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Medidor de Energia

Kilovatio

Potencia

Precinto

Usuario

Contratista

GPS

GLOSARIO

Es un instrumento utilizado para medir la energia que
circula a través de él; es conocido también como

contador.

Es la unidad de medida para potencia medida en el

tiempo.

Se refiere al producto de la corriente por el voltaje en

un instante.

Dispositivo de seguridad, que se coloca en los
medidores y en puntos donde la empresa
suministradora de energia eléctrica estime
conveniente, para evitar que personas no autorizadas

acceden a las instalaciones.

Es el titular o poseedor del bien inmueble, que recibe

el suministro de energia eléctrica.

Empresa que tiene relacion contractual con la
empresa distribuidora, encargada de ejecutar los

cambios de medidores y operaciones.

Por sus siglas Sistema de Posicionamiento Global, el
cual funciona como localizador para tener una
ubicacion casi exacta de la unidad técnica que realiza

el trabajo de campo.
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Outsourcing

Amperio

Es el proceso en el cual una firma identifica una
porcion de su proceso de negocio que podria ser
desempefiada mas eficientemente y/o mas
efectivamente por otra corporacién, la cual es
contratada para desarrollar esa porcién de negocio.

Es la unidad de medida de la corriente eléctrica.

X



RESUMEN

Este trabajo de investigacion se realiza en una empresa distribuidora de
energia eléctrica, el cual dispone externalizar uno de sus procedimientos que
basicamente consiste en las operaciones técnicas que se requieren para los
cambios de medidores de energia eléctrica, ya que estos son elementos

fundamentales para la operacion de la misma.

Para la simplificacion y mejoramiento del proceso de los cambios de
medidores, la operacién y desarrollo del trabajo técnico puede ser realizado por
una empresa contratista que debe contar con un personal altamente calificado y
experto dedicado exclusivamente a la actividad, logrando asi tener un mayor
control en esa parte del proceso sin que la empresa distribuidora del servicio

eléctrico descuide la parte administrativa e invierta mas recursos.

Al determinar las ventajas que se obtienen con la aplicacién del
outsourcing se describe el porque pueden reducirse los costos operacionales,
también los factores a considerarse para conseguir con éxito el objetivo y el
seguimiento que debe llevarse para que en cualquier momento que se
identifique alguna debilidad se tomen las correcciones necesarias mientras

signifiqgue mas eficiencia para la empresa distribuidora.

Para el desarrollo de la investigacion, en el capitulo uno se ha hecho
necesario tener clara la definicion y conceptualizacion de lo que son los
medidores de energia eléctrica y lo que significan para la empresa distribuidora

del servicio.
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En el capitulo dos se hace énfasis en el procedimiento actual que se
lleva a cabo para la realizacién de los cambios de medidores determinandose la
planificacion técnica y administrativa, para establecer los recursos necesarios

en el proceso a externalizar.

En el capitulo tres se definen los procesos de planificacion técnica y
administrativa, para determinar todo lo concerniente a las instalaciones y

equipo, personal y actividades especificas a las que estan sujetos.

En el capitulo cuatro se determinan y establecen los lineamientos y
clausulas legales del proceso a externalizar, para que sea cumplido por ambas
partes, surgiendo una serie de estructuraciones de caracter local que
repercuten directamente en el proyecto, por lo que la actividad empresarial se

encuentra incorporada a determinado marco juridico.

Por ultimo, en el capitulo cinco se realiza la evaluacion técnica y
econdmica con base a los analisis de costos comparativos que nos ayuda a
identificar las ventajas que se obtienen al realizar outsourcing, definiendo asi un
procedimiento externalizado que permite controlar los recursos econdémicos
necesarios para la realizacion del proyecto, asi como otra serie de indicadores
que servirdn como base para llevar la realizacion definitiva del proyecto con una

evaluacidon econdmica.
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General

OBJETIVOS

Comparar los costos del procedimiento actual de cambios de medidores
de energia eléctrica, contra uno externalizado que permita mejorar la
eficiencia y productividad del proceso a través de una empresa externa

especializada a nivel técnico y operativo.

Especificos

1. Validar el beneficio que significa contratar una empresa externa para

gue realice el proceso de cambio de medidores versus la propia.
Proponer el procedimiento externalizado para los cambios de
medidores y estimar adecuadamente los recursos econdmicos
necesarios en el plazo de la realizacién del programa de cambios de
medidores.

Analizar la referencia y experiencia de la firma que se va a contratar.

Establecer la importancia del area o funcion del proceso que desea

mejorarse.

Realizar mayor control en el proceso de cambios de medidores.
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6. Estandarizar el método y calidad en el proceso de cambios de
medidores.

7. Disefiar un método de control comparativo y ventajoso en el
desempefio y rendimiento operativo de la contrata en el trabajo

realizado.
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INTRODUCCION

Actualmente todas las empresas deben ser competitivas, principalmente las
gue prestan servicios basicos como el de la energia eléctrica y que se
encuentran tras la busqueda de brindarlo con calidad y mas alla de las
expectativas y satisfaccion de sus clientes, es por ello que es importante que
estén a la vanguardia y con un sistema de informacién de clientes y programas
de reemplazo de medidores de energia eléctrica que permitan conocer, no
solamente el consumo total de energia de cada usuario, sino también
establecer graficos de consumo para estudio de nuevas instalaciones en el
sector; ademas de mantener un buen servicio con la instalacion de equipo

moderno para lograrlo eficientemente a corto plazo.

Toda empresa, que desea mejorar su servicio, puede externalizar y /o
delegar parte de sus procedimientos y actividades especificas a empresas
contratistas altamente calificadas para mantener renovados los programas de
mantenimiento sin descuidar la calidad en la atencién de sus clientes, es decir,
obtener un alto grado de efectividad en aspectos 6 areas en los que la empresa
no desea distraerse y ocuparse primordialmente en aquellos rubros de control

en los que si le interesa tener un alto grado de dominio para obtener ventajas.

En este trabajo de graduacion se realizara un analisis del proceso actual que
se lleva a cabo para los cambios de medidores de energia eléctrica en una
empresa de distribucidén, determinandose los factores mas relevantes que
interfieren en el proceso, logrando conseguir en el estudio aumentar la cantidad
de cambios de medidores con un costo considerablemente mas bajo en
comparacion al costo de realizarlo a través del personal interno o propio de la
empresa distribuidora del servicio. Como resultado se obtendr4 un método

mejorado en cuanto a la planificacion y control de recursos para aumentar la
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eficiencia con personal técnico de la compafia contratista. El estudio de la
evaluacion economica es la parte final de la secuencia del andlisis de la

factibilidad para externalizar el proceso de cambio de medidores.
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1. MEDIDORES O CONTADORES DE ENERGIA ELECTRICA

Actualmente, la medicibn de energia que utlizan las empresas de
distribuciéon se realiza por medio de medidores o contadores de energia
eléctrica, éstos permiten conocer, no solamente el consumo total de energia de
cada usuario, sino también establecer el escenario para la planificacién y
desarrollo del sistema de distribucion que permita atender el crecimiento de

carga que los usuarios soliciten en cada region de la red de distribucion.

1.1 Generalidades y su funcionamiento

Los medidores o contadores de energia eléctrica son aparatos integrados
(totalizadores o sumadores) que indican el consumo total de energia durante un
tiempo determinado; es decir, que no indican los valores instantdneos de una
magnitud eléctrica, sino la suma total de energia consumida en un periodo de
tiempo llamado también consumo en kwh. Los medidores de este tipo, estan
integrados por un simple mecanismo de relojeria que se pone en marcha al
cerrarse el circuito eléctrico y se detiene cuando el circuito se abre y se le

conoce también como medidor electromecanico.

1.1.1 Descripcion y concepto de medidor de energia eléctrica

Basicamente, el medidor de vatios-hora consta de un disco rotador, un
electro magneto, un iman permanente, cojinetes, engranajes y registro. El
electro-magneto esta formado con dos bobinas, una de voltaje y una de
corriente.

El registro de un medidor de vatios-hora es un tren de engranajes disefiado

para contar el numero de revoluciones del disco; sin embargo, en lugar de dar



directamente el numero de revoluciones del disco, el registro da el numero de

kilovatios por hora representados por el nimero de revoluciones del disco.

1.1.2 Funcionamiento béasico

Cuando el medidor se energiza, se activa una pequefia corriente en la
bobina de voltaje, la cual estd conectada a las lineas de corriente a tierra
requerida por la carga a través de la bobina de corriente. Lo anterior establece
un par electromagnético (Fig.1l), que induce unas pequefias corrientes
(lamadas corrientes de remolino) en el disco. La reaccion del par
electromagnético entre las bobinas y el disco producen la rotacion del disco y lo
transmiten al mecanismo de engranajes o registro. Esta combinacion de flujos
0 campos magnéticos obran reciprocamente uno con el otro, de tal forma que el

disco se ve forzado a rotar en una direccion positiva solamente.

Figura 1. Vectores de funcionamiento
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Fuente: Curso elemental de Medidores, traducido de All in One Westinghouse, agosto 1973. Pég. 19.



1.2 Registro de medidor de vatios-hora

El registro de un medidor de vatios-hora es un tren de engranajes
(Fig.12), que esta preparado para contar el numero de revoluciones del disco.
Sin embargo en lugar de dar directamente el nimero de revoluciones del disco,
el registro da el numero de kilovatios por hora representados por el nUmero de

revoluciones del disco.

En la placa, Kh representa un vatio hora por revolucion del disco, esta
dltima informacion no estd marcada en la placa sino en el registro y es la
relacion de registro Rr. Esto representa la relacién de las revoluciones de la
primera aguja del registro, que es impulsada por las revoluciones del eje del

disco por cada revolucién completa de éste.

1.3 Tipo de medidores

Existen clasificaciones para los medidores de energia eléctrica, segun la
carga que soportan, el tipo de servicio donde se instale, el tipo de corriente
(alterna o continua), el tipo de fabricacion de los mismos, etc. De estas
clasificaciones se identifican dos que incluyen la mayoria de medidores que
existen, por el tipo de carga y por el tipo de fabricacion.

Cuando se mencionan los medidores, segun el tipo de servicio, hay para 120V y

240V monofasicos.

e Medidor tipo |

Estos se instalan dentro la propiedad o inmueble, debido a

que son medidores con caracteristicas para ser utilizados



Gnicamente en interiores, algunas empresas han dejado de
utilizarlo actualmente por el simple hecho de que por estar en el
interior del inmueble, dificulta el libre acceso desde la via publica
para la toma de lecturas, revision o incluso cambio, ademas por el
tipo de instalacion en el que se encuentra no facilita la sustraccion
y coloque de nuevo en caso de que se necesite realizar una

revision o cambio del medidor.

Figura 3. Medidor de energia eléctrica tipo |

Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores monofasicos



e Medidor tipo E

Estos medidores se instalan afuera de la propiedad, debido a que son
medidores tipo intemperie, actualmente la gran mayoria de los medidores
con que cuentan las empresas de distribucion de energia eléctrica son de
este tipo, ya que estdn normados y requeridos por la ley general de
electricidad que se establece como el ente regulador del servicio,
ademas los medidores tipo E por estar a la interperie permiten el facil
acceso a las lecturas, asi como también cuentan con una instalacion
practica y sencilla para la intervencion o inspeccion de dicha instalacion
gue consta de una caja socket con bases para realizar el cambio del
medidor sin necesidad de alambrar nuevamente y como resultado se

tiene mas practicidad en menor tiempo.

Figura 4. Medidor de energia eléctrica tipo E

Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores monoféasicos.



1.3.1. Segun tipo de carga

Se identifica en la placa de caracteristicas técnicas del medidor y se
refiere a la cantidad maxima de amperios que pueden circular por el
medidor; dentro de los cuales se puede encontrar: 2.5 Amperios, 20

Amperios, 100 Amperios y 200 Amperios.

En la actualidad se le presta el servicio a distintos tipos de clientes
tales como hogares, comercios, edificios, industrias, etc. y cada uno de
ellos utiliza un medidor de distinto tipo, segun sea su consumo, a lo que
se le llama carga. Los fabricantes de medidores para no tener un extenso
stock de medidores para diversos tipos de carga los han clasificado en

pequefios para las mismas.

Los medidores vienen disefiados de fabrica para soportar
determinada carga maxima en amperios especificada por el mismo
fabricante, la cual permite que el medidor registre los valores en el rango
de exactitud indicado, ya que si un medidor sobrepasa el limite maximo
de carga para el que fue disefiado puede sufrir averias tales como:
Pérdida de exactitud, pérdida de precision, quema parcial ¢ total del

medidor, etc.

1.3.1.1 Medidor de medida directa

Los medidores de medida directa, como lo indica su nombre, se
conectan directamente del transformador de potencia y reciben un voltaje

120 6 240 voltios. Cuando un consumidor requiere de una carga mas



grande, ya sea por operaciones industriales o comerciales, se utiliza la

medida indirecta.

1.3.1.2 Medidor de medida indirecta

Consiste en un arreglo de medidor y transformadores de medida,
siendo sus voltajes y corrientes normalizados en 120-480Voltios y 20
Amperios. Estos se utilizan con transformadores de instrumento
externo; se requiere cuando la corriente y/6 voltaje exceden la capacidad
de disefio del medidor (0 sea 480 V y 200 Amperios); recomendados

arriba de 240 voltios.

Los transformadores de potencial transforman un voltaje alto al voltaje
del medidor. (Ejemplo, 7200 voltios transformados a 120 voltios, el voltaje

usual del medidor).

Los transformadores de corriente transforman la corriente a corriente

usual de la capacidad de un medidor.

1.3.1.3 Medidor de Vatios horas y de Demanda

Basicamente es igual a un medidor corriente, excepto que el rotor
del medidor de vatios hora impulsa e} tren de engranajes de los kilovatios

hora y también el registro de engranajes de la escala de demanda en



kilovatios. Un brazo empujador es impulsado hacia arriba de la escala,
gue a su vez empuja la aguja indicadora de kilovatios sobre la escala. El
brazo empujador es regresado a cero al final de cada intervalo por el

motor y los engranajes de intervalo.

Figura 5. Medidor de energia eléctrica de Vatios horay

Demanddémetro

Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores monofésicos y trifasicos.

1.3.1.4. Segun normas ANSI C 12.20
Los medidores se clasifican en:
Clase 20A, 100A, 200A, 300A y 320A.
Amperios de prueba: 2.5A, 15A, 30A y 50A.
Especifica precision a los amperios de prueba y cierto factor

de potencia.



1.3.1.4.1 Medidores de 2.5y 20 A

Todos estos medidores son de medida indirecta, por lo que necesitan de un
equipo de medicién secundaria que consta de transformadores de corriente y
transformadores de voltaje para que pueda ser medido.
1.3.1.4.2 Medidores de 100 A

Estos son medidores de medida directa, tipicamente son para 120 Voltios.
1.3.1.4.3 Medidores de 200 A

Estos medidores también ocupan una gran mayoria en la red de distribucion,

ya que son los medidores conectados en 120/240 V o 120/208V monofasico

con o sin demanda.

1.3.2 Segun tipo de fabricacion

Estos se clasifican en:

* Medidores electromecéanicos

* Medidores electrénicos

* Medidores hibridos.

1.3.2.1 Medidores Electromecanicos

Constituidos béasicamente por un electroiman, que es alimentado por

la tension de la red y excitado por las corrientes del consumidor, un rotor



de lamina de aluminio, cuyas revoluciones se transmiten a un registro por

un engranaje sin fin y un iman de freno.

Basicamente el medidor electromecanico consiste en:

e Motor cuyo torque es proporcional a la potencia que fluye a través
de él.

e Freno que retarda la velocidad del motor en forma proporcional a
la potencia ( 0 a la velocidad del rotor ).

¢ Un registro que cuenta el numero de revoluciones del motor.

Figura 6. Sistema magnético
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Fuente: Curso elemental de Medidores, traducido de All in One Westinghouse, agosto 1973. Pag. 19.
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Figura 7. Medidor de energia eléctrica
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Fuente: Curso elemental de Contadores, traducido de All in One Westinghouse, agosto 1973. Pag. 17

Figura 8. Medidor tipo Electromecanico

Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores monofasicos.
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1.3.2.2 Medidores electrénicos

Poseen una serie de componentes electronicos que les da esta

caracteristica; los mas completos constan de tarjetas de transformacion,

tarjeta de medicion, tarjeta de amperaje y de voltaje, tarjeta de memoria y

procesador central, y tarjeta de despliegue de informacion.

Figura 9. Medidor de energia eléctrica tipo electrénico
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Figura 10. Medidor de energia eléctrica tipo Electrénico

Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores electrénicos.

1.3.2.3 Medidores Hibridos:

Son medidores electromecanicos con elementos de construccion
electrénicos; se utilizan por lo tanto, de referencia como contadores con
transformadores de medicibn para grandes bloques de energia, asi como

contadores de comparacion para objetivos de prueba.
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Figura 11. Medidor de energia eléctrica tipo Hibrido
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Fuente: Manual de Medidores, folleto de medidores monofésicos y trifasicos.

1.4 Caracteristicas internas de los medidores

El medidor de vatios-hora es en la actualidad equivalente a un pequefio
motor de induccidn construido con toda precision. El disco o elemento
responsable del movimiento, corresponde al rotor del motor y el electro-
magneto corresponde al estator. En realidad, actualmente llamamos al

elemento que rota, rotor y al electro magneto, estator. Afadiendo a este
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concepto de motor de induccion la funcion del iman permanente, el tren de
engranajes y el registro, se tendra una buena idea de lo que es un medidor de

vatios-hora y que es lo que lo hace funcionar.

Figura 12. Registro tipo reloj

KILOWATTHOURS
1 2A

Registro Mecanico y Memoria

Fuente: Curso elemental de Medidores, traducido de All in One Westinghouse, agosto 1973. Pag. 8

Para que un medidor de energia eléctrica funcione en forma correcta y con

exactitud, son necesarios los componentes compensadores.
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1.4.1 Compensacion por Rango de Voltaje

La variacion normal de voltaje en un medidor de vatios-hora no es grande,
pero un medidor dado puede ser usado en diferentes voltajes nominales, por
ejemplo: un medidor para 240 voltios puede ser usado sobre 277 voltios, o el
medidor residencial monofasico simple de tres hilos, 240 voltios, con un simple
adaptador de puente puede usarse sobre una instalacion monofésica de 2 hilos
y 120 voltios. Los errores mas grandes de voltaje se corrigen por medio de una
configuracion del disco y tamafio de las laminaciones de hierro en el circuito de
voltaje directamente arriba del disco. Se usan agujeros pequefios para el
control de voltaje en estas laminaciones, para la compensacion grande del
voltaje. Para compensar errores de medio voltaje, se usa una derivacion de
voltaje de una aleacién especial de acero. Estas partes cambian y controlan el
patrén de flujo en los circuitos de voltaje de tal modo que la exactitud del

contador de vatios-hora se mantiene sobre una ancha variacion de voltaje.

Figura 13. Compensador por rango de voltaje

Fuente: Curso elemental de Medidores, folleto de medidores monofasicos y trifasicos.
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1.4.2 Compensacion por corriente

En un medidor de energia eléctrica, lo que hace que funcione en forma
correcta y con exactitud, son los aparatos compensadores, por lo que es
importante conocer la definicion de dichos componentes para que su
funcionamiento sea en linea recta, actualmente se llama al elemento que rota el
rotor y al electro magneto, el estator. Aiadiendo a este concepto de motor de
induccién, la funciébn del iman permanente, el tren de engranajes y el
registrador, entonces se tendra una buena idea de lo que es un medidor de
vatios-hora.

La compensacion de corriente se clasifica por rango de corriente alta y rango

de corriente baja

1.4.2.1 Compensacion para Rango de Corriente Alta

El primer problema que se presenta es como hacer plana la curva desde el
punto del AP (Amperios de prueba) a la maxima capacidad del medidor. Este
se realiza usando un sistema de derivacion compuesto por una (aleacién de
acero). Las derivaciones barra de union espaciadas cerca de los polos de
corriente, (derivacion al frente en la foto) aplana la curva aproximadamente
hasta la mitad (aproximadamente a 100 amperios en n contador de clase 200).
Las derivaciones de la barra de unién espaciadas mas lejos de los polos de
corriente actian de este punto y compensan hasta la capacidad maxima del
medidor. Ambas derivaciones de la barra de union, debido a su localizacion
fisica en los polos de corriente y a sus caracteristicas magnéticas, apartan y
cambian la accién reciproca de los flujos entre el rotor y el estator, de modo que

la velocidad del rotor es linealmente proporcional a los incrementos de la carga.
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Figura 14. Compensadores por rango de Corriente

Fuente: Curso elemental de Medidores, folleto de medidores monofésicos y trifasicos.

1.4.2.2 Compensacion para Rango de Corriente Baja

El aplomado de la curva abajo del punto de los amperios de prueba se
realiza por el ajustador de baja carga, esto mueve un pivote ajustador de acero

magnetizado, el cual aparta el patrén de flujo de potencia, a corriente baja, para
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cambiar el campo, ya sea a la derecha o a la izquierda, dependiendo de la
calibracién requerida. Esto causa un leve cambio en el torque a desarrollar
para compensar la respuesta no lineal del circuito electromagnético a baja
carga. Sin embargo, con sélo el circuito de voltaje cargado, el rotor del
medidor. Para evitar esto, se hacen unos pequefios agujeros espaciados a
180°. Cuando uno de estos agujeros antideslizantes se sitla bajo el polo de
potencia sin ninguna carga, se produce un torque contrario, por lo tanto se
detiene el disco. Esto no afecta la exactitud del medidor cuando esta operando

bajo carga.

Para verificar la calibracion es necesario que exista un valor conocido de
energia medido dentro de un periodo de tiempo especifico, en general los
valores tradicionales Kh son utilizados para mantener similitud entre los

medidores electromecanicos.

Cada rotacion del disco significa que Kh watt-hours han pasado por el medidor,

entonces tenemos:

Kh= Watt-hours por revolucion

Kh es generalmente referido como la constante del medidor.

1.4.3 Compensacion por el Factor de Potencia

Para que el medidor de vatios-hora funcione correctamente, el flujo
producido por la bobina de voltaje debe ser desplazado 90° del flujo producido
por la bobina de corriente. Esto es realizado aproximadamente por la gran
induccién del circuito de voltaje que esta construido de muchas vueltas de

alambre fino y la muy baja inductancia de la bobina de corriente que esta
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construida de pocas vueltas de alambre grueso, ademas del disefio de las
laminaciones. Debido a que los 90° de desplazamiento entre los flujos de las
bobinas de voltaje y de corriente es una necesidad, esto se realiza por medio de
un pasador atornillado de retardo ajustado en fabrica.

Figura 15. Compensadores por el factor de potencia

Fuente: Curso elemental de Medidores, folleto de medidores monoféasicos y trifasicos.
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1.4.4 Compensador para Temperatura

Existen dos tipos de compensaciones por temperatura, clase | y clase Il.
Clase I: La compensacion de temperatura se realiza usando una derivacion
magnética sensible a la temperatura detras y en paralelo con el iman de freno.
Esta derivacion mantiene el flujo de freno constante sin importar los cambios de
temperatura.

Clase Il: Esta compensacion se realiza mediante una aleacion de acero
colocada alrededor de la lamina de retardo. Esta aleacion mantiene la funcion
de los 90° de desplazamiento y es la requerida en la lamina de retardo, sin

importar las variaciones de temperatura.

Figura 16. Compensadores para temperatura

Fuente: Curso elemental de Medidores, folleto de medidores monofasicos y trifasicos.
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1.5 Criterios y métodos estadisticos para los cambios de medidores

Como principal criterio se tiene identificar los medidores que cumplan con el
promedio de vida util que tiene un medidor de energia eléctrica, procediendo al
reemplazo de los mismos a través de los registros que se tienen en el sistema

comercial de clientes de la empresa distribuidora.

1.5.1 Vida media de un medidor de energia eléctrica

Esta constituida basicamente por los medidores que cumplen el
tiempo de servicio para el cual fue disefiado, en promedio 30 afios, o en
otras circunstancias si se ha deteriorado antes de tiempo por factores
externos y/o ambientales, también cabe mencionar si el medidor a sido
sometido a determinadas circunstancias que ocasionen el
sobrecalentamiento de la bobina de corriente y de voltaje.

También por deterioro de piezas fundamentales del medidor como las
terminales de conexion cuando hay un corto circuito a nivel instalacién y

estas se funden en las bases de la caja socket.

1.5.2 Sobrecalentamiento de la bobina de corriente

Cuando el medidor se energiza, solamente una pequefia corriente
fluye en la bobina de voltaje, la cual esta conectada, a través de las
lineas y toda la corriente debida a la carga que fluye a través de la
bobina de corriente y si sufre un sobrecalentamiento la misma se
deteriora y ya no establece el campo magnético para el correcto

funcionamiento del mismo.
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1.5.3 Deterioro de piezas fundamentales del medidor

El sistema de cojinetes debe tener practicamente una friccion cero, para
que el medidor sea exacto y tenga una larga vida, de ahi el porqué es
importante que las piezas del mismo no tengan ningun deterioro para el
correcto funcionamiento del mismo. Dentro de las principales partes cabe
mencionar:

Estator

Bobinas de voltaje

e Bobinas de corriente

e Disco o rotor

e Imanes permanentes de frenado
e Registro

e Chasis

e Basey cubierta

1.5.4 Histogramas de frecuencia

Esto es a través de la base de datos que se encuentra en el sistema
comercial de clientes enlistando los de mas antigiedad y las rutas para
cambiar dichos medidores se organizan considerando el folio, zona, localizacion

u orden de codigo postal, etc. para facilitar las rutas de trabajo.

También se incluyen, aunque no son la mayoria, los cambios de medidores
que por otras causas externas o0 ambientales surge la necesidad de
reemplazarlo como por ejemplo: vidrio sucio, himedo o quebrado, medidores
parados o defectuosos, medidores deteriorados por factores ambientales como

excesiva humedad, altas temperaturas, etc.
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2. PROCEDIMIENTO ACTUAL

Para proponer la externalizacion del proceso de cambios de medidores de
energia eléctrica en una empresa de distribucion, es necesario conocer sus
procesos actuales y manera de operar; esto permitird un mayor conocimiento
del tema y garantizar4 que la solucion a proponer suplira las necesidades
empresariales, también que las empresas contratistas cumplan con los recursos
necesarios y se ajusten a las condiciones que la empresa distribuidora del
servicio solicite para realizar dicha actividad, permitiendo que los cambios de
medidores de energia eléctrica se desarrollen con normalidad y sin imprevistos.
El contratista debera demostrar su experiencia en el desarrollo de tareas de
este tipo, es decir, contar con el personal técnico de campo capacitado para
efectuar los cambios de medidores, que dicho personal tenga la capacidad y
habilidad para los cambios de medidores; personal de oficina capacitado para
la planificacion, generacion de o6rdenes de cambio, preparacion de rutas,
asignacion de medidores y actualizacion en el sistema de informacién comercial
de clientes, la propuesta deberd cumplir con las necesidades y requerimientos

establecidos.

2.1 Funciones y Metodologia del proceso actual, para cambio de

medidores

Se analizara el procedimiento actual de la empresa para realizar los cambios
de medidores de energia eléctrica y se determinardn las consideraciones
administrativas, técnicas y econdémicas del proceso.

Es necesario llevar a cabo un analisis de la secuencia del proceso actual de

cambio de medidores para conseguir los resultados deseados, ya que con cada
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una de sus actividades se garantiza el buen desempefio y por consiguiente la

calidad requerida en el mismo.

Proceso de Control de cambios de medidores

El proceso de control de cambios de medidores es considerado de vital
importancia, ya que a través del mismo, se lleva registro del avance y desarrollo
del trabajo programado y asignado con respecto al trabajo realizado, asi como
también para determinar la capacidad con que se cuenta para cubrir y cumplir
con las necesidades requeridas del proceso, dentro lo mas relevante cabe

mencionar los siguientes pasos:
M Control e identificacion de clientes para cambio de medidor o clientes con
medidor ya cambiado, a través de la planificacion, informes y cuadros de

control en hojas electrénicas.

M Supervision de campo por muestreos y con base a trabajos realizados en

los cambios de medidores.

M Control para el cumplimiento de normas y politicas establecidas por la

empresa distribuidora.

M Auditorias de materiales, bodega y herramientas.

M Informes del avance y propuestas de nuevas disposiciones para el

desarrollo del programa de cambios de medidores.

M Actualizacion de datos e informacion en el sistema comercial de clientes.
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2.2 Estructura actual

Actualmente, la empresa distribuidora del servicio eléctrico cuenta con
un departamento que se dedica a los cambios de medidores, teniendo
una estructura muy compleja, ya que dentro de las funciones que
desarrolla también tiene a cargo el almacenaje y la preparacién de los
medidores que reemplazaran a los antiguos y/o defectuosos, también
tiene la asignacién y despacho de los aparatos, asi como también el

mobiliario y equipo necesario para el personal técnico de campo.

Figura 17. Organigrama del departamento de cambio de medidores

| Jefe De Departarnenta |

| Jefe De Unidad |

| Administradores | | Personal de bodeéal

Personal Técnico ¥
Generador de Comprobacian de
Srdenes medidores
| Actyalizadores | | Superisores |
| Inspectores |

Fuente: Estructura funcional, departamento de cambio de medidores, febrero 2006,

Fuente: Dato proporcionado por la Unidad de Cambio de medidores de la empresa

distribuidora
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2.2.1 Personal:

Basicamente esta conformado por un representante o jefe
de departamento, jefe de unidad de cambios de medidores, un
equipo de oficinistas, personal de bodega, personal para el
despacho y entrega de medidores, asi como también personal

técnico de campo.

2.2.1.1 Jefe de Departamento

Su funcién principal es dirigir y administrar cada una de
las actividades del departamento que en conjunto contribuyen y
son parte importante para llevar a cabo el proceso de cambio de
medidores, también figura como el que desarrolla y evalia el
rendimiento para determinar las circunstancias que se presenten

para la toma de decisiones.

2.2.1.2 Jefe de unidad

Su funcién esta basicamente en planificar, organizar y
controlar todas las actividades que se realizan dentro de la unidad
de cambios de medidores, ademas dirige evaluaciones de
rendimiento del personal que lleva a cabo las actividades para

determinar la eficiencia, rentabilidad y beneficios obtenidos.

2.2.1.3 Oficinistas

Desarrollan toda la actividad de escritorio y de papeleria

como producto del trabajo requerido para los trabajos técnicos de
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campo en los cambios de medidores, asi como también la
recopilacion de datos para los informes mensuales y cuadros de

resultados obtenidos conforme lo planificado.

2.2.1.4 Generador de 6rdenes

Emite las ordenes para cambio de medidor, tiene como
principal funcién organizarlas por zona geografica y codigo postal
para que las rutas de trabajo estén debidamente concentradas

para el mejor aprovechamiento de los recursos de transporte.

2.2.1.5 Actualizadores

Tienen a su cargo la preparacion y realizacion de los
cuadros con la informacion de las érdenes ejecutadas, todo esto
en hojas electronicas para que sean corridas a través de procesos
de Bach Imput y toda la informacion sea actualizada en un maximo
de 72 horas.

2.2.1.6 Personal de bodega:

Tiene a cargo los movimientos, estibado, almacenamiento de
medidores y materiales para stock, asi como también el despacho
de medidores al personal de campo, ademas son parte importante
en las auditorias que se realizan periédicamente dentro la unidad

de cambios de medidores.
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2.2.1.7 Personal de Comprobacion

Su funcion primordial radica en la rectificacion y prueba de
los medidores de energia eléctrica, con el fin de comprobar que no
estén defectuosos de fabrica. Para ello es primordial que el
personal de bodega extraiga los medidores de su empaque de
fabrica para que los mismos sean sometidos a las pruebas
respectivas y posteriormente darle el visto bueno para que sea
asignado y colocado en una instalaciéon eléctrica, luego el mismo
personal de bodega se encarga de empacarlo y estibarlo para ser

despachado en bodega.

2.2.2 Personal técnico o inspectores

Lleva a cabo todas las actividades Técnico-operativas de campo y
son los encargados de realizar los cambios de medidores en las
instalaciones de la red de distribucion, también llamados técnicos,
inspectores 0 supervisores de campo, los cuales deben llenar
debidamente en la orden de trabajo cada una de las casillas con la
informacion del trabajo realizado para la posterior actualizacion en el

sistema comercial de clientes de la empresa distribuidora.

2.2.2.1 Mano de obra

La mano de obra es altamente calificada y si se requiere,
es capacitada por la empresa distribuidora, con el objetivo de
mantener un mismo criterio en el conocimiento general de los
trabajos y operaciones requeridas de acuerdo a las normas
vigentes tanto por la Empresa Distribuidora como por la Comision
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Nacional de Energia eléctrica, esto con el objetivo de mantener
una formacion técnico-operativa para el desarrollo de las
actividades de campo y trabajos necesarios en las instalaciones

de la red de distribucion.

Implementacion de la Capacitacion

Se evallua al personal para definir la situacion especifica de cada puesto,
aqui se define si es necesario capacitarlo o no, llevando a cabo la capacitacion
para las diferentes actividades como implementacion de las normas de

acometidas, materiales, equipo y herramientas a utilizar.

También se realiza la evaluacién periddica con base a los resultados para
redefinir necesidades de capacitacion que es sumamente importante para las
empresas distribuidoras de energia eléctrica debido a la fiscalizacion del ente
regulador al nivel de legislacion; Si el resultado no es satisfactorio se identifican

las posibles causas.

El programa de capacitacion esta compuesto de dos fases, la parte tedrica 'y

la parte practica:

En la parte tedrica se debe alcanzar que el técnico conozca las normas de
acometida eléctrica, procedimientos, equipo de proteccion personal, materiales,
aplicaciones, etc. En el caso de la parte practica esta el entrenamiento técnico

de campo para luego hacer una evaluacion final.
Como parte del seguimiento se realizan evaluaciones periddicas, a fin de

mantener el nivel de calidad en el trabajo realizado por los técnicos para los

cambios de medidores tratando constantemente de mejorarlo.
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También se realizan auditorias de calidad de servicio, supervisando
periddicamente a los técnicos para asegurarse de que las instalaciones
cumplen con los requerimientos establecidos con las normas que rige la
empresa. La inducciéon al personal, ain cuando tenga experiencia, se ve
reforzada en jornadas de capacitaciéon cuando un trabajador se acompafa de
un técnico experimentado para la observacibn de nuevas actividades a
realizarse, ademas se hace énfasis en fomentar que el trabajador oriente su

mejor esfuerzo para un desenvolvimiento con responsabilidad.

2.2.2.2 Equipo y herramientas

Son suministrados por la empresa distribuidora, ya que es
necesario que el equipo esté normado y certificado especialmente para
los trabajos requeridos en los cambios de medidores de energia
eléctrica, por lo que el mantenimiento, reparacion y/o sustitucion esta a
cargo de la Empresa Distribuidora de Energia, cubriendo en su totalidad
los costos de operacion y almacenamiento, ademas de mantener un
stock disponible para ser reemplazado en caso surja equipo averiado o

deteriorado.

2.3 Funciones
Para la realizacion de los cambios de medidores es necesario que se lleven

a cabo la generacion de 6rdenes de cambio totalmente ligadas al sistema

informatico, la coordinacion de la entrega de materiales y supervision del trabajo
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efectuado, control de la cantidad de clientes que ya cuentan con el cambio de
medidor asi como la realizacion de auditorias para efectos de la comprobacion

de las normas y politicas internas de la institucion.

Dentro de las funciones en el proceso de cambios podemos enunciar:

2.3.1 Base de datos e informacidn para el programa de cambios de

medidores.

Dentro de las funciones esta la elaboracion de una Base de datos
en un archivo de hoja electronica que funciona como referencia para ser
procesada en el sistema comercial de clientes, ahi se organiza la
programacion de cambios de medidores clasificados por antigliedad del
medidor, cédigo postal al cual pertenece y rutas de trabajo concentradas

geograficamente para facilitar la realizacion de los mismos.

Estos archivos de hoja electrénica deben subirse al sistema comercial
de clientes de la distribuidora, ya que es ahi donde se administran y
controlan las 6rdenes de los cambios de medidores y como resultado se
tiene un archivo de salida con los datos relevantes para las asignaciones

gue se entregan a los inspectores.

2.3.2 Distribucion del trabajo

La distribucion del trabajo es administrada por el jefe de la unidad

de cambios de medidores quien tiene a cargo la organizacién y control
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del personal de oficina que suministra el trabajo técnico de manera
organizada para su realizacion conforme lo planificado, consiguiendo asi

los resultados deseados.

2.3.3 Generacion de las 6rdenes de trabajo para los cambios

de medidor

Las ordenes se generan en el sistema comercial de clientes de la
distribuidora, tomando como criterio a los clientes o consumidores que
tienen medidores con 30 o mas afos de antigiedad, estos son
agrupados e identificados para concentrar las rutas de trabajo y facilitar
el desarrollo y ejecucion de las mismas. Para cada cambio existe una
orden especifica con el nUmero de medidor, nombre del consumidor y
direccion, el inspector con estos datos se dirige al punto y realiza el
cambio, colocando un medidor nuevo asignado especificamente a esa
instalacion, de igual manera es asignado un precinto para la caja socket
y posteriormente estos son actualizados en el sistema comercial de
clientes en un maximo de 72 horas para mantener la informacion
actualizada.

Reemplazar los medidores de energia eléctrica en una empresa de
distribucién, requiere de la generacién vy ejecucion de 6érdenes para
cambio de manera ordenada y organizada a través del sistema comercial
de clientes de la distribuidora, el cual funciona como un proceso que va
desde la seleccion de clientes a los que se requiere cambiar el medidor
hasta la actualizacion de la informacion después de los trabajos

realizados.
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El origen de las o6rdenes para cambiar los medidores de energia
eléctrica  estad basicamente en el criterio de seleccionar a los
consumidores o clientes que tienen en su instalacion aparatos con 30 0
mas afios de antigiiedad, también se incluyen una porcion de medidores
gue por agentes externos se deterioran mucho antes de su tiempo de
vida, esto con el objetivo de mantener a los medidores en dptimas

condiciones.

2.3.4 Asignacion de rutas de trabajo para los cambios de

medidores

Las rutas de trabajo se administran y se clasifican por grupos
de clientes y son enviadas de manera ordenada de acuerdo al
cédigo postal o areas geograficas en que se encuentren,
aprovechando de esa forma el recurso disponible para la
asignacion de las rutas de trabajo, asi como de los medidores y
precintos nuevos, después de dicha asignacion, la ruta impresa
se entrega al inspector para su ejecucion, inmediatamente
después se realizan los cambios de medidor y precinto en las
instalaciones del servicio eléctrico, llenando asi, el inspector toda
la informacién requerida en la hoja de papel perteneciente a la

orden de trabajo.

Dicha orden consta de datos importantes para el control de
cambios de medidores, asi como para retroalimentar la base de
datos y sistema de informacién de clientes de la empresa

distribuidora, cabe mencionar entre la informacidon mas relevante:
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Nombre del consumidor

e Direccion de la instalacion

e Referencias de ubicacion de medidores anteriores y posteriores
e Numero de medidor de la instalacién

e Voltaje de la instalacion

e Historial de lecturas

e Informacién complementaria y comentarios para orden de trabajo

La entrega de materiales y papeleria de ordenes de trabajo al
personal técnico de campo que realiza los cambios, esta constituida por
una orden impresa en hoja de papel, un medidor nuevo y un precinto
para instalarse en la caja socket de la instalacion eléctrica para la cual se
ha programado el cambio. La ejecucién de los cambios de medidores se
realizan en las instalaciones previamente identificadas en la ruta de
trabajo.

Actualmente, la administracién de asignaciones se realiza con un control
de hoja electronica de formato Excel, externo al sistema comercial de
clientes de la distribuidora, Después de localizada la instalacion y
realizados los trabajos requeridos para el cambio de medidor es

importante que la orden de trabajo consigne la informacién siguiente:

e NUmero de medidor retirado
e Lectura de retiro del medidor
e Precinto de caja retirado

e Numero de medidor colocado
e Precinto de caja colocado

e Observaciones y comentarios

e Nombre del inspector
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e Numero de unidad o vehiculo

e Fecha en que se realizo el trabajo.

Figura 18. Ejemplo de cuadro de rutas

0 MEDIDOR Descrip Contrato N Nombre DIRECCION zonacr.  FOLIO

zimdidzdd || E-4TI65 || di-onzz 120 E453 FO000064EL || 135213 |[/URHAV.HEHDPEZ DE ACRIARSH v 4 AN AP R OB T SE8 HERC.SURIF LA 1 || 10m|| so-01z55-000 ||GUaATEMAL A-01
zoodidzds || D-8576T di-tigE 120% BE34 IOO000GEST || 126403 ||FRHIRELARGELARYEE it 1 ot || & 0d-nzdzo-oon [[EUaTEMALA-01
00dEEO3E I-TTETE d1-0a74 2404 863006 S000550356 || 143656 ||FLEKTRADE GUATEHALA LA, e 1 o || ed-1za15-oon fEuaTEMALA-01
so0desdst || 0-63253 | di-onsd 240 % 18088 e | e IEHeal AT e EDIFErCiELITe! 1| 1o0]] en1-162z0-000 JEUATEMALA-01
simdpszst || L-0053S || a1-00z4 240 EIEEEE] FOOOONSOT (| 156621 ||FPoRk ReSEHORARRDDIRER: | 1| 1ot 6 od4-zedzn-oon JEUATEMALA-01
zimdidzda || C-BE0EE || da1-onzz 120 27718 FO000M343 || 143335 ||HARROGUINHARES GUIHAHADS BT 1 || 1001 601-226a5-000 || GUATEHALA-
zondedvin || K-B34T4 || d1-007a 240 2TE0T FO000M3T4 || 143431 ||FLASTERDECENTROAHERICA T 1| 1om]| 0d-za790-000 JEUATEMALA-01
zondiiong | F-2EE0 || a1-o0gd FI T4OTEE FOOOTFTEES || R0BEE |HAURATTOSAHA A TARARINL Y] 1| 10m)| e01-32d00-000 |suaTEMALA-01
zooaesiqo | G-2THT || ateonga | 2400 s OO0 e O 13 6. FHAL LBRE S0 EL RoRLE A || 10| 6 o1-aurrn-non leoLoma e roeL
zondester || C-64545 | at-onzz 120 IH65D SO000M4ETE || IE2EIT ||FeLeRIAHSDALIRED AT 1| 1om]| eo1-g4140-000 lauaTEMALA-01
zo0dsTEes || 1-20535 di-00gd 240Y TETI0 FOOOTI45EE || 143052 ||FEIMA COHIUEL REVAL AR Al 24 C. PIHAL LT.23.0 COL. BARRAHGUILLA 1 || 1001|| 601-d56 d5-000 [JCOLOHIA EARFAH
zondifies || H-05545 || at-onsz 120 4615 FO000G546 || 155432 |[seHIREZFICEL e 5 [ 1005 co1-ae1z0-000 |fGuaTEMALA-05
zimdiBazd || DO-50437 || di-ongz 120 653021 || 3000016530 [ 155445 [[<Hr.FEFAUT.CESUATEHALA R, 5 || 1005 £04-quz55-000 || GUATEHALA-#
zoodibTdl || F-15183 || at-onsz || 120% 4271 || SOO00ME53T || GOI0ES |[ShRcRmcTor i I 0 ||l e s e e
BONAESTAE || JoO1ES0 || atoesz |[ 120V 42412 | 3000016535 || 155455 |[ceseauneeneicakoaiee o emcsmsarel] 5 || w005 6otedsszE-0n |auaTEMAL 808
saodiSzds || K-0S540 || at-omsd || 240% B35IF || SO00E13564 || 206252 |HARloFELRDARRERA ABRESS 5 || 00 |[ eot-e7i50-000 fsuaTEMALA-05
sindidzze || C-5T423 ) di-00zd 240 A2TI6I || S000025155 || S05440 [[S1551LECHMRA GARCIA ROHERS amce 55 casazz saesmmes med]| 5 || 1005 || £01-20570-000 || JARDIMES DE 1
zoodssaze || A-G20F1 || at-onsz || 120 67341 || S000030000 (| 146601 (|SUZHAHE.@aHIFACI: eI COIRSH T DOTING D 5 || 1005 |[ £ot-25280-000 [froLome sanToD
200464737 || D-24385 | a1-00zd 240 % ET6E FOOOMEIAE || BOBATE || 1eRALES BATHER EAULA- 440, 1505 oL saRpiHes e Laasuncig] 5 || 005 || eoz-ot145-000 |[eoLOHIA JARDINE
zondszasy || J-06374 || d1-onzz 120 [ 13T ] FO00052AT || SOS4TS |[LHAHIERG e 5 || w005 || soz-01z40-000 || GUATEHALA-#

Fuente: Control para manejo de rutas para cambio de medidores, departamento de cambio

de medidores, marzo 2006.

2.3.5 Actualizacién de la informacién

Se tabulan todos los datos, de las 6rdenes de trabajo ejecutadas,
en una hoja electrénica a través de un procedimiento de Bach Imput que
consiste en ingresar la informacion en un formato Excel predeterminado
para que sea subido al sistema comercial de clientes, facilitandose de
esa forma el ingreso de la complejidad de datos recopilados en los
trabajos de campo, para la actualizacion en la distribuidora que maneja
un archivo con toda la informacion y datos de los medidores cambiados y

actualizados para llevar un reporte 6 control de los cambios realizados.
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Este es un procedimiento complejo, ya que el mismo necesita ser
alimentado en hojas electronicas de formato Excel y se exportan al
sistema de informacién de clientes para luego ser ingresadas en la
actualizacion, la cual lleva una serie de actividades que van desde el
conteo de las ordenes de trabajo debidamente llenas por los inspectores

hasta la tabulacién de la informacion para la actualizacion.

Como procedimiento final se lleva el control a través de una base de
datos de los cambios de medidores realizados para mantener
informacién con exactitud de los aparatos nuevos instalados, ya que es
de mucha importancia mantener la medicion dentro los limites normales

y criterios de calidad aceptados.

Cada uno de los procedimientos para los cambios de medidores tienen
un reglamento y normas establecidas tanto por la empresa distribuidora
de energia como por la Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE)
que funciona como ente regulador para las empresas distribuidoras de

energia eléctrica.

2.4. Flujograma actual.

Diagrama del proceso para el cambio de medidores de energica

eléctrica
Inicia; cuando se genera la orden de cambio Termina: Actualizacién de la informacion
No. de Pasos: 10 Analista: Gerardo Vinicio Santizo Girén

Método: Actual

Diagrama del proceso de cambio de medidores de energia eléctrica.
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Figura 19. Flujograma

)

Generacion de ordenes de cambio

Oficial de despacho:
a) Recibe la solicitud de asignacion

b) Imprime la solicitud de la orden y la entrega al encargado
de despacho.

Oficial del &ra de despacho:
a) Asigna el medidor correspondiente.

b) Traslada las asignaciones al oficial de despacho.

Oficial de despacho:
a) Ingresa las asignaciones en el programa
b) Imprime la asignacién y pase de salida.

Contratista
a) Recibe medidores y precintos asingados

b) Firma la copia de
asignacion.

Oficial de despacho:
Actualiza en el sistema los medidores
entregados.

Contratista:

a) Efectla las ordenes de trabajo

b) Reporta lo efectuado

c) Devuelve los medidores de las ordenes no
efectuadas.

d) Devuelve los medidores retirados.

Oficlal del area de despacho:

a) Recibe y registra los medidores y precintos
de las ordenes no efectuadas.

b) Recibe los medidores retirados y
actualiza los datos de retiro.

Oficial de despacho:

a) Actualiza en el sistema las ordenes no
efectuadas.

b) Actualiza en el sistema los cambios
efectuados.

Fin del
proceso

ofoNoRotoYos

Fuente: Control para manejo de rutas para cambio de medidores, departamento de cambio

de medidores, marzo 2006.
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2.5 Soporte legal de la empresa distribuidora del servicio para el cambio

de medidores de energia eléctrica.

Segun Articulo 52 de la ley general de electricidad los gastos derivados de
los cambios, remocidn, traslado y reposicion de las instalaciones eléctricas que
sea necesario ejecutar, seran sufragadas por los interesados y/o por quienes
los originen, en este caso los cambios de medidores por mantenimiento, la
distribuidora estd obligada a realizarlo sin costo alguno para el consumidor,
excepto si el cliente solicitara algun cambio particular en la instalacién ajeno al

plan de mantenimiento de la distribuidora.

Segun normas técnicas del servicio de distribucion -NTSD- capitulo dos,
Articulo 5 enuncia que el distribuidor deber& dar comienzo a la implementacion
y establecimiento de los sistemas de medicion y control de la calidad en el
servicio eléctrico, control e identificacion de los usuarios, control de solicitudes y
reclamos del usuario que se exigen.

El Articulo 70 de la ley general de electricidad enuncia - Equipo de Medicion: El
equipo de medicion sera propiedad de la empresa distribuidora y tendra
siempre acceso al equipo de medicion para poder efectuar la facturacion y

llevar a cabo las revisiones del equipo que sean necesarias.

Comision Nacional de Energia Eléctrica ( CNEE )

La Comision Nacional de Energia Eléctrica 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 Centro América el 15 de noviembre de
1996.
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A su vez, el reglamento de la Ley General de Electricidad esta contenido en
el Acuerdo Gubernativo Numero 256-97, publicado en el Diario de Centro
Ameérica el 2 de abril de 1997.

La Comisién Nacional de Energia Eléctrica CNEE desempefia como el ente
regulador y sus funciones basicas son: Cumplir y hacer cumplir las leyes y sus
reglamentos, proteger los derechos de los consumidores regulados, asegurar la
libre competencia, ausencia de discriminacion, emitir normas, sancionar por
incumplimiento a las normas y aprobar las tarifas para el sector regulado. Entro
a funcionar en 1997 y durante 1999 publicé una serie de resoluciones y normas
relacionadas con la calidad de servicio, aplicables para todas las empresas

distribuidoras eléctricas en el pais.

2.6 Capitulo tres, Articulo 7 -NTSD- enuncia, realizar el ajuste de los
sistemas de medicion y control de la calidad del Servicio Eléctrico de
Distribucion, Control e Identificacion de los usuarios a efecto de dar

cumplimiento a las normas y lineamientos establecidos.

2.7 Penalizaciones por parte de la unidad que administra el proceso

de cambio de medidores

En caso de incumplimiento a lo que rige la ley, se tiene un sefialamiento que
se traduce en castigo econdémico por las infracciones a cualquier disposicion de
un contrato y por la inobservancia, falta de atencién o incumplimiento a las
disposiciones y recomendaciones de la empresa en cualquier supervision que

efectue.
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Entre las mas importantes a sefalar se tienen la calidad del servicio, dafio a la
imagen de la empresa distribuidora, manejo inadecuado y/o pérdida de

materiales, malos reportes, malas conexiones, etc.

2.8 Ventajas y desventajas del procedimiento actual para el cambio

de medidores de energia eléctrica

La empresa distribuidora del servicio eléctrico, actualmente realiza todo
por su cuenta, incurriendo en gastos de investigacion, desarrollo, etc.
inmensamente altos y los riesgos van asociados a las inversiones que
efectda dicha organizacion. Los entornos turbulentos alientan la posible
acentuacion de estos por lo que mantenerse al ritmo de cambios tales
como: mercado, competencia, regulacion, tecnologias y condiciones
financieras requiere de mucha inversion y un elevado riesgo. Sin
embargo al tener a su cargo todas las operaciones, puede considerarse
ventajoso ya que de esa forma se garantiza el control total de las

operaciones, sin depender ¢ estar sujetos a los reportes de terceros.

2.8.1 Ventajas

e Control total y de operaciones del proceso.

e Conocimiento y mano de obra calificada para el proceso.

e Sistema de informacion de clientes completo.

e Centralizacién de las decisiones y disposiciones para el desarrollo del

proceso.
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e Responsabilidad en la administracion o manejo de la prestacion del
servicio, la cual actia con plena autonomia e independencia para

atender diversos usuarios.

2.8.2 Desventajas

¢ No disponer de mas personal para cubrir el programa de cambios

e Horario restringido de trabajo

e Costos fijos y de operacion elevados

¢ No tener acceso a las capacidades de la misma naturaleza de las
especializaciones de proveedores que ofrecen una amplia gama para
satisfacer las necesidades del proceso.

e Destinar recursos para otros propositos.
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3. PLANIFICACION TECNICA Y ADMINISTRATIVA

La planificacibn Técnica y administrativa consiste en la realizacién de un
programa para los cambios de medidores que cumpla con los objetivos de
acuerdo a lo planificado, estableciendo asi, todos los lineamientos para que la

actividad se desarrolle sin complicaciones y sin retrasos.

Para planificar y garantizar el trabajo técnico en los cambios de medidores
se requiere de los servicios de una empresa que cuente con los conocimientos,
experiencia, personal, equipo y capital necesario para realizarlos sin relevancias
o complicaciones, basandose en los reglamentos y normas eléctricas,
estandares de calidad y seguridad necesaria, y de acuerdo a las condiciones
gue se establezcan en las bases que sugiera la empresa distribuidora de

energia eléctrica.

El contratista debera ser considerado siempre como el patrono de las
personas que se encuentren en la prestacion de tales servicios, sin que la

empresa contratante pueda verse obligada laboralmente ante tales personas.

3.1 Recursos necesarios para los cambios de medidores

La empresa contratante y contratista deben contar con los recursos
necesarios y personal capacitado con experiencia para el desarrollo de los
cambios de medidores, ademas debe poseer instalaciones adecuadas y un
equipo completo que pueda cubrir las necesidades que se requieren para los
servicios de mano de obra solicitados por la empresa contratante distribuidora

del servicio eléctrico. Cabe mencionar también que ademas del recurso
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humano es necesario el recurso de infraestructura y de instalaciones para el

desarrollo de la actividad tal y como se describe a continuacion.

3.1.1 El recurso Humano

La gestion del recurso humano no puede verse como un conjunto
de tareas aisladas, sino que opera como un sistema de interrelaciones,
donde se pueden distinguir, partiendo de un enfoque técnico, los

aspectos técnico-organizativos.

El subsistema organizativo es la base del sistema de gestion de recursos
humanos y tiene como objetivo fundamental garantizar la infraestructura
gue permita el funcionamiento y la direccion del sistema desde su
planificacion, organizacion, ejecucion y control. En dicho subsistema se
parte de la planeacion estratégica de la organizacion y derivado de la
mision y los objetivos generales, se perfilan los objetivos de la gestion de
recursos humanos y de infraestructura. Sobre la base de la mision, los
objetivos y las funciones se determina la estructura de la organizacion de
la cual se derivan las necesidades de personal al igual que la seguridad
laboral, los sistemas de control, las normativas y regulaciones existentes

sobre politica laboral.

3.1.2 Descripcion de las instalaciones

Dentro de las instalaciones requeridas para los cambios de
medidores en una empresa de distribucion estan: Oficinas, area de
recepcion de papeleria, bodega, area de comprobacién de medidores,

area de despacho de materiales, area de carga y descarga.
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En una empresa, como es el de la distribucion de energia eléctrica,
deben analizarse todos los posibles caminos hacia la reduccion de los
costos. En muchas industrias, es ya dificil, sino imposible, el asegurar
una ventaja frente a la competencia, en cualquiera de los factores
principales, los materiales, las oficinas, los métodos de distribucién, han
llegado a ser mas y mas estandarizados, por lo tanto, la direccion debe
asegurar cada vez mas a través de los detalles, sus margenes de

beneficio.

Hasta aqui, siguiendo el proceso del disefio del subsistema productivo,
se ha adoptado diversas decisiones sobre qué, cédmo, con qué y donde
producir, asi como sobre la capacidad de las instalaciones definiendo

toda una serie de factores interrelacionados.

Es ahora, al abordar la distribucion de las instalaciones, cuando se busca
su implantacion fisica, de forma que se consiga el mejor funcionamiento
de las instalaciones, esto puede aplicarse a todos aquellos casos en los
gue sea necesaria la disposicion de unos medios fisicos en un espacio
determinado, ya esté prefijado o no, extendiéndose su utilidad tanto a

procesos industriales como de servicios (por ejemplo; oficinas, etc.).

Asi pues, para llevar a cabo una adecuada distribucion en las
instalaciones ha de tenerse presente cuales son los objetivos
estratégicos y tacticos que aquella habra de apoyar, asi como los
posibles conflictos que puedan surgir entre ellos, por ejemplo, necesidad
de espacio/economia en centros comerciales, accesibilidad/privacidad en

areas de oficina.
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Por lo general, la mayoria de las distribuciones quedan disefiadas
eficientemente para las condiciones de inicio, sin embargo, a medida que
la organizacién crece y/o ha de adaptarse a los cambios internos y
externos, la distribucion inicial se vuelve menos adecuada, hasta llegar el

momento en el que la redistribucion se hace necesaria.

3.1.3 Equipo necesario para el proceso de cambio de medidores

Dentro del equipo requerido, cabe mencionar todo lo que es
necesario para la parte administrativa y de oficina que consiste en
computadoras, escritorios, archivos, etc. Asi como también el equipo de
herramienta técnica conformado por los utensilios necesarios para el
trabajo eléctrico de campo, equipo de proteccion personal, vehiculos tipo

pick-up, etc.

Dentro del equipo de seguridad cabe mencionar

3.1.3.1 CASCOS

Es muy importante en el equipo de seguridad personal con
el que debe contar cada uno de los técnicos para la ejecucion de
los cambios de medidores ya que protege la cabeza ante cualquier
eventualidad o accidente en el que puedan caer objetos punzo
cortantes sin percatarse.

Estos deben mantenerse Utiles, duraderos y resistentes frente a
numerosas acciones e influencias, de modo que su funcion

protectora quede garantizada durante toda su vida Util.
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Figura 20. Cascos

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos de la empresa distribuidora

3.1.3.2 Guantes
Debe tener un juego de guantes de caucho natural. Grosor de 1
mm. Ensayo para 5000 V. Para uso de 1000 V. La longitud es de 36

cm. Especifico para trabajos en baja tension.

Figura 21. Guantes

\1\‘

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos de la empresa distribuidora
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3.1.3.3 Botas

Estas son de resistencia dieléctrica de 10.000 V. Destinada a
proteger al usuario en zonas donde exista riesgo de descarga
eléctrica. Es decir, muestra caracteristicas de aislamiento de cierta
cantidad de energia eléctrica, para permitir trabajar al usuario en
situaciones de riesgo de descarga.

Su principal caracteristica es su suela especial de elastomero
dieléctrico. Es ademas una bota elegante, ligera, segura y
confortable. Ha sido fabricada bajo el sistema ideal que consiste
en una costura especial de unibn entre la parte

superior de la bota y la suela exterior.

Figura 22. Botas

Q 1000Y

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos de la empresa

distribuidora
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Figura 23. Implementos y herramientas

Fuente: Materiales y herramientas de vehiculo para cambio de medidores

3.1.3.4 Cinturones porta-herramientas

El cinturon porta-herramientas ajustable, para uso intensivo y de gran
duracién, que debe usarse con los porta-herramientas de cuero. El cinturén de
cuero de 50mm de anchura, ligeramente curtido y con tejido en la parte
superior, debe llevar una hebilla metélica y puede ajustarse a tallas de cintura
de entre 762mm y1120mm. El cinturén de 50mm de anchura y en tejido de
nylon tiene una hebilla de polipropileno de apertura rapida y puede ajustarse

totalmente hasta un max. de 1120mm.
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Figura 24. Cinturén

Fuente: Curso elemental de conexiones de servicios nuevos de la empresa distribuidora

3.1.4 Personal de oficina, técnico y operativo

Este esta integrado por el Jefe de unidad, un analista,
actualizadores, bodegueros, inspectores 0 supervisores técnicos de
campo.

El personal delegado por la empresa distribuidora sera el responsable
de coordinar las reservas de medidores, la generacién de 6rdenes de
cambio, las actualizaciones en el sistema comercial de clientes, por lo
gue el personal de plantilla de la empresa contratista asignado o

encargado a estas tareas estara bajo su supervision.
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3.1.4.1 Personal de oficina

El personal de oficina es el encargado de llevar el control
administrativo para que el plan de trabajo se desarrolle
adecuadamente  bajo una misma direccién. Es
indispensable para el conteo y auditoria del plan de trabajo
y en el caso de que se pierda la direccion debe canalizarlo

nuevamente por la via mas viable o correcta.

3.1.4.2 Personal técnico

Como su nombre lo indica, especificamente se dedica a
la realizacion de las operaciones técnicas y trabajo
especializado para el manejo del equipo y almacenaje de
medidores dentro de la bodega, asi como el de las
asignaciones de los aparatos que se entregan a los
inspectores para ser colocados en las instalaciones
eléctricas que han sido seleccionadas para el reemplazo de

medidor.

3.1.4.3 Personal Operativo

El personal operativo se desenvuelve netamente en el
campo de trabajo y especificamente estd conformado por
los inspectores que realizan los trabajos en las instalaciones
de la red del servicio eléctrico y en cada uno de los clientes
a los que se les realizara el cambio de medidor. Ademas

debe contar con la experiencia en el ramo y el mismo
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eventualmente debe ser capacitado y actualizado en los

conocimientos y nuevas disposiciones de la empresa.

3.2 Sistema de control y verificacién para el cumplimiento de la

actividad

Para esta actividad es necesario que se realice un
sistema de control efectivo que permita obtener de una manera
practica los resultados deseados a través de informes y cuadros
de seguimiento de los objetivos que se han planteado para el
desarrollo y cumplimiento del programa de cambio de

medidores.

Figura 25. Cuadro de seguimiento de los cambios realizados

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LOS CAMBIOS DE MEDIDORES
C.E. {AABIOS: TOTAL C.E. VISITAS: TOTAL
W30 |SENCILLD a0 NOL|EREL CONFLILTIVA 1
HIG[ERFOTRATD 15 NOE [CANTHG BN HANTEN. 1]
WIO|ENRE JiT5 E] NOF[CONSUMTIEOR NAE CLmM. 3
WIL|REFARL CONEXTON 1] WO [CORTETD FRLTE PG i
TOTAL 303 NG| TENAHTORET RS 1]
NOR[FOMTCICTO CERRATD 1
RETIROE PE MEPIDOR NOT[MEFTTOR BASE & 1o4 3
"""""""""""""" WY o HETT IO 1]
HIB[ELEES TaHATES 1] NIL|AETITOR INTERIGR 7
WES|REANTONATO/SIN USH 1] NI |[¥h FETIRETG 1]
W4 |RETIRG WELITOR/EGRTE 1] WIF[HG FERA. RET. REAJA ¢
TOTAL i) NI [HG SE ENCHNTRS TIREE i
NIG|WOLTAJE INLORRELTO 1]
INEPECETONES: NI T Lo Ca 7 onEn ValTh 1]
2l e LA R, | Tt ST FIRE LIRS i
WI3|REFOEILIUN SEMLILLA 1] WeG Al FoL Tl 1]
CHIG|RER. ENEEJATG T o NIO|CONSONTEOR WAE IHE. 1]
THEL|REVISION Y PREC. [ o NOE|[GRFEN No EJECUTARS 5
THER|REVISTON ¥ PRECENRE T g TOTAL I=Fd
CHEER[FUERE BE NGRNL T o
WS FERANT A TANATA T o EARBTOE PEN
THEA|AUEMATE T goop—
THEA|TEITRUTEG T g
TOTAL Fij FERNTTERTES " TE TENE L

Fuente: Cuadro de control para seguimiento de trabajos, departamento de cambio de
medidores, abril 2006.
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3.2.1 Andlisis y soporte del proceso

Es muy importante el seguimiento del avance y desarrollo de la
actividad para los cambios de medidores, logrando asi realizar
comparaciones entre lo ejecutado con personal propio contra lo realizado

con personal externo.

3.2.2 Limitaciones del proceso actual

Dentro de las limitaciones del proceso actual de cambio de
medidores figuran la disponibilidad de ampliar la flotilla de vehiculos
equipados, ademas de un programa de mantenimiento preventivo y
correctivo para su funcionamiento. También cabe mencionar la compra
continua de herramientas y equipo especial para el personal técnico, asi
como mantener personal disponible para servicio de emergencias en

horarios especiales o dias inhabiles.

3.2.3 Equipo de altatecnologia

Dentro de este tipo de equipo es necesario: Computadoras de
dltima generacion, maquinas y equipo de comprobacion de medidores,
programas y sistemas graficos de informatica para localizaciones y
ubicaciones geograficas, radio-comunicadores, teléfonos celulares,
equipo de seguridad y proteccion personal, botiquin con medicamentos

basicos, sistema de control 6 localizacién satelital GPS, etc.
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3.3 Contratista

Es la 0 las empresas que directamente tiene relacion contractual con
la empresa contratante, en este caso la empresa distribuidora de energia
eléctrica que es la empresa que contrata la mano de obra calificada y
especializada para llevar a cabo el desarrollo y la realizacion del proceso
de cambios de medidores.

3.3.1. Responsabilidad compartida

La realizacion del trabajo de cambios de medidores debe
ser bajo los lineamientos establecidos por la empresa distribuidora
de energia eléctrica, asi como también estara regido a las normas
establecidas en el contrato que firmen ambas partes para adquirir
un compromiso de trabajo, el cual debe cumplir la firma
contratada. Dentro la responsabilidad compartida se tiene que
ambas partes deben mantener una estrecha comunicacion para
proporcionar informes y detalle de los trabajos realizados, asi
como de asumir las responsabilidades que conllevan el proceso de

cambio de medidores.
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Dentro de las responsabilidades compartidas se tiene:

e Planificacion de rutas de trabajo por mes e informacién

actualizada de los cambios de medidores realizados.

e Cantidad de medidores a cambiar por mes considerando la fecha
de lectura de los medidores de acuerdo a la ruta y asumiendo el
compromiso por parte del contratista de cambiar la cantidad

minima establecida en el contrato.

e Actualizacién continua en el sistema comercial de clientes de la
empresa distribuidora de los medidores por ruta, asi como el
registro en una base de datos de todos los medidores pendientes

de cambio.

3.3.2 Rubros y garantias

Son establecidos/as en las clausulas del contrato acordado
por ambas entidades, el contratante y el contratista, asi como
también la enumeracion de los derechos y protecciones para cada
una de las partes firmantes que gozaran por medio de seguros o

garantias establecidas en el mismo.

Entre estas garantias se pueden citar

El contratista quedara obligado y sera responsable de los
materiales que la Empresa distribuidora del servicio eléctrico le

suministre para el desarrollo del proyecto.
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En la realizaciébn del proyecto se consideran comprendidas la
prevision y adopcioén de las medidas de Seguridad en el trabajo

gue corren por cuenta del contratista.

El contratista adoptara las medidas necesarias para el
cumplimiento de sus obligaciones en materia de Seguridad en el
Trabajo, aportando aquellos elementos que sean precisos, Yy
velara por el cumplimiento de las obligaciones de los trabajadores

en esta materia.

El contratista debera contar con los recursos materiales y técnicos
para efectuar todas las labores del proyecto, tales como vehiculos,
herramientas, materiales y medios de comunicacién para

orientarse en cuanto a la localizacion de algunas direcciones.

El contratista deberd tomar en cuenta para la elaboracion de rutas que los
medidores se deberan cambiar después de la fecha de lectura de los mismos y
que la actualizacién en el sistema de informacion comercial de clientes no

debera tardar mas de 3 dias después del cambio.

De acuerdo con las rutas elaboradas, el personal de plantilla del contratista
entregard, bajo la coordinacion de un delegado de la empresa distribuidora los

medidores para las érdenes de cambio que hayan sido generadas.

Una vez entregados los medidores y precintos el contratista se hara
responsable de los mismos en cuanto al correcto montaje fisico de ambos en la
instalacion indicada en el cambio, en caso contrario se sancionara de acuerdo a

las clausulas establecidas en el contrato.
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El contratista esta obligado a devolver diariamente los medidores y precintos
retirados para su posterior destruccion, adjuntando un correo electrénico en el
formato indicado por la empresa distribuidora; asi como también los medidores

y precintos que por algin motivo no haya sido posible su cambio.

El personal de plantilla del contratista debera actualizar en el sistema de
informacién comercial de clientes los cambios efectuados en un plazo no mayor
de 3 dias después de efectuado el cambio de medidor y solamente podra
realizar las actualizaciones bajo la coordinacion del delegado de la empresa

distribuidora

3.4 Capacitacion del personal

La empresa contratista debe considerar la capacitacion como un proceso
educativo a corto plazo que utiliza un procedimiento planeado, sisteméatico 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.
La capacitacion del personal consiste en realizar inducciones de tipo profesional
a cada uno de los integrantes de grupo destinado para los cambios de
medidores de energia eléctrica, ya que por el tipo de actividad y debido a que
se trabaja con electricidad es muy importante la capacitacion y actualizacion de

conocimientos técnicos al personal que cuenta con la experiencia en el ramo.

Entre el plan de capacitacion esta el programa técnico, que se
desarrollara en el area de aprendices de conectadores.
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La empresa contratista tendra la opcién de que personal que labore en

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

3.4.1 El plan de capacitacion consiste en

Un curso que se imparte en un numero de 15 participantes por dia,
teniendo opcion 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" M6dulo 1: Conocimiento general de electricidad
v" M6dulo 2: Equipo y materiales
v' Médulo 3: Herramientas
v" Modulo 4: Conexiones de servicios.
1. Uso y manejo de las escaleras de fibra de vidrio.
2. Uso y manejo de la herramienta
3. Aplicacién de normas de acometida
4

Conexiones de servicio.

El personal deberéa tener nivel medio de grado académico.

Al concluir el tiempo de instruccidn, 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

gue rige la empresa.
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3.4.2 Recepcidn del personal

Se dispone del personal experto en el desenvolvimiento de las
actividades, pero el mismo es parte de la planilla y del pasivo laboral de
la empresa, por el contrario al aplicar outsourcing la recepcion del
personal seria por parte de la firma contratada y para efectos del mismo

sera quien se responsabilice del manejo del personal.

3.4.3. Induccion a la actividad requerida

El contenido de lo requerido se establece en las clausulas del
contrato, en el cual convienen cada una de las firmas, contratista y
contratante, para lograr anidar los criterios, lineamientos y condiciones
con la que debe desarrollarse el programa de cambio de medidores.

Cada disposicibn o cambio serd previamente notificado por la
empresa contratante para que se considere dentro de los lineamientos y
se imparta la respectiva induccién a la parte contratista si asi se requiere.

El fin es lograr un criterio homogéneo para cada una de las
circunstancias que se presenten dentro del proceso y mantener los

estandares de calidad deseados.

3.4.4 Modalidad para llevar a cabo lainduccién

Se llevaran basicamente dos tipos de moédulos en el area tedrica y
area practica.
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Para el area tedrica se programara:

Conocimientos generales de electricidad
Equipo de proteccién personal y materiales

Uso del equipo de trabajo

SN X X

Conexioén del servicio.

Para el area practica se programara:

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

Aplicacion de normas de acometida

AN N NN

Conexiones de servicio.

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

de conexion en las diferentes zonas de la ciudad capital.

3.4.5 Evaluacién del personal

La empresa suministradora o distribuidora de energia eléctrica se
reserva el derecho de evaluar al personal y definir si cumple con los
requisitos minimos para desarrollar las actividades de cambio de
medidores, de no ser asi denegara los servicios que ofrezca la firma
contratada. La empresa contratante evaluara el conocimiento asi como la
experiencia con que cuenta la firma contratista con el objetivo de
asegurar la mano de obra calificada, esto por medio de evaluaciones

tedricas y practicas.
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3.4.6 Desarrollo de la evaluacion

Los talleres de capacitacion serdn evaluados y aprobados con una
nota minima establecida y deberan cumplir con el dia programado que le
corresponda a cada participante.

Al concluir el tiempo de instruccidn, los participantes estaran en la
capacidad de poder realizar las pruebas en instalaciones de servicios en
el menor tiempo posible y de ser capaces de trabajar bajo las normas

gue rige la empresa.

3.5 Requerimientos e Insumos

Para implementar la externalizaciéon del proceso de cambio de medidores,
es necesario hacer una planificacion y disefiar una estrategia adecuada en la
que se consideren los aspectos necesarios para operar. Como todo cambio en
una organizacion se debe realizar considerando cada una de las éareas,
procesos, personal y objetivos que se veran afectados para lograr con éxito lo
esperado.

El alcance de estos requerimientos e insumos abarca la cadena de
suministros, desde la preparacion de medidores hasta la distribucion para ser

colocados.
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Dentro de estos insumos cabe mencionar

La administracion de materiales e insumos como grupo de funciones que

administran el ciclo completo del flujo de materiales.

e Compray control interno de materiales de produccion.

¢ Planificacion y control del trabajo en proceso

e Almacenamiento, envio y distribucion de los medidores

e Entrega de materiales

e Ubicacién de la bodega de materiales

e Formatos para la recopilacion de datos y procesamiento de la

informacion.

El recurso humano, espacio y equipo que se necesita implementar sugiere un
plan de trabajo para traducir el procedimiento deseado en un sistema eficaz de
productividad, almacenamiento y manejo de materiales. Esta funcién envuelve

diversas actividades de apoyo que incluyen las siguientes.

¢ Planificacion de programas

e Transporte

e Manejo de materiales y andlisis de almacenamiento
e Mejora del proceso y métodos

¢ Integracién de sistemas de informacion
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Una buena administraciébn de los requerimientos e insumos produce un
resultado de la forma ideal que se ajusta a las necesidades del proceso de

cambio de medidores de energia eléctrica.

3.5.1 Stock, despacho y recepcion de medidores

Debe ser constituido por la empresa contratista como el area
donde se entregan medidores para su instalacion, se reciben los
medidores antiguos que se han retirado de las instalaciones de los
clientes y se ingresan también las devoluciones de medidores nuevos
gue por distintas causas no se han podido instalar. Aqui permanece una
cantidad de medidores disponible para realizar entregas urgentes poco

voluminosas.

3.5.1.1 Stock de medidores

En toda empresa distribuidora del servicio eléctrico es
importante conocer en cualquier momento el stock de medidores
con que se cuenta; de esta informacién podra depender, de alguna
forma, el éxito de la empresa. Para determinar el inventario actual
en cualquier momento, se realiza el conteo fisico de las

existencias.
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3.5.1.2 Manejo de despacho

El despacho de medidores es a través del almacén distribuidor
gue los envia al area responsable de atender los cambios de
medidores, una vez les son asignadas las 6rdenes de trabajo,
éstos deben recoger los medidores en el almacén distribuidor,
luego se entrega el medidor correspondiente que cumpla con las
caracteristicas de servicio del cliente, segun el voltaje de la

instalacion.
Es responsabilidad de la unidad de comprobacion de medidores, donde se
encuentra el almacén distribuidor, mantener la disponibilidad minima de cada
tipo de medidor para atender la demanda, en resumen, el procedimiento de

despacho de medidores funciona de la siguiente forma:

1. El almacén distribuidor recibe las asignaciones de trabajo, por parte de

cada arearesponsable.

2. El almacén distribuidor prepara los medidores solicitados, que cumplan

con las caracteristicas de la orden de trabajo.

3. El almacén distribuidor entrega lo medidores solicitados

4. El almacén distribuidor registra la entrega que ha hecho para cada una

de las ordenes de trabajo.
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3.5.1.3 Recepcién de medidores

Los medidores se entregan a los inspectores para ser instalados y deben
registrarse para el control de inventario; el registro debe ser segun la
clasificacion que se ha hecho para los medidores, siendo el procedimiento a

seguir el siguiente:

1. El almaceén distribuidor recibe las 6rdenes de trabajo por parte de la

unidad de cambios.

2. El almacén distribuidor clasifica las érdenes por voltaje.
3. El almacén distribuidor prepara los medidores solicitados que cumplan

con las caracteristicas de las érdenes de trabajo.

4. El almacén distribuidor entrega los medidores solicitados.

5. El almacén distribuidor registra la entrega que ha hecho para cada una
de las 6rdenes de trabajo, haciendo la reduccion de las unidades
correspondientes en el inventario y en cada grupo de medidores e
indicando donde se estan trasladando las mismas, ya que debe quedar
registrado el lugar donde se encuentra el medidor, si no esta instalado.

3.5.1.4 Traslado

Los medidores tienen movimientos dentro de la bodega, parte del

mismo es porque deben ser calibrados y revisados internamente en la
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empresa distribuidora del servicio de energia eléctrica para su
aprobacion y puesta en operacion, asi como los medidores preparados y
listos para ser instalados deben clasificarse y separarse por areas
identificadas para que mantengan el mismo orden al ser trasladados a la

bodega de la empresa contratista.

Para verificar la calibraciéon de los medidores es necesario que
exista un valor conocido de energia medido dentro de un periodo
especifico, en general los valores tradicionales de Kh son utilizados para
mantener similitud entre los medidores. Cada rotacion del disco significa
gue Kh Watt-Hours han pasado por el medidor y se mantiene un rango
permisible de desviacion de +- 0.02 %, es decir que si no se encuentra

dentro del limite no se considera para ser colocado.

3.5.2 Almacenamiento

Aqui se encuentran los medidores listos para ser asignados al
contratista y sean instalados y puestos en operacion. Posee separacion
de areas para los distintos tipos de medidores clasificados y agrupados

segun sus caracteristicas técnicas o tipo.

En toda organizacion es importante conocer en cualquier momento el
inventario con que se cuenta y para determinarlo se inicia por un
inventario fisico de las existencias, en cualquier momento considerando

las siguientes caracteristicas.
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El inventario, ademas de realizarse conforme la clasificacion antes
mencionada, debe detallarse con el nimero de serie de cada medidor, es
decir, que el numero que lo identifica no es suficiente para obtener la
cantidad; es necesario tener el detalle de qué nimeros de medidores
comprende esta cantidad, ya que para una empresa distribuidora de
energia que asocia medidores a clientes es necesario tener un control de
qgue numero de medidor se le asignard a cada cliente. Esto hace que la
tarea se torne mas dificil, por lo cual es indispensable registrar esta

informacion.

Para la elaboracion del inventario, es necesario elaborar un formato
de control (Fig.26), para el levantamiento de la informacion. Todos los
medidores que se han adquirido en la empresa deben estar registrados
en la base de datos de la misma, con el detalle de sus caracteristicas; lo
importante es establecer cuéles se encuentran almacenados vy
disponibles para su utilizacion. Los medidores también estan

contabilizados y clasificados por el voltaje.
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Figura 26. Formato de control para el almacenamiento de medidores
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Fuente: Control y almacenaje de medidores, departamento de cambio de medidores, abril
2006.
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3.5.3 Comprobacion y calibracion

En esta area se verifica la calidad y precision del medidor nuevo y su
correcto funcionamiento, el lapso de tiempo del medidor por esta area es
relativamente corto y de una vez se realiza dentro de la empresa distribuidora
de energia eléctrica, ya que se necesita un equipo muy costoso y especializado
para la realizacion del mismo. Cada medidor es revisado desde su estado fisico
hasta su funcionamiento con simplemente aplicarle una carga simulada que va
desde los 10 amperios en baja y 30 amperios en alta para poner en marcha el
mecanismo del medidor.

Una vez certificado el medidor en Optimas condiciones se procede a cerrarlo y
precintarlo, luego es colocado de forma ordenada para ser empacado y por
consiguiente se envia al area de embalaje para su traslado al almacén o

bodega del despacho.

3.5.4 Herramientas necesarias en el proceso de cambios de medidores

Todas las herramientas deben estar en condiciones Optimas para el
desarrollo normal de las actividades, ya que son parte esencial y complemento
del equipo especial que se utiliza en los cambios de medidores, por lo que las
mismas deben estar completas para evitar contratiempos y garantizar su debido

uso en las instalaciones eléctricas.
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3.5.5 Base de datos y sistema de informacién en stock de

medidores

Una vez atendidos los cambios es necesario registrar en el
sistema comercial de clientes la actualizacion del nimero de medidor que
ha sido asignado para poder facturarle posteriormente.

Cuando por cualquier motivo no se haya realizado el trabajo los
responsables deberan informar a la unidad de cambios la razon por la

gue no fue posible.
Cuando una orden de trabajo se realiza sin ningun problema se procede
a la actualizacion en el sistema comercial de clientes de la siguiente

manera.

1. Elinspector o responsable de atender la solicitud efectua el trabajo

de campo.

2. Elresponsable presenta un informe de las solicitudes atendidas y no

atendidas.

3. Launidad responsable actualiza y registra en el sistema comercial de

clientes la informacion.

4. El responsable de efectuar el trabajo en el campo entrega medidores

y materiales no utilizados al almaceén distribuidor.

5. Se debe informar al cliente la razén por la el cambio no pudo

atenderse.
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3.5.5.1 Manejo de devolucién de medidores

Cuando no se ejecuta el cambio de medidor este debe
devolverse al almacén distribuidor para que sea utilizado en otra orden de
trabajo, también se reciben todos los medidores que son retirados en las

instalaciones de los clientes por causas como:

1. Retiro de medidor por falta de pago.

2. Retiro de medidor por instalacion residencial en mal estado.

3. Medidores alterados.

Este proceso afecta directamente la existencia de medidores y su
actualizacion; este proceso se refiere a la entrega de medidores antiguos al
almacén distribuidor; la devolucion de medidores ser4 ahora Unicamente de
usados, es importante que a medida que se reciben estos medidores, se
registre el ingreso correspondiente que hace que el stock aumente, sin
embargo, no sera directamente el inventario en general el que aumentara, si
no la cantidad de medidores en bodega, que después de pasar por esta

etapa si seran unidades que se descontinuaran.

Los medidores retirados se entregan a la bodega para su posterior

destruccion.
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3.5.5.2 Dentro las razones por la que no se realiza una orden de

cambio de medidor estan:

1. No se localiza la direccién proporcionada por el cliente, direccién

ambigua o incorrecta.

2. La instalacion del cliente no cumple con las normas vigentes de

medicion.

3. Asignacion erronea o equivocada del medidor que no cumpla con

las caracteristicas técnicas de la instalacion.

3.5.5.3 Descripcion del procedimiento para emision de 6rdenes de

cambio de medidores:

1. En el sistema comercial de clientes se ejecuta por medio de un
procedimiento semiautomético y se agrupan por cédigo postal o ruta

de lectura.

2. Los inspectores recogen las érdenes de trabajo (Fig. 27), impresas en

la unidad de inspeccion.
3. Se envia el archivo con la informacion de asignacién correspondiente
a la unidad encargada de la asignacion y entrega de materiales,

medidores y precintos.

4. Una vez asignados equipo y precintos, los mismos son entregados a

los inspectores que realizaran el trabajo de campo.
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Figura 27. Formato para orden de trabajo
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Fuente: Formato para 6érdenes de cambio, departamento de cambio de medidores abril 2006.
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3.5.5.4 Descripcion del procedimiento para la asighacion de 6rdenes

de cambio de medidor.

1. El oficinista realiza la generacién de las rutas y las ordena

para asignarlas a los técnicos.

2. Elinspector o técnico coordina su trabajo y procede a
solicitar el material a colocar como lo son: medidores,

precintos, etc. Segun lo requiera y corresponda.

3. El técnico se dirige al campo y ubicacion del cambio de
medidor y lo realiza.

4. Realizados los trabajos técnicos en la instalacion eléctrica,
el inspector llena la orden de cambio de medidor con datos
muy importantes como el numero de medidor, numero de
precinto, etc. por el contrario, si el cambio de medidor no se
realiza se debera especificar y colocar las observaciones

correspondientes aclarando la causa o motivo.
5. Una vez entregado el trabajo por el inspector, la informacion
se ingresa a una base de datos para ser actualizada.
3.5.5.5 Actualizacién y retroalimentacion de la informacion
El proceso consiste en que la empresa distribuidora del servicio
eléctrico debe tener registrado en el sistema comercial de clientes,

el medidor instalado y descargar en el almacén o bodega el

medidor que se coloco, el principal problema que se tiene es que
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cuando una o varias ordenes de trabajo no se realiza se devuelven
el o los medidores asignados y que no son utilizados, que hasta
cierto punto provocan retraso en la actualizacion del inventario, por
lo que el proceso que se sugiere externalizar no incluye la
devolucion de estos medidores, sino la reutilizacion de los mismos

para efectuar nuevas érdenes de trabajo.

Pasos para la actualizacion de la informacion

1. Elresponsable o inspector cambia el medidor y efectua el

trabajo de campo.

2. El responsable o inspector presenta el informe de las érdenes

de cambio de medidor atendidas y las no atendidas.

3. El area administrativa y de oficina responsable, actualiza y
registra en el sistema comercial de clientes toda la informacién,
asi como las observaciones proporcionadas por el inspector

que efectud el trabajo.

4. El almacén distribuidor contabiliza las 6rdenes no efectuadas y
revisa que el inventario de medidores coincida con cada
responsable y que refleje los movimientos que se han

realizado.

5. El almacén distribuidor recibe nuevas ordenes de trabajo, para
las cuales reasigna los medidores que no se han utilizado y
entrega los que hagan falta para atender la totalidad de
ordenes o solicitudes.
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6. El almacén distribuidor realiza auditorias cada mes, para
determinar si la informacion que ha tabulado y reportado ha

sido correcta.

3.5.5.6 Efectos de implementacién

Es necesario realizar una evaluacion previa de los efectos que el
cambio de procesos, de sistema y procedimientos, produzca, asi como
un resumen de los puntos que dan origen a la implementacion y lo que
se espera obtener con la misma; para esto se realizan diagramas que
basicamente son un arbol de problemas de un arbol de objetivos, que
sintetizan estas causas, efectos, problemas, necesidades y objetivos que

se pretenden alcanzar.

Los objetivos para la implementacion del sistema externalizado son la
fluidez de las operaciones y los procesos técnicos, ya que al aplicarlos se
revisaran todos los procesos actuales, para lo cual se han planteado
nuevos procesos mejorados lo que hara que las operaciones sean mas
eficientes; asi también la capacitacion de las areas que intervienen, éste
vendra a estandarizar los conceptos y fines especificos de cada area, lo
gue contribuird definitivamente a que el sistema de cambio de medidores
proporcione los resultados esperados. EIl nuevo sistema traera consigo
también la reduccién de costos de operacién y almacenaje, evitando
también el espacio para el almacenaje, ya que si se tiene bien controlado
la distribuidora también podra ser capaz de atender toda su demanda
con los medidores adecuados para cada cliente, para responder

competitivamente; por Ultimo, podré tenerse un monitoreo a detalle de
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cada medidor que se cambie, tanto por sus caracteristicas como obtener
informacion correcta y detallada, en cualquier momento de los medidores

gue se cambien.

Las lineas de accién que se presentan permitira aumentar el nivel de
seguridad, la aplicacién de controles especificos, ademas se podra hacer

una planificacion sobre los datos reales.

Implica poder automatizar los procesos que sean necesarios para
llevar un control en el sistema y para conservar la calidad de la

informacién, para reducir el error humano en los procesos y controles.

Ademas, deberd existir como parte del sistema, un programa
retroalimentacion constante, que permita obtener siempre los mejores
resultados; como parte de la retroalimentacién, deberan realizarse
auditorias de almacenes asi como la supervision de la aplicacién del

sistema que se ha implantado.

El outsourcing puede aportar numerosos beneficios a una organizacion
y a las personas involucradas en los proyectos. La lista de beneficios al
hacer uso de las metodologias, técnicas, normas, recursos Yy
procedimientos comprobados para la administracion de proyectos se
identifica segun el beneficiario de la categoria. Cada categoria tiene
percepciones distintas de los beneficios derivados de la administracion

de proyectos, lo que se basa en su posicidn en la organizacion.

Entre los beneficios derivados de los procesos mejorados estan una

mayor confianza en el resultado del proyecto, menos tension en el
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desempefio del equipo, mayores tasas de productividad, menos
desperdicio de recursos valiosos, menor costo de los proyectos y un

tiempo de comercializacion mas corto.

Entre los beneficios intangibles esta una mejor imagen de la
organizacion como una compafiia con una aptitud fundamental en la
administracion de los proyectos. Una organizacion puede obtener otros
beneficios usando los mejores procedimientos de la administracion de
proyectos y mejorar de manera significativa su posicién relativa en el

gremio de empresas distribuidoras de servicio eléctrico.
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4. LINEAMIENTOS Y PARTE LEGAL PARA SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Como en todo sistema de medicion, el control de calidad en la distribucion
del servicio eléctrico es disponer de un sistema auditable que permita el analisis
y tratamiento de los cambios realizados para mantener la relacion adecuada
entre los registros de mediciones y las tolerancias previstas que rige la ley
general de electricidad con respecto a los parametros que intervienen en los

indices o indicadores de calidad del producto y del servicio técnico.

4.1 Disciplina en métodos y actividades a externalizar

El proceso de cambios de medidores es debidamente controlado
y monitoreado por la empresa distribuidora de energia eléctrica con el
objetivo de mantener un plan de trabajo permanentemente manejado
para obtener los resultados deseados, por ello es importante que las
actividades a delegar sean adquiridas por la empresa contratista la cual
concentra su objetivo en los resultados deseados por la empresa
distribuidora, ya que dedicara el mayor tiempo y esfuerzo en mejorar la
profesionalizacion de la parte técnica de las actividades.

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

redaccion.
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4.1.1 Criterio de desempefio establecido por la empresa
distribuidora de energia eléctrica para ser manejado por la

contrata

El mismo debe ser enunciado en las clausulas del
contrato firmado por ambas partes para tener claras las reglas y
lineamientos, de esta forma se reduce la posibilidad de que los

mismos sean mal interpretados o manejados equivocamente.

Dentro de los criterios establecidos se tienen:

1. El contratista designara a un encargado del proyecto que
le represente ante el delegado de la empresa
distribuidora de energia eléctrica y asumira la
organizacion, planificacion, direccién, vigilancia y control

de la actividad desarrollada por sus trabajadores.

2. El contratista quedara obligado y sera responsable de los
materiales que la empresa distribuidora le suministre

para el desarrollo del proyecto.

3.En la realizacion del proyecto se consideran
comprendidas la prevision y adopcion de las medidas de
Seguridad en el trabajo que corren por cuenta del

contratista.
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4. El contratista debera contar con los recursos materiales y
técnicos para efectuar todas las labores del proyecto,
tales como vehiculos, herramientas, materiales y medios
de comunicacion para la ubicacion y orientacion en

cuanto a la localizacién de algunas direcciones.

5. El contratista debera tomar en cuenta para la elaboracion
de rutas que los medidores se deberan cambiar después
de la fecha de lectura de los mismos y la actualizacion
en el sistema de informacién de clientes no deberé tardar

mas de 72 horas después del cambio.

6.Una vez entregados los medidores y precintos el
contratista se hara responsable de los mismos en cuanto
al correcto montaje fisico de ambos en la instalacion
indicada en el cambio, en caso contrario se aplicara

sancion o penalizaciéon

7. El contratista debera informar diariamente de la cantidad
de cambios efectuados y O6rdenes reportadas al
representante de la empresa distribuidora del servicio

eléctrico.

8.La empresa distribuidora se reserva el derecho de
realizar en cualquier momento supervision del trabajo de

campo y de oficina.
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4.1.2 Detalles técnicos e informacion

La empresa contratista debe contar con la experiencia y
personal capacitado para la realizacion de las actividades con el
objetivo de facilitar el desarrollo de las mismas, asi como de poder

manejar la informacion mas amplia y compleja.

4.1.3 Plantilla de trabajadores de campo y oficina

Las actividades que se llevan a cabo dentro la unidad de
cambios de medidores son una muestra de las labores que se
realizan dentro de la empresa distribuidora del servicio eléctrico,
enfocado en aspectos de direccion, administracion, operaciéon y de
servicio a clientes o consumidores.

Como idea central se tiene que en principio deben seguirse los
pasos que originalmente existen o estan en el programa actual de
cambios de medidores, con la ventaja de permitir cierta flexibilidad
para que la empresa contratista presente sugerencias o nuevas
ideas para el desarrollo del programa de cambios de medidores y
asi ver la posibilidad de mejorarlo o manejarlo desde otra
perspectiva, logrando asi superar el disefio original del proceso de

cambio de medidores de energia eléctrica.

4.2 Requisitos para el personal técnico

El objetivo es tener mayor eficiencia al aumentar la cantidad de medidores

cambiados, tomando en cuenta que se tiene la capacidad de asignar las
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entregas a tiempo. Los procesos de pedido de materiales dirigido por el
contratista también necesitan de la capacidad que se tenga para manejar con

fluidez los inconvenientes.

La tendencia mas importante en el uso de los conceptos de la cadena de
suministros y/o requisitos es la introduccion de pedidos de los materiales para
llevar a cabo los cambios de medidores. La practica aceptada en general es la
de compilar la demanda total en el proceso y luego poner a funcionar un
proceso separado que intenta armar el programa de mantenimientos de la
empresa distribuidora del servicio eléctrico. Llegan los pedidos para surtir de
medidores a la contrata y el producto debe de estar disponible, dependiendo de
las circunstancias, si algo cambia de manera inesperada se corrige en el

siguiente ciclo de la planificacion del proceso.

También un equipo especializado, asi como mano de obra calificada con
implementos que requieren de herramientas especificas para la ejecucion del
programa de mantenimiento entran entre lo mas relevante de los requisitos a
cumplir, para ello es necesario establecer acuerdos de niveles de servicio
donde se especifiquen los indices y resultados esperados, al igual que los
lineamientos de control, de tal forma que el contratista se involucre como parte
del la compafia para que exista un beneficio mutuo ente contratante y

contratista.
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4.2.1 Responsabilidades

El control y seguimiento estan orientados en la administracion de
reportes y supervisiones de campo para verificar que los procedimientos
normados se cumplan y para ello es necesario llevar a cabo las
estadisticas de clientes en los que se realizara 6 realiz6 cambio de

medidor.

Ser& responsabilidad de ambas partes, contrata y contratista de
hacer cumplir las clausulas del contrato firmado por los mismos, ya que
es alli donde se definen todos los criterios y modo de control del proceso

para garantizar la continuidad normal del servicio.

4.2.2 Medidas correctivas

Analizar y llevar la evaluacidén y auditorias del trabajo realizado permitird
hacer las correcciones necesarias en la unidad y asi poder informar a la
contrata cualquier incumplimiento en el reglamento o lineamientos establecidos,
ademas, se estara garantizando que la informacion sea veraz previo a su

actualizaciéon en el sistema comercial de clientes.

Se evaluaran los resultados obtenidos en una hoja electronica de reporte
diario (Fig.28), en donde se indicara la cantidad de o6rdenes asignadas al

contratista, el numero de Ordenes reportadas como no realizadas y por
supuesto las Ordenes ejecutadas como cambio, asi mismo estas hojas de
informacién deberé contener los valores en porcentaje del trabajo realizado con

respecto al trabajo asignado y deben reflejar el avance del proceso de cambios

86



de medidores para poder evaluar el rendimiento y rentabilidad del
procedimiento.

Las supervisiones de campo se realizan al azar y sin previo aviso, las mismas
son dirigidas por el jefe de unidad de cambios y su personal, se realizan con
base a ubicaciones geograficas o codigo postal, el reconocer que algunos
trabajos de campo no estan bien hechos es importante y deben ser reparados

para que se lleve a cabo un cambio con éxito.

Es indispensable que a través de estas auditorias se compruebe que la
instalacion y la informacion sean correctas y que el técnico haya colocado
cualquier observacion en la orden de servicio, para evitar penalizaciones y
problemas futuros.

Existen algunos problemas que surgen como resultado de las supervisiones de
campo pero los mismos se canalizan y se reportan al contratista para su pronta

correccion.

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

debe de tomar en cuenta informacion importante tal como (ver Anexo)

a) Numero de orden

b) Nimero de medidor instalado

¢) Numero de precinto instalado

d) Cantidad de cable utilizado en el servicio.

e) Numero de poste en donde se derivo la conexion de cada servicio.
f) fecha del cambio de medidor.

g) Observaciones y comentarios extras.
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Estos reportes deben ser generados por personas responsables de cada

area de trabajo como lo es un técnico administrativo, y estos datos deben ser

revisados y autorizados por un supervisor del area de medidores.

Figura 28. Reporte de trabajo realizado

REPORTE DE TREABEJO ESIGHEADO
CONTROL DE ASTGNEACTONES
REVISADD PODR:
FELCHER
Mimero deo | Nimoro do | Fecha de | Nimoro de | Ndwmaro de
NMedidor precinto reporte y medidor precinte | Controf
Facha Mo. Do orden Inspoctor asignado aFsignado entrega nstalado instalado |Compara

120442007 0021 Estuardo Solares Z-88150 0025 130442007 Z-55150 10025 COINCIDE
120442007 100x: Estuardo Solares Z-55151 10026 13042007 Z-83151 10026 COINCIDE
1200442007 10023 Eztuardo Solares £-88152 10027 130442007 2-88152 10027 COINCIDE
120442007 10024 Estuardo Solares Z-88153 0028 130442007 Z-88153 10028 COINCIDE
120442007 10025 Estuardo Solares Z-55154 10023 13042007 Z-55154 10023 COINCIDE
130442007 10026 Samuel Disguez Z-83155 10030 1540442007 2-33155 10030 COINCIDE
13042007 10027 Samuel Dieguez Z-53166 1003 16042007 Z-8815E 10031 COINCIDE
130442007 10028 Samuel Dieguez Z-83167 10032 16042007 Z-55157 10032 COINCIDE
130442007 100249 Samuel Disguez Z-83158 10033 1540442007 2-33158 10033 COINCIDE
13042007 10030 Samuel Dieguez Z-88159 10034 16042007 Z-88153 10034 COINCIDE
160442007 10031 Samuel Diequez Z-88160 10035 17042007 2-88160 10035 COINCIDE
16042007 10032 Dliego Alvizurez Z-58161 10036 1042007 Z-88161 10036 COINCIDE
160442007 10033 Dliego Alvizurez Z-88152 0037 17042007 Z-BR1E2 10037 COINCIDE
160442007 10034 Diiega Alvizurez Z-88163 10038 17042007 2-88163 10038 COINCIDE
16042007 10035 Dliego Alvizurez Z-08164 0033 17042007 Z-58164 10033 COINCIDE
16042007 10036 Dliego Alvizurez Z-08166 0040 1042007 Z-58165 10040 COINCIDE

Fuente: Control elemental del proceso de cambio de medidores, departamento de cambios
de medidores, abril 2006.

La informacion proporcionada debe, de alguna manera ser trasladada al

sistema de informacion del clientes de la empresa distribuidora, a fin de poder

acceder por parte de toda persona que necesite verificar dicha informacion, en

el mismo momento que sea necesario o0 requerido y asi generar los reportes

automaticos para la evaluacion de los resultados obtenidos.
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4.2.3 Recursos necesarios para los cambios de medidores

Dentro los recursos cabe enumerar que se debe contar
como primera instancia con la experiencia para realizar el trabajo
requerido, asi como contar con moderno equipo, flotilla de

vehiculos y toda la herramienta, etc.

La programacién de recursos se basa en la teoria de las
restricciones, la cual dictamina que los recursos deben utilizarse al
maximo de forma completa. En primer lugar, se programan las
operaciones que los necesitan y luego se programan las
operaciones restantes, el objetivo también es no sobrecargar
puntos criticos y requerir repeticiones en el proceso, lo cual
consume tiempo, tanto administrativo como operacional, en
consecuencia, la programacion de recursos funciona mejor en
medios ambientes con pocos cuellos de botella que no se alternan
entre los centros de trabajo. La programacioén de acontecimientos
produce mejores resultados, pero en medios ambientes complejos
pueden necesitar mucho tiempo de procesamiento, de ahi que la
funcion a delegar al contratista se basa exclusivamente en el

proceso de cambio de los medidores de energia eléctrica.
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Figura 29. Tipo de vehiculo Pick-Up para el cambio de medidores

Fuente: Manual para cambio de medidores, seccién técnica departamento de cambio de
medidores, abril 2006.

Figura 30. Escaleras

Fuente: Manual para cambio de medidores, seccién técnica departamento de cambio de
medidores, abril 2006.
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4.2.4 Jefe o encargado de coordinar las actividades en cada una de

las entidades

Se encarga de administrar la situacién y hacer énfasis en
conseguir los resultados que se buscan, comparando asi informes
del avance para poder evaluar el rendimiento obtenido
externamente contra lo realizado internamente en la empresa,
logrando demostrar con resultados las ventajas obtenidas al

delegar las actividades a una empresa contratista.

4.2.5 Clausulas técnicas

Como se ha mencionado, es imprescindible que el personal
que realiza las actividades del trabajo de campo cuente con
experiencia y el mismo constantemente debe ser actualizado de

acuerdo a los requerimientos vigentes de la empresa distribuidora.

El contratista debe ser un socio comprometido y participe
dentro de la estructura interna de la empresa. Debe eliminarse la
tipica relacién cliente-proveedor para que exista una verdadera
fusion de responsabilidad compartida. EI contratista debe
demostrar la experiencia suficiente, ademas tener solvencia
econOmica, asumir todas las garantias y poseer la seriedad y

credibilidad suficiente para asumir estas responsabilidades.

Definido el objeto y el alcance del contrato, la naturaleza de

las actividades a realizar por el contratista y la definicion de los
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suministros, se deben fijar indicadores que permitan efectuar un
control y seguimiento a las actividades de mantenimiento entre las
partes y que permita fijar reglas claras que faciliten la medicion.
Estas pueden ser:

e Capacidad de produccion
e Disponibilidad y funcionamiento

e Tiempo de respuesta

4.3 Cumplimiento del contrato

En caso que no se cumpliera el contrato, se enumeran algunas
penalizaciones, con esto se estara normando que no se admiten trabajos
inconclusos, mal terminados y/o retrasados, ya que de ser asi la penalizacion
es de caracter econdmico y se descuenta a través de notas de crédito en las
facturas de mes trabajado.

4.3.1 Productividad y volumen de trabajo

Con base a lo realizado con el personal propio de la
empresa se le pide al contratista aumentar la meta a cumplir, la
idea es definitivamente incrementar la cantidad de trabajo
realizado en los cambios de medidores con la finalidad de subir la

productividad a un menor costo.
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4.4 Pruebay puesta en marcha del procedimiento

Una vez claras las reglas y normas de lo requerido es importante comenzar
el proyecto y asi poder identificar los Pro y los Contra para poder determinar y
concluir entre ambas partes que es lo mas conveniente a seguir sin arriesgar el
procedimiento ni la imagen de la empresa distribuidora de servicio eléctrico y

principalmente sin perjudicar al cliente o consumidor.

4.5 Avance del proceso

Luego de las evaluaciones se delimitan los indices de acertividad para
evaluar cuanto se ha avanzado con respecto a lo anterior y asi poder concluir
que es mejor realizar las actividades técnicas de campo de manera externa a

través de una empresa contratista.

4.5.1 Manejo de bases de datos

Las mismas se deben manejar de manera compartida para que
en todo momento pueda ser consultada por ambas partes,
principalmente por la empresa distribuidora que debe tener la informacion
a tiempo para poder proporcionarla a los clientes que consulten con

respecto al cambio de su medidor.
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Modo de manejo

Una base de datos relacional es una base de datos en donde todos los
datos visibles al usuario estan organizados estrictamente como tablas de
valores, y en donde todas las operaciones de la base de datos operan sobre

estas tablas.

Estas bases de datos son percibidas por los usuarios como una
coleccion de relaciones normalizadas de diversos grados que varian con el

tiempo.

En términos tradicionales una relacion se asemeja a un archivo, una
tupla a un registro, y un atributo a un campo. Pero estas correspondencias son
aproximadas, en el mejor de los casos. Una relacion no debe considerarse
como solo un archivo, sino mas bien como un archivo disciplinado, siendo el
resultado de esta disciplina una simplificacion considerable de las estructuras
de datos con las cuales debe interactuar el usuario, lo cual a su vez simplifica

los operadores requeridos para manejar esas estructuras.

La base de datos es un gran almacén que se define una sola vez y que se
utiliza al mismo tiempo por muchos departamentos y usuarios. En lugar de
trabajar con ficheros desconectados e informacién redundante, todos los datos
se integran con una minima cantidad de duplicidad. La base de datos no
pertenece a un departamento, se comparte por toda la organizacién, ademas la
base de datos no sélo contiene los datos de la organizacion, sino también

almacena una descripcién de dichos datos.

94



La informacion de los trabajos de campo debe ser ingresada en un
maximo de 72 horas habiles, con el objetivo de mantener y garantizar

gue el sistema de informacién de clientes esté debidamente actualizado.

La informacién antes de ser actualizada en el sistema debe
tabularse en hojas electronicas externas en formato Excel, en la que se
detalla toda la informacion que viene de una orden de trabajo, una vez
recopilada dicha informacién es necesario realizar las corridas de Batch
Imput en el sistema comercial de clientes de la empresa distribuidora del

servicio eléctrico.

Es un hecho que toda la informacion se debe encontrar
actualizada en el sistema comercial de clientes, pero para entrar a
detalles minimos y controles extras, es de mucha importancia dicha
base, que se encuentra en un formato Excel con muchas de las
observaciones y comentarios que son muy extensos y el sistema cuenta
con un limite de caracteres para agregar dicha informacion, es por eso
gue el manejo de la misma es a través de las ventajas que actualmente
ofrece una red de informatica por medio PC’s con carpetas compartidas
para que puedan ser consultadas por todo el equipo y personal

pertenecientes a la unidad de cambios de medidor.

4.5.2 Asignacion del trabajo
El mismo desde la unidad de cambios de medidores se entrega

para que sea controlado y distribuido por la empresa contratista de

acuerdo a la localizacién geografica o por folio al que pertenecen.
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Como primera instancia se tiene la identificacion de los medidores a
cambiarse, luego se cargan en una base de datos, para cada cambio
existe una orden de trabajo a la que se le asigna un medidor nuevo para
sustituirlo junto a un precinto o marchamo para caja socket.

Estos antes de ser entregados al inspector se deben asignar dejando los
datos registrados en una base de datos para un mejor control de
responsabilidades en la entrega de materiales.

La bodega y despacho de medidores deben contar con una copia de
estos datos en hojas impresas, las cuales cada inspector debe de firmar
al momento de recibir dichos materiales.

Cada orden se ejecuta y debe ser reportada al dia habil siguiente para su
respectiva actualizacion en el sistema comercial de clientes de la
distribuidora.

Si la orden no se ejecuta se debe poner en observaciones el motivo por
el cual no fue posible y con base a ese reporte dicho cambio
posteriormente vuelve a asignarse. Si por alguna razén el motivo es
porque el cliente o consumidor tiene el medidor dentro la propiedad 6
simplemente no permite realizar el cambio, entonces se procede con
notificarle por escrito una nueva fecha definitiva en la que nuevamente se
enviara a cambiar.

Cada uno de estos registros se llevan a través de una hoja electrénica
con el historial de visitas, asi como también, para controlar la situacion de

cada uno de los clientes.

Para el caso de realizar Outsourcing o externalizar la actividad técnica
de campo para los cambios de medidor esto es posible, ya que de alguna
manera se delega la informaciéon completa a la empresa contratista que
bien puede manejar toda la informacion y con esto la empresa de

distribucion puede dedicarse exclusivamente a controlar la cantidad de
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clientes a los que se les realiz6 cambio de medidor asi como de
identificar a los que no se les ha realizado para poder proceder de
manera mas pronta con las gestiones administrativas y de control para
gue sea posible realizar el cambio y asi poder garantizar con el uso de
medidores modernos un mejor servicio que con los medidores antiguos

con mas de 30 afios de uso.

4.5.3 Desarrollo en el proceso de trabajo

El proceso de cambios ya esta definido y aunque cumple con los
requerimientos necesarios el mismo se ve limitado al requerir o tratar de
subir la produccion, pero esa limitante puede reducirse al momento de
realizar el Outsourcing, ya que la empresa contratista se dedicara

exclusivamente a cubrir el proceso a un costo menor.

4.5.4 Recepcion de informacion

La informacion debe y es posible manejarse desde ambas
empresas, ya que con el uso de la tecnologia y equipo moderno de
computacion en red, se facilita la busqueda de datos.

Con el sistema comercial de clientes compartido en red se facilita el
ingreso y actualizacién de los datos de cada cliente al que se le realiza

cambio de medidor.
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4.5.5 Actualizacion de informacién

La misma debe ser actualizada el dia habil siguiente respecto al
dia en el que se realizé el cambio fisico del medidor en la instalacion sin
demorar mas de 72 horas en actualizarlo, ya que asi se estara
garantizando una informacion veraz de manera que pueda consultarse

sin contratiempos.

4.5.6 indices y resultados esperados

Los resultados obtenidos se tabulan en hojas electronicas a
través de graficas de control en la que se evalla estadisticamente cada
uno de los comportamientos del trabajo realizado contra los costos y
resultados obtenidos, de ahi se puede tener una mejor panoramica de
coémo se esta manejando la situacion y es alli donde se determina si se
va por el camino correcto o hay que cambiar el curso de las actividades a

manera de enmendar la situacion.

4.6 Causay efecto en la implementacion

Al evaluar las acciones a realizar en los diferentes pasos que involucran el
proceso, se determina que existe pérdida de tiempo redundante y por eso es

necesario identificar e implementar algunos cambios tales como:
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a. Agrupacién de procedimientos
b. Revision de material y equipo
c. Retrasos inevitables

d. Otros

Para la determinacién de los tiempos en el proceso de cambio de medidor es
necesario tomar en cuenta:
1. Margenes y tolerancias

2. Retrasos inevitables

Los méargenes o tolerancias se establecen tomando como base las politicas

de la empresa, las cuales se citan en los periodos de tolerancias.

Es necesario la evaluacion del personal para definir la situacion especifica
de cada persona con respecto al trabajo que desempefa, de ahi depende si
esta en capacidad o no, cabe sefialar que es necesario evaluar periédicamente
para verificar los resultados y redefinir necesidades de capacitacion por parte
del contratista. Esto es sumamente importante para las empresas de
distribucién de energia eléctrica, debido a la fiscalizacion del ente regulador a
nivel de legislacion, si el resultado no es satisfactorio, se deben definir las

causas.

Para poder implementar el proceso de manera externalizada es necesario
realizar una planificacion y disefiar una estrategia adecuada, que considere
todos los aspectos que se necesitan para operar con el mismo. Como todo
cambio en una organizacion tiene que hacerse de forma planificada
considerando cada una de las areas, procesos, personal y objetivos, que se
veran afectados para tener éxito con dicho cambio, asi que se abordara los

factores que deben considerarse para la implantacion del sistema.
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El nuevo proceso externalizado afectara el area de logistica, tanto en los
procedimientos como en el equipo de trabajo; Los recursos que se necesiten
tendran mucho que ver con los recursos que la empresa posea y el alcance que

en el sistema tendra.

4.7 Propuestas técnicas y administrativas

Como toda empresa especializada para prestar un servicio, buscar la
calidad y excelencia del mismo es el objetivo, es por eso que para mejorar es
necesario descentralizar alguna de las actividades que aunque si son parte
importante no necesariamente son relevantes para el control de las actividades
y por eso la empresa contratista estaria dispuesta a dedicarse a la

especializacion y mejoramiento continuo de dicho procedimiento encomendado.

Bajo los lineamientos establecidos por la empresa distribuidora, la contrata
puede presentar propuestas tanto técnicas como administrativas para la mejora
del mismo sin olvidar que de alguna manera lo que se pretende es realizar una
propuesta a la contrata para que de una u otra forma cumpla con los
requerimientos establecidos una vez que no altere las normas y seran

bienvenidas todas las propuestas que impliquen la mejoria del proceso.
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4.8 Identificacién y solucion de problemas

Esta parte se refiere a como se presentara un plan de trabajo y el sistema a
la empresa contratista, de tal forma que el oferente puede tomar la decision de
implementarlo, conozca como esta integrado y los beneficios que el mismo
ofrece. Se haran célculos utilizando un nuevo sistema para los cambios de
medidor que opera actualmente, ademas presentar los resultados de una
prueba piloto dara una mejor referencia de cémo funciona el sistema.

Para realizar esta comparacion, se tratara cada uno de los puntos del sistema

que se propone con respecto al proceso actual.

4.9 Control mejorado:

Los procesos mejorados de las actividades para ejecutar los cambios de

medidor, toman en cuenta también los tiempos reducidos de ejecucion.

Con la reestructuracion y externalizacion del procedimiento se reducen los

tiempos actuales tales como:

-Asignacion de ordenes de trabajo, eliminando el envio fisico.
-Eliminar la relacién existente entre orden de trabajo, contador y precinto, hacia
un sistema mas flexible que permita utilizar la disponibilidad de equipos en la

bodega del contratista para la ejecucion de las érdenes asignadas.
-Adjuntar a la orden de trabajo un croquis de ubicacion de la direccion del

servicio con medidor antiguo, reduciendo la pérdida de tiempo y reporte de

ordenes no ejecutadas por no encontrar la direccion.
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-La disponibilidad constante de materiales en bodega de la empresa contratista,
se propone implementar un sistema de inventario minimo que permita disponer
en todo momento de una existencia de materiales para la ejecuciéon de las

6rdenes de cambio de medidor.

4.10 Implementacién y andlisis del sistema propuesto:

Después de evaluar todas las acciones que involucran el proceso de cambio
de medidor se identificaron algunos tiempos redundantes o perdidos y por lo
mismo es necesario implementar nuevas formas de realizarlos tales como:

1. Agrupacion de procedimiento para los cambios de medidor
2. Revisién de materiales y equipo

3. Retrasos inevitables

4. Otros.

Para la determinacion de los tiempos en el proceso de cambio de medidor es
importante tomar en cuenta:
1. Margenes y tolerancias
2. Méargenes de fatiga
3. Retrasos
Los margenes o tolerancias se establecen tomando como base las politicas
de la empresa, las cuales se citan en los periodos de tolerancias como en

cualquier proceso manual.
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5. EVALUACION TECNICO ECONOMICA

Al poseer un centro de costos y mediante un andlisis detallado de los
mismos, se debe evaluar la convivencia de disminuirlos sin descuidar la calidad

y confiabilidad del mantenimiento y la disponibilidad de los materiales y equipos.

Es indispensable efectuar un analisis de los costos fijjos y de los costos
variables de tal forma que permita compararlos con los de compafiias serias y
establecidas para prestar dichos servicios; sobre todo si estos se constituyen en
costos variables. Este andlisis de la contratacion permite una gran flexibilidad,
pues si la produccion aumenta se requieren mas recursos o por el contrario se
disminuyen; esta flexibilidad no se tendria facilmente si todo el personal fuera

de la nébmina de la empresa distribuidora de energia eléctrica.

La parte de analisis economico pretende determinar el costo de los recursos
econdmicos necesarios para la realizacién del proyecto, cual ser& el costo total
de la operacion externa con respecto a la interna, asi como otra serie de
indicadores que serviran como base para la parte final y definitiva del proyecto,

gue es la evaluacién econémica.

5.1 Analisis comparativo de costos

Este analisis se basa principalmente en la comparacion de costos en los que
se incurren para el desarrollo de las actividades necesarias para los cambios de
medidores, permitiendo visualizar lo gastado internamente contra lo gastado
externamente con el outsourcing. Todo esto es posible visualizarlo a través de
graficas y cuadros de control para el monitoreo de lo realizado contra lo

esperado o planificado, el analisis grafico es uno de los mas Utiles, aunque
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sencillo, funciona como una herramienta analitica disponible, muy importante

para el andlisis de costos.

El modelo que los economistas utilizan en la maximizacion de utilidades
proporciona los fundamentos para el andlisis costo-volumen-utilidad. EI modelo
supone que el objetivo gerencial es minimizar los costos, donde estos se miden
como la diferencia entre los cambios totales realizados y los beneficios
obtenidos. El trabajo gerencial es determinar y tomar las acciones mas

rentables posibles.

La implementacién de Outsourcing se centra en la planificacion y el control
de los costos para realizar estas tareas a través de una empresa externa
logrando un mejor punto de vista contable. La informacién necesaria para la
gerencia frecuentemente se relaciona con los costos de la organizacion. El

costo se define como el sacrificio realizado para obtener un bien 6 servicio.

En la contabilidad administrativa, el término costo se usa de muchas
maneras, la razén es que hay diferentes tipos de costos, y estos se clasifican en
diversas maneras, de conformidad con las necesidades inmediatas de la
gerencia. Es necesario analizar los tipos de costos que se utilizaran para este

proyecto y algunas de las formas en que se clasifican por su uso interno.

1. Costos de Mano de obra
Una firma dedicada a realizar los trabajos técnicos suele ser mas compleja,

la razon es su amplitud de actividades, las cuales involucran, ademéas de

produccién, el almacenamiento y la administracion, esta expresion se reserva
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para aquellos costos laborales que pueden ser fisicamente asignados a la
produccidn de servicios y pueden ser seguidos sin dificultades adicionales. Este
costo es definido simplemente como los costos de produccion, excepto los

materiales directos que se utilizan.

2. Costos operativos

En la actualidad para cualquier empresa, los focos de mayor atencion son
los costos y las actividades de manufactura, la razén es quiza la complejidad de
las operaciones de mano de obra y la necesidad de un cuidadoso detalle de los
costos para la toma de decisiones. Sin embargo las técnicas de costeo se han

extendido a &reas diferentes de la produccion.

Los costos administrativos incluyen todos los costos de la organizacion que
incluyen los salarios de ejecutivos, contabilidad, oficinistas y demas costos

asociados con la administracion general de la organizacibn como un todo.

Para este caso de outsourcing se realizard una comparacion de los costos
operacionales de mano de obra, es decir, se evaluara cuanto cuesta
internamente con personal de la empresa distribuidora realizar el proceso de
cambio de medidores comparado contra el costo de realizarlo con personal

externo de una empresa contratista.

5.2 Evaluacion del proceso

Es importante sefialar que la evaluacion del proceso es una técnica de

planeacion, la parte de analisis econémico pretende determinar el costo de los
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recursos econdmicos necesarios para la realizacion del proceso, asi como otra
serie de indicadores que serviran como base para la parte final y definitiva del

proyecto, que es la evaluacion economica.

5.2.1 Supervision de los resultados obtenidos

Con base en las metas de los trabajos de campo y oficina,
permite realizar una programacion de los trabajos que se espera
realizar con respecto al trabajo reportado con la finalidad de

evaluar el desempefio de la actividad.

5.2.2 Control de recursos

Estos estan delimitados y debidamente auditados para
cubrir las necesidades requeridas, ya que de esta manera se
garantizara el uso adecuado de los mismos para poder

aprovecharlos al maximo.

Es importante la realizacion de un presupuesto como parte
del plan que cuantifigue las metas de la compafia en objetivos
financieros y operativos especificos, estableciendo metas,

desarrollando estrategias y formulando planes de accion
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5.3 Equipo de supervision

Esta conformado por personal experto y especializado en las actividades
tanto administrativas como técnicas para poder realizar una evaluacion
completa del mismo y determinar asi la situaciébn o manera con la que se esta

realizando.

El equipo esta a cargo de la evaluacion del desempefio que consiste en
juzgar el rendimiento del personal aplicando un método sistematico de analisis.
En lo esencial, este proceso se basa en la observacion y en un andlisis
valorativo, por lo tanto, es necesario seguir con rigor una metodologia para

lograr evaluaciones objetivas

5.4 Calidad del procedimiento

El constante mejoramiento en el servicio de energia eléctrica se realiza para
reducir las irregularidades y minimizar el porcentaje de fallas, asi como también
para mantener un patrén constante de comportamiento estable que garantice la
uniformidad en el servicio de energia eléctrica, todo esto es posible teniendo un
plan de mantenimiento en los aparatos medidores que suministran el servicio

eléctrico.

Las escalas gréficas de evaluacion de la calidad muestran varios factores de
clasificacion del desempefio del personal, factores a los cuales un supervisor
asigna una evaluaciéon. Entre los factores figuran la cantidad y calidad del

trabajo, el cumplimiento de los plazos, las actitudes conductuales, la disposicion
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a aprender nuevas técnicas y otros factores importantes que se clasifican

nuevamente en una escala de evaluacion.

5.5 Ventajas de Outsourcing con respecto al procedimiento actual

Las ventajas que se tienen son muy notorias Yy los beneficios obtenidos se

identifican claramente con una mayor productividad a menor costo.

5.6 Evaluacion costo-beneficio obtenida con outsourcing

El analisis costo-beneficio es una herramienta sencilla de aplicar, sin
embargo, varios supuestos estan implicitos en su manejo, los cuales pueden

limitar su uso como herramienta viable, siendo algunos los siguientes:

* Todos los costos deben poder clasificarse como fijos 6 variables

* Los cambios en inventarios han de ser minimos para que no perturben
el analisis.

* Los costos fijos han de permanecer constantes en el rango relevante
considerado.

* El costo variable unitario no cambia y existe una relacion directa entre
los costos y el volumen, por ejemplo no hay descuentos en los
precios de las materias primas, ni incrementos por productividad.

* Se supone gue el volumen de actividad es el Unico factor que afecta el
comportamiento del costo. Otros factores como precio unitario y

métodos de produccion se ignoran.
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* El costo unitario permanecera igual, no concederan descuentos por volumen

de produccion.

* El rango relevante esta claramente especificado, aun si los costos fijos y los
variables estan obtenidos en relacién con un especifico lapso y un nivel de

produccién previamente ubicado.

* Si el andlisis cubre méas de lo esperado 6 establecido, es decir una mayor
cantidad de cambios de medidores, dicha produccion de cambios es la

combinacién de cantidades del producto obtenido que la compafiia realiza.
Entre los beneficios a corto plazo se puede citar
1) Contar con personal calificado para la realizacion de cambio de
medidores, esto implica que habra una reduccién del tiempo hasta en
un 40%.
2) Se reducen los tiempos de instalacién porque el personal esta
capacitado y especializado para los trabajos, el personal sera mas

eficiente y aumentaré el porcentaje de cambios realizados en el mes.

3) Detalle de los informes de trabajo elaborado por la empresa

contratista.

109



Entre los beneficios a mediano plazo se tienen

1) Una mejor imagen y servicio al cliente, tal y como se espera en el
sector eléctrico, siendo esto, uno de los objetivos de la institucion de

la ley general de energia eléctrica y su reglamento.

2) La realizacion y hacer publicos los resultados obtenidos con el fin de
hacer al personal de su conocimiento el beneficio logrado por el

trabajo realizado en equipo logrando asi aumentar la motivacion.

3) Mantener reuniones periodicas con el personal técnico para el analisis
de circunstancias en casos que ayuden a evitar la repeticion de fallas o

errores, reduciendo la posibilidad de reclamos por parte de clientes.
5.7 Informes
Estos son cuadros que periédicamente sirven para el control de los
resultados obtenidos con respecto a lo programado para poder realizar un
analisis comparativo, la finalidad es que a través de intervalos de tiempo
podamos identificar el comportamiento que se presenta durante el desarrollo en
sus diversas fases.

5.8 Célculo a la mejor proximidad del valor medio de la variable a medir

Seleccidn de clientes por antigiiedad y cantidad de cambios de medidores
reemplazados o ya cambiados.
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La produccion de cambios realizada internamente con personal de la
empresa distribuidora de energia eléctrica, como se muestra en la Fig.1(ver
anexos) tiene un costo mensual equivalente a 3,368.63 Unidades , mientras
que realizarlo con personal externo se invierte un costo muy parecido
equivalente a 3,913.62 unidades, pero es alli que con una pequefa diferencia
de inversién podemos ver claramente que se consigue duplicar los resultados

obtenidos ya que se logra realizar un 209% mas de produccion

Mientras que estos costos pueden ser reducidos al realizar la contratacion
de los servicios técnicos y mano de obra a través de una empresa externa por
un costo mensual de 3,913.62 Unidades equivalente a el 43 % y 3,883 cambios
de medidores se reduce efectivamente en un 57 % la relacion del costo que se
invierte con el personal propio de la empresa distribuidora que utiliza 3,368.63

unidades para conseguir Unicamente 1,437 cambios de medidores.

5.9 Propuesta mejorada

Esta es presentada por personal especializado de la empresa contratista en
el ramo de cambios de medidores de energia eléctrica a través de nuevos
controles y estrategias de manejo para los trabajos de campo y de oficina para

Su respectiva actualizacion en el sistema informacion de clientes.

Sea la actividad o modelo de retroalimentacién que se elija, es necesario e
importante supervisar que dichos informes 0 reportes reflejen la realidad del
sistema, es decir que sean consistentes, objetivos y que se realicen en el

tiempo necesario.

111



5.10 Método propuesto

Una vez implantado el nuevo procedimiento ya externalizado para los
cambios de medidores de energia eléctrica, se debe establecer como se le dara
seguimiento al mismo, lo primordial para que siga funcionando y cubriendo las
necesidades de la empresa distribuidora es que se continle con un proceso de
auditoria y actualizacion constante, independientemente del procedimiento que
se adopte, de acuerdo con los principios establecidos para darle seguimiento al

nuevo proceso externalizado.

La realizacion de resumenes que contengan los datos basicos y faciles de
obtener, como los ingresos de materiales que se hayan registrado, cantidad de
clientes con cambio de medidor, comportamiento y calidad en el servicio, etc.
sirven para la elaboracion de un informe formal, permitiendo comparar y

detectar los cambios en el sistema comercial de clientes.

Periodicamente se realizaran reuniones entre personal de la distribuidora y
el de la firma contratista con la intencion de tener una vision global del
funcionamiento del sistema de cémo se ha venido desarrollando y sus
debilidades, asi como de los puntos que se van a explotar y desarrollar para el

crecimiento del mismo.

Después de las aplicaciones y puesta en marcha del procedimiento, es muy
importante evaluar los resultados que se estan obteniendo con el mismo; esto
se lograra haciendo una comparacion entre lo planificado o esperado contra lo
alcanzando en la utilizacion y aplicacion del mismo. Debe evaluarse con
regularidad que comportamiento presenta para identificar las variaciones 6

irregularidades. Para ello es necesario llevar las siguientes actividades:
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Revisién de procedimientos

El procedimiento debe seguirse en las distintas actividades que afectan el
sistema de inventarios; entre estos procesos, se encuentran el manejo de los
medidores inventariados, la actualizacion y retroalimentacion de la informacion,
asi como las devoluciones de medidores nuevos que por cualquier causa no se
hayan cambiado, también los ingresos de medidores antiguos retirados, se
deberd hacer un recorrido por cada una de las areas que realizan las
actividades para verificar que los mismos se realicen, tal y como se han
planteado para mejorarlo; de no ser asi, tendrd que buscarse una explicacion y
se evaluaréa si el proceso que se esté llevando permite alcanzar los niveles y
parametros esperados y definidos por la empresa distribuidora para los cambios

de medidores.

El evaluar el procedimiento es fundamental para tomar decisiones al
respecto, mediante la evaluacion se evidencia las debilidades del sistema y las
partes solidas del mismo, asi también se podra estudiar la forma de optimizar el
sistema hasta el punto de mayor beneficio para la empresa distribuidora de

energia eléctrica.

5.10.1 Objetivo del procedimiento

1) Cambiar medidores de energia eléctrica que hayan cumplido el tiempo
de servicio o de utilidad en un plazo de tiempo menor al procedimiento
actual, ademas lograr una mejora constante y asi evitar que el sistema se
sature durante la puesta en practica y obviamente se le condene al fracaso,
si se mantiene un rumbo constante equivocado. Si existe una reconocida

falta de convergencia en la solucidén técnica que evita que la distribuidora
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obtenga beneficios, esto indica que los procesos y parametros actuales no
funcionan y su sistema es inestable, después de las constantes
evaluaciones, entonces se podran ver buenos resultados. Es importante

mantener la atencion y lograr una optimizacién continua del sistema.

Un criterio abierto es importante para brindarle a los integrantes del
equipo que utiliza el sistema y toda la informacion sobre el desempefio de
este, dentro de la organizacion y en otras actividades, que afectan el

desempefio global de la organizacion.

En los cambios crecientes que conducen a mas contrataciones de
servicios y de empleados temporales, se debe permitir la participacion de

todos en los asuntos del sistema.

Es conveniente aceptar las iniciativas estratégicas de la empresa, de
modo que constantemente reduce su tamafio, se reestructura y se protege,
para mantener la competitividad, cubrir mayormente las necesidades y

alcanzar los objetivos.

5.10.2 Justificacion del procedimiento
Garantizar mayor cantidad de cambios de medidores de energia

eléctrica para la correcta medicidbn de los consumos en las

instalaciones existentes a un menor costo.
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Acumulado/
EMPRESA DESCRIPCION Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Promedio
2007
DISTRIBUIDORA CANTIDAD DE CAMBIOS DE MEDIDOR 1679 1360 1461 1557 1450 1119 1437
RECURSO (VEHICULO+TECNICOS) 7 7 7 7 7 4 6.50
COSTE UNITARIO EN VALORES
POR UNIDAD 2.16 2.67 2.48 2.33 2.50 1.85 2.33
COSTE TOTAL EN VALORES POR UNIDAD 3627.75 3627.75 3627.75 3627.75 3627.75 2073.00 3368.63
CONTRATISTA CANTIDAD DE CAMBIOS DE MEDIDOR 3803 3303 3505 3616 4809 4263 3883
RECURSO (VEHICULO+TECNICOS) 8 8 8 8 8 8 8
COSTE TOTAL EN VALORES POR UNIDAD 3236.63 3800.03 4010.21 | 3472.24 4827.23 4135.40 3913.62
O IR Ol S S 0.85 115 1.14 0.96 1.00 0.97 1.01

POR UNIDAD

RELACION DE COSTES UNITARIOS
(CONTRATISTA / DISTRIBUIDORA)

39%

43%

46%

41%

40%

52%

43%

RELACION DE CAMBIOS EFECTUADOS
(CONTRATISTA / DISTRIBUIDORA)

259%

278%

274%

265%

379%

435%

309%
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5.11 Alcance del procedimiento

Procedimiento operativo de caracter interno para ser externalizado y
eficientar las operaciones de cambio de medidores.
Su principal objetivo es determinar el presupuesto de produccion el cual indica
cuantos cambios de medidores se producirdn y su costo en un periodo
determinado, justificando los gastos previstos. El programa nuevo debe tener

valor y contribuir a los objetivos globales de la compaiiia.

*Se evalla la actividad y operacién de la unidad de cambio de medidores.
*Se analiza cada actividad desde una perspectiva Costo-Beneficio

*Se Prepara un paquete de decisiones que cumpla con la meta especificada.
*Se clasifican los paquetes de decisiones por orden de prioridad

*Se asignan fondos limitados a actividades competitivas en funcién de su

eficacia.

5.12 Descripcién del proceso

Al externalizarlo se tiene que realizar un analisis de comparacion entre el
desempefio deseado y el real, dicho analisis de variaciones sirve para controlar
los costos, descubrir a tiempo problemas presentes o futuros, identificar las
responsabilidades, formular los objetivos corporativos, facilitar la toma de
decisiones y crear un medio para lograr una mejor comunicacion dentro de la
organizacion.

Deben prepararse informes de desempefio que se centran en la diferencia
entre las cifras del presupuesto y las reales.
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5.12.1 Inicio del procedimiento

Inicia cuando el oficial de despacho recibe una orden de asignacion para
cambio de medidor antiguo y el mismo finaliza cuando se actualiza en el
sistema de informacién de clientes dicho cambio de medidor.

La finalidad del procedimiento es también la administracién del tiempo,
ya que es una buena idea poder incrementar la efectividad, productividad y
rentabilidad, asi como reducir los costos.

Con relativamente pocos recursos, al contratar los servicios la tecnologia
mejora y sube la calidad y experiencia de las fuerzas laborales contratadas,
también se elevard la capacidad para proporcionar los servicios de energia
eléctrica.

El lider del proyecto es quien lo conduce durante su ciclo de vida y
alcanza sus objetivos técnicos a tiempo y dentro del presupuesto. La
conduccion de un esfuerzo organizacional demanda una presencia, en este
caso la de la empresa distribuidora del servicio de energia eléctrica, asi como
también un proceso acentuado para su ejecucidn sin interrupciones
innecesarias. Aplican las decisiones y tienen antecedentes comprobados de
tomar y ejecutar las decisiones correctas. Descubrir las mejores actitudes en los
integrantes del equipo, esfuerzo por simplificar las cosas y evitar complicarlas,

ser justos y pacientes, trabajo intenso en su funcion de liderazgo.

* La contribucion a las estrategias organizacionales

* El apoyo de los administradores importantes en la organizaciéon

* La etapa del desarrollo técnico

* La aptitud existente en la organizacion para la administracion del
proyecto.

* La compatibilidad del proyecto existente en forma de equipo,
instalaciones y materiales .

* El resultado potencial del proyecto.
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CONCLUSIONES

Subcontratar representa la oportunidad de dejar en manos de compaiiias
expertas la administracion y el manejo eficiente y efectivo de los
procesos que no estan ligados directamente con la naturaleza  del
negocio y mas bien permite reducir costos Yy reorientar los recursos

internos influyendo de manera significativa en su nivel de competitividad.

El outsourcing es un servicio exterior a la compafiia y actia como una
extension de los negocios de la misma, pero éste es responsable de su

propia administracion.

Con la aplicacion de outsourcing aumenta la productividad y se reducen

los costos  de operacion en el proceso de los cambios de medidores.

En una empresa de distribucién de energia eléctrica, la contratacion de
servicios especializados garantiza dedicar mayor atencibn a los

procesos administrativos y en el control de clientes.

Las firmas contratistas que prestan servicios especializados garantizan
un mejor desenvolvimiento en las actividades a las que se dedican, méas
que las empresas mismas que tienen centralizadas todas esas

actividades.
Al aplicar outsourcing se logra desligar parte del pasivo laboral y el

manejo de planillas, teniendo Unicamente que cubrir los costos por

servicios.
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Dedicar mas tiempo a las actividades administrativas garantizan un
mejor desarrollo y control sobre los procesos a llevar para una mejora
continuaen todo lo que se emprenda como empresa, obteniendo
claramente mayores beneficios, mejor calidad y por supuesto mas

cantidad de clientes satisfechos con un mejor servicio.
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RECOMENDACIONES

El outsourcing es cada vez mas importante, ya que es la respuesta

comun ala pregunta que se hacen los empresarios para proporcionar
un mejor servicio a los clientes. El outsourcing combinado con otras
técnicas, esta creando un ambiente sofisticado, totalmente nuevo en
relacion cliente-proveedor, se busca que exista una cooperacion intensa
entre el cliente y el proveedor, en la que los proveedores adoptan los
mismos sistemas que los clientes, de manera que proporciona asi una

mejor relacién de trabajo.

Recurrir a outsourcing como un mecanismo significa reducir costos sin
gue la empresa tenga que descapitalizarse con la ventaja que dicha

subcontratacion ofrece servicio modernos y especializados.

La empresa contratista que realice cambios de medidores debe
garantizar que cuenta con los equipos necesarios, tanto para las
actividades de campo como para oficina, determinando con esto una

eficiente fluidez de la informacién y de sus instalaciones.

La propuesta del outsourcing se hizo exclusivamente para el
procedimiento de cambio de medidores, en lo que respecta la
preparacion de los materiales esta a cargo de la empresa suministradora

de energia eléctrica.
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