 Nnguna
11 3084038 0006001209 OSAKI 1378 Cortado
23 3083364 0006003143 OSAKI 1786 Nnguna
105 3082060 0008004744 OSAKI 15338 Medidor tordido
9 3084590 0009144577 SANGAVO 876 Nnguna
4 3082826 FUI 3629 Ninguna
59 3083362 (0006004733 OSAKI 13951 Deshebitado
102 5095135 0006002341 OSAKI 19000 Posible Fraude
65 3082958 (0006005356 OSAKI 31339 Ninguna
72 5357460 0006005424 OSAKI 5320 Nnguna
2 3083769 (0000079326 OSAKI 45640 Nnguna
21 3081391 0006006347 OSAKI 334 Nnguna
89 3082078 (0006003056 OSAKI 65526 Nnguna
19 5068455 0006004852 OSAKI 10646 Carrbio de medidor
R 3082363 0006009106 OSAKI 26753 Nnguna
130 5440441 Q0E7077503 Generd Bedtric 1317 Ninguna
27 3081537 0000540792 Nansen 6314 Medidor sin nrerchano verde
8 3084414 0007310072 OSAKI 234 Nnguna
64 3084013 FUI 533%6 Enor lectura
16 5482513 0007205124 Generd Bedic 3B Nnguna
B 3081726 0007135171 Generd Bedtric 30533 Enor lectura
84 3082071 0007075340 Genera Bedtric 290% Nnguna
74 3082070 0002548967 OSAKI 11400 Nnguna
58 3083363 (0006003085 OSAKI 2633 Ninguna
136 3082767 0006008032 OSAKI 2924 Nnguna
50 5062876 (0000085903 OSAKI 12197 Deshebitado
113 5443823 (0006005391 OSAKI 207 Cermo welta
114 5443822 (0006007820 OSAKI 23 Cerrowuelta
47 3082933 0006001298 OSAKI 840 Ninguna
1 3083724 (00060079%61 OSAK 2342 Nnguna
2 3081570 0006004467 OSAKI 4789 Nnguna
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5). Tabulacion de informacién: de la informaciéon aportada en campo se
procede a tabular e ingresar la informacion al formato de control estandarizado;
en el mismo adicionalmente se registrara el resultado de calidad obtenido previo

analisis de lecturas efectuada por el responsable de dicho muestreo.

Tabla XVI. Consolidaciéon de informacion de campo en hoja de control.

HOJA DE CONTROL DE CALIDAD PARA TOMA LECTURAS

CALIDAD
vg:;z::ién Itinerario NIS No. Medidor Marca In';:z‘cuc';n o':l’g)‘:;e Dif’i:;’:ri: en Observacién Aceptado  |Rechazado
25/02/2005 350 3082055 000545021 Nansen 3024 3018 6 No ingreso anomalia
25/02/2005 350 3083169 | 00E7079377 | General Electric 32107 32087 20 Ninguna
25/02/2005 350 3084588 0007133713 | General Electric 3568 3568 0 Cortado
25/02/2005 350 3084040 0007534124 OSAKI 4190 4175 15 Ninguna
25/02/2005 350 3082323 0000540244 Nansen 3731 3731 0 Cortado
25/02/2005 350 3081904 0000540789 Nansen 31664 31654 10 Ninguna
25/02/2005 350 3082077 0008612525 Nansen 3178 3174 4 Acometida pelada
25/02/2005 350 3082725 0004791115 Nansen 24299 24287 12 Ninguna
25/02/2005 350 5329903 0000083879 Nansen 1042 1033 9 Ninguna
25/02/2005 350 3082351 0006012259 OSAKI 7225 7222 3 Ninguna
25/02/2005 350 3084038 0006001209 OSAKI 1378 1378 0 Cortado
25/02/2005 350 3083364 0006003143 OSAKI 1786 1781 5 Ninguna
25/02/2005 350 3082060 0006004744 OSAKI 15338 15338 0 Medidor torcido
25/02/2005 350 3084590 0009144577 SANGAMO 876 872 4 Ninguna
25/02/2005 350 3082826 0000525889 FUJI 3629 3620 9 Ninguna
25/02/2005 350 3083362 0006004738 OSAKI 13951 13951 0 Deshabitado
25/02/2005 350 5095135 0006002341 OSAKI 19000 18980 20 Conexion ilegal no reportada
25/02/2005 350 3082958 0006005356 OSAKI 31339 31321 18 Ninguna
25/02/2005 350 5357460 0006005424 OSAKI 5320 5312 8 Ninguna
25/02/2005 350 3083769 0000079326 OSAKI 45640 45630 10 Ninguna
25/02/2005 350 3081391 0006006347 OSAKI 384 381 3 Ninguna
25/02/2005 350 3082078 0006003056 OSAKI 65526 65514 12 Ninguna
25/02/2005 350 5068455 0006004852 OSAKI 10646 636 10 Cambio de medidor
25/02/2005 350 3082353 0006009106 OSAKI 26753 26742 1 Ninguna
25/02/2005 350 5440441 00E7077503 | General Electric 1317 1313 4 Ninguna
25/02/2005 350 3081537 0000540792 Nansen 6314 6303 11 Medidor sin marchamo verde
25/02/2005 350 3084414 0007310072 OSAKI 3284 3281 3 Ninguna
25/02/2005 350 3084013 0000525880 FUJI 53396 52138 1258 Error lectura
25/02/2005 350 5482513 0007205124 | General Electric 33 31 2 INinguna
25/02/2005 350 3081726 0007135171 | General Electric 30588 30635 -47 Error lectura
25/02/2005 350 3082071 0007075340 | General Electric 29095 29086 9 Ninguna
25/02/2005 350 3082070 0002548957 OSAKI 11400 11394 6 Ninguna
25/02/2005 350 3083363 0006003085 OSAKI 2633 2631 2 Ninguna
25/02/2005 350 3082767 0006008032 OSAKI 2924 2914 10 Ninguna
25/02/2005 350 5052876 0000085908 OSAKI 12197 12197 0 Deshabitado
25/02/2005 350 5443823 0006005391 OSAKI 207 207 0 Cerro vuelta
25/02/2005 350 5443822 0006007820 OSAKI 23 23 0 Cerro vuelta
25/02/2005 350 3082933 0006001298 OSAKI 8340 8332 8 Ninguna
25/02/2005 350 3083724 0006007961 OSAKI 2342 2334 8 Ninguna
25/02/2005 350 3081570 0006004467 OSAKI 4789 4782 7 Ninguna
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6). Analisis e interpretacion: para cada suministro se deben utilizar los
siguientes criterios de analisis: diferencia entre lectura de inspeccion y aportada
por el lector, incidencias registradas en el equipo de medida, ingreso de
anomalias y observaciones y regularidad en consumo segun la situacién de

campo encontrada. En la tabla XVII se resalta parte del analisis efectuado.

Tabla XVII. Analisis de informacion para el control de calidad.

HOJA DE CONTROL DE CALIDAD PARA TOMA LECTURAS

CALIDAD
VerFifei:::::ién Itinerario NIS No. Medidor Marca Inl;:ztcu;;n Ot?:::n:ace Difei;zr:ri: en Observacion [Aceptado |Rechazado
25/02/2005 350 3082055 000545021 Nansen 3024 3018 6 No ingreso anomalia
25/02/2005 350 3083169 00E7079377 | General Electric 32107 32087 20 Ninguna
25/02/2005 350 3084588 0007133713 | General Electric 3568 3568 0 Cortado
25/02/2005 350 3084040 0007534124 OSAKI 4190 4175 15 Ninguna
25/02/2005 350 3082323 0000540244 Nansen 3731 3731 0 Cortado
25/02/2005 350 3081904 0000540789 Nansen 31664 31654 10 Ninguna
25/02/2005 350 3082077 0008612525 Nansen 3178 3174 4 Acometida pelada
25/02/2005 350 3082725 0004791115 Nansen 24299 24287 12 Ninguna
25/02/2005 350 5329903 0000083879 Nansen 1042 1033 9 Ninguna
25/02/2005 350 3082351 0006012259 OSAKI 7225 7222 3 Ninguna
25/02/2005 350 3084038 0006001209 OSAKI 1378 1378 0 Cortado
25/02/2005 350 3083364 0006003143 OSAKI 1786 1781 5 Ninguna
25/02/2005 350 3082060 0006004744 OSAKI 15338 15338 0 Medidor torcido
25/02/2005 350 3084590 0009144577 SANGAMO 876 872 4 Ninguna
25/02/2005 350 3082826 0000525889 FUJI 3629 3620 9 Ninguna
25/02/2005 350 3083362 0006004738 OSAKI 13951 13951 0 Deshabitado
25/02/2005 350 5095135 0006002341 OSAKI 19000 18980 20 [Conexion ilegal no reportada
25/02/2005 350 3082958 0006005356 OSAKI 31339 31321 18 Ninguna
25/02/2005 350 5357460 0006005424 OSAKI 5320 5312 8 Ninguna
25/02/2005 350 3083769 0000079326 OSAKI 45640 45630 10 Ninguna
25/02/2005 350 3081391 0006006347 OSAKI 384 381 3 Ninguna
25/02/2005 350 3082078 0006003056 OSAKI 65526 65514 12 Ninguna
25/02/2005 350 5068455 0006004852 OSAKI 10646 636 10 Cambio de medidor
25/02/2005 350 3082353 0006009106 OSAKI 26753 26742 11 Ninguna
25/02/2005 350 5440441 00E7077503 | General Electric 1317 1313 4 Ninguna
25/02/2005 350 3081537 0000540792 Nansen 6314 6303 11 Medidor sin marchamo verde
25/02/2005 350 3084414 0007310072 OSAKI 3284 3281 3 Ninguna
25/02/2005 350 3084013 0000525880 FUJI 53396 52138 1258 JError lectura
25/02/2005 350 5482513 0007205124 | General Electric 33 31 2 INinguna
25/02/2005 350 3081726 0007135171 | General Electric 30588 30635 -47 IError lectura
25/02/2005 350 3082071 0007075340 [ General Electric 29095 29086 9 Ninguna
25/02/2005 350 3082070 0002548957 OSAKI 11400 11394 6 Ninguna
25/02/2005 350 3083363 0006003085 OSAKI 2633 2631 2 Ninguna
25/02/2005 350 3082767 0006008032 OSAKI 2924 2914 10 Ninguna
25/02/2005 350 5052876 0000085908 OSAKI 12197 12197 0 Deshabitado
25/02/2005 350 5443823 0006005391 OSAKI 207 207 0 Cerro vuelta
25/02/2005 350 5443822 0006007820 OSAKI 23 23 0 Cerro vuelta
25/02/2005 350 3082933 0006001298 OSAKI 8340 8332 8 Ninguna
25/02/2005 350 3083724 0006007961 OSAKI 2342 2334 8 Ninguna
25/02/2005 350 3081570 0006004467 OSAKI 4789 4782 7 Ninguna
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7). Aplicacion de criterio de calidad (aceptacion o rechazo): es el ultimo
paso a seguir y corresponde a llenar las casillas de calidad segun el analisis
previo. El resultado obedece unicamente a la aceptacion o rechazo del lote de

lecturas para el itinerario 350.

Tabla XVIIl. Resultado obtenidos durante el control de calidad.

HOJA DE CONTROL DE CALIDAD PARA TOMA LECTURAS

CALIDAD
Ve:;::ién Itinerario NIS No. Medidor Marca In::;:;:i:n Otf:;t:?:e Dif:i:‘::: e Observacion Aceptado |Rechazado
25/02/2005 350 3082055 000545021 Nansen 3024 3018 6 No ingreso anomalia A
25/02/2005 350 3083169 00E7079377 | General Electric 32107 32087 20 Ninguna A
25/02/2005 350 3084588 0007133713 | General Electric 3568 3568 0 Cortado A
25/02/2005 350 3084040 0007534124 OSAKI 4190 4175 15 Ninguna A
25/02/2005 350 3082323 0000540244 Nansen 3731 3731 0 Cortado A
25/02/2005 350 3081904 0000540789 Nansen 31664 31654 10 Ninguna A
25/02/2005 350 3082077 0008612525 Nansen 3178 3174 4 Acometida pelada A
25/02/2005 350 3082725 0004791115 Nansen 24299 24287 12 Ninguna A
25/02/2005 350 5329903 0000083879 Nansen 1042 1033 9 Ninguna A
25/02/2005 350 3082351 0006012259 OSAKI 7225 7222 3 Ninguna A
25/02/2005 350 3084038 0006001209 OSAKI 1378 1378 0 Cortado A
25/02/2005 350 3083364 0006003143 OSAKI 1786 1781 5 Ninguna A
25/02/2005 350 3082060 0006004744 OSAKI 15338 15338 0 Medidor torcido A
25/02/2005 350 3084590 0009144577 SANGAMO 876 872 4 Ninguna A
25/02/2005 350 3082826 0000525889 FUJI 3629 3620 9 Ninguna A
25/02/2005 350 3083362 0006004738 OSAKI 13951 13951 0 Deshabitado A
25/02/2005 350 5095135 0006002341 OSAKI 19000 18980 20 [Conexion ilegal no reportada R
25/02/2005 350 3082958 0006005356 OSAKI 31339 31321 18 Ninguna A
25/02/2005 350 5357460 0006005424 OSAKI 5320 5312 8 Ninguna A
25/02/2005 350 3083769 0000079326 OSAKI 45640 45630 10 Ninguna A
25/02/2005 350 3081391 0006006347 OSAKI 384 381 3 Ninguna A
25/02/2005 350 3082078 0006003056 OSAKI 65526 65514 12 Ninguna A
25/02/2005 350 5068455 0006004852 OSAKI 10646 636 10 Cambio de medidor A
25/02/2005 350 3082353 0006009106 OSAKI 26753 26742 11 Ninguna A
25/02/2005 350 5440441 00E7077503 | General Electric 1317 1313 4 Ninguna A
25/02/2005 350 3081537 0000540792 Nansen 6314 6303 11 Medidor sin marchamo verde A
25/02/2005 350 3084414 0007310072 OSAKI 3284 3281 3 Ninguna A
25/02/2005 350 3084013 0000525880 FUJI 53396 52138 1258  |Error lectura R
25/02/2005 350 5482513 0007205124 | General Electric 33 31 2 INinguna A
25/02/2005 350 3081726 0007135171 | General Electric 30588 30635 -47 |Error tectura R
25/02/2005 350 3082071 0007075340 | General Electric 29095 29086 9 Ninguna A
25/02/2005 350 3082070 0002548957 OSAKI 11400 11394 6 Ninguna A
25/02/2005 350 3083363 0006003085 OSAKI 2633 2631 2 Ninguna A
25/02/2005 350 3082767 0006008032 OSAKI 2924 2914 10 Ninguna A
25/02/2005 350 5052876 0000085908 OSAKI 12197 12197 0 Deshabitado A
25/02/2005 350 5443823 0006005391 OSAKI 207 207 0 Cerro vuelta A
25/02/2005 350 5443822 0006007820 OSAKI 23 23 0 Cerro vuelta A
25/02/2005 350 3082933 0006001298 OSAKI 8340 8332 8 Ninguna A
25/02/2005 350 3083724 0006007961 OSAKI 2342 2334 8 Ninguna A
25/02/2005 350 3081570 0006004467 OSAKI 4789 4782 7 Ninguna A
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Segun los resultados obtenidos al aplicar el plan de muestreo simple

para el itinerario 350 utilizando tablas Dodge-Roming, se concluye:

Existen 3 lecturas defectuosas, por lo que c=3. La accidén correctiva a
llevar a cabo es rectificacion de dichas lecturas en sistema.

Debido a que no excede el NCL=5.0 %, o sea 7 lecturas defectuosas, se
acepta y no es necesario rectificar o leerse todo el itinerario de nuevo;
aunque lo correspondiente seria efectuar una penalizacién o descuento

economico al Qutsource.

En caso existiera 7 lecturas defectuosas (NCL=5.0 %) del total de 152
lecturas efectuadas se rechaza por completo el itinerario y debe ser leido

o rectificado en un término igual a 1 dia.

Si la rectificacion de lecturas excede el plazo de 1 dia; debe efectuarse
una penalizacion o descuento economico segun el criterio del
responsable de dicha area o sede. Asimismo el pago para dicho

itinerario debe ser nulo.

Es importante mencionar que de manera similar puede efectuarse el

mismo ensayo para la funcién subcontratada de reparto de facturas.
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4.2.5. Evaluaciéon

La etapa de evaluacién para la operativa interna y subcontratada de
dicha sede debe ser utilizada para medir los resultados del proceso de
optimizacién. La periocidad y seguimiento del proceso de optimizacion debe
efectuarse segun los resultados alcanzados; es por ello que el jefe de sede y
encargado del area de servicio técnico, son los responsables de definir y
programar reuniones con el personal interno y Outsource. Aunque es
recomendable efectuar éstas mensualmente, debido a que permite obtener la

evolucion en un corto plazo.

La evaluacion del proceso de optimizacion de la operativa interna y
funciones subcontratadas, requiere la utilizacion de indicadores cuantitativos y
cualitativos como: efectividad de corte, eficiencia en reparto de facturas,
eficiencia en costos incurridos, indice de calidad sobre el desempefo del
Outsource y percibido por los usuario, etc. Por supuesto, esto debe ir
interrelacionado con el crecimiento econdmico y mejoramiento en el servicio de

tal sede geografica.

4251. Efectividad

Para evaluar la efectividad de ejecucién de O/S del tipo corte por impago,
se debe calcular el indicador efectividad de corte. Es una herramienta para
disminuir y reducir las cuentas por cobrar a los usuarios y obedece al supuesto:
un corte de servicio efectuado en campo debe generar el pago de una
reconexion del mismo. A continuacién se definen las variables que permiten

obtener la relacién matematica.
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efectividad de corte

EC
EC = CE * 100 CE
RC

RC= reconexiones cancelada

cortes resueltos en campo

A continuacién se ejemplifica la efectividad de corte, utilizando el criterio:
itinerario trabajo e instalador subcontratado responsable. Este indicador debe
evaluarse cada inicio de semana por el encargado de lecturas e instalaciones.
La tabla XIV detalla 43 O/S (cortes por impago y reconexiones) reportadas por

el Outsource como ejecutado en campo.

Tabla XIX. Parte de trabajo reportado por empresa subcontratada.

NOMBRE
ITINERARIO N IS No. O/S TIPO O/S INSTALADOR ESTADO
X1 00000001 1000001 Corte por impago A R esuelta
X1 00000001 1000003 Reconexion A Pendiente
X1 00000002 1000035 Corte por impago A R esuelta
X2 00000010 1000008 Corte por impago A R esuelta
X 2 00000010 1000020 Reconexion A R esuelta
X2 00000012 1000002 Corte por impago A Pendiente
X2 00000015 1000016 Corte por impago A R esuelta
X2 00000016 1000044 Corte por impago A R esuelta
X3 00000020 1000004 Corte por impago B R esuelta
X 3 00000020 1000010 Reconexion B R esuelta
X3 00000022 1000009 Corte por impago B R esuelta
X 3 00000022 1000017 Reconexion B R esuelta
X3 00000024 1000027 Corte por impago B Resuelta
X3 00000026 1000056 Corte por impago B R esuelta
X3 00000027 1000021 Corte por impago B R esuelta
X3 00000028 1000030 Corte por impago B R esuelta
X 3 00000028 1000036 Reconexion B R esuelta
X 4 00000030 1000005 Corte por impago C R esuelta
X 4 00000030 1000012 Reconexion C R esuelta
X 4 00000031 1000007 Corte por impago C R esuelta
X 4 00000035 1000029 Corte por impago C R esuelta
X 4 00000035 1000057 Reconexion C R esuelta
X 4 00000037 1000013 Corte por impago C R esuelta
X 4 00000037 1000031 Reconexion C Pendiente
X 4 00000039 1000025 Corte por impago C R esuelta
X 4 00000039 1000082 Corte por impago C R esuelta
X5 00000040 1000006 Corte por impago C R esuelta
X 5 00000040 1000011 Reconexion C Pendiente
X5 00000041 1000026 Corte por impago C R esuelta
X5 00000044 1000015 Corte por impago C R esuelta
X5 00000046 1000050 Corte por im pago C R esuelta
X 5 00000046 1000097 Reconexion C Pendiente
X 6 00000051 1000043 Corte por impago D R esuelta
X 6 00000053 1000033 Corte por impago D R esuelta
X 6 00000054 1000022 Corte por impago D R esuelta
X7 00000064 1000032 Corte por im pago D R esuelta
X7 000000638 1000037 Corte por impago D R esuelta
X 8 00000071 1000079 Corte por im pago E R esuelta
X 8 00000073 1000040 Reconexion E R esuelta
X9 00000086 1000055 Corte por im pago E R esuelta
X 9 00000086 1000061 Reconexion E Pendiente
X10 00000097 1000019 Corte por im pago E R esuelta
X 10 000000938 1000060 Corte por impago E Resuelta
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A través del ordenamiento de datos de la tabla XIX por instalador e
itinerario asignado se obtiene la tabla XX. Para dicho analisis se asume que las
reconexiones en estado “pendiente o resuelto” ya fueron canceladas

previamente en oficinas de Deorsa.

Tabla XX. Cuadro resumen de O/S pendientes o resueltas por Outsource.

Nombre Itinerario Cortes Resueltos (CE) Reconexiones sfrﬁ?r::::'i:io
Instalador Canceladas (RC)
cancelados
A X1 2 1 1
X2 4 1 3
X3 6 3 3
c X4 6 3 3
X5 4 2 2
D X6 3 0 3
X7 2 0 2
X10 2 0 2
E X8 1 1 0
X9 1 1 0
Totales 31 12 19
Aplicando la relacion: . _ ( CE ) . 100  Se tienen los siguientes
RC

resultados:

Tabla XXI. Resultados de relacion matematica para efectividad de corte.

N . . Cortes Reconexiones Cantidad Efectividad de Efectividad de
ombre | Itinerarios o L corte total
Instalador Ruta Resueltos Canceladas suministros corte por Outsource
(CE) (RC) no cancelados | Instalador (EC) (EC)

A X1y X2 6 2 4 33%

B X3 6 3 3 50%

c X4 y X5 9 6 3 67% 399

D X6y X7 5 0 5 0%

X8, X9y
E X10 5 1 4 20%
Totales 31 12 19
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De los resultados reflejados en la tabla XXI, se concluye:

Las O/S de corte por impago tedricamente ejecutadas por el instalador A y
E, deben ser sujetas a inspeccion de campo, para certificar el desempefio

de los mismos.

Si para un suministro existe el corte por impago resuelto y transcurre al
menos dos dias sin que el usuario cancele su deuda, debe analizarse los
casos probables por la no cancelacion de la reconexion: extorsion por no
cortar, no ubicacion del suministro, suministro deshabitado y reconexion via

ilegal (fraude).

El resultado general de la efectividad de corte total es no aceptable, incide
directamente con el aumento de las cuentas por cobrar y disminuye el
ingreso de flujos de efectivo para dicha sede. Se toma como aceptable un
indice de 85%.

4.2.5.2. Eficiencia

La evaluacion y seguimiento de la funcién subcontratada de reparto y

distribucion de facturas, debe ser analizada mediante un indicador que mida la

eficiencia en el reparto de las mismas. Ultilizando la hoja de evolucién diario de

lecturas y reparto de facturas (fig. 24) puede obtenerse el tiempo promedio de

reparto del Outsource. Se considerara eficiente dicha actividad si existe

disminucién en los tiempos de reparto al usuario. Seguidamente se definen las

variables y relacibn matematica a utilizar.

114



ER = eficiencia en la distribucion de facturas
ER = ( TOR j % 100 Ij TPLF = Tiempo promedio total de llegadas a usuarios.

TPLF TOR = Tiempo 6ptimo de reparto de facturas.

El TOR es un valor constante igual a 5 dias, el cual se desglosa en 3
dias que se tarda en llegar la factura a la sede de Deorsa, ha partir de la fecha

de lectura y 2 dias posteriores de reparto en campo.

Para ejemplificar la relacion matematica se toma un TPLF= 9 dias,
extraido de la evolucion de reparto de facturas de la figura 24 para un intervalo
de dias especifico (una semana).

TPLF= z Total _dias _entre _lectura/reparto

Total _itinerarios

Aplicando la férmula o relacion matematica para la eficiencia:

ER = (gj*'IOO = 55.56 %

Segun el resultado obtenido se concluye:

e La actividad subcontratada de reparto de facturas para el intervalo de dias
analizada no es eficiente, ya que estd por debajo del nivel promedio
tolerable para una empresa de servicio, o0 sea un indice del 85%.

o El reparto de facturas ha incurrido en retraso, ya sea por falta de personal,
nula utilizacion de tiempos muertos, ausencia de flotilla de vehiculos de
reparto, etc.

e Debe priorizarse el reparto para itinerarios o localidades con mayor cantidad
de suministros asociados, adicionalmente utilizar fines de semana (sabado y

domingo) para disminuir el volumen de facturas sin repartir.
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4.2.5.3. Respecto a la calidad de servicio del

contratista

El jefe de servicio técnico o del sector debe evaluar mensualmente la

calidad del servicio ejecutada por el contratista conjuntamente con los

integrantes del area de servicio técnico. Los requerimientos considerados son:

Adecuacion e implementaciéon del proceso: es decir, el grado de
cumplimiento respecto al pliego de condiciones establecidas por Unién
Fenosa. Las técnicas para certificar la adecuacién e implementacion del
proceso: observacion directa, inspecciones de campo, manejo de

informacion, nivel de aprendizaje ante formaciones periddicas, etc.

Ordenamiento de operativa: implica revisiéon de métodos de asignacion y
division de trabajo al personal, rutas de trabajo, control de materiales, planes
de formacion, etc. Esto da un parametro acerca de la adaptacion al

Outsourcing.

Obtencion de resultados: es importante interrelacionar los resultados
econdmicos con la gestién propia del Outsource. Por tanto, un 6ptimo
proceso del Outsourcing debe reflejar un incremento de ventas de energia

(kWh), incremento de flujos de efectivo y satisfaccion de los usuarios finales.

Percepcion de los usuarios: debe efectuarse encuestas de manera
trimestral al momento de realizar inspecciones de campo, solo asi puede
determinarse la percepcion de servicio que tienen los usuarios hacia Deorsa.
Tomando en cuenta este punto, la figura 33 propone un modelo de encuesta
de facil seguimiento tabulacion e interpretacion a través de diagramas de

barras y circulares (pie) e histograma de Pearson.
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Figura 33. Modelo de encuesta sobre desempeiio del Outsource

No. de Itinerario: Nombre de Localidad:

1. ¢Pasan periédicamente leyendo su medidor (contador)?

a) sl |:| b) NO |:| ¢) AVECES |:|

2. ¢Como considera que realizan su trabajo los lectores?

a) BIEN |:| b) REGULAR |:| ¢) MAL |:|

3. ¢Los repartidores de recibos o facturas le llevan tal comprobante a su domicilio?

a) sI |:| b) NO |:| ¢) AVECES |:|

4. ;Se ha visto en la necesidad de visitar la oficina de DEORSA por no haber recibido su factura?

a) Sl |:| b) NO |:| c) AVECES |:|

Si la respuesta es Sl o A VECES. Llenar los siguientes cuadros:

No llega a su casa |:| Extravio el recibo o factura |:| No esta de acuerdo con su saldo |:|

5. ¢ Le han resuelto alguna averia en su instalacion a tiempo. Ejemplo: reconexién, cambio de contador, etc?

a) sl |:| b) NO |:| c) AVECES |:|

Si la respuesta es Sl o A VECES, en cuantos dias se lo realizaron:

1-2DIAS |:| 2 -5DIAS |:| 5-10 DIAS |:|

6. ¢ Todo el personal de campo esta debidamente uniformado e identificado?

a) sl |:| b) NO |:| c) AVECES |:|
7. ¢ Ha recibido alguna insinuacién de extorsion por parte del personal de campo?

a) sl |:| b) NO |:| c) AVECES |:|

Si la respuesta es Sl o A VECES, colocar informacion complementaria (nombre y motivo) en observaciones.

Observaciones:
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4.2.5.4. Respecto a la satisfaccion del usuario

La satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de Deorsa debe ser
evaluada con base a un punto de control que indique el incremento o
decremento de reclamaciones por no lectura de medidores, no reparto de

facturas y no ejecucion de las O/S.

La informacion de las reclamaciones efectuadas por los usuarios debe
ser canalizada a través de la oficina comercial o atencion al cliente, ésta a su
vez al final del dia retroalimentara y enviara la informacion al encargado de
lecturas e instalaciones para su priorizacion y verificacion de campo respectiva

por medio del tipo de O/S que se haya generado.

A través de una relacion matematica entre el total de reclamaciones
ingresadas en el mes y el total por de tipo de reclamacion puede obtenerse un
indice comparativo de seguimiento constante. La informacién para calcular
dicho indice se extraera del formato estandar de la figura 34. A continuacioén se

describe la relacion matematica:

% R = indice de reclamacion buscado.

%R = (TTRJ *100 d TTR = Total tipo de reclamacion
TRI TRI = Total reclamaciones ingresadas
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Figura 34. Formato de control y registro de reclamaciones

I CONTROL Y REGISTRO DE RECLAMACIONES I

TIPO DE RECLAMACION

No reparto de No ejecucion de O/S

Fecha Itinerario NIS Error en lectura
factura en campo
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4.2.5.5. Costos

Por medio de un analisis de costos operacionales se compara la
aplicacién de principios del Outsourcing para la subcontratacion actual y la

utilizacion de recursos propios de tal sede.
La tabla XXIIl hace un desglose de costos que deben ser considerados,
si la opcién fuese utilizar recursos propios para los volumenes de trabajo

existentes.

Tabla XXIl. Costos de operacion con personal interno.

Costo mensual
Descripcién Co_stp inversién _ despyés_ (?e_ Costo Anual
inicial (Q.) inversion inicial (Q.)
Q)

Sueldo Mensual 45,288.75 45,288.75 543,465.00
Viaticos 56,160.00 56,160.00 673,920.00
Moto 76,500.00 - 76,500.00
Depreciacion (20%) - - 15,300.00
Repuestos y Lubricantes 2,000.00 2,000.00 24,000.00
Combustible 4,000.00 4,000.00 48,000.00
Suministros de Oficina 2,500.00 2,500.00 30,000.00

Totales (Q.) 186,448.75 109,948.75| 1,411,185.00

Nota: Tasa de cambio a la fecha Q.9.58 = € 1.00; Q7.65=$ 1.00

Tomando como referencia volumenes de trabajo promedio registrado
durante el periodo de elaboracion de la presente propuesta; seguidamente en la
tabla XXIV, se detalla los costos incurridos con el Outsourcing en el area de

servicio técnico, segun precios de mercado para Guatemala.
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Tabla XXIIl. Costos de operacién proyectados utilizando el Outsourcing.

. L. Costo

Ejecucién o Costo

g ! unitario Costo anual
Funcién subcontratada promedio X mensual
promedio Q)
mensual Q.
Q)

Carga, toma y transmisién de lecturas por medio de TPL 21,000 1.01| 21,210.00 254,520.00
Distribucion de comprobantes de pago o facturas 19,000 0.87 | 16,530.00 198,360.00
Edicién, resolucién y actualizacion de érdenes de servicio (O/S) 2,155 25.32 | 54,564.60 654,775.20
TOTAL COSTOS SUBCONTRATADOS (Q.) 92,304.60 | 1,107,655.20

Nota: Tasa de cambio a la fecha Q.9.58 = € 1.00; Q7.65=$ 1.00

Comparando y evaluando ambas opciones se concluye que: existe una

disminucion de costos de al menos el 21.51% anual, que justifica la rentabilidad

de la adopcién del Outsourcing. La tabla XXIV muestra los montos y resultados

economicos de la comparacion efectuada:

Tabla XXIV. Resumen minimizacion de costos utilizando el Outsourcing.

Escenario operativo

Costo mensual (Q.)

Costo anual (Q.)

Recursos propios Deorsa Petén 109,948.75 1,411,185.00
Outsourcing 92,304.60 1,107,655.20
MINIMIZACION DE COSTOS 17,644.15 303,529.80

Nota: Tasa de cambio a la fecha Q.9.58 =€ 1.00; Q7.65 =% 1.00
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4.2.6. Capacitacion

La capacitacion proveera de conocimiento o entrenamiento al personal
interno del area de servicio técnico, desarrollando habilidades especificas
vinculadas a las funciones operativas y administrativas a realizar; permitiendo

que éste las practique, actualizando su conocimiento y mejorando su destreza.

La capacitacion alcanza niveles de motivacion y productividad, satisface
necesidades presentes en la empresa de conocimiento y aptitudes, previendo
situaciones para resolverlas con anticipacion. La sede de Deorsa debe

determinar las necesidades de capacitacion a través de:

e La evaluacion de necesidades de capacitacion, ya sea por medio de
entrevista individual, entrevista en grupo, aplicacibn de cuestionarios,
aplicacién de evaluaciones o pruebas, opiniones de consultores externos y
cualquier medio util que detecte necesidades de entrenamiento.

e Introduccién del programa de capacitacion, definiendo las prioridades y
necesidades del personal interno de dicha sede.

o Satisfacer necesidades presentes, prever y adelantarse a necesidades
futuras, establecer en primer término las necesidades presentes y a corto

plazo, posteriormente necesidades a mediano y largo plazo.

El programa de capacitacion esta basado en conocimientos generales
del Outsourcing que permitan mejorar tiempos de ejecucion, métodos de
relaciones interpersonales para una mejor coordinacion entre grupos de trabajo,
herramientas para medicién de indicadores y una mejor orientacién respecto a
la satisfaccion del cliente interno y externo. El programa a seguir se detalla a

continuacion:
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Tabla XXV. Programacion de capacitacion.

Periocidad
Curso Tematica Duracién (anual)
Aplicacion del L s . .
. i Definicién, aplicaciones generales, impacto operativo y
Outsourcing al ciclo . . . 4 hrs. 1ra. semana 1
. aplicacion a las funciones internas.
comercial
Trabajo en equipo, comunicacion y flujo de informacion
Personal 16 hrs. 1ra. semana 2
Herramientas de inspeccion y control, indicadores de
Optimizacién calidad. 8 hrs. 1ra. semana 2
Servicio al cliente Calidad en el servicio 8 hrs. 2da. semana 2

Con el proceso de capacitacion, se podra disminuir errores de lectura,

mejorar tiempos de llegada de facturas, falta de continuidad en el servicio por

inadecuada instalacién de equipo de medida, etc. Adicionalmente se tendra

mejoras en el control operativo de las tres funciones subcontratadas, criterios

de muestreo para inspecciones de campo Yy mayor compromiso e

involucramiento del personal. A continuacidon se presenta el flujograma

recomendado:

Figura 35. Flujograma procedimiento de capacitacion

Evaluar

necesidades

Evaluar
resultados
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Los resultados que plantea el plan de capacitacion debe obedecer al

modelo representado en la figura 36, pues refleja la consolidacion vy
optimizacién de la operativa interna y subcontratada del area de servicio técnico

de Deorsa Petén.

Figura 36. Trabajo en equipo entre area de servicio técnico y Outsource

Servicio L
- Comunicacion
Técnico
JL f M:gl’;ifgf:f .| calicadenel
> ~
Interpersonales desempefio
Outsource Flujo d?. A 4
Informacion
Eficiencia
Operacional
TRABAJO EN EQUIPO Y
Obtencion de
Resultados
( . L A\ 4
k Retroalimentacion J
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5. PLAN PARA MITIGAR FALLAS EN GENERACION
DE ENERGIA ELECTRICA

Las fallas en generacion inciden directamente en la continuidad del
servicio de distribucion de electricidad, ya que existen causas asignables en la
unidad generadora (MCIl) que pueden anticiparse con la planificacion de
trabajos preventivos. La continuidad eléctrica es fundamental para cumplir con
las expectativas de servicio que esperan los usuarios finales, por tanto, la
empresa proveedora de energia deben cumplir con algunos requerimientos
indispensables para mitigar dichas fallas y con ello permitan obtener tiempos de
respuesta cortos ante cualquier tipo de disturbio, garantizando y prolongando la

continuidad en el servicio que presta Deorsa.

5.1. Repercusiones en la distribucion de electricidad

Durante el proceso de generacion de energia ocurre una serie de
disturbios que afectan la continuidad y estabilidad de la distribucion de

electricidad. Esto debe permitir establecer e identificar dos tipos de disturbios:

a) Disturbios de estado estable: ocurre cuando existen condiciones de
operacion idénticas antes y después del disturbio. Afecta generalmente el
control automatico del generador sincrono y la dinamica del motor de
combustion interna. Un ejemplo son las horas o temporadas pico, ya que si una
unidad generadora tiene problemas o se retrasa en la entrada a linea decaera
el voltaje y la frecuencia de giro, lo cual permite tener margenes de potencia

menores que puedan absorber una falla posterior en la red de distribucion.
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También, la desconexion de algun cortacircuito en la red de distribucién y
el aumento de la temperatura ambiente, ocasiona reenganches en la
subestacion eléctrica, que de persistir logran abrir las protecciones de las

maquinas generadoras y por ende dejar algun ramal sin energia eléctrica.

b) Disturbios transitorios: si después de un disturbio grande se alcanza una
condicion significativamente diferente, se dice que el sistema ha experimentado
un disturbio transitorio. Son ocasionados principalmente por la desconexién de
un circuito importante en la red de distribucidn, una mala conmutacion en la
subestacion eléctrica, una falla trifasica o una descarga atmosférica. Esto
repercute en la desconexion de las unidades de generacion de alta potencia
que dejara fuera todos los ramales o salidas a media tension. La siguiente
figura ejemplifica la secuencia general de la unidad generadora a través de
MCI.

Figura 37. Diagrama general de la unidad generadora

SISTEMA DE
DISTRIBUCION
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A
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5.2.

Inspecciones

Con el unico fin de garantizar la continuidad en el servicio de distribucién

de electricidad, dicha sede debe efectuar inspecciones y verificaciones del

equipo mecanico y eléctrico utilizado en las operaciones de generacién a través

de MCI; esto disminuir los dos tipos de disturbios antes mencionados.

La

siguiente tabla muestra los pasos a seguir por el personal de mantenimiento de

redes en cuanto a inspecciones o verificaciones de equipo mecanico en planta

generadora:

Tabla XXVI.

Pasos para la inspeccion de MCI.

No.

Actividad

Descripcion

Distribucion de equipo

En este paso se identifica la correcta distribucion de equipo que
integra el MCI, ya que ello permitira determinar la recurrencia y
corregir la falla mecanica en tiempos relativamente cortos en las
tres grandes partes que lo componen: la culata, carter y bloque

de cilindros.

Vida util o reutilizaciéon

La observacion directa e historial sobre reutilizacion o cambios
de piezas mecanicas en el area de taller, dara la pauta sobre la
calidad en el mantenimiento correctivo y preventivo que efectua
dicha empresa generadora para que sus operaciones no sufran

paros.

Rendimiento MCI

Un punto importante a inspeccionar es la medicion de la
eficiencia o rendimiento del MCI, ya que tal permitira determinar
la correcta operacion tanto en arranque como en marcha.
Como punto de partida debe haber intervalos de tiempo (cada

media hora), en la cual se tome dicha medicién.

Panel de medicion

Capacidad en manejo e interpretacion del panel de medicion
ayudara a lograr arranques oportunos y puesta en marcha sin
ningun tipo de contratiempo. Pues por medio de él se puede
establecer toques y pares idéneos, sobrecalentamiento,

eficiencia, presiones, potencia eléctrica de salida, etc.

Factor de potencia

Es uno de los puntos mas importantes que deben someterse a
revisiéon, ya que de ello depende la calidad en el servicio de
distribucion. La frecuencia en la medicién, intervalos de tiempo
y resultados del mismo ayudara a saber en qué momento ocurre

las mayores fluctuaciones y con ello lograr corregir tales.
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Figura 38. Diagrama de bloques en verificacion de MCI

1. Distribucion de
equipo

!

2. Reutilizacién

!

3. Rendimiento

!

4. Panel de medicién

!

5. Factor de potencia

Adicionalmente es importante mencionar que complementariamente
Deorsa debe verificar periédicamente sus puntos de conexién para sus

instalaciones eléctricas. A continuacion se consideran los siguientes puntos:

¢ Conmutaciones de circuitos eléctricos en subestacion eléctrica.

e Sistema de protecciones en subestacion eléctrica.

e Puntos de calentamiento en la transmision generadora-distribuidora.
e Resistencia de eléctrica en subestacion eléctrica.

e Funcionamiento idéoneo de los Recloser.
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5.3. Rutinas de mantenimiento

Para lograr que las operaciones en generacion sean estables, con
niveles de incidencia o fallas tolerables, las empresas privadas de generacion
deben manejar tanto el mantenimiento preventivo y correctivo para MCI que se

menciona a continuacion:

a) Mantenimiento preventivo

Comprende acciones que permitan anticiparse a fallas ocasionadas por
cualquier componente mecanico que integre los MCI; especificamente cuando
hay suspensiones de energia eléctrica programadas con duraciéon de por lo
menos 6 horas. También a través de éste, permitira la deteccion oportuna de
agentes causantes de paros repentinos. Seguidamente se detalla los
requerimientos minimos, en cuanto a programacién y formatos de inspeccién se
refiere, esto como parte fundamental de la planificacion de mantenimiento para
los cuatro componentes principales del MCI cuando la unidad de generacion no

esté en operacion.

Tabla XXVII. Cronograma de actividades para mantenimiento preventivo.

Descripcion Frecuencia (veces) Periocidad
Culata 2 anual
Bloque de cilindros 2 anual
Carter 1 mensual
Sistema eléctrico 1 mensual
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Figura 39. Hoja de verificacion para MCI en planta proveedora de energia

HOJA DE INSPECCION PARA MOTORES DE COMBUSTION INTERNA

Nombre empresa generadora:
Fecha inspeccion o verificacion:
Hora de inspeccion:

Nombre Inspector u operario:

Firma Inspector u operario

CULATA
Existe fuga en camara de combustién ] NO
Estado valvula Corroida o picada Desnivelada Con fisura I:I
Condicién eje de levas Rayado Corroido Asientos en mal estado :l

Guias Agujero en acople Desnivelada
Sellos Pandeado o duro Deteriorado o rajado I:I

Observaciones:

BLOQUE DE CILINDROS Cilindro-cilindro Cilindro-conducto aceite Cilindro-conducto agua
Deteriodo por quemadura en empaque de culta | | |
Estado de cilindros Rayado Pandeado Corroido o con falla
Pistones Alojamiento de anillos desnivelado Falta lubricacion

Anillos Quebrados Diametro agrandado
0 Estado de bielas Torcida Quebrada y soldada

Observaciones:

CARTER Fisura en contrapesos Falta de aceite al codo de biela
11 Estado de cigiiefial |
12 Cojinetes Deteriorados
13 Volante de inercia Desgastado Deformado en acople a cigiienal I:l

Observaciones:
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Adicionalmente se debe comprobar y adjuntar comentarios para los

siguientes puntos:

e Nivel de aceite en el carter; ya que si el motor se encuentra fuera de
operacion, debe encontrarse a un nivel maximo de 10 cm. de la varilla y un
valor minimo de 6 cm. Ahora bien, si el MCI esta en operacion, estos
niveles deberan ser en el rango de 4 cm. maximo, o a 1 cm. arriba del
minimo.

e Los sistemas de enfriamiento de alta y baja temperatura en los tanques de
expansion; ya que éstos deberan de encontrarse a un 90% de su capacidad.

e Ausencia de fugas de combustible en las bombas de inyeccién, en las
tuberias de baja presion y en las tuberias de alta presion.

e Ausencia de fugas de aire en el arranque, en valvulas solenoides de
arranque y paro.

¢ Nula presencia de fuga de aire en admisién y en gases de escape.

b) Mantenimiento correctivo

Mediante el mantenimiento correctivo de los elementos mecanicos que
comprende el MCI se complementara y solucionara los defectos encontradas
en las inspecciones preventivas. El éxito y eficacia del mantenimiento
correctivo depende de la agilidad y destreza del personal operativo, repuestos

utilizados, herramientas y equipo técnico, etc.

Dentro de las acciones correctivas que deben llevarse a cabo en los MCI

y sistema eléctrico en general estan:
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e Lubricacion de bombas y motores, cambio de filtros, calibracién de valvulas

y calibracion de las mismas, alineacion del eje ciguefal, etc.

e Fresado de culata y levas por estar en mal estado los acoples de valvulas y

los asientos.

e Cambio de fusibles eléctricos en circuitos de salida.

e Sustitucidn del tipo de combustible (diesel o bunker) que impide el arranque

por existencia de impurezas o cenizas.

La calidad del mantenimiento correctivo debe reflejarse en la no
recurrencia constante de falla en los elementos mecanicos o eléctricos.
También es importante mencionar que la efectividad del mismo es inherente

con el tiempo de respuesta para reestablecer la unidad de generacion.

5.4. Maniobras entre generadora y distribuidora

La eficiente operacion ya sea en generaciéon como en mantenimiento de
redes, debe requerir de la adecuada coordinacion y comunicacion; por tanto, el
ente o intermediario para tal efecto es el COR (Centro de Operacion de Red de
Union Fenosa). La adecuada coordinacion de maniobras entre operador de la
generadora y personal de mantenimiento, repercute en la efectiva toma de
decision que evite demorar la continuidad del sistema de distribucion. En la
tabla y figura siguiente, se presenta una guia y procedimiento ha cumplir al

momento de ocurrir una falla en redes eléctricas o equipo mecanico eléctrico.
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Tabla XXVIIl. Maniobra en disturbio transitorio.

No. de
Actividad

Actividad

Descripcion

Aviso de falla a COR

La generadora avisa al COR sobre el desperfecto y

posible causa asignable

Autorizacion maniobra

El COR coordina y autoriza arranque de maquinas de

generadora.

Sincronizacién entrada

Generadora procede a entrar en vacio una unidad,

para luego sincronizar el resto de unidades.

Confirmacion de margen

El operador de generadora informa a personal de
mantenimiento y operacion local de Deorsa que tiene
la suficiente potencia y margen de seguridad para

que ellos cierren el Recloser de la subestacion.

Cierre Recloser

La persona de mantenimiento y operacion local de
Deorsa, avisa y espera confirmacion del COR para el
cierra manual del Recloser. Una vez autorizada se
cierra y se normaliza o estabiliza la distribucion del

fluido eléctrico.

Figura 40.

Secuencia de maniobra entre generadora-Deorsa

1. Aviso de falla

2. Autorizacion
maniobra

3. Sincronizacién de

4. Confirmacion de

5. Cierre Recloser
subestacion eléctrica
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CONCLUSIONES

Es necesario tener bases de compromiso en la subcontratacion de
funciones, ya que evitara ambigliedad de responsabilidades, mejorara los
niveles de cooperacion entre cliente y proveedor de servicios, pero sobre

todo consolidara el trabajo en equipo.

Estableciendo criterios que ayuden a fortalecer y anticiparse a condiciones
cambiantes en el mercado eléctrico del pais, es viable mejorar el pliego de
condiciones de licitacibn y normativa para la subcontratacion, ya que
permitira garantizar la actividad operativa entre el cliente y proveedor de

servicios.

Por medio del analisis de las tres funciones subcontratas, se desarrollaron
procedimientos administrativos basados en principios de Outsourcing que
deben ser utilizados como herramienta para la supervision y control de las

mismas.

Utilizando formatos estandarizados de seguimiento en las actividades de
campo, se facilitara el ordenamiento de la informacién, tabulacién de datos y
analisis de los mismos, lo cual permite auditar y evaluar las tres funciones

subcontratadas.

Por medio del plan de muestreo de aceptacion a través de tablas Dodge-
Roming se obtiene un criterio de calidad confiable y sencillo de interpretar,
disminuyendo el tiempo de analisis y evaluacion del contratista, generando

mejoras en el control interno del area de servicio técnico.

135



6. A través de planes de capacitacién, basado en la identificacion de
necesidades operativas y de equipo, se alcanzara mejores niveles de
productividad y conocimiento, en relacion a la actividad comercial que

efectua dicha sede.

7. Por medio de la identificacion de los diferentes tipos de fallas y disturbios en
la generacion de energia eléctrica, es indispensable tener un plan de
mantenimiento preventivo, certificable y auditable; basado principalmente
en rutinas de mantenimiento y visitas periddicas que garantice la continuidad

del servicio de distribucion de electricidad que lleva a cabo dicha sede.
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RECOMENDACIONES

El seguimiento sobre la correcta aplicacién la presente propuesta debe ser
responsabilidad del jefe de servicio técnico o jefe de sector, pues, permitira

facilitar el cumplimiento para la cual fue elaborada.

Es importante incluir a otras areas de trabajo como: atencién a cliente,
mantenimiento de redes y obras de desarrollo, de dicha sede, pues son
fuente primaria de retroalimentacién al mejoramiento de las tres funciones

subcontratadas en el area de servicio técnico.

Utilizar los formatos propuestos para el registro y documentacion de la
informacion, ya que permitira tener un historial de datos para el analisis e
interpretaciéon de las actividades subcontratadas, ya que a través de ellos se

encontraran mejores puntos de control.

Utilizar los planes de capacitacion o formacién como herramienta para el
trabajo en equipo, pues, solo a través de ellos, se alcanzara niveles 6ptimos
de productividad y eficiencia que permita fortalecer y mejorar el servicio de

distribucion de electricidad de dicha sede.
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ANEXO 1

Tabla XXIX. Reglamento de la Ley General de Electricidad

Capitulo I. Distribucion (Titulo VI. Condiciones Generales del Servicio de Distribucién.

Reglamento de la Ley General de Electricidad)

Articulo 65. Obligaciéon del Suministro. Todo distribuidor autorizado a brindar el servicio
en una zona, adquiere la obligacién de conectar sus redes a todos los consumidores que lo
requieran, y que estén ubicados dentro de una franja que no podra ser inferior a 200 metros

en torno a sus instalaciones.

Articulo 66. Consumidores Fuera de la Zona. Todo interesado que desee suministro
eléctrico, y que estando fuera del area obligatoria llegue al limite de ésta mediante lineas
propias o de terceros, tendra derecho a que el Distribuidor le suministre toda la potencia y

energia eléctrica que demande.

Los consumidores podran construir las lineas y redes de distribucién que les permita obtener
el servicio de un distribuidor, siempre y cuando cumplan con las Normas Técnicas de Disefo
y Operacion de las Instalaciones de Distribucion (NTDOID) y con las Normas Técnicas del
Servicio de Distribucion (NTSD). El distribuidor previo a la aceptacion, realizara la revision

correspondiente.

Articulo 67. Acometida. La acometida estara a cargo del Distribuidor. Cuando el
consumidor este ubicado fuera de la zona de autorizacion, el Distribuidor podra requerir que

las instalaciones del consumidor se adecuen a las NTDOID que elabora la Comision.

Articulo 68. Plazo de Conexidn. El Distribuidor tendra un plazo maximo de 30 dias para
conectar los usuarios que asi lo requieran, una vez que éste haya efectuado los pagos que
correspondan. Este plazo es valido cuando la capacidad de las lineas de distribucion sea
suficiente para efectuar el suministro. En caso contrario, tendra un plazo maximo de 4

meses. El incumplimiento de estos plazos sera multado por la Comisién, la que en casos de

incumplimiento reiterado podra pedir la rescision de la autorizacion.
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Capitulo V. Calidad del Servicio de Distribucion Final (Titulo VI. Reglamento de la Ley
General de Electricidad)

Articulo 101. Responsabilidad y Alcance. EIl Distribuidor tiene la responsabilidad de
prestar el servicio publico de Distribucion a todos sus usuarios ubicados en su area
obligatoria dentro de su zona de autorizacién, y de cumplir con las obligaciones de servicio

técnico y comercial establecidas por la Comision Nacional de Electricidad.

Articulo 103. Parédmetros a Controlar. La calidad del servicio se medira tomando en
cuenta los siguientes parametros:
1) Calidad del producto
a) Nivel de tensién.
b) Desequilibrio de fases.
c) Perturbaciones, oscilaciones rapidas de tension o frecuencia, y distorsion
de armonicas.

d) Interferencias en sistemas de comunicacion.

2) Calidad del servicio técnico
e) Frecuencia media de interrupciones.
f) Tiempo total de interrupciones.
g) Energia no suministrada.
3) Calidad del servicio comercial
h) Reclamo de los consumidores.
i) Facturacion.

j) Atencién al consumidor.

Los objetivos de calidad del servicio y las sanciones por incumplimiento se podran
fijar en forma regional, a fin de tener en cuenta los costos locales asociados a la atencion del

servicio y las caracteristicas del consumo.

Articulo 105. Continuidad del Suministro. La calidad del servicio prestado se evaluara en

base a indices o indicadores que reflejen la frecuencia y el tiempo total de las interrupciones

del suministro, las cuales se calcularan con la metodologia establecida en las NTSD.
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Cuando se produzcan fallas de larga duraciéon al nivel de generacidn-transmision, los
Distribuidores de Servicio Publico deberan indemnizar a sus usuarios sujetos a regulacién de
precio por kilovatios-hora (kWh) racionados. El monto de la indemnizacion por kilovatio-hora
(kwWh) sera el Costo de Falla, el cual sera fijado por la Comisioén en la oportunidad en que se

fijen las tarifas de distribucion.

Articulo 106. Reclamos de los Consumidores. Toda reclamacion de los Consumidores,
por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio, en cualquiera de sus aspectos, debera
ser recibida y registrada por el Distribuidor, haciendo constar el niumero correlativo, el
nombre del consumidor, la fecha y la hora de recepcién y el motivo de la misma, mediante un
sistema automatizado auditable que permita efectuar su seguimiento hasta su resolucion y
respuesta al consumidor. Para este propésito, el Distribuidor debera brindar a sus
Consumidores un servicio comercial eficiente y debera atender los reclamos por interrupcion

en el suministro de electricidad las 24 horas del dia.

Articulo 107. Emision de Facturas. EIl Distribuidor debera emitir facturas claras y
correctas del consumo de electricidad de acuerdo a las disposiciones pertinentes de la Ley y

sus reglamentos y a las normas técnicas que emita la Comision.

Articulo 108. Informacidn al Consumidor. Los Distribuidores deberan hacer del
conocimiento de sus usuarios, por lo menos los siguientes aspectos: agencias de cobro de la
Distribuidora, direccion, teléfono, horario de atencion al publico y el nimero de teléfono para
la recepcién de reclamos por fallas en el suministro. Cuando un Distribuidor deba interrumpir
el servicio en alguna parte de la red, por motivos de mantenimiento, reparacion, conexion
con nuevos usuarios o mejoras, deberd avisar a los usuarios con 48 horas de anticipacion,

mediante la publicaciéon en un diario de mayor circulacion.
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Capitulo IV. Sanciones a Distribuidores (Titulo VII. Sanciones. Reglamento de la Ley
General de Electricidad)

Articulo 134. Sanciones a Distribuidores. Las empresas autorizadas a prestar el servicio

de Distribucion Final seran sancionadas con multa en los siguientes casos:

a) Incumplimiento de los plazos indicados para la instalacion del suministro de electricidad.

b) Incumplimiento de los plazos indicados para la devolucion de los aportes
reembolsables.

c) No realicen las encuestas indicadas en el Reglamento.

d) Incumplimiento con los requerimientos de calidad de servicio previsto en la NTSD que
elabore la Comision.

e) Incumplimiento con las medidas de seguridad previstas en las NTSD durante tareas de
mantenimiento, reparacion, conexién con nuevos usuarios o mejoras.

f) Incumplimiento con los estédndares de seguridad de las instalaciones de servicio establecidos
en las disposiciones legales, reglamentarias y normativas.

g) Cobro de tarifas mayores a las maximas fijadas.

h) Mantener en servicio instrumentos de medicién defectuosos que alteren los registros.

i) No entregar al Ministerio o a la Comision la informacion requerida en los plazos que se
sefalen, o entregar informacion falsa.

j) Dar a las servidumbres un uso distinto al autorizado.

k) No efectuar los aportes financieros que correspondan a la Comisién.

[) Incumplimiento de resoluciones o normas técnicas dictadas por la Comision.

m) Toda otra infraccién a la Ley, o al Reglamento, no contemplada en los literales anteriores.
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ANEXO 2

Figura 41. Responsabilidades de encargado de lecturas e instalaciones

Seguir la toma de lecturas, 6rdenes de servicio, verificacion de equipos e instalaciones y activar las solicitudes
de suministro, analizando incidencias detectadas.

Realizar la programacién del calendario y demas caracterisitcas de rutas e itinerarios de lectura, 6rdenes de
servicio y las inspecciones a realizar.
Realizar el acopio de informacion para efectuar el itinerario, la distribucion del trabajo, rutas de lectura y los
equipos de lectura entre el personal de su dotacioén.
Controlar la toma de lecturas y realizar el volcado de informacién captada en equipos de lectura al sistema,
controlando la calidad de la misma.
Coordinar con oficinas comerciales el mantenimiento de la informacion de la base de datos de clientes con
repercucion en las rutas de lectura.
Gestionar las actividades de lectura, instalaciones y contrastes de medida, en su ambito de actuacion.
Controlar en su ambito de actuacion, la instalacion y el mantenimiento de equipos de medida y control, reparacion
de pequefias averias.
Controlar las inspecciones/verificaciones sistematicas de instalaciones y equipos de medida de clientes, y la
realizacion de cambios de tension en instalaciones de clientes.
Colaborar en la realizacién de campanias de lectura, instalaciones y lucha contra el fraude en su ambito de
actuacion.
Minimizar el tiempo de espera de los clientes entre el proceso de alta/baja de suministros desde el punto de vista
administrativo y técnico y seguir su correcta ejecucion.

10.- Realizar e seguimiento de los trabajos realizados , tanto por personal propio como por contratas.

Figura 42. Responsabilidades de agente de lecturas

Realizar el seguimiento técnico-econdmico de la actividad de lectura, corte reposicion y controlar la actividad de lectura,
analizando y resolviendo incidencias.

1.- Colaborar en la programacion de la actividad de lectura.

2.- Realizar la asignacion de itinerarios de lectura y su integracion en el sistema.

3.- Realizar y controlar la actividad de lectura y analizar y resolver incidencias.

4.- Mantener actualizada la base de datos de rutas de lectura.

5.- Seguir la correcta utilizacién de los equipos portatiles de lectura gestionando su reparacién o reposicion.

6.- Realizar el seguimiento econdémico de la actividad de lectura, corte y reposicion.

7.- Seguir la calidad de ejecucion de la actividad de lectura, corte y reposicion.

8.- Realizar el tratamiento diario de datos suministrados por TPL's o equipos de lectura empleados en el sistema.
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Figura 43. Responsabilidades de inspectores

Seguir y en su caso realizar inspecciones eléctricas de edificios en servicio, en construccion o reforma y reconocimientos
para la puesta en servicio de fincas e instalaciones siguiendo el cumplimiento de la normativa establecida.

1.-
2.-

3.-
4.

5.-
6.-
7.-
8.-

9.

Seguir el cumplimiento de normas de instalaciones eléctricas, en fincas e instalaciones nuevas o en reforma.
Inspeccionar "in situ" las instalaciones eléctricas de los edificios en servicio , en construccion o reforma de los
clientes proponiendo reformas en aquellas deficientes, peligrosas y a donde sea requerido.

Detectar superficies de centralizaciones y huecos para instalaciones, de acuerdo con los constructores.
Informar a los clientes, instaladores y constructores, de las anomalias detectadas en las instalaciones eléctricas
orientando las rectificaciones procedentes.

Realizar y responsabilizarse de los reconocimientos definitivos efectuados en las fincas.

Realizar la toma de datos para actualizar la informacion de fincas e instalaciones.

Realizar 6rdenes de servicio que se le encomienden.

Seguir los suministros provisionales, fechas de enganche o corte y caracteristicas de la instalacion, asi como
los de alumbrado publico y municipales en general, en su ambito de actuacion.

Participar en las campafas contra el fraude en su ambito de actuacion.
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ANEXO 3

Figura 44. Plan de muestreo simple Dodge-Roming, NCL=5%y 3= 0.10
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| | - - | -
X X X X X X
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51-10 37| o| 03] 37| o] 03] 37| 0] 0s3] 37| of 0e3] 37| 0] 083] 37| 0] 083
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201-30 |43| o] o7a] 43| 0| 07| 0| 1| o2 70| 1| 02| 5| 2| 00| 5| 2| 0w
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Figura 45. Tabla Dodge-Romig para muestreo simple con AOQL= 3%
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Figura 46. Tabla Dodge-Romig para muestreo doble con LTPD
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ANEXO 4

Figura 47. Ciclos termodinamicos en el proceso de combustién
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