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Kilovatio

GLOSARIO

Conjunto de conductores y componente utilizados
para transportar la energia eléctrica, desde las lineas
de distribucion de la empresa a la instalaciéon

eléctrica del inmueble a servir.

Es la unidon del cable de servicio a las lineas de
distribucion de la Empresa con la acometida del

usuario.

Es el convenio celebrado entre la empresa vy el
usuario, por medio del cual se comprometen ambas
partes a cumplir con las clausulas necesarias para

proporcionar el servicio eléctrico.

Es la persona, individual o juridica, titular o
poseedora de una central de generacion de energia
eléctrica, que comercializa total o parcialmente, su

produccion de electricidad

Es Ila wunidad de medida para potencia

medida en el tiempo.



Precinto

Usuario

Son dispositivos de seguridad, que se colocan en los
contadores y en puntos donde la empresa estime
conveniente, para evitar que personas no autorizadas

tengan acceso a la parte inferior de los contadores.

Es el titular o poseedor del bien inmueble, que recibe

el suministro de energia eléctrica.



RESUMEN

En el desarrollo de este trabajo de graduacion se aplican las
diferentes técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador
calificado en llevar a cabo una actividad o proceso definido, que para caso
particular, fue en el desarrollo de conexiones nuevas que el cliente solicita

a una empresa de distribucién de energia eléctrica.

El estudio de tiempos que se realiza en una empresa de distribucion
de energia eléctrica, es con el fin de minimizar los tiempos actuales en
realizar una conexidbn de un servicio nuevo. Se analizaron varios
procedimientos que conlleva a la realizacién de un servicio nuevo, desde
su contratacién hasta su facturacion. Para esto fue necesario realizar un
estudio para la estimacion de tiempos estandar y proponer mejoras en las
instalaciones de servicios nuevos en el area metropolitana que comprende

las 20 zonas de la capital

Para tener una vision mas amplia, se investigaron los antecedentes
de la empresa asi como generalidades acerca de las instalaciones

eléctricas.

Una vez revisado los procedimientos actuales, se identifico que se
deben de unir varios procedimientos, y estos lo debe de realizar un solo
equipo de personas, ademas se presenta una metodologia nueva
propuesta, con relacion a los procedimientos actuales que brindan apoyo
al tiempo total de produccion para lo cual se disefio el estudio mejorado de

los tiempos ya existentes.



Se proponen procedimientos administrativos y técnicos para mejorar
los tiempos en conexion y con base a estos, se realizaron mejoras en los

diagramas de flujo del proceso.



OBJETIVOS

General
Determinar y disminuir los tiempos en conexiones nuevas
residenciales para 120/240 voltios, en el area metropolitana de las

20 zonas de la cuidad capital.

Especificos

1. Establecer por medio de un estudio de tiempos la problematica
actual a la que se enfrenta la poblacion, al no conectar en el tiempo

determinado.

2. Reducir las 6rdenes de conexion reportadas y no conectadas por

no cumplir las normas que sean responsabilidad del cliente.

3. Plantear un plan de disminucion en las penalizaciones por la CNEE
y/o sanciones econdémicas por incumplimientos de tiempos en el

suministro de energia eléctrica.

4. Mejorar la eficiencia de los vehiculos de conexiones nuevas y

reducir el tiempo hora-hombre por cada suministro nuevo.

5. Analizar los resultados a manera de encontrar un método factible

de reducir los tiempos en conexiones nuevas.



Mejorar los procedimientos actuales en la unidad de nuevas

conexiones.

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,

proporcionandole un mejor servicio.



INTRODUCCION

Cualquier empresa de distribucion de energia eléctrica debe realizar
un estudio que le permita optimizar el tiempo de una nueva instalacion

eléctrica, para mejorar la eficiencia y el servicio que presta a sus clientes.

En este trabajo de graduacién se realizara un analisis del proceso
actual de conexiones residenciales de la Empresa Eléctrica de Guatemala,
S.A. para determinar los problemas mas comunes que afectan e
interfieren el proceso, y que puedan llegar a ser penalizados por
incumplimientos de los tiempos regulados por la comision nacional de
Energia Eléctrica (CNEE), misma que se encarga de verificar la calidad

del servicio como ente reguladora del subsector eléctrico.

El fin que persigue este estudio de tiempos es proponer las mejoras
al proceso de conexion de los servicios nuevos de la Empresa Eléctrica de
Guatemala, como una empresa de distribucion de energia eléctrica
eficiente y que le permitira identificar los factores que se controlan en el

proceso.

El estudio de tiempos dara como resultado un método mejorado en
todos los aspectos de la planificacion, organizacién y control. Se pretende
localizar un nuevo procedimiento y mejorar los ya existentes, esto con el
fin de buscar un eficaz desempefio, una mejor utilizacion de los materiales
y una mejor eficiencia con los técnicos de las compafias contratistas, todo
esto para elevar la calidad del servicio en vistas de satisfacer las

necesidades del cliente.



En el capitulo uno, se realizdé una descripcion general del sector
eléctrico en Guatemala, normativas generales y penalizaciones que la
Comision Nacional de Energia Eléctrica tiene sefalado por los dias
atrasados en una instalacién eléctrica, asimismo se definiran los procesos
en la unidad de nuevas conexiones, y definiciones importantes que se
deben conocer para la instalacion de un suministro nuevo y la importancia

de establecer un estudio de tiempos.

El dos, contiene los procedimientos actuales que conlleva la
realizacion de un suministro nuevo, desde su contratacion hasta su
facturacién, y mas relevante la colocacién del medidor. Se realizara la
determinacién de tiempos para diferentes actividades principales, sefalara
el proceso que se labora actualmente en la empresa a través de un
diagrama de flujo detallado que muestra con mayor relevancia los

problemas que actualmente se tiene en este proceso.

En el siguiente, se elabord la planificacién para la instalacion de
acometidas, propuesta de una organizacion y control mejorado, se realizo
el diagrama de flujo mejorado de actividades que mas se involucran en la
unidad de nuevas conexiones, un plan de capacitacion para los

trabajadores o técnicos mediante talleres.



En el penultimo se trabajé la implementacion de la propuesta, esto
debe de contener los datos sobre el mejoramiento de los tiempos
cronometrados, la formulacion para la determinacion del estudio de
tiempos, hojas de registro que especifican las actividades mejoradas para
un buen desempefio del técnico, y el analisis de emergencias que se
elaborara para un mejor trabajo con los técnicos y, por ultimo, un
programa de capacitacion que se impartirdA mensualmente a los

trabajadores.

En el ultimo, se brindaron los mecanismos de control y seguimiento
mediante la definicibn de procedimientos como es, la capacitacién del
personal, la ejecucion de reportes diarios y mensuales, se llevaran a cabo
distintas inspecciones, la elaboracidén y analisis de reportes mensuales y

anuales de resultados asi como premios o incentivos a los trabajadores.



1. ANTECEDENTES GENERALES

Debido al crecimiento de clientes que solicitan nuevo servicio de
energia eléctrica en una empresa de distribucion del fluido eléctrico, se
estima conveniente el realizar un estudio de tiempos que conlleva a
mejorar la calidad del servicio comercial que se pueda tener en dicha
distribuidora. Es indispensable tal mejora debido a que la regulacion legal
que existe en el tema del sector eléctrico, observa que los planteamientos
en materia de procesos para las conexiones nuevas, presenten tanto
calidad en tiempos de conexion como en criterio técnico de aplicacidon bajo

las normas que se han descrito al respecto.

1.1 Antecedentes de la empresa

Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. es una institucién cuya
funcidn principal la constituye la compra-venta de energia eléctrica lo cual
la conforma como una distribuidora de energia eléctrica. Desde su
fundacién, en el afio de 1894, cuenta con una gran trayectoria en temas
de generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica en el ambito
nacional. Desde sus inicios, ha sido objeto de grandes transformaciones y
cambios, motivados por diferentes causas, entre las cuales podemos
mencionar, los cambios de tecnologia y de administracion, cambios
politicos ocurridos a lo largo de la historia del pais, cambios culturales e

influencias extranjeras interesadas en el tema eléctrico nacional.



En octubre de 1894, el gobierno de la Republica de Guatemala, a
través del ministerio de fomento, otorgd al Sr. Enrique Neutze, una
concesion para la produccion de electricidad por medio de la utilizacién de
las aguas del rio Michatoya, y comercializarla en la capital, La Antigua
Guatemala, Chimaltenango Amatitlan y Escuintla.

El siete de diciembre de ese mismo afo, se constituyé ante los
oficios de un notario, una Sociedad Andénima, a la que se le denomind:

Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima.

La organizacién y funcionamiento de la empresa en esa época, tuvo
grandes problemas debido a la casi nula demanda de energia eléctrica, ya
que la mayor parte de las necesidades de iluminacion y calefaccion eran
atendidas por medio de fuentes combustibles tales como lefia o gas, y la

escasa industria de la época operaba por medio de vapor.

Fue constituida en la Republica de Guatemala, de acuerdo con las
leyes mercantiles del pais, y fue autorizada para operar por tiempo
indefinido. Su personalidad juridica fue reconocida el 5 de octubre de
1939. y en 1996 se constituye parte del patrimonio completamente
privado a raiz del surgimiento de la aplicacién de una division organizativa
del sector eléctrico y la aplicacion de la Ley General de Electricidad.
Mantiene sus registros contables en quetzales (Q.), moneda oficial de la
Republica de Guatemala, y hoy dia su actividad principal consiste en la
Distribucion de Energia Eléctrica a consumidores finales de los

departamentos de Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez.



De alguna manera se reconoce que clasifica sus servicios de
distribucion en ramos residenciales, comerciales, industrial, municipal y
gubernamental, pero se rige mas que todo para su actividad comercial, por
el proceso de aplicacion tarifaria regulada que tiene el pais y que esta

coordinado y controlado por la Comisién Nacional de Energia Eléctrica.

Para realizar su actividad, Empresa Eléctrica compra energia
eléctrica a generadores autorizados en el mercado mayorista y de acuerdo

con los procesos vigentes de la Ley General de Electricidad.

Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. a enero de 2004 cuenta con
un total de 267,784 clientes nuevos en el departamento de Guatemala,
siendo el 90.2% correspondientes a servicios residenciales 120/240

voltios.



1.2 Organizacion

La corporacion de la Empresa Eléctrica esta formada de la siguiente

manera:

Figura 1. Organigrama de la Empresa Eléctrica de Guatemala

Asamblea de
Accionistas

Gerencia General

Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Gestion de Activos Desarrollo Recursos Economia y
y Comercial Corporativo Humanos Finanzas

v" Asamblea General de Accionistas

Dentro de sus responsabilidades esta, verificar que se
cumplan las funciones y misioén de la empresa, asi como la toma de

decisiones.



Gerencia General

Dirige, controla y coordina por que se lleven a cabo los

objetivos y decisiones tomadas por la junta de accionistas.

Gerencia de Gestion de Activos y Comercial

Gestiona la operacion de la red eléctrica de la empresa, y la

gestiéon de comercio y negocio.
Gerencia de Desarrollo Corporativo.

Dentro de sus responsabilidades esta el mantenimiento y
mejoras a nivel hardware, software, base de datos y redes
informaticas, asi como el control de la infraestructura y la
comunicacion externa de la corporacion.

Gerencia de Recursos Humanos

Dentro de sus responsabilidades estd la seleccion,
contrataciéon de personal, capacitacion de personal y motivacién al
personal de la empresa.

Gerencia de Economiay Finanzas

Lleva el control y la direccion tanto de la economia como para

el sistema financiero que se utiliza.



1.3 Referente a los procesos de la conexiébn de nuevos

suministros

Es efectivamente la organizacién quien se encarga de la colocaciéon de
los nuevos suministros a los clientes que requieren servicio nuevo
eléctrico, lo que realmente le preocupa es establecer las lineas de
comunicacion eficientes, que garanticen que la energia eléctrica esta
siendo suministrada a partir de la mejor fecha posible dentro del marco
legal en un minimo de tiempo promedio, para todos los clientes que
contratan dicho suministro de energia eléctrica, abordando los temas de
contactos en linea con las contratas que han sido calificadas desde el
interior de la empresa, para favorecer los esquemas de calidad en el

ambito.

1.4 Funciones

Las funciones principales que se llevan acabo para lograr esto son las

siguientes:

v' Generar y ejecutar ordenes de servicios nuevos a través de

procesos en linea, totalmente ligados en un sistema informatico.

v Coordinacién de la entrega de materiales a contratistas que llevan a

cabo la labor fisica de conexion.

v' Supervisar la eficiente conexion de las o6rdenes de servicios

nuevos.



v

Elaboracion de controles estadisticos de la cantidad de clientes que

ya cuentan con su servicio nuevo a gerencia.

Otras funciones que figuran en un segundo plano son:

v

v

Revisar los origenes de las 6rdenes reportadas por los contratistas.

Revisar informes de los contratistas, para mejorar contrataciones,

disposiciones y normas.

Realizacion de auditorias a contratistas, para efectos de la

comprobacién de normas y politicas internas de la institucion.

Emitir dictamenes sobre las ordenes reportadas que estan

vinculadas a una extension de linea.

Auditar el material utilizado por los contratistas.

Revisar normas en las conexiones, segun rige la empresa y CNEE.

Generar reportes de lo supervisado y desarrollado en el campo.

Actualizacion de datos en el sistema comercial.



15 Misién de la unidad

Proporcionar un eficiente suministro de energia eléctrica al sector
residencial, incorporar nuevos clientes a sus redes de distribucién de
energia eléctrica, buscar la mayor eficiencia en la utilizacion de los
recursos propios y servicios contratados a manera que el servicio de

conexiones nuevas se proporcione en el menor tiempo posible.

1.6 Visiéon de la unidad

La nueva vision de la unidad, implica la transformacién total de esta,
llevandola de un modo laboral de titularidad publica, con miras al
crecimiento y la expansion, ofreciendo un servicio competitivo en calidad y
precio, promoviendo el mejor uso de la electricidad y maximizando el valor
de la relacién con los clientes, asi como los activos fisicos eléctricos,
estableciendo normas, planes y procedimientos para asegurar la
expansion del mercado y atender de manera eficaz las necesidades

presentes y futuras.

1.7 Caracteristicas del personal

Las actividades que se llevan a cabo en la unidad, son una muestra de
las labores que se realizan dentro de la empresa, enfocando los aspectos
de direccion, administracién, operacién y de servicios a nuestros clientes o

consumidores.



1.8 Qué es un estudio de tiempo

Es una técnica de medicion de actividades de trabajo para establecer
un estandar de tiempo permisible para la realizacion de tareas
determinadas, con la debida consideracion de las demoras personales y

los retrasos inevitables a un nivel definido de rendimiento.

1.9 Beneficios de un estudio de tiempos estandar

El beneficio de un estudio de tiempo estandar es minimizar los tiempos
existentes de actividades que conllevan a realizar una tarea o actividad, en
el caso de los clientes que requieren servicio nuevo es de gran ayuda, por
que agiliza el tiempo en su conexidon y se minimizan los tiempos de
espera, lo que hace que la empresa empiece a generar ingresos en el
menor tiempo posible y tenga un servicio que sea eficiente y efectivo para

el usuario.

1.10 Tipos de estudios de tiempos que existen

Existen varios tipos de técnicas de medicidn de trabajo, cada una para
diferentes usos y cada uso con diferentes exactitudes. Los métodos de
mediciéon de trabajo que se han utilizado mas ampliamente son los

siguientes.

a. Estudio de tiempos con cronémetro
b. Datos estandar

c. Muestreo del trabajo.



Algunos trabajadores optan por no tener un reloj encima de ellos
mientras trabajan, como resultado se hacen lentos, cambian métodos o

utilizan otros medios para la elaboracién de su estandar permitido.

El método que se utilizara es el método de regreso a cero, por que las
actividades se pueden identificar y estan bien establecidas. Esta técnica,
el crondbmetro se lee a la terminacion de cada elemento, y luego las

manecillas se regresan a cero de inmediato.

1.10.1 Tiempo normal

Cuando se realiza un estudio de tiempos, es necesario efectuarlo
con trabajadores calificados, ya que por medio de estos los tiempos

obtenidos seran confiables y consistentes.

El trabajador calificado es aquel que reconoce que tiene las
actitudes fisicas necesarias, que posee la inteligencia requerida e
instrucciéon y que ha adquirido la destreza y conocimientos necesarios,
para efectuar el trabajo en curso segun normas satisfactorias de

seguridad, cantidad y calidad.

La calificacion por velocidad es un método de evaluacion de la
actuacion en el que solo se considera la rapidez de realizacion del trabajo
(por unidad de tiempo). En este método el observador mide la efectividad
del operario en comparacién con el concepto de un operario normal que
lleva a cabo el mismo trabajo, y luego asigna un porcentaje para indicar la

relacidon o razén de la actuacion observada a la actuacidon normal.



Es necesario que el observador tenga un conocimiento pleno del

trabajo antes de evaluarlo.

El tiempo normal se obtiene de la siguiente férmula;

Tiempo normal = ) Tiempo medio observado /n n: numero de ciclos

El tiempo normal es el tiempo que lleva realizar el trabajo, al
calificar por velocidad 100% a un paso normal. De manera que una
calificacion de 110% indicaria que el operario actua a una velocidad 10%
mayor que la normal, y una calificacion del 90%, significa que actua con

una velocidad de 10% menos de la normal.

1.10.2 Tiempo de holgura

La holgura para una actividad o evento indica cuanto retraso se
puede tolerar para llegar a determinado evento sin retrasar la terminacion

del trabajo.

La aplicacion de PERT-CPM debe proporcionar un programa,
especificando la fecha de inicio y terminacién de cada actividad. Debido a
la interaccion de las diferentes actividades, la determinacién de los

tiempos de inicio y terminacidn, requieren calculos especiales.




El resultado final es clasificar las actividades de los proyectos como
criticas o no criticas. Se dice que una actividad es critica sin una demora
en su comienzo causara una demora en la fecha de terminacion del
proyecto completo. Una actividad no critica es tal que el tiempo entre su
comienzo de inicio mas préximo y de terminacién mas tardio (como lo
permita el proyecto) es mas grande que su duracioén real. En este caso. Se

dice que la actividad no critica tiene un tiempo de holgura.

1.10.3 Tiempo estandar

Los tiempos estandar se derivan ya sea de datos de cronometro o de
datos predeterminados de tiempo. El uso de los tiempos estandar es

bastante popular para la medicion de la mano de obra directa.

Los sistemas de tiempos estandar son utiles cuando existe un gran

numero de operaciones repetitivas que son bastante similares.

El tiempo estandar sera tomado luego de considerar el tiempo
cronometrado de trabajo y el margen de tolerancias (almuerzo,

refacciones, descansos necesarios).

El tiempo estandar podra obtenerse a partir de esta formula;

Tiempo estandar= TN * (1+ TOL)

Donde,




TN = Tiempo normal

Tolerancia = Tiempo demoras inevitables.

Las tolerancias o0 margenes consisten en las numerosas
interrupciones, retrasos y movimientos lentos producidos por la fatiga
inherente a todo trabajo. En general, las tolerancias se aplican para cubrir
tras amplias areas, que son las demoras personales, la fatiga y los
retrasos inevitables. Las tolerancias se aplican en tres categorias del

estudio que son:

1. Tolerancias aplicables al tiempo total del ciclo, se expresan como
un porcentaje del tiempo del ciclo, e incluyen retrasos como los de
satisfaccion de necesidades personales, limpieza del lugar del

trabajo, etc.

2. Tolerancias aplicables, solo al tiempo de empleo de la maquina,
comprenden el tiempo para el cuidado de las herramientas y

variaciones de la potencia.

3. Tolerancias aplicables al tiempo de esfuerzo, son las fatigas y

ciertas demoras inevitables.



1.10.4 Muestreo de trabajo

Un estudio del muestreo del trabajo se puede definir como una serie
observaciones de trabajo utilizada para determinar las actividades de un

grupo o individuo.

Para convertir el porcentaje de actividades observada en horas o
minutos, se debe registrar también o conocerse la cantidad total de tiempo
trabajado. Se controla la capacitacion del trabajador, de tal manera que los

estandares no se pueden establecer por muestreo del trabajo.

El muestreo del trabajo se puede utilizar para un gran numero de

propositos fundamentales los cuales son:

a) Para determinar el contenido del trabajo, como parte del analisis

del trabajo.

b) Para ayudar a los técnicos y trabajadores a hacer un mejor uso de

sus tiempos.

1.11 Descripcién general del sector eléctrico en el érea

metropolitana

En Guatemala existe un caso no muy diferente de las necesidades de
electricidad como en otros paises de su misma condicibn, mas sin
embargo, el desarrollo histérico de los pueblos, ha destacado algunas
caracteristicas que promueven paso a paso, los diferentes ambientes en
los que se mueven las tendencias comerciales y técnicas que hacen

posible el desarrollo de la electricidad por todo el pais.



En principio, debido a la forma es que se habia constituido desde los
inicios, la manera de distribuir energia, toda la gestién se encontraba en
manos del gobierno o en su defecto, con apoyo de capitales extranjeros

desde una plataforma semi-autébnoma que controlaba las acciones.

Sin embargo, y aunque por muchos afos esto pudo ser controlable por
el gobierno, efectivamente se dio una explosion de situaciones que
desvirtuaron la clara gestion que pudiera tenerse en cuanto al tema de la
comercializacion de la energia eléctrica, de modo que aparece un
movimiento que decide explorar en el tema, para dar como resultado un
plan de administracién del subsector eléctrico en Guatemala, tal como se
le llamaba antes de lo que fue denominado el fendmeno de la

privatizacion.

Es asi como se implementa a principios de los afios 1990-1993, un
movimiento auténticamente de porte capitalista, que logra proponer e
introducir el tema de la separacién de intereses dentro de los temas
eléctricos y con ello, dar un avance a la controlada administracion que
pretendia en aquel entonces, dar a conocer una gestién transparente en
materia de negociaciones tanto en la generacién de energia como en la

propia distribucién hacia los usuarios.

A finales del afio 1994 una primera propuesta que es consolidada en
forma paulatina para que fueran separadas las areas de generacion de
energia eléctrica, la transmision de la energia eléctrica y la distribucion del

mencionado fluido.



Es asi como a finales del afio 1995 y con caracter aplicativo a partir del
afo 1996, que surge la ley general de energia eléctrica que a través de su
manual de operacién basica llamado “Reglamento para la aplicacion de la
ley general de energia eléctrica” logran iniciar una nueva ruta de

operacion en el sector eléctrico del pais.

Basicamente su funcion era legislativamente impactar las acciones con
suma claridad en la parte administrativa de las negociaciones, dividiendo
lo referente a generacion, de la transmision y de la distribucién de

electricidad.

Con ello, el reglamento se encargd de controlar y designar acciones
para integrar posiciones comerciales y técnicas pero con la separacion
que lograria un beneficio claro para la economia del gobierno y por ende,
para el pais debido a que ya no se desviarian fondos especificos para la

administracion total de la energia eléctrica de los guatemaltecos.

Con ello, muchos sectores sociales de caracter popular, salen al
encuentro de una idea que no comprendieron y a defender por algun
tiempo, el discriminar la privatizacion de las empresas que en aquel

entonces eran sostenidas por el control gubernamental.

Uno de los temas fuertes era que el precio real de la energia no podria
ser soportado por la economia de los hogares guatemaltecos, pues el
nivel de vida que se planteaba en aquella ocasién, no llenaba expectativas
diferentes a comida y vestido, mucho menos a un rubro que por su

condicidn hasta ese entonces, habia sido suficientemente bajo.



Las respuestas no se hacen esperar por parte del gobierno y bajo
mucha presidn y expectativa irritante, surge nuevamente una figura de
apoyo de parte del gobierno para alivianar la carga econémica que esto
trajo, apareciendo entonces la denominada Tarifa Social, que en principio,
pretendia apoyar a diferentes rangos de guatemaltecos en situacion
economica distinta, por tanto presenta sus posturas como una estratificada
estructura de valores tarifarios para diferentes clases de rangos de

consumo energético.

Luego de una lucha social bastante refiida, queda la tarifa social sin
estratos y solamente subsidiando mediante la posibilidad de una
negociacion del estado con el concepto de generacién hidraulica, a una
parte de la poblacion que contiene como tope, los 300 Kwh. como

consumo maximo para tener derecho a su aplicacion.

La discusion de los precios tarifarios hasta nuestros dias y desde la
aplicacion de la ley, ha tenido el primer lugar en la escala de dificultades
sociales, mas sin embargo, otros temas fueron controlados y han debido
ser también los que al paso del tiempo, deban ser estudiados a saber: la
generacion de energia eléctrica y los contratos con las proveedoras del
fluido, la transmisién de le energia en media y alta tensiéon, como un
resultado de la gestion de auditorias de calidad y por ultimo, la distribucion
auditada y controlada de la misma, a través de las empresas distribuidoras

en todo el pais.



Los precios todavia no se controlan, aunque a pesar que con la ley ha
nacido un ente regulador y auditor de las acciones, como lo es la Comisién
Nacional de Energia Eléctrica, pues de una u otra manera, todavia no se
controla la forma en que los costos deben ser aplicados, de tal manera
que aunque la complicacién de las formulas de ajustes tarifarios muestre
una claridad expresa, no es posible conocer a fondo su origen de
aplicacién, pues lo complicado afecta la claridad para todas las entidades

sociales que pretenden entender y defender la situacion.

La existencia de un mercado mayorista de negociaciones con energia
eléctrica es una figura que tiene muchas ventajas para la baja de los
precios, mas sin embargo, esta bajo un esquema de restriccién debido a
contratos que fueran firmados con anterioridad a la ley y que hasta hoy, no
se han podido modificar para que exista una verdadera competencia de
precios que refleje una clara actitud conciente de parte de los

generadores.

El sector eléctrico en Guatemala es hasta hoy, uno de los temas
politicos que propicia a las discusiones acaloradas, por determinar
situaciones que poseen restricciones claves que van en detrimento de la

economia de la nacion.

1.12 La Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE)

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) fue creada a
través de la Ley General de Electricidad, contenida en el Decreto Numero
93-96 del Congreso de la Republica, publicado en el Diario de

Centroameérica el 15 de noviembre de 1996.



A su vez, el Reglamento de la Ley General de Electricidad esta
contenido en el Acuerdo Gubernativo Numero 256-97, que fue publicado

en el Diario de Centroamérica el 2 de abril de 1997.

El segundo directorio de la CNEE fue nombrado mediante la emisién
del Acuerdo Gubernativo del Ministerio de Energia y Minas Numero 5,
publicado el 30 de abril de 2002, en el cual se nombré a sus tres
miembros, quienes tomaron posesion de sus cargos el 28 de mayo de
2002.

La Comision Nacional de Energia Eléctrica, es el ente Regulador y
sus funciones basicas son: cumplir y hacer cumplir la Leyes y sus
Reglamentos, proteger los derechos de los consumidores regulados,
asegurar la libre competencia, ausencia de discriminacion, emitir normas,
sancionar a los agentes por incumplimiento en las normas, y aprobar las
tarifas para el Sector Regulado. La CNEE entr6 a funcionar en el afo de
1997. Durante 1999, publico una serie de resoluciones y normas
relacionadas con aspectos tarifarios y de calidad del servicio, aplicables
tanto a EEGSA, como al resto de empresas distribuidoras eléctricas en el

pais.



1.12.1 Penalizaciones por parte de la unidad que

administra el proceso de nuevas conexiones

Se le conoce asi al sefialamiento que se traduce en castigo

econdmico por las infracciones a cualquier disposicién de un contrato por

la

inobservancia, atencion o cambio de las disposiciones y

recomendaciones de la supervisién que efectue EEGSA al contratista.

Entre las mas importantes a sefalar se tienen las siguientes:

1.

Penalizacion por exceso en tiempos de atencién: Si por causa
atribuible al contratista las conexiones no se realizan en los plazos
establecidos en la Ley General de Electricidad, las multas o
sanciones imputadas a EEGSA se trasladaran al contratista mas un
recargo del diez por ciento (10%) del monto de la sancion

econdmica impuesta.

Penalizacion por mala calidad de los servicios realizados: Se
comprueba el cien por ciento (100%) del valor del trabajo realizado,
verificando la calidad del mismo dentro de los cuarenta y cinco (45)
dias después de reportada su finalizacion, transcurrido dicho plazo,
se exime de penalizacion al contratista, quedando unicamente en
obligacion de corregir el servicio a su costa siempre y cuando la
falta de calidad haya sido comprobada documentalmente de
acuerdo con las normas de instalacion y acometidas. Cualquier
trabajo deficientemente realizado sera corregido por el contratista
dentro de un plazo no mayor de quince (15) dias calendario
después de notificada la mala ejecucién del mismo y de tres dias

cuando sea respecto a equipos de medida.



Los trabajos de correccién nunca provocaran cobro adicional por parte

del contratista.

3. Penalizacion por exceder del tiempo medio de conexion: El
tiempo medio de conexion, para el noventa y cinco por ciento (95%)
de las 6rdenes asignadas en un mes, no es mayor de cinco (5) dias
para las 6rdenes de conexion comprendidas en areas de influencia
urbana y diez (10) dias para 6rdenes comprendidas en zonas fuera
del area de influencia urbana, tiempos contados a partir de que al
contratista le sean entregadas las ordenes. Este tiempo se mide al
final de cada mes calendario, para lo cual en los primeros ocho (8)
dias habiles del mes siguiente se establece el porcentaje de
ordenes pendientes que corresponden al mes anterior. En caso de
no cumplirse con estos parametros, al contratista se le penaliza con
un monto porcentual de la factura mensual por cada punto de
porcentaje por debajo del noventa y cinco por ciento (95%). Esta
penalizacion se aplica cuando los volumenes de las 6rdenes de
conexion sigan la tendencia normal de la demanda y en casos en
que el volumen de trabajo se incremente en porcentajes
significativos, se hacen los ajustes correspondientes en la

evaluacioén de los resultados.

4. Penalizacion por exceder el tiempo méximo de conexiéon. En
ningun caso en el proceso normal, el tiempo de conexién supera los
diez (10) dias para las 6rdenes de conexion comprendidas en areas
de influencia urbana y quince (15) dias para 6rdenes comprendidas
en zonas fuera del area de influencia urbana, no se pagan y
ademas de no recibir pago se les descuenta una cantidad

equivalente a dicho pago.



5. Penalizacion por exceder los tiempos de ordenes realizadas y
reportadas. El informe de las ordenes efectivamente conectadas
se presenta por parte del contratista en los tres dias siguientes a la
fecha en que se realizo la conexién, este informe es diario y
ademas incluira las 6rdenes que no se puedan realizar por causas
atribuibles al usuario. La falta de esta informacion dara lugar a
imponer una sancidn econdémica al contratista por cada dia de

atraso.

6. Penalizacion por dafio a la imagen de la distribuidora que
contrata los servicios: En principio esta reservado el derecho de
retirar al contratista al cual se le compruebe que ha dafado la
imagen debido a atencién descortés u otro motivo similar. Se le

penalizara con el valor de Q. 200.00.

7. Penalizacion por manejo inadecuado y/o pérdida de materiales:
Por lo regular lo que se hace es deducir costos al contratista que
deteriore y/o pierda los materiales que se le otorguen como: vidrio
roto, conectores dentados y de compresién y grapas de remate. Se

les cobra una cantidad de dinero especificada, por cada orden.

8. Penalizacion por pérdida, mal uso y/o dafios al equipo de
medida y precintos. Es un derecho de la contratante, el exigir al
contratista el cumplimiento de una penalizacion fuerte sobre el valor
del equipo de medida, ya sea por la pérdida, destruccion, mal uso o
no-devolucion, asi como otro tanto fuerte en dinero por la pérdida,

robo o descuido de cada precinto.



Si un precinto se reporta como perdido o robado el contratista debera

presentar una copia de la denuncia hecha a las autoridades

correspondientes.

9.

Penalizacion por conexiones directas (sin contador) o en
direccion equivocada. Es indispensable penalizar al contratista
con una multa severa y en dinero, por cada servicio directo sin
contador que el contratista conecte o que se descubra que un
determinado contador y/o precinto se instald6 de mala fe en
direccion equivocada. Adicionalmente se cobra una cantidad en
quetzales por la energia que se haya dejado de facturar como

consecuencia de los servicios conectados directos.

10.Penalizacién por mal reporte de uso de cable. Es necesario

11.

penalizar al contratista por el mal uso de cable en un monto
equivalente a diez (10) veces el valor del cable reportado de mas;
comprometiéndose la contratista a tomar las medidas correctivas
con los responsables de estos actos. Se haran auditorias aleatorias
para comprobar que los metros que se detallan en la boleta de

instalacion coinciden con lo realmente instalado.

Penalizacion por mala conexién. Es posible también penalizar al
contratista con una multa fuerte mas el monto de reparacion de los
aparatos que puedan dafarse como consecuencia de la mala

conexion.



12.Penalizacion por malos informes sobre trabajos no realizados.
Se penaliza al contratista cuando los informes de los trabajos
realizados no sean reales, como por ejemplo: mala informacion de
documentos, (No. de orden), (No. de contador). En el caso
ocasione sanciones economicas por parte de la propia regulacion
legal, se le traslada dicha sancion al contratista, y si no existiese
sancion econdmica la penalizacién de todos modos se traduce en

un monto en quetzales especifico.

13.Penalizacién por numero de poste incorrecto. Se penaliza al
contratista cuando se reporte un numero de poste incorrecto. La
penalizacion es economica en monto ligero. Las multas se imponen

y descuentan del valor liquido de la factura siguiente.

1.13 Qué es una acometida eléctrica

Significa el conjunto de componentes, dispositivos y equipo de
medicion, utilizados para transportar la energia eléctrica, desde las lineas
de baja tension de distribucion de la empresa, hacia la instalacion eléctrica

del inmueble a servir.

1.13.1 Normas de acometida eléctrica

Conjunto de disposiciones y especificaciones que se han elaborado
para regular las instalaciones en las interconexiones distribuidora —
clientes, de modo que constituyen un valor indispensable de aplicacion
para establecer los parametros adecuados de instalacion de acometidas
de servicio eléctrico, estas normas son de aplicacién general y obligatoria,

con base a ellas las acometidas se instalaran.



1.14 Que es unainstalacién eléctrica

Es el conjunto de conexiones que pretenden soportar un fluido
eléctrico que se recibe a través de un aparato de medicion de energia,
siendo su principal labor, el proveer una estructura de distribucion interna
en los inmuebles que utilizan dicho fluido para sus necesidades

particulares.

La empresa eléctrica diariamente obtiene de setenta a ochenta
servicios nuevos diarios que realiza la empresa contratista y nos
referiremos a instalaciones 120/240 voltios, ya que son las que

generalmente utiliza un inmueble con sus servicios primordiales.

1.15 Qué es unaconexion eléctrica

Es el enlace que permite el paso del fluido eléctrico a un voltaje
definido, para la utilizacion de la energia eléctrica segun convenga a un
usuario. Esto puede ser lo que indique la clase de usuario que se tenga,

tal como residencial, comercial o industrial.

1.15.1 Orden de conexidén

Es la accion que garantiza que cuando se ha realizado un contrato de
energia en alguna distribuidora, se logre la conexion fisica a través de una
orden especifica en la gestion interna de dicha entidad, en cuyo caso, se
consolida a través de la conexion de un medidor que opera en una

acometida.



Figura 2. Hoja de orden de conexién

Fuente: Dato proporcionado por la Unidad de Nuevas Conexiones Empresa

Eléctrica de Guatemala

1.16 ¢Qué es un medidor de energia?

Es un aparato electromecanico cuyo objetivo es medir la energia
eléctrica, es un dispositivo de medicién que indica el consumo total de
energia durante un tiempo determinado. Es decir, que no indica los
valores instantdneos de una magnitud eléctrica, sino la suma total de

energia consumida en un periodo de tiempo.

Basicamente el contador es leido por vatios-hora y consta de un
disco rotador, un electro magneto, un iman permanente, cojinetes,
engranajes, y caratula registradora, todos haciendo posible que la medida
se muestre bajo la expectativa de una calibracion sumamente minuciosa y

bajo un esquema de exactitud regulada y legislada.



1.17 Tipos de contador

Entre los diferentes tipos de contador podemos sefalar los siguientes:

v Contador tipo |
v Contador tipo E

1.17.1 Contador tipo |

Se le llama asi a los contadores que se instalan adentro de las
propiedad, debido que son contadores con caracteristicas para ser
utilizadas unicamente en interiores o en lugares en los que puedan ser

controlados para que no sean manipulados por las personas de la calle.

1.17.2 Contador tipo E

Se le llama asi a los contadores que se instalan afuera de la
propiedad, debido a que son medidores tipo intemperie y que por lo
regular, no pueden ser manipulados facilmente por personas o vandalismo

de la calle.

1.18 Tipos de voltajes

Entre los diferentes tipo de voltaje que la empresa emplea se pueden

mencionar los siguientes:

v" Voltaje 120
v Voltaje 120/240



v Voltaje 120/208
v Voltaje 240/480

1.18.1 Voltaje 120

En el area metropolitana la minoria de casas residenciales cuentan
con servicios 120 voltios que suministra mayor porcentaje de energia
eléctrica aunque actualmente la norma indica que deben ser eliminados
por ser contadores obsoletos, de modo que conforme un inmueble

observe cambios, se aprovecha para ser cambiado.

1.18.2 Voltaje 120/240

Para entender el significado de esta clase de voltaje, lo importante
es conocer que es prioridad en la norma de CNEE, que todo suministro de
energia monofasica de tipo residencial o de baja carga en consumo, deba
especificamente tener la capacidad de tomar de la red de una
distribuidora, un voltaje que tenga 120 voltios o 240 voltios en una misma
acometida, de modo que se logra esto a través de conseguir la derivacion
o transformacion de la potencia con transformadores de distribucién que
pueden bajar el voltaje de media tensién de un devanado primario en 13.2
Kv. entre lineas y 7.62 Kv. entre fase a tierra, hacia una doble funcion
entre lineas de 240 voltios en el devanado secundario y 120 voltios entre

linea y neutro, para toda conexion domiciliar.

Este es el voltaje de la nacidn y para esto vienen disefiados todos

los equipos que utilizan electricidad.



Si fueran especiales para un tipo de voltaje diferente a esto, se
debe coordinar con las distribuidoras para la colocacion de
transformadores que tengan en el devanado primario, un voltaje como el
de la red en media tension (13.8 Kv.) y en el devanado secundario el

voltaje que se necesite especialmente, siendo estos casos especiales.

Figura 3. Servicio monofasico 120/240 voltios
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Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos Empresa Eléctrica de

Guatemala



1.18.3  Voltaje 120/208

Existe una posibilidad par el suministro de energia monofasica la
cual es con el voltaje 120/208 voltios. Esta es la conexion recomendada
para lugares que especificamente tengan entrada trifasica y que
distribuyan en interiores a distancias considerables dentro del mismo, pero
que la medicion se encuentre reunida en paneles de distribucion. Es
posible con ello, que los aumentos de carga suelan ser sencillos en esta
modalidad. El 208 queda como voltaje dentro del rango permisible de

utilizacion.

1.18.4 Voltaje 240/480

Para el suministro de energia monofasica a 240/480 voltios, es
indispensable reconocer que se utiliza para motores y equipos que por su
manera de operar, necesitan mucha excitacion inicial, de modo que el
voltaje se caracteriza por se alto, aunque su corriente pueda ser manejada
en baja intensidad. Este voltaje es provisto también segun la

transformacion que se desee y regularmente es para industria.

1.19 Acometidas residenciales

Se le conoce asi a todas las acometidas que estan para recibir
energia eléctrica que se ha de utilizar especificamente para viviendas y
que por sus caracteristicas, no contemplan la utilizacién de una gran

demanda de energia por cada inmueble.



1.19.1 Componentes de la acometida

La instalacion de la acometida de servicio eléctrico para un

inmueble, consta basicamente de los siguientes componentes:

Cable alimentador de la acometida

o

Poste particular si se requiere, (puede haber columna
empotrada en edificacion)

Soporte para recibir el cable

Caja para contador y sus accesorios

Contador

-~ ® Q O

Mecanismo de proteccion de sobre corriente.

Las empresas distribuidoras por lo general suministran el contador, y
dependiendo de las caracteristicas de la instalacién, suministran también
el cable de acometida.

El resto de los componentes (tubo, flipones, accesorios de entrada,
clavijas, etc.) los suministrara e instalara el usuario, de acuerdo con las

especificaciones de la instalacion de acometida que desea.

La acometida sera utilizada exclusivamente para el suministro del
servicio de energia eléctrica y por la seguridad del usuario, no podra servir
como soporte de cable portador de sefal de television, fibra optica o

teléfono.



Figura 4. Caja conteniendo la base para el contador en una acometida

eléctrica

Fuente: Fotografia tomada de la acometida en zona 1, ciudad Guatemala

1.19.2 NUmero de acometidas en cada inmueble

Para efectos de saber cuantas acometidas conviene poner en cada
inmueble, es necesario investigar primeramente, qué razén hay para tal
situacion, debido a que con una que se tenga, la distribuidora cumple con

su obligacién legislada de servicio.
Dentro de este tema entonces se deben observar varias cosas:
a. Todo inmueble debe de alimentarse con una acometida por

obligacién a la hora de que el cliente asi lo solicite y llene los

requisitos legales y técnicos.



b. Para aumentos de carga o renovaciones de la instalacion eléctrica
del inmueble, donde se entiende que pudieran existir una o varias
acometidas, es indispensable que se haga sobre la misma base de
no aumentar el numero de acometidas para eliminar la particion de
cargas que favorezca a la aplicacion de una tarifa social. Si en
dado caso eso puede verse como algo que no es perseguido como

un objetivo en la conexidn, se trata de diferente manera.

1.19.3 Posicion del cable de acometida y soporte

La acometida debe colocarse en la propiedad que va a ser utilizada,
justo en el limite del lindero que da hacia la propiedad publica. El soporte
para recibir el cable de acometida, debe estar localizado de manera que el
cable no pase por propiedades ajenas y de alguna manera lograr que esté
colocado en el lugar mas inmediato a uno de los postes de la Empresa de

distribucion.

El soporte de los accesorios de la acometida de servicio puede ser
una pared, una columna de concreto armado con 4 varillas de hierro con
didmetro minimo de 3/8", con sus estribos y amarres respectivos de 20X20
centimetros minimo; un poste rollizo de cemento con una diametro minimo
de 15 centimetros en la punta: un poste de madera de una sola pieza de
15X15 centimetros; o un poste de madera rollizo con un diametro minimo

de 15 centimetros en la punta.

1.19.4 Suministro e instalacion del cable de acometida

Para la instalacion del suministro eléctrico, uno de los materiales

utilizados es el cable de acometida.



a. Cuando la acometida de servicio es aérea, el cable de acometida
lo suministra e instala la distribuidora sin costo para el
consumidor, siempre que la distancia desde el poste de
distribucion con lineas secundarias hasta el soporte del cable, no

exceda la longitud y calibres especificados en el cuadro siguiente:

Tabla I. Distancia mediday tipo de cable a utilizar

Calibre de cable 2#6 3#4 3#2| 1/0 4/0s

Longitud en metros
Para mantener los parametros

de eficiencia 30 40 25 20 15

Fuente: Dato proporcionado por la unidad de nuevas conexiones Empresa

Eléctrica de Guatemala

Cuando el calibre del conductor de acometida sea mayor que 4/0
Aluminio, el interesado debe solicitar una extension de lineas a la

Distribuidora.

b. La empresa suministrara e introducira el cable de acometida
desde el poste hasta la caja del contador, siempre que el calibre
de dicho cable no sea mayor que el No. 2 AWG aluminio,
debiendo el usuario estaiar las puntas del neutro de cobre; para

servicios monofasicos, 120/240V y acoplamientos.



1.19.5 Conexion del cable de acometida

La conexion del cable de acometida la efectia unica vy
exclusivamente el personal de la distribuidora pues es su garantia de

conexion normalizada.

Cuando se construya una nueva acometida de servicio, ya sea por
aumento de carga, remodelacion o cualquier causa, se debera retirar la

acometida antigua.
La nueva acometida sera de acuerdo a las normas vigentes.

Figura 5. Vista de acometida empotrada
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1.19.6 Exclusividad del uso de postes y lineas
Los postes y lineas que las distribuidoras utilizan, son para uso
exclusivo de las mismas, por lo cual no se puede aduenar nadie o

utilizarlos para otros beneficios.

Figura 6. Poste y acometida aérea
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Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos Empresa Eléctrica de

Guatemala

1.19.7 Suministro y colocacion del contador

El contador lo suministra y coloca la empresa distribuidora, y es

propiedad de la misma.



Los contadores se instalaran en el exterior del inmueble de acuerdo
al lugar en donde se encuentra colocada la acometida segun normas de
las distribuidoras y de la CNEE.

Puede que existan contadores de exposicidon en el limite de la
propiedad o algunos otros que deban ser colocados en otro lugar segun
sea el caso, como por ejemplo, los que tienen demanda y salen de algun
centro de transformacion interno o los que seran instalados en tableros

multiples.

La caja del contador se instalara a una altura normalizada de 2.70
metros + 10 centimetros medido del nivel de la acera a la parte superior de

la caja, viendo hacia el frente de la calle.

1.19.8 Acoplamiento de contadores

a. Esta ha sido una medida utilizada en el pasado para ahorro de
algunos costos con los clientes, pero da problemas a la hora de la
manipulacion de los medidores en forma individual, por tanto, esto

ahora, ya no es permitido.

b. Se vela para que ninguna instalacion conecte o desee conectar,

nuevos servicios bajo este concepto.

c. Uno de los problemas que aquejan a este concepto es que el
acople a veces se hacia horizontal y otras veces vertical, y que tal
como se pudiera entender la norma, eso indicaba que podrian

haber 5 en linea.



Las medidas cambiaban mucho entre el mas alto y el mas bajo por

ejemplo. De esa cuenta se ha eliminado esta situacion hoy dia.
d. La unica manera de colocar contadores cercanos es como se
muestra en la figura siguiente, la cual destaca que el acople

eléctrico no existe mas.

Figura 7. Acoplamiento de Contador

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos Empresa Eléctrica de
Guatemala



1.19.9 Ubicacién del contador

El contador debe estar en un lugar accesible para su facil lectura.
En caso de obstruccién total del contador tanto visual como de manejo, la
distribuidora no tiene obligaciones para posteriores reclamaciones del
cliente y por tanto pudiera hasta reservarse el derecho de prestar o no el

servicio.

1.20 Materiales utilizados para las conexiones residenciales

Entre los materiales que se utilizan para la realizacién de una instalacion

nueva podemos senalar:

v/ Cable de aluminio entorchado triplex No. 4 AWG todo forrado.

v" Conector dentado aislado para cable forrado de compresion.

v' Grapas plastica de remate para acometida calibre 6, 4, 2, y
1/0.



1.20.1 Cable de aluminio entorchado triplex No. 4 AWG
todo forrado

v' Cable entorchado de aluminio, triplex No. 4 AWG todo forrado,
Aislamiento de cables de fase y mensajero neutral polietileno de
1.143 mm (45 mils) para 600 voltios y plenamente identificado cada
uno, conductores de fase de 7 hilos tipo AAC y mensajero neutral
de 7 hilos tipo AAC, Ampacidad 90 Amperios, Tensiéon minima de
ruptura 399.55 Kg. (881 Ib.), Diametro del cable 5.89 mm, diametro

con aislamiento 8.18 mm, seccidén efectiva 21.14 mm?2.

v El cable entorchado se identifica por que lleva un conductor
desnudo y alrededor de él uno, dos o tres conductores forrados,

dependiendo de el servicio que va a prestar.

v' La identificacion de las fases es dos cables negros sin vena y uno

con vena que es el neutral.

Figura 8. Cable entorchado triplex 3#4
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Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos Empresa Eléctrica de
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1.20.2 Conector dentado aislado para cable forrado de

compresioén

Los conectores de compresion, son los materiales que se utilizan
para efectuar conexiones entre conductores. Estos contienen la
capacidad conductiva que se requiere para efectuar cualquier junta,

siempre que se instale el conector adecuado.

Este conector se utiliza para efectuar conexiones, en lineas
primarias de bajo calibre, en lineas secundarias hasta 4/0, para

conectar lamparas y servicios.

No deben efectuarse conexiones cobre-cobre.

Previa a su instalacion se deben de cepillar perfectamente los

conductores. No retirar la pasta antioxidante que trae la fabrica.

En su instalacion debe ser bajo la presidn de la mordaza de apriete,
cuyo dado contenga la medida MD-6, y estas compresiones deben

ser colocadas en donde el conectar indica.

No retirar la lamina separada de aluminio que traen de fabrica

algunos de estos conectores.

Los conectores una vez colocados, deben ser cubiertos con la
camara que le corresponde C5 6 C7 que es un dispositivo que les
protege o en su defecto, con cinta de hule y plastica para 600 v, en

conductores forrados.



v' Conector dentado, hermético y aislado para 500 Voltios, de dos
ranuras para combinaciones de aluminio-aluminio y aluminio cobre,
con pasta tipo penetrox o inhibidor de humedad, de ajuste
mecanico por medio de tornillo de cabeza hexagonal, rango de
ranura principal 10 a 95 mm2 para acomodar cable calibre 6 AWG
AAAC y ACSR, rango de ranura derivacion 1.5 a 10 mm2 para
cable calibre 14 AWG tipo THW, torque maximo en tornillo 20 Kg.-
N, con herramienta (llave) ajustable de 304 mm (12"), peso por 50
unidades 3.4 Kg.

Figura 9. Conector dentado aislado para cable forrado de compresion

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicio nuevos Empresa Eléctrica de

Guatemala



1.20.3 Grapas plastica de remate para acometida calibre 6,
4, 2,y 1/0

v' Grapa plastica auto ajustable para remate de cables forrados
multiplex de acometidas, de tension nominal 240/120V o
208Y/120V, tensidon maxima de servicio 500V, sistema monofasico
3 alambres o trifasico 4 alambres, rango para acomodar cable
desde No. 6, 4, 2, 1/0 AWG (40 mm2 a 78 mm2), carga minima a la

tracciéon 200 Kg.

1.21 Equipo para proteccion personal y herramientas necesarias

para una instalacion eléctrica

Entre el equipo de proteccion personal para las instalaciones eléctricas,

podemos mencionar:

Uniforme:

v' Prenda de vestir para proteccion del trabajador, al 100% de
algodon, retardante del fuego, puede proteger las piernas. Camisa
de chambray al 100% de algodon, también es retardante del fuego,
la manga larga sirve para proteger los brazos; la chumpa protege al
personal que sale al campo del frio, de la lluvia, del roce contra

malezas.



Cinturén de seguridad:

v' Cincho de cuero fuerte y pigmentado para resistir la intemperie o
lluvia, tiene una faja con gancho para asegurarse a un poste o
estructura y poder disponer de las manos para realizar algunos

trabajos.

v' Generalmente tiene compartimientos de cuero para transportar las

herramientas necesarias para desempenar el trabajo.

v Existe otro también llamado cinturén de seguridad que se supone
tiene como labor evitar hernias; este debe utilizarse observando las

medidas correctas para levantamiento de objetos pesados.

Casco de policarbonato:

v" Protege la cabeza contra la caida de objetos, choque de la cabeza
contra parte de instalaciones. Los hay de varios materiales
dependiendo el riesgo a que el trabajador este expuesto. En el
caso particular de las empresas que manipulan lineas eléctricas, se
utilizan cascos dieléctricos y contra la caida de objetos. Todos los
cascos pueden romperse o abollarse si se caen de alguna altura,
por lo que se deben usar con barbiquejo. Hay cascos con ranuras

para colocar protectores de oido, lentes o visores.



v' Los cascos tienen un casquillo interno que amortigua los golpes,
para quien lo porte, se ajusta a cualquier tamano de cabeza por
medio de cinchos plasticos. Puede ser tipo gorra con visera para
proteccion de la cara de objetos que caen o del sol; también hay
tipo sombrero con un ala alrededor del mismo y hace que un objeto
que golpee el casco se salga de la trayectoria del cuerpo de quien

lo usa.

Botas:

v Calzado cuya funcién es proteger el pie de objetos que estando en
el suelo pudieran causar una herida al pie, la suela debiera proteger
también de la electricidad, pueden también tener puntera de metal,
para proteger los dedos del pie cuando de alguna forma se suelta
algo que se encuentra en altura. Puede tener cambraydn que es
una plantilla de metal que sirve de soporte al pie, cuando se tiene
que trabajar parado en una escalera o parte pequefia de una

estructura por largo tiempo.
v’ La altura de la cafia de la bota dependera de los riesgos del trabajo,
mordeduras de perros, picaduras de insectos, maleza, alambre

espigado, etc.

v' La suela debe ser antideslizante, a prueba de grasas o gasolinas.



Guantes:

v' Prenda que sirve para proteger la mano y los dedos de objetos
cortantes que pudieran causar una herida o lesiéon a la parte por

proteger, asi como de alguna quemadura de la energia.

v' Debe ser de cuero pigmentado, con doble refuerzo en la palma, de
hule para trabajos con la electricidad y con guantes de cuero para
proteccion de los guantes de hule de una pinchadura o dafo que
podria ser fatal para quien lo utilice; por esta razon los guantes de
hule son probados cada 2 meses para verificar que no tienen dano
y protegen contra el voltaje, hay guantes para trabajar con 500,
1,000, 5,000, 13,000 y mas voltios. El largo de los guantes sirve
para proteger el antebrazo y en algunos modelos hasta el brazo

completo.

Lentes:

v’ Son protectores de los ojos y su material es usualmente
policarbonato, un material que resiste sin romperse impactos contra
los mismos, tienen proteccion lateral y un ala que impide que
pedazos de materiales puedan penetrar, por un lado, por arriba o
por abajo de los lentes. Cuando el riesgo es muy grande ademas
de los lentes se debe utilizar un visor que proteja toda la cara,

debiendo tener los lentes puestos.

v' Para riesgos de radiacion como la soldadura se utilizan lentes
matizados dependiendo del tipo de soldadura, los que ademas

tienen proteccion contra impactos.



Escalera fibra de 28":

v' Es una escalera de fibra de vidrio, no conductora de la electricidad,
sin partes metalicas en contacto directo, zapatas con refuerzo de
hule para evitar que se deslice; para trabajar cerca de equipo
energizado, debe asegurarse al punto de trabajo y el trabajador a la
escalera, soporta cargas de 275 a 300 libras cuando esta

extendida.

Escalera de madera 9":

v' Escalera que estando su madera completamente seca, sin pintura
ni partes metalicas sirve para realizar trabajos cerca de
instalaciones energizadas, también es utilizada por pintores,
albaniles, etc,. También son utilizadas para trabajar en postes o

columnas de acometidas particulares.

MD-6 (Caimanete):

v' Es esta la herramienta que mayor uso tiene en la instalacion de
conectores. Se suministra con dos dados fijos y existen varios
dados como el B-G que se usa en la compresién de todos los
conectores de tomas, el dado D-3 se usa en la compresién de todos
los conectores para aluminio-cobre. Ademas existe una gran
cantidad de dados que se instalan en el hueco del dado fijo D-3 y
que sirven para comprimir gran variedad de conectores de cobre y

aluminio.



v’ Esta herramienta esta disefada para hacer sobre 90,000
compresiones, sin embargo, requiere que se le de alguna
conservacion para mantenerla en buenas condiciones de uso. Es
particularmente importante mantenerle el ajuste apropiado para que
la compresion se haga completa. Cada herramienta viene con sus

medios para ajuste.
v Como ella esta aislada solamente para bajo voltaje cuando se use
en alto voltaje debera manejarse con la proteccion que requieran

las reglas de seguridad y las del fabricante.

Figura 10. Caimanete

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos Empresa Eléctrica

de Guatemala

Sefiales de precaucion:

v' Son sefales que advierten de un peligro, generalmente tienen un
dibujo que ilustra el peligro, o sea ademas del mensaje tiene el
pictograma o dibujo, hay sefales luminicas o sonoras para advertir
de un peligro, dependiendo de su color asi se considera su

proposito.



Entre las sefales de precaucion podemos mencionar las mas utilizadas:

a. Rojo con blanco: peligro, incendio, parar.

b. Amarillo: precaucion para marcar peligros fisicos.

c. Verde: ubicacion de equipos de seguridad y primeros auxilios.

d. Negro y blanco: transito, orden y limpieza.

e. Naranja: partes peligrosas de maquinas y de equipos eléctricos.

f. Azul: advertencia de no operar o tocar.

g. Morado: peligro de radiacion.



2. SITUACION ACTUAL DE UNA INSTALACION
ELECTRICA

Las instalaciones eléctricas que son requeridas para que por
medio de ellas, exista un vinculo entre una empresa de distribucion de
energia y un inmueble que necesite consumir el fluido eléctrico, son de
diferentes forma y presentan caracteristicas que en principio, deben
ser conocidas y acatadas por ambas partes de tal manera que se
establezca estrictamente una conduccion de energia eléctrica que
cumpla con los requerimientos de carga del usuario y las expectativas
de medicion que al distribuidor le convengan a fin de concretar una

relacion comercial facturarle a satisfaccion de ambas partes.

A este tipo de instalaciones, se les llama acometidas eléctricas y
pretenden satisfacer las normas que en Guatemala se tienen en forma
regulada por un ente fiscalizador llamado comisién nacional de energia

eléctrica.

Las acometidas que se tienen en el area de una distribuidora,
deben mantener una uniformidad y esta parte de razonamiento técnico es
plasmado por una serie de normas que pretenden madurar la idea de una
instalacion funcional, competente y altamente eficaz para lograr la
medicion que posteriormente se deba y pueda facturar a satisfaccion de

las partes que la construyen.



Siendo de esta manera aclarada la definicion de una instalacion
eléctrica tipo acometida, se pretende en este capitulo, establecer la
importancia de su conexién bajo los parametros constructivos que

gobiernan no sélo la parte técnica sino también la legislada.

Tal es el caso de el cumplimiento de los tiempos que son
establecidos por ley para la conexién y las expectativas de los clientes

segun sus necesidades.

Se entiende que cuando una instalacion de este tipo es actividad,
deben pasar ciertos eventos que propician una eficacia en todo el proceso,
por tanto, suena importante mencionar que no solamente se trata de hacer
un contrato entre un cliente poseedor de un inmueble y una distribuidora,
sino que a la vez de ello, se tenga por parte del cliente, una acometida en
norma y lista para ser conectada una vez la distribuidora provea un

medidor y las acciones que le corresponden para actuar en tiempo.

Este capitulo pretende, hacer referencia a la parte que a una
distribuidora le corresponde, en virtud que de ello depende mucho que una
acometida sea conectada con cierta rapidez y con alto grado de calidad

segun el acato a las normas técnicas que se tengan.

Las conexiones de acometidas aunque pareciera que es un simple
hecho de realizar una unién entre cables para que el fluido eléctrico pase
hacia un lugar en donde se le habilitara una carga, presentan algunas
complicaciones que pueden redundar en consecuencias no tan agradables

si la parte técnica no se rige a los normativos.



La referencia de esto es cuando las instalaciones son conectadas
sin neutral, o con falta de una varilla de tierra que es para seguridad de
las instalaciones y de la red, cuando no se conecta bien un medidor, no
encaja correctamente o bien, no tiene la caja adecuada para recibir el

mencionado aparato.

Las instalaciones de acometidas, son importantes en su forma de ser
conectadas como también son importantes en su rapidez con la cual son
atendidas, puesto que de ello depende la calidad con la que una
distribuidora atienda a sus cliente y por ende, tenga derecho a facturarle
con cierta buena relacion cliente-proveedor pero también porque de ello
depende que su ente fiscalizador comprenda que su labor es totalmente

apegada a la ley y mas que eso.

Lo anterior no quiere decir que se deban hacer las cosas para cumplir
con la ley y los clientes solamente sino mas bien, para ir a la vanguardia
del desarrollo comercial y técnico en su rama, lo cual es simplemente el

desenvolvimiento de su Imagen.

2.1 Procedimiento para unainstalacion eléctrica

A continuacion se describen los procedimientos que se utilizan para

solicitar y obtener un servicio nuevo con alcance hasta la parte negocial de

la emision de facturas.



2.1.1Descripcién del procedimiento para contratar un

servicio nuevo

v' El usuario se presenta a las oficinas de EEGSA con todos los
requisitos para un servicio nuevo que entre otros pudieran ser, lista
verificable de datos técnicos, fotocopia de escrituras del inmueble,
fotocopia de cédula, boleta del electricista autorizado que ha
realizado la acometida como certificado de calidad y garantia para
el cliente, y con la cantidad de dinero que corresponde al deposito
de su conexidn, siendo esto ultimo algo que varia de acuerdo a la

carga y voltaje del servicio solicitado.

v El oficinista ingresa los datos del nuevo wusuario al
sistema, imprime una copia del contrato de conexion, teniendo 72
horas para pagar la cantidad establecida en los bancos del sistema,

y de no ser asi, el contrato podria perder su vigencia.

v' Al realizar el pago, se compensa el mismo bajo un sistema de
interconexién MQ-Series y se activa la orden para la conexion

nueva.

v' Se genera automaticamente la orden de conexion.



Figura 11. Diagrama del proceso de contratacion para

conexiones nuevas residenciales

Inicia: Cuando el cliente solicita su servicio nuevo Termina: Generacion de érdenes

No. de Pasos: 4 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual

; T} Elusuario se presenta a las oficinas de EEGSA
caon todos los requisitos para una instalacion nueva
G) Creacion del servicio nuevo en el sistema.
E) Compensacion del pago
@ Se genera automaticamente |a orden de canexion

DIAGRAMA SiIMBOLO CANTIDAD
Operacidn O 3
Demara D 1

Total 2 4

NOTA: El total de tiempo para este procedimiento esta sobre un promedio
de 14 minutos por contrato en las oficinas de los centros de servicio al

cliente.




2.1.2 Descripcion del procedimiento para emision de 6rdenes de

conexioén

v' El sistema informatico de operaciones comerciales ejecuta por
medio de un procedimiento de BATCH-INPUT, siendo un paso

seguido, la agrupacion de érdenes de conexidn generadas.

v' El contrata recoge las 6rdenes de trabajo impresas en la unidad de

nuevas conexiones.

v Se envia por correo electrénico el archivo de la asignacion
correspondiente, con los datos mas de la instalaciéon del cliente
hacia otra unidad que se encarga de la asignacion y entrega de

medidores y precintos a los contratas.

v" Una vez son asignados el equipo y sus respectivos precintos, los
mismos son entregados a los contratistas que haran el trabajo de

campo.



Tabla Il. Resultado toma de tiempos actuales cronometrado para la
emision de 6rdenes. TECNICA DE REGRESO A CERO

ciclosfmin, ciclosfmin.  ciclosfmin.  ciclas/min. ciclosfmin.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
Generacion de drdenes de
1 |semicio 52 a0 o3 o5 a0
El contrata recoge las drdenes
2 |de trabajo 23 22 23 30 19
3 |Erwid de archivo a Madida 12 12 13 13 12
Entrega de medidores al
4 |Contrata B3 b2 b3 bd =]
SUMATORIA 7 TO 150 146 152 162 141
T Top 150

NOTA: El tiempo promedio para este procedimiento es de 2 horas con 30

minutos aproximadamente.



Figura 12.

Diagrama del proceso parala emision de 6rdenes

Inicia: Se genera la orden de servicio nuevo

Termina: Entrega de medidores

No. de Pasos: 4

Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual
o Zeneracion de drdenes de servicio
(52 minutos)
o El contrata recoge las drdenes de trabajo impresas
(23 minutos)
Se envia el archivo de la asignacion correspondiente
al departamento de medida
{12 minutos)
o Entrega de medidores y precintos al contratista
(62 minutos)
DIAGRAMA | SIMBOLO | CANTIDAD |[TIEMPO {min)
Operacin 9’ 4 150
Demora D 0 0
Total 2 4 150




2.1.2 Descripcion del procedimiento para asignacion de

6rdenes de conexién al contrata

v' El contratista ordena y revisa las rutas, las asigna a los
técnicos, entregando aproximadamente unos 25 contadores

diarios.

v El técnico ordena su trabajo y procede a solicitar el material a
colocar, tal como cable, conectores, remates, etc. segun
cada grupo de medidores que le corresponda.

v' El técnico se dirige a la ubicacion del servicio nuevo y realiza

el trabajo de conexidn fisica.

v" Llena la orden del servicio con los datos tales como No. de

contador, No. precinto.

v Un trabajo de oficina posterior a esto es que una vez
entregado el trabajo por el técnico, ingresa la informacion a
la computadora con los datos respectivos.

v Estos archivos son enviados con un disquete, al dia siguiente
con los datos obtenidos a la unidad de nuevas conexiones

para su actualizacion en el sistema informatico comercial.



Tabla Ill. Resultado toma de tiempos actuales cronometrado para la
asignacion de ordenes de conexién al contrata. Técnica de

regreso a cero

ciclosdmin. ciclos/min,  ciclosd/min.  ciclosfmin. ciclos/min.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
El contratista ordena vy revisa
1 |las rutas 15 14 15 16 14
El técnico ordena su trabajo a
efectuar v solicita el material a
2 |colocar 10 10 11 12 10
El técnico se dirige a la
3 Jubicacion del servicio nuevo 25 20 30 27 23
Llena los datos de instalacidn
4 |en la orden de sewicio 3 3.1 29 29 3
El oficinista ingresa la
3 |infarmacidn en una hoja Excel 20 19 19 20 19
Se envia la informacion wia
6 |corren interno =) 4 =) 4 3
Se actualiza la informacién en
7 |el sistema 10 10 11 11 10
SUMATORIA + TO 88 80 94 93 82
T Top 87
min.

NOTA: El total de tiempo para este procedimiento esta sobre un promedio

de 1 hora con 27 minutos.



Figura 13. Diagrama del proceso para la asignacion de 6rdenes

Inicia: Se ordenan las rutas de trabajo

Termina: Actualizacién en el sistema

No. de Pasos: 7

Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual
o El contratista ordena y revisa las rutas
(15 minutos).
° Eltécnico ordena su trabajo a efectuar y solicita el material a colocar
(11 minutos).
° Eltecnico se dirige a la ubicacion del servicio nuevo {25 minutos).
o Llena los datos de instalacion en la orden de senvicio
por parte del contrata {3 minutos).
o El oficinista ingresa la informacion en una hoja Excel (19 minutos).
‘ e envia la informacion (4 minutos).
DIAGRAMA | SiMBOLO CANTIDAD TIEMPO
Operacidn O B 83 La unidad de nugvas conexiones actualiza la informacion
Demara — 1 4 ° en el sistema de informacion (10 minutos).
Total ? T 87

2.1.4 Descripcién del procedimiento colocacion de medidores

Después de haber verificado que la acometida cumple con los requisitos

se procede a conectar:




Se coloca una escalera de madera de 8 en la acometida, usando
destornillador de castigadera, se quitan los tornillos que ensamblan

las bases con la caja Socket.

Se quita la tapadera de la calavera para instalar el cable de
servicio, ya instalado se procede a conectar en las bases y el
tornillo de centro, luego se tapa el accesorio llamado calavera y se
coloca el remate en el gancho soporte para rematar el cable de

servicio.

Se mide el cable y se corta, se coloca la escalera de fibra de vidrio

de dos bandas en el poste.

Bajo la colocacion del equipo de proteccion personal, tal como:
cincho de seguridad con herramienta, casco y guantes.
Seguidamente, se revisa el caimanete M.D.6 y se toma la linea de
mano para con la ayuda de la misma, poder iniciar el ascenso al

poste.

Luego comienza a jalar el cable de servicio que se conectara, por
medio de la linea de mano; al tenerlos en el poste, mide el largo del
cable de servicio y cortando el cable, para quedarse con lo que

Unicamente va a servir.

Se recomienda no colocar el contador antes de conectar en el
secundario. Ahora que ya ha preparado los conectores y pone en

posicion su caimanete, procede a conectar .



Tabla IV. Resultado toma de tiempos actuales cronometrado para

la colocacién de medidores. Técnica de regreso a cero

min.

ciclos/min. ciclog/min. ciclosfmin, ciclosfmin, ciclosfmin.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
Se coloca una escalera de
1 |madera de 8' en la acormetida 0.30 0.25 0.30 0.30 0.30
Se quita la tapadera de la calavera
2 |parainstalar el cahle de servicio 0.20 0.20 022 0.30 0.20
Medicidn del cable necesario a
3 [utilizar 0.30 0.30 0.25 0.25 0.30
Se comienza ajalar el cable de
4 [servicio que se conectara 1.00 1.30 1.50 1.30 1.30
5 [Se coloca una escalera de fibra 1.10 1.14 1.14 1.20 1.14
6 [Suhirse al poste de EEGSA 0.45 0.50 0.50 0.45 0.50
T [Conexidn del secundario 310 3148 3148 310 3148
8 |[Realizar conexidn a tierra 1.20 1.30 1.30 1.2%5 1.25
9 |Cablear Acometida 1.40 1.55 1.55 1.40 1.55
10 [Llenar la hoja de asignacian 1.40 1.480 1.480 1.80 1.480
11 [Colocacidn del medidor 1.80 1.45 1.480 1.50 1.60
12 | Colocacion del aro 0.20 0.20 015 018 0.20
13 [Colocacidn de precinto 010 014 014 0.145 0.14
SUMATORIA 7 TO 12.35 13.00 13.22 12.98 13.14
Y Top 12.94

NOTA: El total de tiempo estimado para este procedimiento esta en un
promedio de 12.94 minutos. TECNICA DE REGRESO A CERO




Figura 14. Diagrama del proceso completo de colocacion de un

servicio nuevo

Inicia: Se llega al lugar indicado Termina: Colocacién del precinto

No. de Pasos: 12 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual

Se coloca una escalera de madera de 8' en la acometida
{0.29 minutos)

Se coloca una escalera de fibra
(1.15 minutos)

Se guita la tapadera de la calavera para instalar

o Subirge al poste de EEGEA
el cahle de sericio (0.22 minutos)

(0.48 minutos)

Conexidn del secundario
(3.13 minutos)

@ Realizar conexion a tierra
(1.26 minutos)

Medicion del cable necesario a utilizar
{0.28 minutos)

Se caormienza a jalar el cable de servicio gue se conectara

(1.28 minutos)

Cahlear Acometida (1.53 minutos)

Llenar 1z hoja de asighacian
1.48 minutos)

DIAGRAMA | SIMBOLO | CANTIDAD Colocacidn del medidor (1.51 minutos)
Operaciin @] 12
Camhbinada 1 Colocacidn delaro {0.19 minutos)
Inspeccidn O 1]

Total 3 13 Colocacidn de precinto (0.14 minutos)

NOTA: El total de tiempo para este procedimiento esta sobre un promedio
de 12.94 minutos por contrato en las oficinas de los centros de servicio al

cliente.




2.1.5 Descripcion del procedimiento para la

actualizacion de informacién en el sistema

v" Una vez se recibe el archivo, e ingresan los datos de los clientes
al sistema, se arreglan por columna y posicién, asi como los

archivos de los medidores y precintos.

v' El sistema SAP, informa la terminacion de la actualizacion de los

datos de conexion.

Tabla V. Resultado toma de tiempos actuales cronometrado para

la actualizacion de informacién en el sistema. Técnica de regreso a

cero
ciclogfmin. ciclos/min. ciclogfmin,  ciclos/min. ciclogfmin.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
Recibe el informe del
1 |contrata 15 17 17 16 15
Infarmacian del Sisterma de
2 [finalizacion de montajes 120 125 125 125 125
SUMATORIA 7 TO 135 142 142 141 140
T Top 140
mimn.

NOTA: El total de tiempo estimado para este procedimiento esta en un

promedio de 2 horas con 20 minutos.




Figura 15. Diagrama del proceso para la actualizacion de la

informacion en el sistema

Inicia: Informa del Contrata Termina: Actualizacion en el sistema

No. de Pasos: 2 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual

Recibe el informe dal contrata
(16 minutos)

Informacion del Sistema de finalizacion de montajes

(124 minutos)
DIAGRAMA |SIMBOLO | CANTIDAD | TIEMPO {min)
Operacidn @] 2 1400
Demara D i 0
Total 2 2 140
2.1.6 Descripcion del procedimiento para la

implementacién de factura

v' Se genera un calendario de lecturas para determinar en que fecha
se tomara la lectura de todos los medidores que existen como
clientes en el sistema, y alli se incluyen los nuevos medidores para

ser tomados también en cuenta en el proceso general de lectura.




Se genera el libro de lectura, que determina la cantidad de usuarios
al que se le debe de leer su medidor, este posee todos los datos

generales para poder tomar la lectura.

Se descarga la informacién en un dispositivo llamado Hand-held el

cual es un aparato para toma de lecturas en el lugar.

Se entrega la informacion a las contratas de lectura.

El lector toma la lectura al medidor y le deja impresa la factura al

cliente.

Se prepara en un lugar determinado, lo necesario para la recepcion

de informacion de Hand-held.

Se carga la lectura a tablas histéricas de informacion al sistema.

Se revisan los datos en el sistema informacidon comercial.

Se emiten facturas correspondientes segun calendario.



Figura 16. Diagrama del proceso de implementaciéon de facturacion

Inicia: se genera calendario de lecturas Termina: Emision de facturas

No. de Pasos: 9 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Actual

Se genera calendario de lecturas

Se genera el libro de lectura

Descarga de informacidn en Hand-held

Entrega la informacidn a los contratas de lectura

Toma de lectura al medidor e impresion de factura

Recepcidn de infarmacidn de Hand-held

Carga de lectura a tablas histdricas de informacidn

Yalidacion y actualizacidn en sisterna SAP

DIAGRAMA | SIMBOLO | CANTIDAD Se emiten facturas correspondientes
Cperacidn O 9
Demora D 1]

Total 2 9

NOTA: El total de tiempo estimado para este procedimiento esta en un

promedio de 25 minutos.




2.2 Descripcion de las actividades mas relevante en el global

de conexiones nuevas

En esta fase se determina una descripcion sencilla de las
actividades mas relevantes que se tienen en los procesos
anteriormente descritos y que ayudaran al esclarecimiento de las
actividades que pueden ser mejoradas para mejorar la eficiencia de

los mismos procesos.

2.2.1Mediciéon del cable necesario

Para cada instalacion el técnico debera utilizar la medida necesaria
en metros y debera reportarlo en cada orden de conexién, para esto
utilizan un aparato llamado odémetro. Para la medicién del cable el técnico
debera colocarse debajo del poste de acometida eléctrica y caminar al
poste de la EEGSA, se tomara en cuenta los 3 metros del tubo de

acometida y 1 metro de comba aproximadamente.
2.2.2 ldentificar contador y precinto a utilizar
El técnico debera utilizar el contador y precinto asignado a cada

orden de conexién y reportarlo, ya que las 6rdenes van ligadas a cada

servicio, el técnico no podra utilizar otro contador que no sea el asignado.



2.2.3Instalacién del servicio en el lugar

El personal de campo debe efectuar la instalacion del nuevo
servicio con su equipo y herramientas necesarias, ya con los datos del
cliente revisados y previamente la verificacion que la acometida cumple

con sus normas.

2.2.4Confirmacién de servicio instalado

Cuando el servicio esta instalado, los técnicos deben revisar si el
usuario tiene energia eléctrica siempre y cuando tengan sus flipones

arriba, esto se hace directamente con el cliente.

2.2.5Completar datos requeridos en la hoja de servicio.

En las hojas de o6rdenes de conexién debe adjuntarse toda la
informacidon necesaria, sobre los medidores instalados, cantidad de
material utilizado, contador anterior y posterior, etc. para luego ser enviada

para su correspondiente actualizacidon en el sistema de informacion.

2.3 Diagrama actual de causa-efecto de érdenes reportadas

El diagrama causa-efecto demuestra en forma amplia, los problemas
que suelen aparecer en el proceso de conexion de una instalacion

eléctrica para un nuevo inmueble.



Figura 17. Diagrama causa-efecto

DIRECCION EQUIPO DE TRABAJO
Sin referencias Revizidn de Vehiculos Mala asighacidn de drdenes
Mo hay gente en el lugar Cansancio de manejo

Elaboracion de Reserva

Sin Mdrmera de telefono Mala organizacidn
PROBLEMA - Trabajo en grupo
ORDENES FUERA DE
TIEMPO

Caminos en mal estado [/ Clima lluvioso

Informacidn incorrecta

Paradas inevitables
Falta de Procedimientos

Area conflictiva
Descompostura del vehicalo Cobro incorrecto

AMBIENTE ADMINISTRACION

2.3.10rdenes reportadas

En la actualidad existen varias causas por las cuales se obstaculiza
la realizacion de una conexion nueva y esto impide que el usuario pueda

proveerse de un recurso necesario como lo es la energia eléctrica.

Esto causa problemas consecuentes, ya que el contratista debera
llegar nuevamente al lugar para instalar el servicio nuevo, y habiendo
pasado por el primer procedimiento lo cual ocasiona mas tiempo del

requerido y mas costo de mano de obra y transporte.

Entre las causas por las cuales no se puede instalar un servicio

nuevo desde la primera visita, se pueden sefalar:



Acometida en terreno ajeno: acometida instalada en propiedad
privada, se ignora hacia donde sera llevado el servicio, o pasa

sobre terreno ajeno.

Falta terminar acometida: acometida sin concluir.

Corregir altura del tubo de acometida: aplicacion de normas de

acometida.

Corregir altura de la caja socket: aplicacibn de normas de

acometida.

Ampliar contorno de la caja socket: caja del contador empotrada.

Identificar lineas: por norma toda linea neutral sera de color claro.

Cambiar bases en mal estado: bases rotas, accesorios oxidados.
Sacar acometida a orilla del terreno: por norma, se instalara en el
limite entre la propiedad privada y la propiedad publica del inmueble

al que sirve.

Cambiar poste de 6” X 6”: segun la norma se instalara en un
poste de madera, o cemento de 6” X 6” en una columna medianera

0 en un poste de 15 cm. De diametro de la punta.

Identificar caja socket: Cuando se trate de dos o mas
apartamentos, cada caja socket debera estar plenamente

identificada.



Colocar tablero: segun la norma, cuando se trate de mas de cinco
contadores en el mismo inmueble, se debera instalar un tablero
multiple de contadores no importando si se tratara de un edificio

con dos o mas escrituras.

Asegurar columna: debera construirse de acuerdo a las

especificaciones de construccion.

Asegurar acometida: cuando su instalacion sea sobrepuesta y no

esta adecuadamente segura.

Hacer acometida tipo | a 1.80 mts.: cuando se trata de instalar

contadores demanddmetros trifasicos o monofasicos con demanda.

Tiene anomalia: cuando luego de una revision, se detecta alguna

conexion andmala en la acometida o equipo de medicion.

No hay construccion: instalada en un terreno baldio, se ignora

hacia donde sera trasladado.

Calibre o tipo de cable incorrecto: dependiendo de la carga
instalada, se determinara el calibre del cable a colocar, para tal

efecto, se revisara la capacidad de desconexion (flip-on).

Colocar conductor a tierra: por norma, toda instalacion debera

estar instalada solidamente a tierra.

No hay acometida: cuando no se a efectuado ningun tipo de

trabajo.



v' Tubo galvanizado incorrecto: colocar el tubo de una sola pieza y

sin vueltas.

v Instalar interruptor de acuerdo a la carga: por norma debera

revisarse el flip-on general.

v' Colocar gancho de soporte: por norma, este le dara la altura

necesaria al cable de acometida.

v' Colocar accesorio de entrada, calavera: no se aceptara codo y

busching, si accesorio tipo calavera.

v' Mala direccion: cuando la direcciéon no esta completa.

v No hay lineas de distribucion: cuando falta una fase, cuando

faltan transformadores o no hay construccién de linea.

v' Causas ajenas: derramar, no hay paso, no hay gente acometida
tipo I, etc.

2.4 Contratistas

Son las entidades creadas y constituidas de conformidad con las
leyes de la Republica de Guatemala y operan como empresas que
trabajan actualmente como encargadas de las conexiones a nuevos
clientes, siguiendo las indicaciones y politicas de la empresa distribuidora

contratante.



2.4.1Contrato actual parainstalaciones nuevas

Para efectos del cumplimiento de las normas y de todas las
politicas que se tengan en una empresa distribuidora de energia eléctrica,
la cual necesita de la realizacidn de nuevas conexiones para su expansion
y cumplimiento de sus obligaciones en la prestacion del servicio, es
indispensable y por ello recomendable, que se desarrollen contratos
comerciales de prestacion de servicios de conexiones, porque esto
garantiza que se pueda tener un estricto control de las actividades y de
todas las operaciones en si, sobre todo, en el campo, lugar en donde
precisamente se vera realizada la peticibn que los clientes hagan al

contratar su servicio de energia eléctrica.

Es importante colocar en dichos contratos, todas las peticiones que
deben ser cumplidas por las contratas, para satisfacer la necesidad de las
conexiones en tiempo y con calidad, asi como también deben plasmarse
todas las necesidades que fungen como requerimientos de parte de las

contratas, para lograr hacer tal como se ha pedido, el trabajo.

También es conveniente establecer plazos de entrega de trabajo,
formas de cémo debe entregarse cada reporte, procesos de dirimir
controversias, incluso, mencionar sobre las posibles penalizaciones que
se pudieran aplicar en ambas vias de la negociacion por incumplimiento a
lo requerido principalmente y que todo ello se encuentre debidamente

explicado en dichos documentos contractuales.



Deben colocarse también en estos documentos, todas aquellas
cosas en las cuales la prestacion del servicio, ya no tenga ingerencia de
tal manera que puedan haber limites para la prestacién del servicio, que
sean totalmente descritos para no tener, posteriormente, posibles
controversias que puedan no estar al alcance de una resolucién correcta.
Se ha dado el caso que por la inexistencia de estas clausulas, se ha
tenido que llegar a conflictos de caracter legal y que los mismos han
tenido que ser diluidos por medio de juzgados en las instancias civiles y

penales.

Cada vez que se tenga un contrato de esta naturaleza, es
importante que se contenga en ello, clausulas que indiquen la manera en
que deben ser terminados los trabajos y la manera en que se
inspeccionaran, para estar completamente seguros de cada parte, el que
dicho proceso determinara la aceptacion o rechazo de los trabajos. Esto
es importante pues garantiza que puedan pedirse a partir de ello, las

garantias que corresponda.

2.4.20bligaciones del contratista

Se considera que los contratistas llevan la parte mayor de
responsabilidad en las obligaciones de estos contratos, pero conforme se
pueda expresar en forma escrita a través de clausulas, es menester
implicar obligaciones que contengan solidez en la realizacion, de tal
manera que no queden partes ambiguas que permitan dobles entendidos

en la redaccion.



Como por ejempilo la siguiente clausula de un contrato, en donde se
ha visto claramente que pudieran haber una o mas entendidos o bien, que
no queda completamente delimitada la actividad, dando Ilugar a
interpretaciones que surcan los mares de la incomprension por medio de

los intereses particulares de las partes.

v' El Contratista por este acto se compromete a realizar los Servicios
de conformidad con buenas practicas, calidad, eficiencia,

experiencia y con estricto apego a la Ley.

Los servicios deberan efectuarse de conformidad con lo establecido en
el presente contrato y por las normas vigentes para acometidas en el

servicio eléctrico, las cuales el contratista declara conocer.

Por otra parte, es necesario que en esos contratos, se establezca la
aceptacion o no-aceptacion de que las empresas contratistas en un
momento de necesidad, apliqguen a delegar el trabajo en terceras

personas, reconociendo que la misma responsabilidad pueda peligrar.

Hay momentos en lo que esto es posible, pero se debe escribir en
qué condiciones esto debiera ser permitido para no perder el sentido de a

quien le corresponde la responsabilidad final de garantia de accion.

Finalmente se establece que es bueno que cada contrato de esta
indole, indique con qué capital se ha de trabajar y qué clase de equipo la
contrata utilizara, de modo que no existan sorpresas por falta de alguna de

estas cosas como necesidad especifica en un momento dado.



3. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA INSTALACION
DE ACOMETIDAS POR MEDIO DE UN ESTUDIO DE
TIEMPOS

El objetivo principal de este estudio de tiempos es proponer
soluciones y mejorar los procedimientos ya existentes, mediante un
analisis que se desarrolla en el campo para que nos brinde un mejor

control.

Se utilizé la técnica de estudio cronométrico de tiempos (vuelta a

cero), y se realizo a través de 5 observaciones directas con el técnico.

En la técnica de regreso a cero el crondbmetro se lee a la
terminacién de cada actividad, y luego las manecillas se regresan a
cero inmediatamente. Al iniciarse el siguiente elemento las manecillas
parten de cero. El tiempo transcurrido se lee directamente en el
cronémetro al finalizar este elemento y las manecillas se devuelven a

cero otra vez.

El trabajo se realizé de pie con un angulo de vision donde se logré

visualizar todos los movimientos del contrata.

Entre el equipo que se utilizé para la medicion de tiempos estan:

v" Crondmetro con opcion de arranque y detencidon de regreso a cero

v' Cuadro de control de tiempos



v Lapicero

v" Calculadora de bolsillo.

El crondbmetro sirve para mantener un registro del tiempo trabajado,

dependiendo de las asignaciones de trabajo y del trabajo realizado.

3.1 Planificaciéon para la instalacion de acometidas

Para instalar un servicio nuevo, se tiene que tomar en cuenta el
tiempo real de trabajo que se requiere para realizar dicha operacion,
esto depende de la habilidad que el técnico adquiera al haber recibido

la capacitacion necesaria.

El técnico que labora en un tiempo normal, es aquel que tiene la
experiencia y es un operario calificado, suele trabajar en condiciones

como,

v" Mal clima
v Area de trabajo riesgosa
v Otros.

Se debe de planificar y coordinar todo el equipo y material a utilizar un
dia antes, asi se reducen los tiempos de ocio por traslado de material o

faltantes en bodega.



3.1.1 Unidad de emergencia

v' Esto lo podemos sefalar en varios aspectos.

1. Falta de material en bodega,
2. Falta de contadores,

3. Falta de combustible.

Para estos factores se ha propuesto la unidad de emergencias, que

conlleva la perdida de tiempo innecesarias.

3.1.2Comunicacién por radio

Una de las principales necesidades que requiere la unidad de
nuevas conexiones es la comunicacién por radio entre el técnico y la
unidad, ya que el contrata podra verificar los datos en el sistema de
informacion y proporcionarles los datos en el instante al técnico tales

como:

Ubicacién del inmueble

Nombre del cliente

Si existio otro servicio anteriormente
Numero de teléfono

Contador anterior y posterior
Numero de poste

Otros.

N N N N R R



Esto es necesario ya que ayuda a reducir los tiempos, en que el
trabajador no tenga que regresar al lugar de trabajo para que se le

proporcione este tipo de informacion.

3.1.3Disponibilidad de vehiculos

El técnico se desarrolla en un noventa y cinco por ciento (95%) en el
campo, por eso es necesario que la empresa contratista cuente con

vehiculos en buen estado y que les permita trasladarse de un lugar a otro.

Para lograr una éptima disponibilidad de los vehiculos utilizados por
los técnicos debe tomarse en cuenta tres aspectos los cuales podemos

sefalar:

v" Un programa de mantenimiento preventivo de vehiculos; tener un
cronograma de fechas establecidas para la ejecucion del
mantenimiento del vehiculo cada 2,500 kilbmetros recorridos.

v" Una rapida atencion a las reparaciones de los vehiculos; contar con
un taller de reparaciones que tenga el personal calificado, el equipo
adecuado, la disponibilidad de repuestos y accesorios que permitan

efectuar las reparaciones necesarias a los vehiculos.

v" Mantener un parametro corporativo de cambio de flota de vehiculos
cada cinco anos; se ha establecido que por el desgaste que sufren
los vehiculos durante su utilizacién diaria se hace recomendable
por aspecto de costo de mantenimiento y reparacidon cambiar la

flota cada cinco afnos.



3.2 Propuesta de una organizacion

Para una organizacién se establecieron varios procedimientos entre

ellos se encuentran:

v Se propone que solo una empresa deberia realizar todos los
procedimientos que conlleva a la instalaciéon de un servicio nuevo

para el mejoramiento y reduccion del tiempo utilizado.

v' Se debera auditar mensualmente para validar que el servicio que se

instalé cumpla con las normas establecidas por la empresa.

v El personal que trabaja en la colocacién de servicios nuevos debera
de cumplir con el curso de capacitacion que imparte la empresa,

con el fin de una mejor formacién para el mismo.

Esto se plantea por que al involucrar varias empresas que
administran diferentes etapas del proceso, cada una posee diferentes
metodologias de trabajo y esto genera atrasos vy cuellos de botellas

durante el proceso.

3.3 Propuestade un control mejorado

A continuacion se describen los procesos mejorados de las actividades
mas importantes para la conexidon de un servicio nuevo, tomando en

cuenta los tiempos mejorados.



Se reestructuraron varios procedimientos de tal forma que se redujo los

tiempos actuales tales como:

v Asignacion de 6rdenes de trabajo, eliminando el envio fisico de las
ordenes por medio de mensajeria, a un sistema electrénico
reduciendo el tiempo de transporte en un noventa por ciento  (90%)

del tiempo utilizado.

v' Eliminar la relacién existente entre orden de trabajo, contador y
precinto, hacia un sistema mas flexible y mas agil que permita
utilizar la disponibilidad de los equipos en la bodega del contratista

para la ejecucion de las ordenes asignadas.

v' La incorporacién a la orden de trabajo del croquis de ubicaciéon de
la direccidon del servicio a ser efectuado, que el cliente hace a la
hora de llenar la solicitud de servicio nuevo y se adjunto con la
orden de conexion, reduciendo la pérdida de tiempo, y los reportes

de servicios no encontrados en un noventa por ciento (90%).

v' La disponibilidad constante de materiales en bodega de la empresa,
se propone implementar un sistema de inventario minimo que
permita disponer en todo momento de una existencia de materiales
(cable, remates, conectores, etc), para la ejecucidon de las érdenes

de conexion).



3.3.1 Descripcion del procedimiento para emision de

Ordenes de conexién

v' El sistema informatico de operaciones comerciales ejecuta por
medio de un procedimiento de BATCH-INPUT, siendo un paso
seguido, la agrupacion de ordenes de conexion generadas, las
cuales son ordenadas por area y zona para ser entregadas a los

contratistas asignados para la labor de conexion.

v" Por lo regular existe una entidad interna en las distribuidoras que
coordina el trabajo operativo de las nuevas conexiones, de modo
que es dicha entidad quien envia por correo electronico el archivo
de la asignacion correspondiente, con los datos mas de la
instalacion del cliente hacia otra unidad que se encarga de la
asignacion y entrega de medidores y precintos a los mencionados

contratistas.

v' Una vez son asignados dichos aparatos y sus respectivos
precintos, los mismos son entregados a los contratistas que haran

el trabajo de campo.



Tabla VI. Resultado toma de tiempos mejorados cronometrado para

la emisién de 6rdenes

ciclos/min. ciclos/min.  ciclosfmin.  ciclosdmin. ciclos/min.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
Generacidn de drdenes de
1 |servicio 43 42 42 43 40
2 |Envid de archivo a Medida 5 4 5 4 3
Entrega de medidores al
3 |Contrata 52 49 50 53 45
SUMATORIA & TO 100 95 97 100 88
T Top a6
(mimnutos)

NOTA: El tiempo promedio para este procedimiento es de 1 hora con 36

minutos aproximadamente.



Figura 18. Diagrama de flujo mejorado del procedimiento para la

emision de 6rdenes

Inicia: se genera la orden de servicio nuevo Tlermina: Entrega de medidores

No. de Pasos: 3 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Mejorado

Generacion de drdenes de servicio
(42 minutos)

Se envia el archivo de la asignacion correspondiente
al departamento de medida
(4 minutos)

Entrega de medidores y precintos al contratista
(50 minutos)

DIAGRAMA | SIMBOLGO | CANTIDAD | TIEMPO (min)

Operacidn Q 3 96

Dernora D 0 1]
Total 2 3 96

3.3.1 Descripcién del procedimiento para asignacion de

Ordenes de conexion.

v El contratista ordena y revisa las rutas, las asigna a los técnicos,
entregando aproximadamente unos 25 contadores diarios lo cual se
ordena por areas definidas para cada vehiculo que lleve trabajo de

ésta indole.



El técnico ordena su trabajo y procede a solicitar el material a
colocar, tal como cable, conectores, remates, etc. segun cada

grupo de medidores que le corresponda.

El técnico se dirige a la ubicacion del servicio nuevo y realiza el

trabajo de conexiodn fisica.

Llena la orden del servicio con los datos tales como No. de
contador, No. precinto, No. de poste, cantidad de metros utilizados

de cable, etc.

Un trabajo de oficina posterior a esto es que una vez entregado el
trabajo por el técnico, ingresa la informacién a la computadora con

los datos respectivos.

Estos archivos son enviados por correo a la unidad encargada de
las nuevas conexiones para su actualizacion en el sistema

informatico comercial.



Tabla VII. Resultado toma de tiempos mejorados cronometrado

para la asighacion de érdenes de conexidn

ciclosfmin. ciclos/min.  ciclos/min.  ciclos/min. ciclosfmin.
1 2 3 4 5
ACTIVIDAD/DIA
El contratista ordena vy revisa
1 |las rutas 5 5 4 4 5
Eltécnico ordena su trabajo a
afectuar v solicita el material a
2 |colocar 5 4 4 5 5
Eltécnico se dirige a la
3 Jubicacidn del sericio nuevo 21 17 25 22 20
Llena los datos de instalacidn
4 |en la orden de servicio 2 1.90 1.80 1.80 1.90
El oficinista ingresa la
5 |inforrmacidn en una hoja Excel 15 14 15 14 13
Se envia la informacidn wia
6 |corren interno 4 5 4 5 3
SUMATORIA  TO 52 47 54 52 48
T Top 57

min.

NOTA: El total de tiempo para este procedimiento esta sobre un promedio

de 51 minutos.



Figura 19. Diagrama de flujo mejorado del procedimiento para la

asignacion de ordenes

Inicia: Se ordenan las rutas de trabajo Termina: Actualizacién en el sistema

No. de Pasos: 6 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Mejorado

El contratista ordenay revisa las rutas (5 minutos).

Eltécnico ordena su trabajo a efectuar y solicita el material a colocar
{5 minutos)

Eltécnico se dirige a la ubicacidn del servicio nuevo (21 minutos)

Llenalos datos de instalacidn en la orden de servicio
por parte del conrata (2 minutos)

El oficinista ingresa la informacion en una hoja Excel. (14 minutos)

Se envia la informacion via correo interno
{4 minutos).

DIAGRAMA | SIMBOLO | CANTIDAD |TIEMPO {min)
Operacidn Q 6 51

Demara D 0 1]
Total 2 § 51

3.3.3 Descripcion del procedimiento para la actualizacion

de informacién en el sistema.

v" Una vez se recibe el archivo, e ingresan los datos de los clientes al

sistema, se esta listo para la revision de toda la informacion que ha

quedado en campo.



v Se verifica que la informacién sea la correcta para cada caso en

particular.

v' Se elaboran reportes para controles estadisticos.

Tabla VIII. Resultado toma de tiempos mejorados cronometrado

para la actualizacion de informacidn en el sistema

nin.

ciclosfmin. ciclosfmin,  ciclosfmin,  ciclosfmin,  ciclos/min.
1 pi 3 | 5
ACTIVIDAD/DIA
Fecibe el informe del
1 |cantrata 15 17 17 18 14
Yerifica que la informacian
seala carrectay se actualiza
2 |en el sistema B0 o)) 45 55 a0
3 |Feparte a Gerencia 15 20 14 20 200
SUMATORIA & TO 90 92 [ 91 85
T Top L1l

NOTA: El total de tiempo estimado para este procedimiento esta en un

promedio de una hora con 27 minutos.




Figura 20. Diagrama del proceso para la actualizacion de la

informacion en el sistema

Inicia: Informa del Contrata Termina: Reporte a Gerencia

No. de Pasos: 3 Analista: Flor de Maria Guzman

Método: Mejorado

Recibe el informe del contrata
(16 minutos)

Informacian del Sistema de finalizacion de montajes
(53 minutos)

Reporte a Gerencia

DIAGRAMA |SiMBOLO [CANTIDAD | TIEMPO {min) (18 minutos)
Operacion O 3 &7
Demara D 0 1]

Total Z 3 87

3.4 Plan de capacitacion a los técnicos

La capacitacion se considera como un proceso educativo a corto y
mediano plazo que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y
organizado mediante el cual el personal adquiere los conocimientos

técnicos necesarios para acrecentar la eficiencia en el logro de las metas

de la empresa.



Entre el plan de capacitacion esta el programa técnico, que se

desarrollara en el area de aprendices de conectadores.

La empresa contratista tendra la opciéon de que personal que labore

en diferentes puestos de trabajo tenga la opcion de recibir este curso.

El curso se estara impartiendo en un numero de 15 participantes
por dia, teniendo opcidn a escoger entre tres dias de la semana que se

estara impartiendo para que el interesado pueda recibir el curso.

El contenido de los cursos se desarrollaran en cinco modulos, los cuales
son:
v" Mddulo 1: Conocimiento general de electricidad
v" Modulo 2: Equipo y materiales
v" Modulo 3: Herramientas
v" Mddulo 4: Conexiones de servicios.
1. Uso y manejo de las escaleras de fibra de vidrio.
2. Usoy manejo de la herramienta
3. Aplicacion de normas de acometida
4

Conexiones de servicio.

El personal debera tener nivel medio de grado académico.

3.4.1Talleres de capacitacion
Se llevaran a cabo dos tipos de mddulos en el area tedrica y area practica.

Para el area tedrica se programara:



v' Conocimientos generales de electricidad

v" Equipo de proteccién personal y materiales
v" Uso del equipo de trabajo
v

Conexion del servicio.
Para el area practica se programara:

Escalamiento utilizando escaladores
Uso y manejo de las escaleras de fibra de vidrio

v

v

v" Uso y manejo de herramientas

v Aplicacién de normas de acometida
v

Conexiones de servicio.

Para aplicar los conocimientos tedricos y practicos, los participantes
realizaran trabajo de campo. Para eso el instructor asignara 5 6rdenes de

conexion en las diferentes zonas de la ciudad capital.

Estos talleres de capacitaciéon seran evaluados y aprobados con una
nota minima de 75 puntos, y deberan cumplir con el dia programado que

le corresponda cada participante.

Al concluir el tiempo de instruccion, los participantes estaran en la
capacidad de poder realizar instalaciones eléctricas de servicios nuevos
en el menor tiempo posible, y de ser capaz de trabajar bajo las normas

que rige la empresa.



3.4.2 Andlisis de actividades

Para la toma de tiempos mejorados se llevaron a cabo varias

agrupaciones de actividades por ejemplo;

1. El ordenamiento de informacion en la unidad de nuevas
conexiones.

2. Se propone un estudio de procesos separados para cada
actividad que se llevo a cabo,

3. Se toma en cuenta que cada actividad lo realiza diferente

persona.

3.5 Inversién de mano de obra y materiales

El costo por mano de obra que cobran los contratas en la
conexion de un servicio nuevo en el area metropolitana consta de

Q.130 por conexion o servicio nuevo.
Se desglosa a continuacion;

v' Gasto de combustible

v Depreciacion del vehiculo

v Depreciacion de equipo y herramienta
v" Ofros.



Tabla IX. Gasto por vehiculo por acometida

GASTO POR VEHICULO

Costo de combustible por galdn (30 Kmt.) 17.50 17.50

Depreciacidn de equipo ¥ herramienta 1.65 1.65

Wantenimiento de vehiculo y depreciacian {llantas,

aceite, etc.) 17.50

Otras (seguro wehiculo, impuesto circulacian,

parquen, radio frecuencia, etc.) 14.80
Total (51.55

A cada técnico por cada orden efectuada se le paga al jefe Q.18.00

y ayudante Q.13.00, siendo un total de Q.31.00 por orden conectada.

Se tiene un porcentaje de utilidad que el del 15%, calculado es
Q.19.50, mas la mano de obra indirecta Q.27.95.

El costo de los materiales utilizados para realizar la instalacién de un

servicio eléctrico son:

v' El cable de aluminio entorchado triplex No. 4 AWG todo forrado
tiene un valor de Q.6.08 (valor con IVA), y se utilizan un aproximado
de 15 a 20 metros por cada conexion, siendo un promedio de

Q.121.60 por conexion.

v' El conector dentado aislado para cable forrado de compresion,
tiene un valor de Q11.47 (valor con IVA), y se utilizan tres
conectores por conexion, siendo un promedio de Q. 34.41 por

conexion.



v

Las grapas plastica de remate para acometida calibre 6, 4, 2, y 1/0,

tienen un valor de Q.4.86 (valor con IVA), y se utilizan 2 grapas por

servicio, siendo un promedio de Q.9.72 por conexion.

Tabla X. Costo de materiales para la colocacion del servicio

MATERIALES
Costo de cable utilizado por servicio 121.60
Costo de conector utilizado por servicio 34.41
Costo de grapas plasticas utilizado por servicio 9.72
total| 0165.73

El costo real aproximado por contador es:

165.73
+ 51.55
Q.217.28

3.5 Costo de capacitacion a los técnicos

Para el desarrollo de la capacitacion se debera invertir en material de

apoyo, como:

v

\

Materiales y equipo necesario a utilizar (cable triplex, conectores,
remates),

Material de consulta preparado por el Instructor Interno.

Canonera.

Pantalla.



v Pizarrén.

v' Marcadores.

v" Almohadilla.

v' Lapices y cuadernillos.
v

Acetatos.

El costo aproximado de Q.1,160.11 por curso, siendo el costo total por
los tres dias a impartir de Q3,480.33.

Se trabajan con 6 6rdenes al dia por 262 dias habiles trabajados al
afio y multiplicado por 3 afios que es el tiempo maximo que se le da al
trabajador capacitado, el total seria de 4,716 érdenes anuales conectadas,
si el costo por capacitacién es de Q3,480.33 anual, y esto lo dividimos
entre el resultado de 6rdenes conectadas anual, tendria un total de Q0.80

que seria el costo formacién de cada técnico.

El instructor por ser personal de la empresa y esta dentro de sus
atribuciones el dar seguimiento a estas capacitaciones no tendra aporte

extra o adicional.

El instructor transmitira sus conocimientos a los participantes, por

medio de la técnica de instruccion expositiva.

Durante el desarrollo de la tematica los participantes podran presentar
sus dudas y efectuar consultas, las cuales seran atendidas y resueltas por

el facilitador.



Para las evaluaciones continuas se estaran impartiendo en el centro el

granizo zona 7 de esta ciudad, niveles de personal altamente calificado.



4. IMPLEMENTACION Y ANALISIS DEL SISTEMA
PROPUESTO

Al evaluar todas las acciones que se llevaron a cabo en los
diferentes procesos que involucran en la realizacion de conexiones
nuevas, se establecidé que existian perdida de tiempos redundantes y por

eso fue necesario implementar cambio tales como:

Agrupacion de procedimientos
Revisidon de material y equipo
Retrasos inevitables

Otros.

W bh -

4.1 Formulas para la determinacion del estudio de tiempos

Para la determinacién de los tiempos en el proceso de instalar un

servicio nuevo sera necesario tomar en cuenta:

1. Margenes y tolerancias
2. Margenes de tolerancias y fatigas

3. Retrasos inevitables.

Los margenes o tolerancias se establecieron tomando como base las
politicas de la empresa, las cuales se citan en los siguientes periodos de

tolerancias ya que el desgaste es directamente fisico y frecuente en un
proceso manual.



Necesidades personales y fatiga 45 minutos
Retrasos por preparacion 15 minutos
TOTAL 60 MINUTOS

La jornada de trabajo normal inicia a las 7:00 horas vy finaliza a las
19:00 horas, existiendo un tiempo real de trabajo de 720 minutos. El

margen de tolerancia se determina como sigue:

Tolerancia = tiempo demoras inevitables + 1
Tiempo real de trabajo

Tolerancia = 60/720

Tolerancia = 0.082 + 1 =1.08

Para realizar la actuacion del operario se utilizd el método
Westinhouse, debido a que para utilizar los otros sistemas, es necesario
contar con tiempo historicos de los cuales no existe registro alguno. Se
tom6é en cuenta destreza o habilidad, desempefio, condiciones vy

consistencia.

Los resultados de dicha evaluacion se presentan a continuacion.



Tabla Xl. Resultados de la calificacion de la actuacién del operario

VARIABLE CALIFICACION| PUNTAJE
Destreza o hahbilidad buena 0.06
Desempefio (esfuerza) bueno 0.05
Condiciones (iluminacidn, temperatura, ruido, ventilacian) excelente 0.04
Consistencia regular 0.0a
> TOTAL 0.15

Los resultados de la calificacion final se presentan a continuacion.
Calificacion = 1 + suma algebraica de variables
Calificacion =1 + 0.15

Calificacion = 1.15

Recordando la férmula del tiempo estandar, se obtiene:

Tiempo estandar= TN * (1+ %TOL)

TE = Tiempo estandar;
TN = Tiempo normal;

Tolerancia = Tiempo demoras inevitables

Tiempo Normal= TC* F.T.




4.1.1 Hojas de registros

Para la elaboracion del estudio de tiempos, es necesario elaborar

un formato para la toma de datos.

Tabla Xll. Formato paralatoma de tiempos

ciclosimin. ciclosimin. ciclosfmin. ciclosimin. ciclosimin.
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Tabla Xlll. Estudio de tiempos cronometrados mejorados en la
conexion de un servicio nuevo
Fecha: 23.01.04 Proceso: Conexion servicio nuevo
Analista: Flor de Maria Guzman Método: Mejorado

El tiempo total aproximado del proceso de conexion de servicio nuevo es

de 8.08 minutos.

ciclos/min.  ciclos/min. ciclos/min.  ciclos/min. ciclos/min,
Ho. 1 2 3 4 5
actividad ACTIVIDAD L Top

1 Revisarlas bases de la acometida 0.30 0.25 0.30 0.30 0.30 1.45

Instalar cable de servicio en la
2 acometida 015 016 015 014 014 074
3 Rematar cable de sewicio 010 0.11 0.10 010 012 0.53
4 Medicion del cable necesario a utilizar 0.25 0.30 0.25 0.25 0.30 1.35

Subirse al poste de EEGSA 0.40 0.35 0.30 0.35 0.40 1.80
6 Conexion del secundario 2.40 250 250 2.50 2.45 12.35
7 Realizar conexion a tierra 0.45 0.50 0.50 0.45 0.50 2.40
8 Cahlear Acometida 1.45 1.40 1.65 1.45 1.50 7.35
9 Colocacion del medidor 0.50 0.55 0.50 0.45 0.50 2.50
10 Colocacion del aro 015 0.10 0.15 015 0.10 (.65
11 Colocacidn de precinto 010 010 010 014 014 .60

Llenar 13 hoja de orden de servicio con

sus datos, (medidor, precinto, cable
12 utilizado, etc.) 1.30 1.20 1.3 1.35 1.30 546

Comprobacidn de enerdgia en el
13 inmuehle 0.40 0.50 0.40 0.45 0.45 220

3 Top 7.95 8.02 8. 11 8.09 8.21
T Top 8.08
min.




Calculos:

Se procede a calcular el tiempo estandar en la instalacion de un
servicio nuevo, para la primera actividad Revisar las bases de la

acometida;

Tiempo estandar= 0.29 * (1.08) * (1.15) = 0.3601 min.

De igual manera todas las actividades que interfieren en la colocacién del
servicio nuevo se calcularon asi, quedando el resultado en la tabla

siguiente;




Tabla XIV. Estudio de tiempos estandar por actividad

Ho. Tiempo estandar por
actividad ACTIVIDAD Top. actividad en min.

1 Revizar las bases de |la acametida 0.2a 0.36
Instalar cable de servicio en la

2 acometida 0.15 0.18

3 Rematar cable de semicio 011 013
Medicidn del cakble necesatio a utilizar 0.27 0.24

H] Suhirse al poste de EEGSA 0.36 0.45

6 Conexidn del secundario 2.47 3.07

7 Realizar conexidn a tierra 0.48 0.60

g Cahlear Acometida 1.47 1.83

9 Colocacidn del medidar 0.0 0.2

10 Colocacidn del aro 0.13 0.16

11 Colocacidn de precinto n1z2 0.14a
Llenar la hoja de orden de servicio con
sus datos, (medidor, precinto, cahble

12 utilizada, et 1.29 1.60
Comprobacion de energia en el

13 inmueble 044 0.55

z Top (minutos) 10.03

El tiempo total aproximado es de 10.03 minutos por instalacion.

4.1.2 Analisis de resultados (trabajo de campo)

Haciendo un estimado de 30 6rdenes diarias de conexién por cada

contrata, la instalacién del servicio nuevo se haria en un tiempo de 300.09

minutos equivalente a 5.01 horas.

A cada trabajador se les asigna de 7 a 9 6rdenes diarias, habiendo

un promedio de 5 vehiculos por cada empresa contratista.




A continuacion se detalla el proceso mejorado de las actividades

que se desarrollan en el campo.

4.1.2.1 Proceso mejorado de actividades (trabajo de campo)

Después de aplicar las normas de acometidas y haber verificado que la

acometida cumple con las mismas, se procede a conectar:

1.

Se coloca una escalera de madera de 8 en la acometida y se
revisan las bases usando destornillador, se quitan los tornillos que
ensamblan las bases con la caja socket, se verifica que se
encuentren libres de alguna conexion clandestina o anomalia, y una

vez realizado esto, se vuelven a dejar en su lugar.

Se quita la tapadera de la calavera para instalar el cable de
servicio, ya instalado se procede a conectar en las bases y el
tornillo de centro, luego se tapa el accesorio llamado calavera y se
coloca el remate en el gancho soporte para rematar el cable de

servicio.

Cuando ya esta conectada la acometida, se mide el cable y se
corta, se coloca la escalera de fibra de vidrio de dos bandas en el
poste, siempre observando las medidas de seguridad pertinentes,

amarrando correctamente para asegurarla.

Bajo la colocacion del equipo de proteccion personal, tal como:
cincho de seguridad con herramienta, casco y guantes. Se verifica

tener el material complementario.



Seguidamente, se revisa el caimanete M.D.6 y se toma la linea de

mano para con la ayuda de la misma, poder iniciar el ascenso al poste.

Es indispensable observar siempre, las medidas de seguridad
pertinentes cuando se den los ascensos, para evitar cualquier tipo de
accidente, sobre todo porque se llega al contacto con lineas

energizadas en varios voltajes.

5. Una vez colocado el conectador, arriba en el poste, lo primero que
tiene que hacer es asegurarse; esto lo hace pasando una faja de
seguridad que esta en el cincho y rodeando al poste. Verificar que
no hayan cables pelados o algun otro peligro que pueda ocasionar

un accidente.

6. Luego comienza a jalar el cable de servicio que se conectara, por
medio de la linea de mano; al tenerlos en el poste, mide el largo del
cable de servicio y cortando el cable, para quedarse con lo que

unicamente va a servir, prepara sus aditamentos para la conexion.

7. Se recomienda no colocar el contador antes de conectar en el
secundario. Ahora que ya ha preparado los conectores y pone en
posicion su caimanete, procede a conectar y a verificar el paso de
la corriente en toda la ruta, utilizando su tester para los puntos en

donde existen conexiones.



Figura 21. Diagrama del proceso mejorado de la colocacién de un
Servicio nuevo
Inicia: Se llega al lugar indicado Termina: Comprobacion de energia
No. de Pasos: 13 Analista: Flor de Maria Guzman
Método: Mejorado
Revisarlas bases de Ig Acometida
(0.36 minutos)
° Suhirse al poste de EEGEA Instalar cable de senicio en la acometida
(045 minutas) (0.18 minutas)
Conexian del secundario
(3.07 minutos) ° Rematar cable de servicio
{0.13 minutos)
@ Realizar conexian atierra
{ 0.60 minutos) ° Medicidn de cable necesario a utilizar
| {034 minutas)
o Cahlear Acometida
{1.83 minutos)
e Colocacion del medidor
{0.62 minutos)
e Colocacidn del aro ( 0.16 minutos)
Colocacidn de precinto
DIAGRAMA | SIMBOLO | CANTIDAD 0 014 minutos)
Operacidn [ 11
Combinada - 1 Llenar |3 hoja de asignacion (Medidar, precinto,
Inspeccian ] 1 cantidad de material utilizada, etc) 160 minutos)
Total 3 13

Comprobacidn de energia en el inmuehle

1
(0.55 minutos)

NOTA: El total de tiempo estimado para este procedimiento esta en un

promedio de 10.03 minutos.




4.1 Andlisis de las hojas de verificaciéon y trabajo en campo

Como se ha visto a través de los diagramas del proceso, han sido
agrupadas y mejoradas algunas actividades, esto conlleva a minimizar los

tiempos.

En el proceso actual para la colocacién de un servicio nuevo se
tardaba el técnico o conectador aproximadamente 12.94 minutos tomando

en cuenta retrasos inevitables, tiempos de ocio, cansancio y fatiga.

En el proceso mejorado para la colocacién de un servicio nuevo el
técnico lo debera realizar en 10.03 minutos aproximadamente por

instalacion.

Anteriormente el costo real aproximado por colocar un contador es de
Q.217.28, y con la realizacion de la incorporacion a la orden de trabajo el
croquis de ubicacion de la direccion del servicio a ser efectuado y la
ordenacion de rutas de trabajo, el costo se redujo a Q.208.53 por
conexion, siendo asi una ahorro de Q.8.75 por contador, ya que el costo
de combustible baj6é a un 50%.

4.2.1 Analisis de emergencias

Dentro de las causas que producen atencion de emergencias que
pueden suscitarse en la actividad de conectar nuevos servicios de energia
eléctrica, existen situaciones en donde hay que acudir de inmediato para

mantener la calidad con la que se ha conectado, porque de esto depende



la actuacion del regulador, o bien, hay que asistir con rapidez al contratista
porque de ello depende que la conexién no permita una pérdida de

aparatos por desavenencias técnicas.

Sin embargo, también existen conexiones que se deben realizar sin
pasar de alguna forma, por todo el proceso de investigaciones y
verificaciones de norma, por lo menos al nivel de grupo de conexiones por
dia, de tal forma que este tipo de conexiones, son solicitadas porque un
cliente ha contratado algo con alta importancia para su productividad, o
porque existira un evento de mucha importancia, ya sea por solicitud de
gobierno, de municipalidades o simplemente porque habra un espectaculo

publico que necesita una conexion especial.

Lo interesante de esta situacion es que cada conexion que se hace,
muchas veces es diferente a las otras, no por las caracteristicas técnicas
de entrega del suministro, sino porque la situacion podria llevar a
prestarse fuera de norma para la contratacion, conexion y desconexion

inclusive.

Lo que se pretende con este grupo de conexiones que por cierto,
salen esporadicamente, es que se conozca su existencia y que de alguna
manera, existan recursos o procedimientos sencillos para poder aplicarles
en cierta manera, una eficiencia que sea gobernada por un pequefio
analisis de sus consecuencias, a fin de no cometer errores que pongan en
peligro la situacion de la empresa suministradora, los equipos a
conectarse o simplemente, que descontrole o sesgue los tiempos de

conexion que posteriormente seran auditados.



4.2 Implementacion de la capacitacion

El principal problema es la falta de mano de obra calificada para este
tipo de trabajo, para esto se definen varios procedimientos generales

siguientes.

1. Evaluacion del personal actual para definir la situacion especifica de
cada persona con respecto al trabajo que desempefa, aqui se
define si es necesario capacitar o no.

2. Llevar a cabo la capacitacién y entrenamiento definidos para

diferentes actividades como podemos sefalar:

a) Normas de acometida eléctrica

b) Material, equipo y herramientas a utilizar.

3. Evaluar periédicamente para verificar los resultados y redefinir
necesidades de capacitacién. Esto es sumamente importante para
las

empresas de distribucién de energia eléctrica en Guatemala, debido
la fiscalizacion del ente regulador al nivel de legislacion.
4. Si el resultado no es satisfactorio, se debe definir las causas, si de

hecho fue una mala seleccion de personal, se debe solicitar otro

aspirante al puesto.



4.3.1 Programa de capacitaciéon técnico

El programa de capacitacion consiste en dos fases, la parte teorica

y la parte practica.

Entre la parte tedrica debe alcanzar que el técnico conozca las
normas de acometida eléctrica, procedimientos, equipo de proteccion

personal, materiales, aplicaciones, etc,.

Para la parte practica entra la etapa de entrenamiento, este debe

durar una semana en el campo, para luego hacer una evaluacién final.

Luego se hacen seguimientos y evaluaciones periddicas a fin de
mantener el nivel de tiempo requerido por los técnicos en la colocacién de

medidores tratdndose asi hasta poder mejorarlo.

Se deben realizar auditorias de calidad de servicio, supervisando
periodicamente a los técnicos para asegurarse de que las instalaciones
cumplan con los requerimientos establecidos con las normas que rige la

empresa.

La induccion al personal nuevo, se debe partir de la premisa que el
trabajador nuevo desconoce por completo el proceso que conlleva a varias

actividades, aun y cuando tenga experiencia.



El periodo de capacitacion tiene duracion de 1 semana y el
entrenamiento debera ser realizado directamente en el campo, el nuevo
trabajador se acompana de un técnico experimentado y él observa todo el

trabajo que se debe de realizar para la instalacién de un servicio nuevo

Se debe poner énfasis en inculcar en el trabajador una educacion
sobre el aspecto de trabajo, tendiente a contar con personal mas
responsable, honrado, puntual, colaborador, y que utilice su equipo de
trabajo (proteccion personal), estos aspectos son quiza los mas dificiles de
llevar a cabo, pero a la larga es muy beneficioso para la empresa debido a
qgue si se cuida el aspecto de seguridad se evitan accidentes y se evitan

retrabajos.



5. CONTROL Y SEGUIMIENTO

El control y seguimiento en las nuevas conexiones, es un trabajo que
debe de estar orientado a la administracidon de los reportes y el control de
las supervisiones de campo, donde debe ser verificado que los
procedimientos, normas y reglamentos existentes se cumplan, para ello
se llevaran a cabo reportes y estadisticas de los servicios conectados

diariamente.

5.1 Medidas correctivas

Es de gran ayuda tener un reporte de las auditorias e inspecciones
realizadas ya que se puede evaluar con mas exactitud el trabajo realizado
por cada técnico, de tal manera que sea posible el hacer las correcciones
necesarias en la unidad de nuevas conexiones y asi poderle informar al

contrata.

Es necesario que la informacion de los reportes sea veridica y que
puedan ser revisados por el encargado de area, antes de enviarlo a la
unidad de nuevas conexiones para su actualizacion en el sistema de

informacion SAP.



Para las ordenes de conexidon que su ubicacion en el campo sea
dificil de encontrar, se realizé un archivo en software llamado Acrobat
(identifica referencias del lugar, calles y avenidas aledanas al lugar del
inmueble a instalar), se visualizan a todos los clientes nuevos que su
direccion sea dificil de encontrar o no sea identificada con facilidad su
direccion, esto es por medio de planos de ubicacién. Con esto se logro

bajar las 6rdenes de conexion que son reportadas por mala direccion.

5.2 Capacitacion y seguimiento

Es indispensable formar un comité técnico que va a estar
conformado por las empresas contratistas, el cual a la vez de analizar los
desarrollos de las acciones y problemas, el responsable debera ser una
persona con gran experiencia y capacidad de dar entrenamiento y apoyo,
la misma debera llevar el control y seguimiento de las 6rdenes de
conexion que son trabajadas al dia y seguidamente informadas a la unidad

de nuevas conexiones.

En ocasiones, esta persona pudiera ser quien designe al resto de
los técnicos del comité, de acuerdo a la experiencia y capacidad que tenga
cada cual.

Se recomienda llevar una evaluacion mensual en campo en donde se

verifique la calidad de la conexién.



5.3 Resultado de los reportes diarios de las ordenes

conectadas

Se evaluaran los resultados obtenidos en una hoja de reporte diario,
en donde indicara la cantidad de 6rdenes asignadas por cada contratista,
el numero de ordenes reportadas y el numero de 6rdenes conectadas o

efectuadas como se reporta en la siguiente hoja de informacion.
Asimismo estas hojas de informacion debera contener el porcentaje
de o6rdenes reportadas por cada contrata dependiendo de las 6rdenes

asignadas al dia.

Figura 22. Reporte diario nuevas conexiones

ASIGHADAS CONECTADAS REPORTADAS PENDIENTES EFECTUADAS

C i C i C i C i C i C i Contratista | Contratista
FECHA .3 ¥ TOTAL .3 ¥ TOTAL .3 EEGSA ¥ EEGSA |[TOTAL b} ¥ TOTAL TOTAL
OS0SIEN0T 12 47 a9 11 44 a4 a 1 1 2 & a a 1] 59
OSA05F200% 18 43 &7 15 47 52 1 1 1 1 5 i} i} a E7
OEAOSIZ003 28 &7 a5 24 B3 88 2 1 2 2 T a a 1] 95
OTHOSIE00F 28 60 &9 26 ) G4 1 1 1 1 & a a 1] &9
0F05200% 36 73 115 33 Fi) 108 2 1 3 1 7 i} i} ] 115
OSP05I2003 29 42 il 28 40 3] 1 a 1 a 2 a a 1] il
12{06¢2003 33 48 &2 32 43 Nt 1 2 1 1 8 a a 1] g2
1052003 22 50 72 20 47 5i:3 1 1 1 2 5 i} i} ] 72
1HOS2003 28 32 58 24 29 53 1 1 1 1 8 a a 1] 58
15{05{2003 27 48 74 23 42 (5] 2 1 2 &l T a a 1] 74
BI0G/ 2003 14 28 39 12 22 34 1 1 1 &) 5 a a a 39
1052003 28 50 7E 24 48 72 1 1 1 1 4 a a 1] 76
2000502003 22 33 av 21 33 a4 [u] 1 1 1 & [u] [u] 1] a7
2052003 25 25 50 23 24 47 1 a a 1 £l a a 1] 50
EH0SIE00F 15 28 4 14 23 39 a 1 1 a 2 a a 1] 41
23052003 23 45 74 25 40 B3 i} 1 3 2 [ i} i} ] 74
2EI05I2007 17 28 46 16 26 42 1 a 1 1 £l a a 1] 46
ETH0SIE00F 26 30 a6 24 26 a0 1 1 1 &l & a a 1] a6
2HI05F200% 45 42 a7 43 38 g2 1 1 2 1 5 i} i} ] a7
2900502003 28 44 il 25 40 BS 2 1 1 2 -] a a 1] il
30052003 17 il 43 13 28 43 2 a a 2 & a a 1] 45

TOTALES 523 901 1424 482 842 1,324 23 13 27 32 100 0 0 0 1,424

Hotas:

1. CONTRATA Y % de reportadas sobre ordenes asignadas = 4.36

2. CONTRATA ¥ % de reportadas sobre ordenes asignadas = 3.04

3. EEGSA % de reportadas sobre ordenes asignadas =

4. TOTAL % ce reportadas sobre el total de asignadss = 7oz

Fuente: Cuadro elaborado por la Unidad de Nuevas Conexiones



5.4 Resultados de las inspecciones y anomalias

Las inspecciones son las que se auditan diariamente el trabajo de las
contratas, y se haran sorpresivamente por supuesto se hace sin previo
aviso y la dirige el jefe de unidad encargado de las nuevas conexiones con
su personal, se realiza de modo que pudiera ser por rutina de inspeccion o
por alguna queja especifica de los clientes, el reconocer que algunos
trabajos no estan bien hechos y deben ser reparados para que se lleve a
cabo una conexidbn o para que se reestablezca un lazo contractual

comercial que haya sido interrumpido por dicha situacion.

Es indispensable a través de estas auditorias, que se compruebe
que la instalacion esté con la informacién correcta y que el técnico haya
colocado los datos en la orden de servicio correctamente, para evitar

penalizaciones y problemas futuros.

Existen algunos problemas que aparecen como resultado de las
inspecciones de campo, pueden encontrarse anomalias que los
contratistas descubren en el momento de realizar la conexion, y ello
ocasiona la situacion del reporte. Algunas veces el servicio puede tener
alguna conexion directa en los puentes o clavijas de la instalacion, o en la
caja de los flipones, siendo esto verificado por parte del técnico en el

momento de realizar la instalacion del servicio eléctrico.



5.5 Seguimiento y control de los reportes mensuales

Para llevar a cabo un seguimiento de control diario, semanal y

mensual se debe de tomar en cuenta informacién importante tal como:

) Numero de orden

) Numero de medidor instalado
c) Numero de precinto instalado

) Cantidad de cable utilizado en el servicio nuevo

) Numero de poste en donde se derivo la conexion de cada servicio
f) Fecha de conexion

g) Otros.

Estos reportes deben ser generados por personas responsables por
cada area de trabajo como lo es un técnico administrativo, y estos datos
debes ser revisados y autorizados por un supervisor del area de

conectadores.

La informacién proporcionada debe, de alguna manera ser traslada
al sistema de informacion de base de datos de la empresa distribuidora, a
fin de poder acceder por parte de toda persona que necesite ver dicha
informacion, en el mismo momento que sea necesario o requerido, y asi
generar los reportes automaticos para la evaluacion de los resultados

obtenidos.



Figura 23. Ejemplo de reporte diario entregado por un contratista

No.| Deposito |CONTRATO |INTERLOC. | INSTALAC. COHEXL Contador | Precinto POSTE 1
1] 500100208 731497 922463 J0007 25741 30.05.2003 G-02554 592590 2N
2| 500100151 731431 922337 JO00T2EE70 | 50.05.2003 H-85303 592559 145689
3| S00100244 731546 922561 J000V2E7E7 | 30.05.2003 H-340385 592592 1531446
4| 500100385 F31103 921673 3000725358 | 30.05.2003 H-22041 B92586 128519
5| 500100343 730636 921124 3000725104 | 30.05.2003 G-57126 92673 308073
G| 500100236 731560 922591 3000725501 30.05.2003 -061885 692593 315178
7| a00100237 731561 922576 JO00T25502 | 50.05.2003 B-74524 592594 315178
| 500100356 731106 921673 JO00725359 | 30.05.2003 H-45415 92557 135620
9| 500100137 71414 922299 JO00T2E657 | 50.05.2003 H-86331 92555 152149
10] 500100144 TI1423 922323 JO00V2EE67 | 50.05.2003 G-44314 92677 189162
11] 500100645 731902 923270 3000729133 | 30.05.2003 F-30500 622023 146987
12| 500100644 731695 923265 J000729126 | 30.05.2003 5-90346 535024 145957
13| 500100556 73735 922340 30007255974 | 30.05.2003 G-57457 695029 145249
14] 500100703 7621 922706 J0007 25561 30.05.2003 A-94231 93022 143580
1:5] 500100252 731556 922572 JO00725795 | 50.05.2003 F-26339 92575 1335039
16] 500100669 731336 922157 3000725601 30.05.2003 B-54124 G25041 192171

Fuente: Cuadro solicitado al contratista por la Unidad de Nuevas Conexiones

La mano de obra puede remunerarse sobre la base del trabajo
realizado en una unidad de tiempo trabajada. Es obligacion del técnico en

efectuar de 7 a 9 6rdenes diarias, cada orden que se conecte adicional a

5.6

Incentivos

lo justo sera pagada, como aporte adicional.

Los sueldos y salarios tienden a basarse en unidades de tiempo

independientes de la produccion.




Es importante que se tenga algun tipo de reconocimiento, de modo
que se motive a los trabajadores para que cumplan con el mayor numero
de conexiones nuevas diarias en el menor tiempo posible, las cuales

cumplan con las normas establecidas por la empresa.

Dichos incentivos deben ser definidos por cada empresa en particular,
siendo por ejemplo: premios en efectivo (se les proporciona Q20.00 mas
por orden efectiva), premios en especie (horas de descanso, hora extra

pagada, puntos existentes extra de pago, electrodomésticos, ropa, etc.).

El efecto esperado de un plan de incentivos debe ser el de un
incremento en la cantidad de 6rdenes conectadas al menor tiempo posible
por orden de conexion y con la calidad con que se espera bajo normas de

ley y de las empresas distribuidoras.

5.6 Beneficios a corto y mediano plazo

Los beneficios a corto plazo son efectivamente que las empresas que
prestan el servicio de entrega de energia eléctrica, estén protegidas contra
los resultados intimidantes de las fiscalizaciones de ley a la que todas las
empresas de distribucion estan sometidas por medio de la gestion de
CNEE.

Entre los beneficios a corto plazo se puede citar.

1) Contar con personal calificado para la realizacion de 6rdenes de

conexion nueva, esto implica que habra una reduccién en tiempo

en un 22%.



2)

Se reducen los tiempos de instalacion por que el personal esta
capacitado para realizar este tipo de trabajo, el personal sera mas
eficiente y aumentara el porcentaje de ordenes conectadas al dia

en un 20%.

Tener personal motivado que rinde mejor para realizar su trabajo a
efectuar en el menor tiempo posible en un 20% del tiempo
existente, en la colocacion de medidores a clientes nuevos en la

empresa.

Enviar informes detallado del trabajo elaborado por el contrata
diariamente para su debida actualizacion en el sistema, con esto se
valida la informacion que se ingresara al sistema de informacion

comercial de la empresa.

Contando con personal capacitado, se reducen los errores en
instalacion de acometidas eléctricas y por consiguiente reclamos
del usuario, con lo anterior se mejora la calidad del servicio en un
100%, con un 96% de la capacidad instalada que se tiene para

realizar instalaciones de acometidas eléctrica.

Trabajando con 15 6rdenes al dia por 262 dias habiles trabajados al
afio y multiplicado por 3 afios que es el tiempo maximo que se le da
al trabajador capacitado, el total seria de 11,790 6rdenes anuales
conectadas, si el costo por capacitacion es de Q3,480.33 anual, y
esto lo dividimos entre el resultado de érdenes conectadas anual,
tendria un total de Q.0.30 que seria el costo formacion de cada

técnico.



Anteriormente el costo de capacitacion del operario era de Q.0.30, si
aumentamos la capacidad de instalar acometidas a un 100%, el salario de

los conectadores aumentaria, siendo asi:

v' Se conectaron 6 érdenes al dia/vehiculo, con un costo promedio de
Q.31.00 por orden efectiva, si lo trabajamos al mes (22 dias
habiles), con un 0.14% deducciones, a cada trabajador se le pagara
Q145.00 al dia/vehiculo.

v' Con la capacidad de instalar 15 6rdenes al dia, a cada trabajador

se le estara pagando Q363.00 al dia / vehiculo.

El beneficios a mediano plazo se traducen en que la imagen y el
servicio al cliente de las empresas de distribucion del fluido eléctrico ha de
cambiar, como resultado que es esperado por el sector eléctrico. Siendo
esto, uno de los objetivos de la institucidn de la ley general de la energia

eléctrica y su reglamento.

Entre los beneficios a mediano plazo se puede citar:

1. La realizacion de un mayor numero de conexiones nuevas en el
menor tiempo posible y toda conexion efectuada es para la
empresa un mayor numero de ingresos en venta de energia, y

menos sanciones por la CNEE.



Entre mas volumen de trabajo que el técnico esté en capacidad de
realizar (siempre y cuando estas cumplan las normas establecidas
por la empresa), mayor seran sus ingresos, ya que por cada orden

adicional se le pagara Q20.00.

Es importante hacer publicos los resultados dentro de la empresa
contratista, con el fin de involucrar al personal y hacer de su
conocimiento el beneficio logrado por el trabajo realizado en equipo,

esto aumentard la eficiencia del trabajador en un 30%.

Es importante mantener informado al personal técnico de los
cambios o modificaciones en las normas de acometidas vigentes,
esto sera necesario para cumplir las regulaciones del sector

eléctrico.

Tener reuniones periddicas con el personal técnico para analisis de
casos que ayuden a evitar la repeticion de fallas o errores, con esto

se reducira el reclamo de los clientes en un 80%.



1.

CONCLUSIONES

El nimero de conexiones que se realizan en el area metropolitana
al dia son 56 servicios, con un tiempo promedio de 12.94 minutos
por cada instalacion. Siendo que hay 68 solicitudes al dia, un 18%
de usuarios no se les esta instalando su servicio eléctrico en el

tiempo requerido.

Con base al resultado de este estudio de tiempos se determina que

con:

v Asignacion de érdenes de trabajo, eliminando el envio fisico de

las érdenes por medio de mensajeria, a un sistema electrénico.

v' La incorporacion a la orden de trabajo del croquis de ubicacion

de la direccioén del servicio a ser efectuado.

v' La disponibilidad constante de materiales en bodega de la

empresa.

Es posible reducir el tiempo promedio de instalacion a 10.03
minutos por orden, teniendo un ahorro de 2.91 minutos por

instalacion.



2. Actualmente se estd satisfaciendo el 82% de la demanda de
conexiones. Al rebajar el tiempo de instalaciéon a 10.03 minutos
cada una, esto representara que se instala 22% de ahorro de los
tiempos actuales, que dara como resultado un incremento de
capacidad de atencién en el mismo 22%, cubriendo un promedio el
100% de conexiones al dia utilizando unicamente el 96% de la
capacidad instalada y se tiene un tiempo de holgura de 4% minutos

para el crecimiento o mejoramiento de procedimientos.

3. La cobertura de la demanda puede mejorar aun en un 3.70% mas,
al reducir al minimo la cantidad de érdenes reportadas fuera de
norma. Con ello se estaria cubriendo un 99.70% de la demanda de

conexiones.

4. El estudio de tiempos se realiz6 mediante la técnica de crondmetro
vuelta a cero, con una tolerancia por concepto de fatiga y retrasos
personales del 0.108% y un nivel de calificacion de la actuacion del

operario de 0.15%.

5. Para mejorar los procesos por parte del contratista y lograr el
cumplimiento de las normas técnicas por parte del usuario, es
necesario mejorar el desempefio de los técnicos, lo cual se

alcanzara mediante la capacitacién sugerida.



6. Con las mejoras planteadas en la colocacion de medidores en el
area metropolitana, se aumento la produccién, es decir la mano de
obra que antes se les pagaba Q145.00 al dia por 6 ordenes
efectivas, ahora con el estudio de tiempo se conecta 9 6rdenes por
dia mas, esto quiere decir que al técnico se le pagara Q363.00 al
dia, con la parte del costo del vehiculo se tuvo un ahorro de Q.8.75
por conexion, los costos de materiales y costos administrativos se
mantuvieron, pero la empresa tuvo un incremento de 180 6rdenes
conectadas al mes, lo que hace Q.45,000.00/vehiculo, comparado

con conexiones mensuales de meses anteriores.



RECOMENDACIONES

Se encontr6 sumamente enriquecedor para los procesos
involucrados, que el llevar controles de seguimiento que exijan
reportes directos desde las contratas que realizan las conexiones,
sea una tarea de aplicacion directa en cada proceso, pues un
resultado no auditado por medio de la entrega de dichos cuadros de
controles, permite la fuga de informacion valiosa para la toma de

decisiones a la hora de querer mejorar estos procesos.

El cumplimiento de las normas técnicas destaca la necesidad de
existencia de un manual actualizado de normas que garantice que
toda persona que construye acometidas para la instalacion de un
servicio de energia eléctrica, pueda cumplir con las exigencias que
redundaran en una instalacion rapida y sin atraso alguno por causa
de una conexion defectuosa. Es indispensable para la mejora de los
tiempos, que se implemente un plan de capacitacién para operarios
de las conexiones, que incluya el aprendizaje de las normas de
aplicacioén técnica y que a la vez contemple tareas de mejoramiento

de destrezas.

Es indispensable que el usuario que solicita su servicio nuevo,
presente los requisitos obligatorios para identificar el tipo de servicio
y su ubicacién en el campo, lo cual hace que los conectadores no
tengan forma de tomar decisiones y esto concluya en un atraso por
consultas hechas o simplemente por detenerse a pensar sobre el

asunto.



4.

Es necesario que los vehiculos que realicen los trabajos de
conexidn cuente con la comunicacion adecuada con su centro de
mando, para coordinar cualquier tipo de solicitud que se requiera en

el campo.

Es de vital importancia para todo tipo de conexiones, que el
conectador lleve su equipo de proteccion personal y sus
herramientas necesarias para la instalacién de un servicio nuevo,
pues con esto garantiza que el trabajo se hara con profesionalismo,
eficacia y sobre todo, bajo las normas de seguridad que garantizan

un buen funcionamiento.

No se recomienda contratar a personal con bajo nivel de
conocimiento en temas de electricidad, sino mas bien es sumamente
importante, contar con personal calificado para el mejoramiento de su

trabajo.

Es necesario realizar sesiones de trabajo en donde se discutan
temas sobre las mejoras o los contratiempos que se tiene por parte
de las personas que realizan la tarea en campo, de tal manera que
logren identificar los problemas, y cada vez se entreguen trabajos de
mejor calidad a menor costo, por medio del ahorro de tiempos y
movimientos. Lo anterior se puede traducir en la implementacion de
un estudio de tiempos y movimientos aplicado con cierta

periodicidad, como lo podria ser en forma anual.



8.

Se torna un requisito de mejora en la calidad de las conexiones, el
que toda empresa que realice conexiones, garantice tener los
equipos necesarios, tanto para las actividades de campo como para
oficina, determinando con esto una eficaz fluidez de la informacién y

de las instalaciones.

De acuerdo con las observaciones especificas en campo, se
determina que uno de los factores mas relevantes en la colocacién
de medidores, es la calidad de mano de obra que los trabajadores

tienen segun experiencia o conocimiento.
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APENDICE

Figura 24. Vista de la conexion de un servicio nuevo, del poste de la

empresa eléctrica




Figura 25. Vista de la conexion de un servicio nuevo, del poste de la

acometida eléctrica




Figura 26. Tubo de acometida con cable triplex %y su grapa plastica




Figura 27. Medidor de energia eléctrica
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