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ANSI

Autoproductor

Corriente

Distribuidor

GLOSARIO

Organizacion que desarrolla y aprueba normas de
los Estados Unidos. Supervisa la creacion,
expedicion y utilizacion de todas las normas
utilizadas por las empresas de casi todos los

sectores.

Segun la ley general de electricidad, en el capitulo
3 de las definiciones, es la persona individual o
juridica, titular o poseedora de una central de
generacion de energia eléctrica, cuya produccion

destina exclusivamente a su propio consumo.

Circulacion de cargas o electrones a través de un
circuito eléctrico cerrado, que se mueven siempre
del polo negativo al polo positivo de la fuente de

suministro de fuerza electromotriz.

Segun la ley general de electricidad, en el capitulo
3 de las definiciones, es la persona individual o
juridica, titular o poseedor de instalaciones
destinadas a distribuir comercialmente energia

eléctrica.
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Energia

Generador

IEC

Inversor

Potencia

Es la capacidad de los cuerpos para realizar un
trabajo y producir cambios en ellos mismos o en
otros cuerpos. Es decir, la energia es la capacidad

de hacer funcionar las cosas.

Dispositivo que puede producir una corriente
eléctrica ejerciendo una fuerza no electrostatica,
sobre las cargas eléctricas. Debe ser no
electrostatica pues un campo electrostatico no
puede producir trabajo neto sobre una curva
cerrada y, por tanto, no puede mantener una

corriente en un circuito cerrado.

Es la principal organizacion del mundo que
prepara y publica estandares internacionales para
todas las tecnologias eléctricas, electronicas vy

relacionadas.

Es un dispositivo que puede transformar un voltaje
de entrada de corriente continua a un voltaje
simétrico de salida de corriente alterna, con la
magnitud y frecuencia deseada por el usuario o el

disefador.

Es la relacion de paso de energia de un flujo por
unidad de tiempo; es decir, la cantidad de energia
entregada o absorbida por un elemento en un

momento determinado.
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Renovable

Tension

VAD

Vatio

Es un tipo de recurso natural que puede renovarse
a partir de procesos naturales y con una rapidez
mucho mas elevada a la medida que el ser
humano los consume, es decir, se renuevan tan
velozmente que no se agotan, y entonces los

hombres pueden hacer uso de ellos siempre.

Es la magnitud fisica que, en un circuito eléctrico,
impulsa a los electrones a lo largo de un
conductor. Es decir, conduce la energia eléctrica

con mayor o menor potencia.

Segun la definicibn del ente regulador,
corresponde al costo medio de capital y operacion
de una red de distribucion de una empresa
eficiente de referencia, operando en un area de

densidad determinada.
Es una unidad de medida que forma parte del

Sistema Internacional, se emplea en las

mediciones de potencia.
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RESUMEN

La energia renovable, dentro de la distribuidora de energia, juega un papel
muy relevante. El nacimiento de empresas que venden productos que generan
y utilizan energia limpia, es uno de los precursores del movimiento de demanda

de estos usuarios, denominados autoproductores.

Los procesos de atencion que la distribuidora tiene para estos usuarios,
deben mejorar, ya que, desde la recepcion de las solicitudes en los centros de
servicio, se percibe el interés y conocimiento que se tiene del tema, hasta el
apoyo que la empresa brinda para que un usuario se conecte, como un

generador, a la red de distribucion.

En la distribuidora de energia, el rol del gestor de logistica, es el de ser un
coordinador de la gestion, de igual forma tiene que asesorar a los clientes en la

parte técnica y comercial que requiera.

Logistica tiene como apoyo a las unidades de tele-gestion e inspeccion, ya
gue la primera es el ente informativo que notifica al usuario sobre el estatus del
proceso; mientras que, inspeccién, es la unidad operativa; aqui es donde se
programan las rutas de trabajo y, por medio de un técnico, se determina si la
instalacién cumple con los requerimientos técnicos para ser reconocido como

un autoproductor.

Se tiene un proceso de trabajo actual y se propone un nuevo método con
mejoras incluidas que ayuden a identificar y controlar los costos de operacion

gue se requieren para trabajar estos pequefos proyectos. Se realiza un analisis

XIX



del proceso, determinando los cuellos de botella del mismo, los tiempos de
cada actividad y la percepcién que tiene el usuario sobre la distribuidora.

Finalmente, lo que se busca es reducir los costos de operacion, identificar
las actividades que no generen valor agregado al proceso y estructurar un
proceso que identifique todas las falencias constantemente, para tener un

proceso de mejora continua.
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OBJETIVOS

General

Establecer un pardmetro de control, para reducir los costos que
intervienen en el proceso de conexién de autoproductores, en la distribuidora de
energia, en sus distintas unidades involucradas.

Especificos

e Monitorear el comportamiento del proceso para obtener resultados

preliminares.

e Identificar actividades ineficientes dentro del proceso de conexién y

autorizacion de autoproductores.

e Comparar los resultados obtenidos, en funcién de los recursos utilizados.

e Elaborar un sistema integral de mejora continua, con los paradmetros que

regulen las actividades poco productivas.

e Determinar la productividad, bajo el sistema de mejora continua, del

proceso de conexion de autoproductores.
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INTRODUCCION

Los autoproductores, son todos los usuarios individuales o personas
juridicas, que tienen un generador de energia renovable dentro de su

instalacién eléctrica.

La funcion de estos equipos, es generar energia a través de fuentes
naturales, e inyectarla a la red de distribucién, medida por medio de un medidor

bidireccional.

Las fuentes renovables de energia pueden ser: solar, por medio de celdas
fotovoltaicas; la edlica, es la energia generada por el viento; biomasa, que es la
energia que se obtiene del aprovechamiento de la materia organica, entre otras
fuentes de energia; sin embargo, en la distribuidora de energia, la mayor parte

de los autoproductores utilizan paneles solares

Un medidor bidireccional, tiene como caracteristica principal que, aparte
de registrar lecturas de consumo y demanda de potencia, también registra la
energia que el usuario esta generando en excedente y esta inyectando a la red

de distribucion.

La distribuidora factura a los autoproductores, tomando en cuenta las
lecturas de generacion y de consumo, siendo la diferencia matematica de estos
valores, el monto a facturarle, pues el fin comercial de un autoproductor es la

reduccion en su factura mensual.
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1. GENERALIDADES

1.1 Empresa distribuidora de energia

De acuerdo a la legislacion vigente, una empresa distribuidora de energia,
es la encargada del transporte de la electricidad desde las redes de transporte
de alta tension, que termina en las subestaciones de transformacion reductoras
de tension, a las redes de uso, ya sea en media tension o baja tension. Es aqui,
donde se encuentran todas las industrias y hogares de la sociedad
guatemalteca.

1.1.1. Antecedentes de la empresa

Con el interés que se fue desarrollando por cuidar el medio ambiente, a
través de la utilizacibn de energias renovables, creci6 el numero de
proveedores que ofrecian a personas, sistemas de energia renovables; entre

los mas destacados, los sistemas fotovoltaicos.

Estas personas y/o empresas, instalaron en sus servicios eléctricos los
sistemas fotovoltaicos, pero tenian la necesidad de tener instalado un medidor
autoproductor, es decir, un medidor que tuviera la capacidad de registrar flujos
de consumo y de generacion de kilovatios/hora, ya que es una de las bases
para poder elaborar el sistema de generacion de cobro a este tipo de clientes.

Estos servicios, se nombraron autoproductores, por su capacidad de

generar energia, consumirla e inyectarla al sistema de red de la empresa



eléctrica; sin embargo, no existia en su momento una estructura ni procesos
definidos para trabajar con los autoproductores.

1.1.2. Ubicacion
Empresa Distribuidora de Energia de Guatemala, se encuentra ubicada en

la 62 avenida 8-14 de la zona 1 de la capital. Ubicacion de las oficinas centrales

y de areas de estudio técnico.
Ubicacion de Oficinas Centrales de Distribuidora de Energia

Figura 1.
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Fuente: Google maps.

+EEGSA. Consulta: diciembre 2014.

https://lwww.google.com.gt/maps/place/Empresa+EI%C3%A9ctrica+de+Guatemala,+S.A.+-
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1.1.3. Historial

Por medio de un Acuerdo Gubernativo, el 10 de octubre de 1894 el
Ministerio de Fomento otorgd a Don Enrique Neutze, una concesion que le
permitiria aprovechar las cascadas del Rio Michatoya cerca de Palin, Escuintla
para producir electricidad, venderla a domicilio y proporcionar alumbrado
publico en la Ciudad Capital, Antigua Guatemala, Chimaltenango, Amatitlan,

Palin y Escuintla.

El 7 de diciembre de 1894 se constituyé la sociedad an6nima Empresa
Eléctrica de Guatemala. Los socios fundadores fueron: Enrique Neutze, Herman
Hoepfner, Federico Gerlach, Victor Matheu, Antonio de Aguirre y Juan
Francisco Aguirre. Inicialmente, se instalaron generadores para producir 1 000
HP de fuerza. En 1916, la demanda servida era de 1 560 HP y cubria 25 300

focos de 16 bujias, ademas de 577 motores y aparatos.

En 1918 inici6 una época de expansion, ya que el consorcio Electric Bond
& Share Co. (EBASCO) compro las acciones de varias empresas del sector
eléctrico, entre ellas la Empresa Eléctrica del Sur, intervenida en julio de ese
afio por el Gobierno de Guatemala. Luego suscribié un contrato-concesion por
50 afios, en 1922, con el Gobierno de Guatemala e inicié un extenso programa
de construccion. Finalizé la Planta San Luis, instal6 otra en Escuintla (El

Modelo) y una mas en la Finca El Zapote, en la Ciudad de Guatemala.

Coloc6é un generador en la Planta Palin, construyé una linea de
transmision entre ese municipio y la ciudad de Guatemala y reconstruyo
totalmente los sistemas de distribucién en las poblaciones a las cuales ofrecia

el servicio.

! Informacién obtenida de la pagina oficial www.eegsa.net. Consulta: diciembre 2014.
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En 1925, la Empresa Eléctrica de Guatemala modificd su razén social a
Empresa Guatemalteca de Electricidad, Inc. En 1926, EBASCO introdujo el uso
de los medidores eléctricos en los domicilios, promoviendo ampliamente el uso
de aparatos eléctricos. En este mismo afio, la EBASCO construyd un nuevo
edificio para sus oficinas administrativas, el cual continta siendo un emblema
que perdura para la Empresa Eléctrica de Guatemala, ubicado en la 6a.
Avenida 8-14, Zona 1 de la Ciudad de Guatemala. J.M. Cofifio & Co. propietaria
de la Empresa Eléctrica de Antigua, en 1928, negocio el contrato que tenia con
el Gobierno de Guatemala, en favor de la Empresa Guatemalteca de
Electricidad, Inc. y en enero de 1938 el contrato-concesion en mencion fue
modificado en lo que se refiere a impuestos, no asi en su area de servicio.
Continué con la distribucion de energia eléctrica en los departamentos de

Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez.

El 5 de octubre de 1939, nuevamente la sociedad cambié de nombre y fue
denominada con el que hasta la fecha se le conoce: Empresa Eléctrica de
Guatemala, Sociedad Andnima. En el afio 1947 la empresa puso en operacion
las dos primeras unidades a vapor en Planta Laguna, en las riberas del lago de
Amatitlan. En 1967 las propiedades de Empresa Eléctrica de Guatemala en el
area de Palin y Escuintla, conocidas como el Sistema Hidroeléctrico del Rio
Michatoya, incluyendo las plantas de Palin, San Luis y El Salto en Escuintla,
fueron vendidas al Gobierno de Guatemala.

El Instituto Nacional de Electrificacion (INDE) puso en operacion la
hidroeléctrica de Jurin Marinala. Para el afio 1968 el accionista mayoritario de
Empresa Eléctrica de Guatemala, América & Foreign Power Company, se
fusiond con Electric Bond & Share Company (EBASCO). Esta ultima cambio su
nombre a Ebasco Industries Inc. y en 1969, se fusioné con la Boise Cascade

Corporation. Por medio de un acuerdo emitido por el Ministerio de Economia, el



20 de mayo de 1977, Empresa Eléctrica fue declarada sociedad de economia

mixta y sus acciones quedaron bajo la custodia de ese ministerio.

El 28 de abril de 1983, mediante el Decreto Ley num. 42-83, las acciones
de Empresa Eléctrica fueron trasladadas al Instituto Nacional de Electrificacion
(INDE) y en enero de 1995, el INDE traspaso las acciones al Ministerio de
Finanzas Publicas, bajo la custodia del Banco de Guatemala. El Ministerio de
Finanzas Publicas, como accionista mayoritario, se hizo representar por el

Ministerio de Energia y Minas.

En 1996, el Congreso de la Republica de Guatemala aprob6 la Ley
General de Electricidad y su Reglamento con el propésito de desmonopolizar el
sector eléctrico e impedir que una sola compafiia se dedicara al mismo tiempo,
a la generacion, transporte y comercializacion de energia eléctrica. En agosto
de 1997 los activos de generacion de Empresa Eléctrica de Guatemala fueron
vendidos a la firma Guatemalan Generating Group (GGG) mediante un proceso

transparente de desincorporacion.

En 1998 comenzd el Proceso de Capitalizacion Social y Venta de las
Acciones propiedad del Estado en Empresa Eléctrica, con la eleccién del
consorcio Salomon Smith Barney Holding Inc. como asesor financiero y técnico.
Adicionalmente, se integr6 una Junta de Notables para avalar la seriedad y
transparencia del proceso. Se invitd a participar a 30 firmas, de las cuales 13

manifestaron interés y precalificaron cuatro.

El 30 de julio, se declar6 oficialmente ganador al consorcio integrado por
Iberdrola Energia, S. A., TPS de Ultramar Ltd. y EDP Electricidade de Portugal,
S. A. el cual adquiri6 el 80 % de acciones de EEGSA, propiedad del Estado de

Guatemala, a un costo de US$ 520 millones con 25 centavos.



El desarrollo de este proceso fue calificado como un acto totalmente
limpio, transparente y exitoso, el cual merecio la felicitacion de diversos

sectores de la poblacion guatemalteca.

A partir del 11 de septiembre de 1998, Iberdrola Energia, S. A. en nombre
del consorcio ganador, se hizo cargo de la administracion de Empresa Eléctrica.
El 13 de abril de 1999, los nuevos accionistas aprobaron la fusion entre
Empresa Eléctrica y la entidad denominada Distribucibn Eléctrica
Centroamericana (DECA). El 18 de agosto fue inscrita en el Registro Mercantil
de la Republica de Guatemala la empresa resultante de esta fusion, con efecto
retroactivo a partir del 2 de agosto. Tras significativas inversiones, a partir del
afio 2000 Empresa Eléctrica inici sus actividades empresariales con

innovadoras plataformas de gestion.

Se realizaron importantes inversiones en la red de distribucion, orientadas
principalmente hacia los rubros de expansion y renovaciéon de la red eléctrica,

distribucién en baja tension, alumbrado publico y sistemas de soporte.

Ese mismo afio, se firmd el Pacto Colectivo de Condiciones de Trabajo
para el periodo 1999-2002, entre los representantes del Sindicato Luz y Fuerza
de Guatemala. Durante 2001 se implanté el Sistema de Informacién Comercial
SAP/IS-U, después de la exitosa implantacién del sistema de plataforma de
gestion administrativa y del desarrollo del Sistema de informacion geografica de

activos de la red.

Posteriormente, entr0 en vigencia la Tarifa Social, con el objetivo
fundamental de favorecer al usuario regulado del servicio de distribucién final,

con consumos de hasta 300 kWh/mes, o su equivalente a 10 kWh/dia, segun



Decreto 96-2000, publicado en el Diario de Centro América el 2 de enero de
2001.

1.1.4. Cobertura

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, trabaja en los departamentos
de Guatemala, Sacatepéquez y Escuintla en sus respectivos municipios. Sin
embargo, en Escuintla la cobertura no es del 100 % debido a la participacion de

otras distribuidoras autorizadas.

1.1.5. Mision

Distribuir energia eléctrica para satisfacer las expectativas de usuarios,
colaboradores y sociedad, creando valor para sus accionistas.

1.1.6. Visién
Ser una empresa altamente eficaz reconocida por su calidad de servicio.
1.1.7. Politicas y valores
Como prestador de servicios relacionados con energia, es consciente de
su interdependencia con el ambiente; por lo tanto, debe realizar una gestion
ambiental integral de manera proactiva, con criterios de competitividad
empresarial y sostenibilidad ambiental, econémica y social.
Gestidbn ambiental integral: acciones que desarrolla Empresa Eléctrica

para la prevencién, mitigacion, correccidon, y/o compensacioén de los impactos

negativos y la potenciacion de los impactos positivos sobre los componentes



fisico, bidtico y social, desde la planificacibn de los proyectos, obras o
actividades y de los impactos que estos puedan recibir del medio.

Los valores en los cuales se basan las politicas de servicio son:

responsabilidad, respeto, integridad, solidaridad, innovacion.
1.1.7.1. Responsabilidad social empresarial
Es un compromiso de origen obligatorio o voluntario que asumimos en
relacion con nuestros grupos de interés, conservando como objetivo central la
sostenibilidad.

1.1.8. Calidad empresarial

Calidad es uno de los aspectos que Empresa Distribuidora de Energia

Eléctrica, desea mantener en todos los servicios que presta a los usuarios.

1.1.8.1. Calidad de Servicio

Hay dos conceptos en los cuales fundamenta la palabra calidad, calidad

de personal y de proveedores, siendo esto unificado en calidad de servicio.
1.1.8.1.1. Calidad de personal
Los colaboradores de Empresa Eléctrica son personas comprometidas

con los valores y estandares de servicio de la empresa, congruentes con las

expectativas sociales de los grupos de interés.



Ellos trabajan con pasién, basados en la cultura de servicio que
caracteriza a Empresa Eléctrica, y su comportamiento esta regulado por un
codigo de ética que alinea el proceder y actitud hacia el cumplimiento de las

labores diarias.
1.1.8.1.2. Calidad de proveedores

Proveedores y socios de distintas empresas que comparten los mismos
valores para con la sociedad y usuarios, especialmente. Diferenciando sus
productos y servicios que ofrecen en un mercado globalizado.

1.1.9. Lineas de Negocios

Es wuna corporacion formada por 5 empresas dedicadas a la
comercializacidén de energia, lineas de transmision y subestaciones, ingenieria,
disefio y construccién de redes, almacenamiento de equipos y distribucion de
energia, principalmente.

1.1.9.1. Distribuidora de energia

Encargada de distribuir la energia eléctrica a los hogares, comercios e
industrias, transformando la energia que viene de un servicio en alta tension a
un servicio en medio y baja tension.

1.19.2. Empresa Constructora

La empresa con mayor experiencia en construccién, mantenimiento y

operacion de redes de distribucién eléctrica.



Es una entidad privada con competencia y jurisdiccion en todo el territorio
nacional, creada especialmente para brindarle soluciones inmediatas a sus
necesidades de disefio, montaje, construccion, implantacion y mantenimiento

de todo tipo de redes y conducciones.

Servicios
o Disefio y construccion de lineas aéreas y subterraneas hasta 69 kV
o Reubicacién de lineas y postes
. Disefio y construccion de alumbrado publico
o Servicios temporales
. Conexiones nuevas
o Cortes de energia por falta de pago y reposicion del servicio
o Mantenimiento de Subestaciones de MT
o Pruebas de transformadores
. Colocacion de instrumentos de medicion
o Supervision de trabajos eléctricos
o Inspeccion de infraestructura
o Asesoria técnica

1.1.9.3. Comercializadora de energia

Energia que rentabiliza la de su empresa; comercializadora de energia de
Guatemala es la principal de Centro América, creada con el objetivo principal de
ofrecer el mejor servicio y precio de energia eléctrica a la industria y comercio.
Actualmente realiza mas de 4 800 transacciones en el Mercado Mayorista
Guatemalteco con ventas superiores a los 1 080 GWh/afo representando a
méas de 400 Grandes Usuarios cubriendo una demanda firme de mas de 185
MW.
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A partir del mes de diciembre 2009 esta certificada bajo la Norma ISO
9001:2008 Sistemas de Gestidon de Calidad, segun Certificado SC nium. 6748-1
siendo la Unica en género en Guatemala. Y a partir del afio 2010 se cuenta con

el respaldo del Grupo EPM de Medellin Colombia.

Servicios
o Gestion de contratas de compra - venta de energia.
o Asistencia técnica para la optimizacién del suministro de energia.
o Gestiones y estudios de eficiencia energética.
. Calidad de Suministro: Estudios de medida de armoénicos,

comportamiento eléctrico de motores y generadores, medidas de
perturbaciones eléctricas.

o Gestion de tele-medida y mantenimientos.
o Disefio y construccion de subestaciones.
o Servicios en linea.
1.1.9.4. Empresa almacenadora de equipos Yy
materiales

Servicios de administracion, logistica y comercializacion de materiales y

equipos eléctricos.

Es una sociedad mercantil cuya funcién principal es la prestacion de
servicios de administracion, logistica y comercializacion de materiales y equipos
eléctricos. Esta empresa surgi6 inicialmente bajo el nombre de AMARA, que era

una empresa ajena a la Corporacion de Empresa Eléctrica.

En el afio 2004 Empresa Eléctrica adquirié nuevamente la operacion y fue

en ese momento donde se cred la nueva razon social. Es una entidad privada
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con competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional, cuenta con el

respaldo y experiencia de Empresas Publicas de Medellin (EPM).

Servicios
o Servicio de almacenaje y custodia
o Venta de materiales y equipos eléctricos
o Carga y descarga de materiales y equipos
o Logistica
o Manejo de inventario
o Transporte local

El almacén, distribuye las principales y mejores marcas de materiales

eléctricos, entre las que se pueden mencionar:

o Equipos y materiales para media y baja tension
o Equipo y materiales para lineas aéreas y subterraneas
o Transformadores
o Cables, conductores y accesorios eléctricos
o Materiales para alumbrado publico
o Cortacircuitos, aisladores, pararrayos
o Postes y cruceros de madera
1.1.95. Empresa constructora de lineas de
transmision

Es una entidad que pertenece a la corporacion de Empresa Eléctrica,
creada con el objetivo principal de realizar las actividades relacionadas con el

transporte de potencia y energia eléctrica asociada.
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La cartera de clientes estd integrada por los Agentes del Mercado
Mayorista que hacen uso de sus instalaciones, las cuales actualmente estan

ubicadas en los departamentos de Guatemala, Sacatepéquez y Escuintla.

A la fecha, las instalaciones estan conformadas por 64 kil6metros de
lineas de 230 kV, 660,23 kilbmetros de lineas de 69 kV; 6 subestaciones de
maniobras y 56 subestaciones de transformacion de 69/13,8 kV con una
capacidad instalada de 1 077,75 MVA, a las cuales se interconectan 163

circuitos de distribucion en 13,8 kV.

Los grandes usuarios servidos, a traves de las empresas
comercializadoras de energia eléctrica, estan distribuidos de la siguiente
manera: 26 clientes en alta tension, 441 en media tension y 77 en baja tension;
los que tienen una potencia contratada de 201 176 KW.

Para asegurar el funcionamiento de sus instalaciones, incorpora mejoras a
las mismas en forma periddica, realizando para el efecto, importantes
inversiones en su mantenimiento.

1.1.10. Organizacion

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 2. Organigrama Empresarial

GRUPD
Colombiano
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. Constructora,
. [ Transmision de . ' i e——— .
Comercializadora Distribuidora ingenieria, disefio Almacén

lineas -
I y planificacion
J

Fuente: Gerencia Comercial de la Distribuidora de Energia Eléctrica. Pagina 3 manual de

procesos Unidad de Clientes Corporativos. Consulta: diciembre 2014.

Siendo el grupo colombiano el inversionista de mayor aporte, toma la
direccion de la corporacion formada por cinco empresas, todas reacionadas en
el sector energético. La distribuidora de energia autorizada a trabajar en
Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez, brindando este servicio actualmente a

mas de millon y medio de usuarios.

Constructora, ingenieria, disefio y planificacion, es una empresa técnica,
cuyas funciones en el mercado se fundamentan principalmente en trabajos
como subestaciones eléctricas, trabajos en la red de distribucién, disefo,

construccion de lineas y mantenimiento de las mismas.

Comercializadora, formada por un grupo de consultores, su trabajo es

asesoria técnica y comercial a grandes usuarios.
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Almacén, es el que resguarda todos los equipos eléctricos requeridos
utilizados en los trabajos de distribucién y transporte de la red, esta empresa

ademas es proveedora de otras empresas del sector eléctrico.

Finalmente, se encuentra la Empresa de Transmision de Lineas, empresa
que se dedica al transporte de energia mediante la construccion de lineas de
transmision; trabaja conjuntamente con las otras cuatro empresas de grupo
colombiano y también busca la expansibn mediante la construccion de

subestaciones, mejorando al mismo tiempo el transporte de la energia.

Como se observa en el organigrama y descripcidén anterior, la corporacion
se conforma por cinco empresas, a continnuacion se destaca la jerarquia de la
gerencia general de la ditribuidora, ya que dentro de este sistema se establecen
las politicas de contratacién de recurso humano, la formulacién de objetivos y
metas para los distintos departamentos, el control de calidad de los recursos
materiales 0 humanos, la inversion destinada a cada proceso Yy la auditoria que

corresponde a cada gerencia, departamento o unidad de trabajo.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 3. Organigrama Gerencia General

GERENCIA DE SERVICIOS
JURIDICO
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ORGANIZACIONAL

GERENCIA DE AUDITORIA
INTERNA

== GERENCIA DE ACTIVOS

= GERENCIAS FILIALES

GERENCIA DE SISTEMAS DE
INFORMACION

Fuente: Gerencia Comercial de la Distribuidora de Energia Eléctrica. Pagina 4 manual de

procesos Unidad de Clientes Corporativos. Consulta: diciembre 2014.

Se ha detallado la organizacion corporativa, la organizacion de la

distribuidora y las diferentes gerencias; Asi mismo, siguiendo con los bloques
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fundamentales en la toma de decisiones, se detalla la jerarquia de la gerencia
comercial de la distribuidora de energia, formada por 7 jefaturas; dicha gerencia
encargada de establecer metas, objetivos y estrategias para brindar un servicio

de alta calidad al consumidor, la comunicacién y la atencion necesatria.
La obligacion de cuidar los activos de la empresa y cumplir con las normas
establecidas por la Comision Nacional de Energia Eléctrica, que es el ente

regulador entre la distribuidora de energia y el usuario.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 4. Organigrama Gerencia Comercial

GERENCIA COMERCIAL
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=== COMUNICACION
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Fuente: Gerencia Comercial de la Distribuidora de Energia Eléctrica. Pagina 5 manual de

procesos Unidad de Clientes Corporativos. Consulta: diciembre 2014.

Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién, encargado de
controlar los distintos procesos comerciales, emitir reportes e informar a
la gerencia de los avances que ha tenido el departamento, de igual forma
notificar al ente regulador del control de sus usuarios y la relacion legal
gue existe. Otra caracteristica de esta jefatura, es que se encarga de la
asesoria técnica, comercial y legal para clientes corporativos, incluyendo
desarrolladores y empresas de alto consumo con proyectos de alto y

mediano impacto social.
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Departamento de Atencién al Cliente, asesoria comercial y contratacion
de servicios, es el contacto directo y medio de comunicacion e

interaccion.

Departamento de Gestién de Cobro, encargado de llevar el control de la

cartera de clientes municipales, de gobierno, estatales, principalmente.

Departamento de Lecturas y Facturacion, la obligacién primordial es
llevar a cabo la toma de lectura de las distintas mediciones para la

correcta facturacion al usuario.

Departamento de Medida, encargado de la instalacion, mantenimiento,
inspeccion, calibracién y manipulacion de los equipos de medicién para

los distintos tipos de consumidores.

Departamento de Activos y Planificacién, son los encargados de la
gestion de construccion de extensiones de lineas para alimentacion de
nuevos servicios, la actualizacion de los mismos en el sistema, para un
mejor control de los activos, asi como la determinacion de la capacidad
existente en la red de suministro y gestion de conexion para generadores

renovables.
Departamento de Comunicacion Corporativa, es la encargada de trabajar

en conjunto con cada departamento y gerencia, para promover nuevas

actividades de relacionamiento interno y externo.
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1.1.11. Servicios?

Dentro de los servicios por los cuales, un cliente se acerca a la

distribuidora estan:

Cambios de nombre
Nuevo contrato
Inspeccidn de servicio
Extensiones de linea
Variacion de potencia

Solicitud de autoproductor, entre otras

Siendo el principal enlace los centros de servicio, ubicados en puntos

estratégicos de los tres departamentos, con el objetivo de estar al alcance de

los usuarios, descentralizando la informacion que pueda requerir el cliente, en

cualguier momento, las formas de atencién al cliente son:

Presencial
Video llamada
Telefonica
Chat

Una forma mas interactiva y que ha sido desarrollada en el Gltimo afio, es

la atenciébn movil, mediante una aplicacion que se puede descargar desde

cualquier tienda y es funcional para cualquier celular con tecnologia Android.

De dicha aplicacion, se pueden descargar también formularios para las

diversas solicitudes. En coordinacion con otras entidades, se ha llegado a un

2 EEGSA Servicios https://eegsa.com/. Consulta: diciembre 2014.
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acuerdo para que el cliente pueda realizar el pago de la facturacion por medio
de tarjeta de crédito.

En los Ultimos seis afios, se entré6 en materia de energia renovable, en el
departamento de Clientes Corporativos y Regulacion, se destind un encargado
en la unidad logistica, para poder asesorar y evaluar las solicitudes de los
clientes, cuya necesidad inicié con el cliente, al momento de instalar paneles
solares que cubrieran de cierta forma y durante un periodo de tiempo

determinado, el consumo que representaban los equipos del consumidor.

Para atender a estos clientes que generan su propia energia, fue
necesario establecer algunos paradmetros técnicos y comerciales minimos, los
cuales debieron de cumplir para poder diferenciarlos de los demas, siendo esto
el punto de partida para la empresa y comenzar a llevar un control especifico de

estos usuarios.

1.2. Servicios autoproductores con excedentes de energia

Los autoproductores toman como base la energia renovable, esta energia
es la que se obtiene de las fuentes naturales, principalmente energia edlica,
hidraulica, solar, geotérmica, entre otras. La energia renovable, es una
alternativa, ya que suple las fuentes de carb6n con la diferencia de que no
contaminan.

Como resultado de la innovacién, se han creado equipos que tienen la
capacidad de recoger y utilizar todas estas energias renovables, las hélices
para la energia producida por el aire, las celdas solares para obtener la energia

del sol, las turbinas para trabajar con el agua, etc.
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1.2.1. Autoproductor con excedentes de energia

Autoproductor se denomina a todo aquel sistema eléctrico del cual forma
parte un generador de energia renovable, en este sistema, se tiene un consumo
energeético, pero al mismo tiempo se tiene la capacidad de generar energia que

en determinado momento el sistema lo utiliza, lo que se llama un autoconsumo.

1.2.2. Funcionamiento de un autoproductor

Tomando como referencia el informe trimestral de clientes
autoproductores que la distribuidora notifica a CNEE (ver figura 1 de anexos),
se observa que la mayoria de usuarios tienen como base la energia solar, es

decir, funcionan a base de paneles solares o celdas fotovoltaicas.

Citando un articulo de energia renovable®, el funcionamiento de los
paneles solares se basa en el efecto fotovoltaico, que se produce cuando, sobre
materiales semiconductores convenientemente tratados, incide la radiacion

solar, produciendo electricidad.

En el momento en que queda expuesto a la radiacion solar, los diferentes
contenidos en la luz transmiten su energia a los electrones de los materiales
semiconductores que, entonces, pueden romper la barrera de potencial de la
unién P-N, y salir asi del semiconductor a través de un circuito exterior.

Estas células fotovoltaicas se combinan de muy diversas formas para
lograr tanto el voltaje como la potencia deseados y de este modo poder
conseguir que la energia solar se acabe convirtiendo en energia que poder

consumir.

3Paneles solares http://erenovable.com/como-funcionan-los-paneles-solares/. consulta: diciembre 2014.
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1.2.3. Elementos de un sistema autoproductor

Segun la informacion brindada por la unidad de inspeccion, del

departamento de medida, los elementos de un sistema estan formados por:

o El generador renovable (panel solar en este caso)
o El inversor

o Tablero de distribucién de cargas

o Banco de baterias (si el sistema es aislado)

o Calibre de conductor segun la corriente

o Medidor

El generador es todo aquel equipo que utiliza los recursos naturales para
producir energia eléctrica y utilizarla en sus actividades. Un inversor es un
convertidor de corriente continua proveniente del generador a corriente alterna.
Estos equipos permiten que la energia generada pueda ser inyectada a la red
de distribucion, o bien, a un banco de baterias si el sistema es aislado.

Se habla de inversor cuando existe uno por cada sistema generador, 0
bien, micro-inversor cuando existe uno por cada unidad que conforma el
sistema generador. El tablero de distribucion de cargas, es el centro de mando
del servicio eléctrico, es aqui donde el sistema se puede desconectar de la red

para que no permita la inyeccion de energia.

El banco de baterias, es utilizado Unicamente en todo aquel servicio que
se encuentra aislado y no recibe el suministro de energia de la red de
distribucion principal. Cuando el sistema tiene un banco de baterias, se le
conoce como sistema isla, ya que en la noche o momentos durante el dia se

alimenta de lo que el generador produce.
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El cableado es importante, ya que es el medio que sirve para transportar
la corriente, es por esto que se debe determinar la intensidad maxima de
corriente que pasara por el conductor. Asi mismo el calculo en la longitud que

tiene que tener para determinar las posibles pérdidas o caidas de tension.

El medidor es el dispositivo que registra toda la actividad energética del
servicio, es decir, si el servicio consume energia y si el servicio genera energia.

Ambas partes, que posteriormente son fundamentales determinar para temas
de facturacion.

Figura 5. Diagrama de Cliente Autoproductor
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Fuente: Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. Consulta: diciembre 2014.
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1.2.4. Formulario 'y requisitos de solicitud para
autoproductor®

La distribuidora regulada por CNEE, estructura un programa de atencién al
autoproductor, estableciendo los requisitos técnicos y comerciales minimos que
todo usuario debera de cumplir, para que pueda ser autorizado el generador

renovable, a continuacion, el detalle:

Requisitos técnicos:

o Servicio debe tener un voltaje minimo de 120/240 V.

o Medidor no debe estar acoplado.

o Medidor debe estar precintado.

o Caja socket debe estar en buenas condiciones.

o Carga instalada a través del sistema generador no debe ser mayor que la

carga del servicio eléctrico.

o Medidor debe encontrarse al limite de la propiedad privada.

Requisitos comerciales:
o Fotocopia de documento de identificacion

o Formulario de solicitud de autoproductor

Si la gestion la realiza una tercera persona debera incluir:
o Carta de autorizacion del titular del servicio autorizando

o Fotocopia de documento de identificacién de la tercera persona

Si la gestion es para una entidad, debe adjuntar:

Fotocopia de representacion legal

“Requisitos para Solicitar Conexiones Nuevas https://eegsa.com/. Consulta: diciembre 2014.
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o Fotocopia de escritura, si el inmueble no es propio, incluir también:
o contrato de arrendamiento

o} contrato de compra-venta

Cuando el titular del servicio ha fallecido, debera incluir una copia de acta

de defuncidn y posteriormente realizar una actualizacién de datos.

1.2.5. Norma técnica para la conexion

La funcion de esta norma es de regir tanto las obligaciones como
derechos de la distribuidora y sus usuarios, asi como los parametros que
establecen la calidad del servicio de distribucion. Segun CNEE, la norma que
regula y controla todos estos parametros, tiene el nombre de Normas Técnicas

para el Servicio de Distribucion, por sus siglas NTSD.

En base a esta norma CNEE ha elaborado dos resoluciones para clientes
autoproductores, la primera identificada con el correlativo 171-2008° vy la
segunda, publicada en septiembre del afio 2014 en el Diario de Centro América,
identificada con el correlativo 227-2014 ¢, ambas dictaminando las obligaciones

y derechos entre usuarios autoproductores, GDR’s y la distribuidora de energia.

La distribuidora ha estructurado un proceso de atenciébn de
autoproductores (ver figura 2 de anexos), en el cual intervienen distintas
unidades de trabajo, las cuales forman parte de la gerencia comercial de la
distribuidora.

> NTGDR http://www.mem.gob.gt/wp-content/uploads/2015/06/08-NTGDR.pdf. Consulta: diciembre
2014.
5 1bid.
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1.2.5.1. Unidad de inspeccion

La unidad de inspeccion, es la encargada de realizar las visitas técnicas
de inspeccion y verificacion de todos los servicios eléctricos conectados a la
red. En el tema de autoproductores, se encarga de realizar las pruebas técnicas

sobre los generadores renovables y dispositivos de inversion.

Segun la resolucién vigente CNEE 227-2014, luego de que un usuario
ingresa una solicitud, la distribuidora tiene un periodo de 15 dias para
inspeccionar el sistema de generacion y determinar si cumple con los requisitos
minimos para ser autoproductor, y un periodo maximo de 28 dias para realizar

el cambio de medidor convencional a bidireccional.
1.2.5.2. Unidad de tele-gestion

Esta unidad forma parte del Departamento de Atenciéon al Cliente, el
objetivo es entablar una comunicacion con el usuario. Es la encargada de emitir
cartas de respuesta a todas las solicitudes de los clientes, asi mismo tiene un
centro de llamadas para responder todas las consultas.

Con los parametros definidos en la resolucion CNEE 227-2014, la unidad
de tele-gestion es la encargada de notificar al cliente por medio escrito, desde el

momento que inicia el trAmite hasta que el mismo es autorizado o rechazado.

Los elementos que participan en la comunicacion y retroalimentacion del

avance del proceso de autoproductor, es por medio de:

o Carta electronica, utilizada al principio y fin de la gestion.
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o Mensajes de texto y correo electronico indicando las fechas de
inspeccion y cambio de medidor.
o Atencion de centro de llamadas, para resolucién de dudas que el cliente

requiera en determinado momento.

1.2.53. Unidad de sistemas gréaficos

Sistemas graficos es la unidad encargada de actualizar todos aquellos
servicios nuevos y cualquier modificacion que sufre la red de distribucion, el
acceso a la informacién es de forma restringida y solo la pueden visualizar

algunas unidades de trabajo, incluida logistica e inspeccion.

Los autoproductores no escapan de esta unidad de trabajo, pues es bien
sabido, segun informes y control de la distribuidora emitidos a CNEE,
constantemente se ingresan nuevos servicios autoproductores a la red. Al igual
gue un proyecto nuevo energizado, los autoproductores son actualizados en el
sistema grafico para un mejor monitoreo de la energia que estos inyectan a la

red.

Mediante un software de ubicacion de todo el inventario de la empresa
distribuidora de energia, se encargan de elaborar la visualizacion distintiva de
un autoproductor en los primeros cinco dias de autorizados los servicios.

1.2.5.4. Unidad de reportes y regulacion

Forma parte de la gerencia comercial, dentro de las tareas que la unidad

lleva a cabo, es monitorear control estadistico y avances de las demas

unidades de trabajo, exclusivamente las areas de atencién a los usuarios y la
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relacion con la CNEE. Presenta las evidencias a favor de la distribuidora, en los
distintos casos de demandas que los usuarios presentan a CNEE.

Las solicitudes de autoproductor ingresadas y evaluadas en la unidad
logistica, son registradas en una base de datos, la cual se actualiza
diariamente; Paralelamente, mensualmente se reportan los ingresados,

autorizados y no autorizados.

En el afio 2015, CNEE solicita trimestralmente un reporte Unicamente de
los usuarios autoproductores que se conectan, indicando las unidades
instaladas, la potencia y el tipo de energia renovable que utilizan los

generadores autorizados.

1.255. Requerimientos  para autorizar un

autoproductor

Se toman en cuenta dos normas publicadas por CNEE, la primera hace
referencia al manual de acometidas’, elaborado por la distribuidora y aprobado
previamente por Comision Nacional, la cual indica los requerimientos minimos

gue debe tener una acometida para autorizar el servicio de energia.
La segunda norma que la distribuidora toma en cuenta, es el marco
regulatorio CNEE 227-2014, en el capitulo 1l y articulo 15, el equipo eléctrico

necesario para la conexion, observado en la figura 4, a continuacion:

Se ilustra en la siguiente figura.

7 Estudios Eléctricos
http://www.cnee.gob.gt/estudioselectricos/Normas%20Tecnicas/NORMA%20EEGSA.pdf. Consulta:
diciembre 2014.
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Figura 6. Equipo Necesario parala Conexion de un Autoproductor
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{4] - Bl GDR con exportacion al Sslema de Disiribucion fendnd ya sea disposifivos redundanies o los
listodios.

[5) La potencia mdmima permifida para Generodores monofdsicos es de 50 kW,

Los dispositives de proteccidén a instalar en el punio de conexidn deben estar debidamente
coordinados con &l sklema de proleccion ufilizodo por el Distribuidor.

Fuente: Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE). Consulta: diciembre 2014.
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1.2.5.6. Requerimientos para no autorizar un

autoproductor®

En la figura 4, indicada anteriormente, se observan todas las pruebas
técnicas necesarias que CNEE solicita al usuario para autorizarlo como un
autoproductor, es decir, que al momento de que no cumpla con una de estas, la
gestion debe ser rechazada. De igual forma, el usuario debe cumplir con el

manual de acometidas, segun la carga del punto de suministro.

1.2.6. Facturacion de un autoproductor

Los autoproductores, mediante un medidor bidireccional registran el
consumo de energia y la inyeccion energética del generador a la red de
distribucion.  Estos usuarios, tienen un cobro mensual, en funcién de la
diferencia matemética, entre lo que la instalacibn consume y el aporte del

generador, reduciendo el costo monetario.

El valor de distribucién que se cobra al usuario, es autorizado y evaluado
por CNEE cada quinquenio, segun el andlisis de carga que se realiza para
establecer los precios vy tarifas. De igual forma estos costos de distribucion,
tienen cierta variacion cada trimestre, el cual esta calculado en la proyeccion de

cada 5 afos.

8 Estudios Eléctricos
http://www.cnee.gob.gt/estudioselectricos/Normas%20Tecnicas/NORMA%20EEGSA.pdf Consulta:
diciembre 2014.
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1.2.6.1. Cargos en factura

Al igual que en cualquier venta o prestacion de servicios, al usuario se le
extiende una factura. La distribuidora de energia, factura a todos sus usuarios,
es decir, servicios en baja tension con demanda y sin demanda de potencia,

también la media tensién, incluyendo los rubros de:

o Cargo fijo por cliente
o Cargo por energia
o Generacion y transporte
o Distribucion
o Impuesto (IVA)
o Tasa municipal
o Aporte del INDE a cliente ubicado en tarifa social®

Para los servicios que contratan el servicio con potencia arriba de 11 KW,

se agregan los rubros de:

o Cargo de potencia contratada
o Cargo de potencia maxima
1.2.6.2. Cargos por incumplimiento —=NTSD-

Los cargos por incumplimiento avalado por CNEE vy respaldado en el
reglamento de la ley general de electricidad y en la resolucibon CNEE nam. 13-
98, aplican para los servicios convencionales y autoproductores con potencia
contratada arriba de 11 KW.

% Aporte del INDE a partir de febrero 2017, Unicamente para usuarios con 60 Kwh de consumo energético
al mes. Consulta: diciembre 2014.
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o Los dos cargos que se aplican al usuario son:
o Superar la potencia contratada, articulo 75 de LGE.
o Factor de potencia abajo del 0,90, articulo 51 de la resolucion
CNEE ndm. 13-98.

1.2.6.3. Modalidad de envio de facturacion

La factura enviada a los autoproductores es por medio electronico. Los
datos del cliente son registrados en el formulario de autoproductor, indicado en
la figura 32 de los anexos. Agregado a la factura se incluye una carta y un

estado de cuenta del servicio autoproductor, para un mejor control del cliente.

1.3. Comportamiento de proyecto clientes autoproductores

En el afio 2015, mediante el control de autoproductores en la unidad
logistica, se ha detectado que la demanda de la energia renovable ha venido en
aumento; la aparicion de mudltiples empresas de energia renovable y la
informacion globalizada sobre la eficiencia energética, hace atractiva la compra
de generadores renovables solares y la inclusion al mundo autoproductor que la

distribuidora ofrece.

A continuacién, se muestra una gréafica en la figura 7, del comportamiento

de ingreso de solicitudes de autoproductor, en el ultimo afio:

Se ilustra en la siguiente figura.

33



Figura 7. Comportamiento del Ingreso de Autoproductores

Ingreso de solicitudes de Autoproductor
40
35
30
25
20
15
10

Cantidad de Solicitudes por mes

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:
diciembre 2014.

Anualmente (solo el dltimo afio) representan 256 clientes nuevos como

autoproductores, un promedio mensual de 30 clientes.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. Empresa distribuidora de energia

La empresa distribuidora de energia eléctrica, como ya se ha mencionado
en el capitulo 1, es una entidad que presta el servicio de energia eléctrica, y
todas las gestiones relacionadas como actualizacién de datos, variaciones de

potencia, extensiones de linea y autoproductores, entre otras cosas.

2.2. Area comercial

Tomando como referencia el organigrama, indicado en la figura 4, la
gerencia comercial estd conformada por 7 departamentos. Para el proceso de
conexion de autoproductores, interviene una buena parte de la gerencia
comercial, siendo la tele-gestion, logistica, facturacion, sistemas graficos e

inspeccion, principalmente las unidades interventoras.

2.2.1. Unidad logistica

La unidad logistica, esta dentro del Departamento de Clientes
Corporativos y Regulacion, Departamento de la Gerencia Comercial, en la cual
se atienden clientes y se asesoran de forma técnica y comercial, en relacion a
conexion de servicios con demanda de potencia en baja tension (bombas de
agua, equipos industriales, etc.), alimentacion de paneles de contadores para
centros comerciales, edificios de oficinas y/o apartamentos; también

lotificaciones y servicios en media tension.
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Asi mismo, una de las gestiones que atiende, es la asesoria de conexion
de clientes autoproductores, que como ya se ha citado anteriormente, son todas
aguellas instalaciones que tienen dentro de su sistema un generador renovable

(panel solar, energia edlica, biogas, biomasa, etc.).

En logistica, se evalla la solicitud del cliente y se coordina todo el proceso
con las demas unidades, permitiendo asi la conexién del cliente y la
autorizacion de su instalacion autoproductor. Dentro de la coordinacion, se
encuentra la administraciébn de los recursos, manteniendo ciertos indices de

eficiencia, los cuales se veran en el inciso 2.3.2.1 inicio de la gestion.

Es aqui donde nace el interés por el monitoreo del proceso de autorizacion
de estos usuarios, observando en la figura 8, los recursos utilizados y el costo
que representa la conexion de un autoproductor.

Figura 8. Tabla de Recursos

Tabla de Recursos |

Horas de Horas de
Canfidad Recursos Utilizacién |utilizacion por
por Dia Mes -
Wateriales e N N
1 Computadora 8 160 3 S —]
1 Microsoft Excel B 160 ‘
1 Usuario SAP 8 160
; Escritorio de aficina B 160 _____,____.;-—*(
1 Impresora Multioperativa g 160
+
* Sueldo Prgume;:?o * Atencionde | * Cosip de
Humanos Mensual * Sueldo hora Atencion de autoproductores | atencion de
mes una solicitud
autoproductores
1 Augiliar de Unidad de Inspeccidn (Existente) 4 20 Q 520000 Q 32500 2 600,00 70 Q ETALS
1 Oficinista de Facturacion (Existents) 4 20 Q 450000 Q 2813 Q 2 250,00 500 Q 4,50
1 Oficinista de Atencidn al Cliente (Existente) g 160 Q 450000 Q 28130 4 500,00 40 Q 112,50
1 Augiliar de SIGRE (Existente) 02 4 Q 520000 Q 3250 Q 130,00 30 Q 433
1 Aupiliar de Tele-gestion (Existente) 8 160 Q 520000 Q 3z2s0(a 5200,00 100 Q 52,00
1 Gestor de Logistica (Existente) 3 160 Q 8300000 5188 | Q 8 300,00 35 o] 237,14
Depreciacion + de Depreciacidn de Yehicula anual % de Depreciacién de Vehicula mersual | Valor Vehiculo
[ [ Depreciacion mensual sobre el vehiculo 20 1GB6RAERAEAT 0 12000000]Q 200000
* Datos no reales pero significativamente proporcionales * Sueldo Total promedio | Q 22 980,00
** Solicitudes de autoproductores trabajadas promedio mes *** costo de atencion por clienteimes Q2 447,62

*** Costo de atencion por cliente autoproductor durante un mes

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulaciéon. Consulta:
diciembre 2014.
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2.2.2. Anélisis FODA

En funcién del seguimiento del proceso de autorizacion de clientes
autoproductores, y con el apoyo de la jefatura de la unidad logistica se
determina a continuacion una matriz FODA, del proceso de conexion de

autoproductores, lo cual se refleja en la figura 9.

Figura 9. Andlisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
* Comunicacién constante con demas unidades de trabajo * Mal informacidn con el cliente
* Utilizacidn de distintos medios de comunicacion con el cliente * Solo una cuadrilla para inspecciones de autoproductar
* Retroalimentacidn constante del avance de los procesos con el cliente * Mo hay capacitacidn técnica ni comercial
* Resolucion instantidnea de dudas del cliente * Mo hay induccidn sobre el proceso en centros de servicio
* Procedimientos definidos * Impuntualidad en las visitas técnicas
* Utilizacién de sistemas electrénicos para manejo de informacién * Mo existen procesos definidos, segun la categoria del cliente (baja tensidn
* Actualizacidn constante de base de datos con demanda, sin demanda y senvicios en media tensidn)
* Descentralizacidn en la recepcidn de las solicitudes * Pérdida de la informacidn en los distintos medios de comunicacidn

* Conocimiento en un alto porcentaje de la ruta programada

* Programaciones de rutas de inspeccidn realizadas en 1 semana
* Cumplimiente de |a ruta en la mayeria de ecasiones

* Tiempo de conexidn en 25 dias

OPORTUNIDADES AMENAZAS
* Desarrollo de nuevas formas de comunicacidn con el cliente * Incapacidad de atender clientes por insuficiencia de recursos
* Crecimiento en la demanda de autoproductores * Denuncias de clientes por mala atencidn
* Asignacién de cuadrillas extras para 1a atencién de autoproductores * Sanciones por el ente regulador
* Reducir tiempos de atencién de solicitudes * Fiscalizacidn constante por el cumplimiento del proceso de conexién de
* Reducir costo de conexién por cliente autoproductor conectado autoproductores

* Mejorar los canales de comunicacion existentes

Fuente: elaboracion propia.

Siendo un proceso relativamente corto, la participacion de gestores,
oficinistas y auxiliares de las distintas unidades de trabajo, uno de los
potenciales en crecimiento de esta actividad, se puede decir que esta

fundamentado en tres pilares:

. La informacion
. La comunicacion

. La retroalimentacion
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Mientras tanto, los factores los cuales pueden causar retrasos en el

proceso y con esto dafar el presupuesto asignado y disminuir la eficiencia, son:

o No existe especializacion
. Falta de actualizacién constante sobre el tema

. Mal informacion con cliente externo e interno

En funcion del FODA y los factores que son influyentes en el proceso de
conexion de autoproductores, se lograra identificar y controlar de mejor manera

los costos que influyen en la calidad del proyecto llamado autoproductores.
A continuacion, se plantean las estrategias a recurrir, mediante una matriz
analitica de formacién estratégica (MAFE), con el objetivo de realizar mejoras

en el proceso.

Figura 10. Matriz de Analisis de Formacion Estratégica

FORTALEZAS DEBILIDADES
1- Comunicacion constante con demas unidades e rabajo - Malinformacion con el ciente
2- Utiizacion de distintos medios de comunicacian con el cliente 2- Una cuadrila para inspecciones de autoproductor
3- Retroalimentacion constante del avance de los procesos con el clente |3 No hay capactacion técnica ni comercial
4- Resolucion instantanea de dudas del cliente 4- Ho hay induccion sobre el proces en centros de servicio
<- Procedimientos definidos 5- Impuntualidad en las vistas técnicas
MATRIZ MAFE 6- Utiizacion de sistemas elecirnicos para manejo de informacion &- No existen procesos definidos, segin la categoria del clients (baja tension
7- Actualizacion constante de base de datos 7- Pérdida de s informacion en los distintos medios de comunicacion

8- Descentralizacion en fa recepcion de las solicitudes.

9- Canocimiento en un ake porcentaje de la ruta programada

10- Programaciones de rutas de inspeccion realizadas en 1 semana
11- Cumplimiento de la ruta en la mayoria de ocasiones

12 Tiempo de conexion en 25 dias

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1- Desarrollo de nuevas formas de comunicacion con el cliente 1. Elaboracion de programas infarmatives por medio de redes sociales (F1, |1, Utiizacion microseft excel y sus distintas aplicaciones para un centrol
2- Crecimiento en la demanda de autoproductores F2,F3, F4,F5 01) ordenado y programado de la ruta (D1, D2, 07, 02, 03, 04, 03)
3 Asignacion de cuadrilas extras para la atencion de auteproductores
4- Reducir tiempos de atencion de solictudes 2. Elaboracion de diagramas de flujo y procesos unificados (F5, Fg, 02) 2. Talleres informativos constantes sobre procedimientos, entre las distintas
5- Reducir costo de conexion por cliente autoproductor conectado unidades de trabajo ( D3, D4, DS, D6, 01)
6- Mejorar los canales de comunicacion existentes 3. Reasignacion de las cuadrilas para atencion de autoproductores (FS, F10,

F12,02, 03, 05) 3. Realizacion de programas sobre

para el interés def cliente (D6, 01)
4. \dentificacion de puntos criticos en el proceso actual de conexion (F8, F11,)

05)
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1- Incapacidad de atender clientes por insuficiencia de recursos. 1. Desarrollo de formas interactivas de informar a cliente externo e interno | 1. Inversion en 6n, innovacion y actividades pr de los.

[2- Denuncias de clientes por mala atencion (F1,F2,F2 F3,F4,FT,A%) procesos de conexion (D1, D2, D3, D4, D5, A1, A2, A3)

3- Sanciones por e ente regulador
4- Fiscalizacion constante por el cumplimiento del proceso de conexion de |2, Promover actividades de mejora continua, para el procese de conexion &
autoproductores. innovacion del mismo  F5, F8, A3, Ad)

3. Replantear e presupuesto para una inversion optima en el recurso
humano y material (FS, F10, F11, F12, A1, A2, A3, Ad)

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.3. Anadlisis de involucrados

Principalmente se puede involucrar a las siguientes areas:

Area técnica-comercial de la distribuidora

©)

o

o

Unidad logistica

Unidad de inspeccion

Unidad de facturacion

Unidad de reportes y regulacion
Atencion al cliente

Unidad de Tele-gestién

Unidad de SIGRE

Ente regulador (CNEE)

o Comisiébn encargada de recepciéon de quejas del usuario y
distribuidores.

o Comisién encargada de normalizar o establecer reglamentos,
donde se establezcan los derechos y obligaciones de Ila
distribuidora y el cliente.

Usuarios

o Clientes en baja tension sin demanda (1 a 11 KW de consumo).

o Clientes en baja tension con demanda (12 hasta 500 KW de
consumo, con equipo de transformacion proporcionado por la
empresa).

o Clientes en media tension (regularmente de 101 hasta 3 000 KW

de consumo, con equipo de transformacién proporcionado por el

cliente).
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2.2.3.1. Area Técnica

Segun organigrama de la figura 4 y detallado en el inciso anterior, las 7
unidades involucradas, estan en las gerencias comercial y activos, siendo los
ejes principales la unidad logistica e inspeccién, ya que una coordina la gestion
desde el principio hasta el final, como lo es logistica; mientras que inspeccion
es la encargada de asesorar y trabajar la parte técnica en campo, donde
regularmente los clientes y sus electricistas esperan ver autorizada su

instalacion.

2.2.3.2. Clientes

Basicamente, el cliente potencial es todo usuario conectado o por
conectarse a la red de la distribuidora, en la linea de baja y media tension. El
cliente serd autoproductor cuando instale un equipo de generacion de energia
limpia y cumpla con los requisitos técnicos solicitados por la distribuidora, a

través de la unidad de inspeccion.

2.2.3.3. Ente regulador

Es la CNEE, la cual tiene dentro de sus funciones, establecer el pliego
tarifario de cada quinquenio y sus variantes trimestrales, atender las demandas
de la distribuidora y el usuario y, en este caso, el seguimiento del crecimiento

de la energia renovable y el impacto sobre toda la red de distribucién.

2.2.3.4. Competencia

Una competencia como tal no existe, ya que el area de trabajo de esta

distribuidora es unicamente Guatemala, Sacatepéquez y Escuintla, mientras
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que la otra Distribuidora opera en el resto del pais. Sin embargo, como el
proceso de la otra empresa no influye en el mercado de esta distribuidora, no se

puede tomar como parametro de referencia.

Para atender de mejor forma los inconvenientes que se presentan en el
proceso de conexion de los autoproductores, se plantea en la figura 11, un
analisis de causas y efectos, mediante un arbol de problemas.

Figura11.  Arbol de Problemas

Sanciones yio multas por
parte de CNEE

Inestabilidad con cliente
internc y externo

Retrasos en cada actividad

Inconformidad de los
usuarios con la
disfribuidora

Acumulacion de visitas de
inspeccion por no
realizarse en tiempo

Confusién interna en todas

las unidades de trabajo

Usuario inseguro

Descontrol en las
actividades internas

Inexistencia de indicadores de

calidad

Lentitud para realizar
visitas de inspeccion y
conexion

Deficiente asignacion de
recursos humanos y
materiales

Falta capacitacion e
induccion hacia los
colaboradores

Mala comunicacién con el
usuario

Mo hay procesos de
trabajo definidos

Incumplimiento de los
tiempoes de trabajo
estipulados por CNEE

Poca inversién en el
recurso de la empresa

Confusicnes y
desconocimiento del
avance de las gestiones

Ausencia de liderazgo y
toma de decisiones

Fuente: elaboracion propia.
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Describiendo el &rbol de problemas, se coloca como origen, la inexistencia
de indicadores de calidad, ya que, al no llevar un control estadistico del
proceso, en el que se refleje la eficiencia general, es complicado establecer
mejoras y optimizar el presupuesto asignado a la conexion de usuarios

autoproductores.

Las causas principales de este problema, se visualiza en la lentitud al
realizar las visitas técnicas de inspecciéon, una mala asignacién del recurso,
poca capacitacion en relacion al proceso de conexion; esto implica también, una
mala comunicacion con el cliente, porque no hay procesos de trabajo definidos,

segun los usuarios.

El impacto de estas causas, da como resultado la inconformidad de los
usuarios ante el mal servicio brindado por la distribuidora, una acumulacion de
trabajo, se propicia la confusion interna al realizar las gestiones de forma
incorrecta y genera en el usuario un ambiente de inseguridad, por el descontrol

en la forma de ejecutar el proceso de conexion.
Ante esta situacion se plantea en la figura 12, un arbol de objetivos a
cumplir, para poder controlar el proceso de conexibn de usuarios

autoproductores y todo lo que esto implique.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 12.

Arbol de Objetivos

Mo hay sanciones y/o
multas por parte de CNEE

Estabilidad con cliente
interne y externo

Se llevan a cabo las
actividades de forma
puntual

Conformidad de los
usuarios con la
disfribuidora

Atencion al dia de las
visitas de inspeccion

Claridad en los procesos
de todas las unidades de
trabajo

Usuario seguro

Control en las actividades
internas

Existencia de indicadores de

calidad

Agilidad para realizar
vigitas de inspeccion y
conexion

Eficiente asignacion de
recursos humanos y
materiales

¢ itacién e ind

C icacion clara y

hacia los colaboradores

concisa con €l usuario

Procesos de frabajo
definidos

Cumplimiento de los
tiempos de trabajo
estipulados por CNEE la empresa

Conccimiente del avance Existe liderazgo y toma de
de las gestiones decisiones

Inversion en el recurso de

Fuente: elaboracion propia.

En funcion del andlisis realizado por medio del arbol de problemas se
plantea un arbol de objetivos, cuyo objetivo principal es establecer parametros
de control para mantener un proceso de conexion estable, que permita
identificar fallas constantes y a la creaciébn de una estructura de mejora
continua, para utilizar de mejor forma los recursos y obtener indices de

eficiencia confiables.

A continuacién, en la figura 13, se observa un analisis cuantitativo de
alternativas, enumerando las alternativas principales y dando una ponderacion,

gue se explica mas adelante.
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Alternativas

o Agilidad para realizar visitas de inspeccion y conexion
o Eficiente asignacion de recursos humanos y materiales
o Capacitacion e induccion hacia los trabajadores

o Comunicacion clara y concisa con el cliente

o Procesos de trabajo definidos

Criterio de ponderacién
Alto 3 puntos
Medio 2 puntos

Bajo 1 punto

Figura 13. Matriz Cuantitativa de Alternativas
PONDERACION
CRITERIO GENERAL Al A2 A3 Ad A5

coste 3 3/9|13[9[3[9[1[3]3]9

Tiempo 3 319|139 |3[9|2|6]|3]9

Concentracion sobre los

beneficiarios 3 319|139 |2|6[3]9[3[9

impacto de género 1 111 (1111212133 1]1

Impacto ambiental 3 113 (113113111 3])13[9

Riesos sociales y

econdmicos 2 2411121211 2[1]2

viabilidad 3 2| 6|12|6]3[9]3]9]3]9
x 41 39 40 35 48

Ponderacian general
Paonderacion individual
Ponderacion Proporcional

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 13, se observa un cuadro con criterios de impacto de cada
alternativa y una ponderacion general, la cual no es mas que la calificacion o el

peso que tiene cada criterio a nivel general en el proceso de identificacion y
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control de los costos de calidad, por medio de una elaboracibn de una
estructura bésica que se vea reflejada en indices de trabajo efectivos.

Las columnas amarillas, son las calificaciones individuales de cada
alternativa y las columnas verdes son el producto de las columnas ponderacion
general y ponderacién individual, dando una proporcion general de ambas

calificaciones.

La sumatoria de cada columna verde, refleja resultados finales, de los
cuales se toma el mayor y que es la alternativa a trabajar mas importante y que
impactard o dara resultados mas cercanos o esperados, encaminados a

resolver nuestros inconvenientes.

La alternativa 5, Trabajar bajo procesos definidos, permite ofrecer un buen
servicio al cliente, a través de personal calificado y utilizando los mejores
medios de comunicacion, es decir, engloba las demas alternativas, mientras

que las otras resultan no ser tan influyentes.
En la figura 14, tomando los analisis de arbol de problemas y objetivos, asi
como también la matriz cuantitativa de alternativas, se define una matriz de

planificacion del proyecto.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 14. Matriz de Planificacion del Proyecto
Indicadores
Logica de la intervencion objetivamente Fuentes de Hipotesis
verificables Verificacion
Crear indicadores de Falta de seguimiento
Objetive General | Existencia deindicadores de eficiencia del UnidadLogistica | no permite segquir &l
calidad proceso monitoreo
Elaborar diagramas Gerencia
Procesos de trabajo de flujo para todos comercial Incumplimiento de

Objetivos
Especificos

definidos |los procesos |05 NUWEeVOs procesos
Unidad Logistica
Agilidad para realizar Tas Respelary cumplirfa Unidad de Siguen Tos refrasos
visitas de inspeccion programacian Inspeccian en las visitas

técnicas

Capacitacion e induccion
hacia los trabajadores

Trabajar falleres
informativos sobre
los cambios gue
adopten los nuevos
procesos

Unidad Loagistica

Falta de interés de
los participantes

Mo asignacion de

presupuesto
Ejecuciondelos procesos Indicador
deformaordenaday Rapidez en atencion promedio de Indicador mal
Resultados clasificada de casos atencion de definido
clientes
Contral en el cumplimierto Disminucion delas
detiempos detrabajo denuncias de los Indicador de Indicador mal
usuarios hacia la denuncias definido
distribuidora
Usuarios reciben
Personalmejorcalificado informacian Encuestas de Persiste
para atencion de solicitudes completa, clara y calidad de insatisfaccion del
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Clasificacion de clientes actividades segon el | Diagramas de Diagramas mal
tipo de cliente flujo disefados
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Proceso actual

El proceso actual de conexion de usuarios autoproductores, comprende de

forma general los siguientes pasos:

o Recepcion de solicitud de usuario
o Andlisis de solicitud

o Creacion de lista de clientes

o Programacion de visitas técnicas
o Realizacion de la visita técnica

o Reporte

Si la instalacién es autorizada
. Cambio de medidor

o Fin de proceso

Si la instalacién no es autorizada
o Reprogramacion hasta que sea autorizado

o Fin de proceso

En la figura 15, se visualiza un diagrama de flujo de proceso, que bajo un
estudio con un poco mas de detalle, se lograra determinar cuales son las
actividades duplicadas o que no generan beneficio, los puntos criticos o el
cuello de botella que hace del proceso, un conjunto de actividades poco

eficientes.
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Figura 15. Diagrama de Flujo del Proceso de Conexion de

Autoproductores
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Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacion. Consulta:
diciembre 2014.
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2.3.1. Componentes del proceso

Todo proceso, tiene un conjunto de tareas necesarias para obtener el
producto final. Con procesos bien definidos, parametros de control eficiente,
monitoreo constante y politicas de trabajo bien establecidas, aplicadas en
funcion del proceso actual, es viable que se defina una eficiencia actual y una
eficiencia posterior a la mejora, también es factible obtener una reduccion de
costos de operacion y la eliminacion de actividades duplicadas o sin valor

agregado.

2.3.1.1. Clientes autoproductores

Como ya se ha definido anteriormente, el usuario autoproductor es todo
aquel cliente, que instala en su servicio eléctrico cualquier tipo de generacion de
energia renovable y desea conectarse a la red de distribucién, sin interés
alguno de vender la energia. Bajo las normas de seguridad y normas de
acometidas de la distribuidora, es facil dejar un servicio autoproductor bajo los

lineamientos minimos requeridos.

A partir del afio 2008 al afio en curso, los requisitos para las instalaciones
autoproductoras!® son las citadas en la figura 6 del capitulo 1, y también, el
manual de acometidas que utiliza la distribuidora!?, autorizado por CNEE, en su
resolucion CNEE-61-2004 anexo lll Requisitos Constructivos para Acometidas
en Media Tension, y anexo IV Normas de Condiciones Generales para el
Servicio en Baja Tension y Requisitos Constructivos para acometidas de

Servicio Eléctrico, ubicados también en los anexos de este trabajo.

10 Estudios Eléctricos
http://www.cnee.gob.gt/estudioselectricos/Normas%20Tecnicas/NORMA%20EEGSA.pdf. Consulta:
diciembre 2014.

1Estudios Eléctricos http://www.chee.gob.gt/NormaEEGSA. Consulta: diciembre 2014.
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2.3.1.2. Sistema generador renovable

Este sistema, es un equipo de generacion renovable de energia, instalado
antes de la medicion de energia que coloca la distribuidora por temas de
facturacion. Este equipo puede ser formado por paneles solares, hélices,

desechos, o una combinacion de los mismos.

El generador trabaja con un inversor, cuya funcién es la conversion de
corriente continua a corriente alterna, y de esta manera permite inyectar a la red

eléctrica de la distribuidora, la energia que el generador produce.

Por informacién de la unidad de inspeccion, el inversor, siendo
posiblemente el eje entre el generador y la distribuidora, debe de cumplir con
las especificaciones técnicas, dentro de las cuales estan las siguientes:

o Arranque automético, conectarse y desconectarse cuando exista una

variacion en la generacion.

o Voltaje de salida debe ser estable.
o Resistir potencias picos, es decir, arrancar una bomba sin que sufra
dafios.
o Protecciones contra cortocircuitos, etc.
2.3.1.3. Equipo de medicion

El medidor de energia, es el dispositivo con el que la distribuidora tiene el
control del consumo energético y de potencia para los servicios monofasicos y
trifasicos. En cuanto a los autoproductores, estos servicios cuentan con una

lectura adicional, esta es la lectura de generacion.
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Dentro de los tipos de medidores, se encuentran principalmente los
medidores electromecanicos y digitales para servicios monofasicos y trifasicos
en baja tension (7 200 V) y media tension (13,8 KV).

Los medidores autoproductores se identifican actualmente por las

siguientes caracteristicas:

o Calcomania de color verde en la parte superior derecha del frente del
medidor
o Actualmente tienen serie “Q”, “F’ y “R”
2.3.1.4. Facturacion

El tema de facturacion ha tenido dos variaciones, ambas amparadas en
primera instancia por el marco regulatorio de la resoluciéon CNEE 171-2008%,
en el que hace énfasis lo siguiente:

o Los Usuarios autoproductores, no recibiran ningan tipo de pago por la
energia eléctrica inyectada al sistema de distribucion.

o Para efectos de la facturacion mensual del usuario, el distribuidor leera
cada mes los registros del medidor.

o Si la medicibn neta del mes corresponde a un consumo de
energia, cobrara dicho consumo al usuario, de conformidad con la
tarifa que corresponda.

o Si la medicidon neta del mes corresponde a una inyeccion de

energia del usuario hacia la distribuidora, este le reconocera como

12 NTGDR
http://www.cnee.gob.gt/pdf/normas/CNEE%201712008%20Norma%20Generacion%20Distribuida.pdf.
Consulta: diciembre 2014.
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crédito de energia, con liquidacion trimestral. No obstante, el
distribuidor cobrara el cargo fijo y el cargo por potencia que le

sean aplicables a cada usuario, segun tarifa correspondiente.

Por resoluciéon CNEE 227-2014, los aspectos de facturacion cambiaron de

la siguiente manera:

o Los Usuarios autoproductores, no recibiran ningun tipo de pago por la
energia eléctrica inyectada al sistema de distribucion.
o Para efectos de la facturacion mensual del usuario, el distribuidor leera
cada mes los registros del medidor.
o Si la medicibn neta del mes corresponde a un consumo de
energia, cobrara dicho consumo al usuario, de conformidad con la

tarifa que corresponda.

Si la medicion neta del mes corresponde a una inyeccion de energia del
usuario hacia la distribuidora, este le reconocera como crédito de energia a
favor del usuario, hasta que dicho crédito sea agotado contra el consumo del

cliente.

2.3.2. Tiempos de trabajo del proceso

El proceso de conexién de autoproductores actual, estd conformado por
17 pasos, los cuales se clasifican en 4 bloques, y cuyo tiempo de trabajo
promediado en funcién del diagrama de flujo en la figura 15, refleja 34 dias de

operacion, los cuales se describen a continuacion:

o Cliente envia solicitud: Tiempo transcurrido 1 dia

o Andlisis de solicitud: Tiempo transcurrido 1 dia
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Se envia listado a inspeccion

Inspeccion asigna gestor

Gestor de inspeccion realiza programacion
Inspeccidn notifica a logistica y Tele-gestion
Tele-gestion asigna oficinista

Tele-gestion informa por medio escrito
Técnico realiza primera visita

Técnico realiza segunda visita

Técnico levanta reporte

Técnico envia reporte a inspeccion
Inspeccidn traslada informe a logistica
Logistica notifica a tele-gestion

Logistica notifica a SIGRE

Tele-gestion genera carta de aviso
Tele-gestion envia aviso a cliente

Total 34 dias

Tiempo transcurrido 5 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 5 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 3 dias
Tiempo transcurrido 3 dias
Tiempo transcurrido 5 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 2 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia

Tiempo transcurrido 1 dia

2.3.2.1. Inicio de gestion

Esta actividad, actualmente tiene una duracién de 2 dias habiles maximo,
para toda solicitud de autoproductor, incluyendo servicios que necesiten
modificacion de la red de distribucién o en la acometida del cliente. El analisis

esta enfocado principalmente en:

o Rectificacion de la potencia (KW) contratada que el usuario tiene en su
instalacion.

o Verificacion de la potencia que reflejan los generadores renovables.

o Modificaciones de acometida o modificaciones en la red.
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Luego de evaluar los aspectos anteriores, se procede a ingresar el
expediente a la base de datos para su proxima programacion de visita técnica.
La informacion es brindada por la unidad logistica, la cual se puede validar en la

figura 4 de los anexos, se observa la siguiente informacion:

o En todas las solicitudes ingresadas por centros de servicio, en un
periodo anual, de un promedio de 12 atendidas por mes, las 12
solicitudes fueron enviadas en fisico 3 dias después de su recepcion,
hasta en ese momento se procedia al analisis (ver figura 5 de anexos).

o De cada 12 solicitudes de autoproductor ingresada en centros de
servicio, en un periodo anual, 5 son recibidas con documentacion
incompleta (ver figura 6 de anexos).

o De cada 10 consultas o asesorias solicitadas por los usuarios, en un
periodo anual, 4 fueron remitidas a la unidad logistica, debido a que el
oficinista de atencion al cliente no pudo asesorar de forma convincente al
cliente (ver figura 7 de anexos).

o En un mes promedio, por cada 20 llamadas recibidas en el centro de
llamadas, en un periodo anual, 12 proporcionaban mala informacion, ya
que se solicité a tele-gestién que se proporcionaran los audios de cada
llamada (ver figura 8 de anexos).

2.3.2.2. Visita de inspeccion

La visita de inspeccion es realizada, cuando luego del ingreso en la base
de datos, se generan los listados de solicitudes de autoproductor y estos se
trasladan a la unidad de inspeccién, donde se programa por orden de listado,
sin importar ubicacidn geogréafica. Sin embargo, para llevar a cabo esto,

transcurre un periodo de 6 dias.
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La inspeccion es realizada por un técnico eléctrico y un ayudante de
técnico, ambos asignados en un vehiculo propiedad de la empresa y con las
herramientas adecuadas. El técnico inspector debe de cumplir con la ruta diaria
de autoproductores; sin embargo, también tiene otras asignaciones, lo que

provoca que, en algunas ocasiones, la ruta no se cumpla.

La informacion que unidad de inspeccidon proporciona, indica que, por
cada 7 casos diarios asignados, se dejan de atender 3, para un porcentaje de
eficiencia del 57,14 %, lo cual se puede validar en una muestra, tomada al azar
de todas las rutas asignadas en un mes promedio en el Ultimo periodo de enero
2016-enero 2017, debido a que el técnico tiene otras asignaciones. Toda esta

informacion se puede validar en la figura 9 de anexos.
2.3.2.3. Visita de autorizacion
De un mes promedio, de cada 30 casos visitados, en un periodo anual, 5
no eran autorizados (ver figura 10 y 11 de anexos), debido a las siguientes

causas:

Acometida fuera de norma

o Inversor no funciona

) Problemas con la instalacién eléctrica

o No tiene interruptor de desconexion

) Usuario no recibié informacién sobre la visita técnica

Luego de la visita de inspeccion, realizada por el técnico, inspeccion
vuelve a otorgar la misma ruta 2 dias después para proceder con el cambio de
medidor bidireccional, de cada 7 casos programados para cambio de medidor, 2

no se realizaban, debido a la mala coordinacién y poca comunicacién con el

55



cliente, ya que cuando el técnico se presentaba, el usuario no estaba en su

residencia. (Ver figura 12 de anexos).

2.3.2.4. Notificaciones al cliente

Las notificaciones hacia al cliente, se realizan al principio de la gestion,
donde se informa sobre la visita de inspeccion por medio de carta electronica y
mensaje de texto.

De igual forma, se notifica al usuario cuando el proceso ha terminado,
indicando el nimero de medidor autoproductor, la fecha de cambio de medidor,

y la tarifa asignada a partir del cambio, esto ultimo por temas de facturacion.

2.4. Clientes autoproductores con excedentes de energia

Siendo el usuario una vez autorizado como autoproductor y segun el tipo
de tarifa en el que haya sido asignado inicialmente, de igual forma se le asigna
una nueva tarifa en el que se incluyen como un autoproductor, esto con fines de

facturar acorde a la generacion registrada por el medidor.

2.4.1. Clasificacion de clientes autoproductores

Aunque el proceso es muy similar, el tipo de usuarios en cierto momento
difiere en alguna caracteristica, esta variable es el consumo, y esto se refleja en
el tipo de acometida. Por el tipo de acometida, es que el proceso puede variar
ligeramente, ya que el andlisis o las pruebas técnicas requieren de un mayor

control.
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Los usuarios se clasifican en?3:

Servicios en baja tension

(@]

Usuarios con consumo entre 1 y 11 KW, son los clientes
regularmente de tipo residencial y tiene un medidor instalado a
una altura de 2,70 m (ver figura 13 de anexos, Norma de
construccion para servicios de hasta 10 KVA). El medidor da
lecturas Unicamente de consumo de energia y queda a esa altura
para evitar que cualquier persona lo manipule. Es exclusivamente
monofasico.

Usuarios con consumo entre 12 y 48 KW, estos servicios, aunque
son monofasicos, ya tienen una segunda lectura, esta es la lectura
del consumo de potencia. EI medidor es instalado en una caja
socket monofasica de 200 amperios, a una altura de 1,90 m y es
porque el registro de demanda debe ser reseteado cada mes.
Queda a discreciéon del usuario si coloca una caja metalica de
proteccion (caja tipo 1V), pero esta debera ser instalada a 1,80 m +
0,10 m (ver figura 13 de anexos, norma de construccién para
servicios de hasta 25 KVA). Estos servicios siguen siendo
monofasicos.

Usuarios con consumo mayor de 12 KW hasta 225 KW, servicios
exclusivamente trifasicos, estos usuarios, tienen una subdivision,
en funcién del inciso 6 de la norma de construccién para cargas
trifasicas de hasta 500 KVA, ver figura 14 de anexos:

. Medicion autocontenida (de 12KW hasta 69 KW)

v Caja polifasica de 200 amperios

13 Normas Técnicas http://cneee.gob.gt/estudioselectricos/normas%2520Tecnicas. Consulta: diciembre

2014.
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v Altura a 1,90 m (del suelo a la parte superior de la
caja)

Medicion secundaria (de 70 KW hasta 225 KW)

v Acometida instalada en poste de concreto de 40.

v Canalizacion desde la medicion hasta el centro de
distribucién de carga, por medio de dos tubos HG de
4 pulgada, dejando un tubo de reserva con su
respectivo tapon y dejando el otro a una altura de
6m.

v Transformadores de potencia y transformadores de
corriente (transforman el voltaje y corriente que viene
de la linea de 13,8 KV a voltajes y corrientes
medibles y manipulables.

v Caja socket de 20 amperios.

o) Usuarios con consumo mayor de 225 KW

Es necesario la construccién de una boéveda (un cuarto
para el transformador), ya que la distribuidora brinda un
servicio en poste de hasta 225 KW, arriba de eso la
capacidad y peso de los transformadores hace necesario
dejarlos en tierra, con su respectiva plataforma.

La medicion serd en funciébn de lo que acuerde la
distribuidora con el cliente.

El usuario debera otorgar el permiso legal, para que la
distribuidora pueda ingresar a toma de lecturas,

mantenimientos, inspecciones y verificaciones respectivas.

Servicios en media tension, consumo minimo de 101 KW, pero otorgado

en un voltaje de 13 800 V, ver figura 15 de anexos, requisitos

constructivos para acometidas de servicio en media tension:
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o Servicio denominado punto de entrega, al cliente se le factura en
media tension.

o Medicion primaria instalada en poste de concreto de 40°
. Medicion de remate, cuando la linea de media tension se

finaliza en el poste del punto de entrega.
. Medicion de paso, cuando la linea de media tension sigue
con su trayectoria a otros puntos.

o) Bajada primaria, es decir canalizacion de la red primaria hasta el
centro de transformacién, por medio de dos tubos HG de 4
pulgadas, dejando un tubo de reserva con su tap6n y la otra a una
altura de 6 m.

o) Centro de transformacion proporcionado por el cliente.

2.5. Comportamiento de un autoproductor en el proceso de conexion

El reacomodamiento en el pliego tarifario, de este tipo de usuarios, ha
modificado o agregado algunos procesos, que brindan las caracteristicas
necesarias que los distinguen de los usuarios con servicios convencionales.

Tomando en cuenta la figura 7, que muestra el comportamiento de las
solicitudes de autoproductor, se puede obtener uno de los parametros que
serviran para disefiar nuevos procesos de atencion.

2.5.1. Proceso interno
La atencién de estas solicitudes es constante y requiere cada vez mas,

atencion dedicada a solventar dudas de caracter técnico y comercial, por lo que

la capacitacion debe ser constante.

59



En relacion al cliente externo, se detecta en el proceso actual, lo siguiente:

o Asesoria deficiente
o Canales de comunicacion poco eficientes
o Cliente no recibe la informacion
o Cliente recibe informacién a destiempo
o Tiempos de atencion prolongados, arriba de los 20 dias
o Desconocimiento del reglamento de acometidas
o Poca informacién para los potenciales autoproductores

Se puede visualizar lo antes mencionado en la figura 17 de los anexos,
inconvenientes que el cliente percibe en el proceso de autorizacion de
autoproductores, informacion que se obtiene de la encuesta trasladada a un

grupo de 100 usuarios, en el periodo anual de estudio del proceso.

Otro de los aspectos claves de estudio, fue la percepcién que los
colaboradores tienen del proceso de conexion de autoproductores, siendo 50

colaboradores que de los que intervienen en el proceso, ellos indicaron lo

siguiente:

o Falta de capacitacion constante.

o La informacion nueva no es compartida equitativamente.

o Retrasos en las visitas técnicas por el poco control de las rutas
programadas.

o No hay relacionamiento del personal lo que complica la comunicacién

entre unidades de trabajo.

o Poco involucramiento o falta de compromiso de algunas jefaturas.
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Los anteriores factores, son una representacion de la actitud de la
distribuidora ante los autoproductores, ya sea por falta de interés en la atencion,

o bien, por el poco control que se tiene en las actividades. (Figura 18 anexos).
25.1.1. Econdmico

La no atencidon de los aspectos del proceso interno (ver inciso 2.5.1), se
refleja econdmicamente en la tabla de recursos (ver figura 8) donde se realiza
una cuantificacion de las visitas técnicas.

La repercusion puede no ser representativa a simple vista, sin embargo,
en la figura 18, se observa una grafica de visitas promedio mensuales por
cliente, de un grupo de 100 usuarios, en las cuales no se autorizan las

instalaciones.

Figura 16. Visitas para autorizar un Autoproductor

Visitas para Autorizar un Autoproductor

Cantidad de Visitas

ENTRE 1Y 2 VISITAS ENTRE 2 Y 4 VISITAS ARRIBA DE 4 VISITAS

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulaciéon. Consulta:
diciembre 2014.
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Como se observa en la gréfica anterior, en algunos casos, la visita se
realiza hasta en 4 ocasiones, mientras que, en muy pocos, la resolucién de los
casos se lleva en la primera visita. El resultado de este control refleja que, por
cada cliente, se visita un promedio de 3 ocasiones, lo que provoca altos costos
de operacion por mes y retrasos de atencidbn en las nuevas solicitudes,

principalmente.

2.5.1.2. Legal

El proceso de conexion de clientes autoproductores, esta amparado en la
Norma Técnica del Servicio de Distribucién (NTSD), el Reglamento General de
Electricidad (LGE), la Norma de Construccion de Acometidas y principalmente
la resolucion CNEE 171-2008 y a partir del afio 2014 la CNEE 227-2014.

El objetivo principal de la NTSD es establecer derechos y obligaciones de
los prestatarios y usuarios del servicio eléctrico de distribucion, indices o
indicadores de referencia para calificar la calidad con que se proveen los
servicios de energia eléctrica, tanto en el punto de entrega como en el punto de
utilizaciéon de tales servicios, tolerancias permisibles, métodos de control,

indemnizaciones, sanciones y/o multas.

La ley general de electricidad, aplica a las actividades de generacion,
transporte, distribucién y comercializacion, que incluyen la importacion y
exportacion de electricidad, que desarrollan las personas individuales o juridicas
con participacion privada, mixta o estatal, independientemente de su grado de

autonomia.

El manual de acometidas tiene como puntos de interés, definir y regular

las caracteristicas técnicas de las nuevas instalaciones que han de conectarse
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a la red de la distribuidora, con el propdsito de conciliar y armonizar aspectos de
construccion y del servicio, dentro del area de responsabilidad de cada parte,
distribuidor y usuario.

Tanto la CNEE 171-2008 como la CNEE 227-2014, son resoluciones
emitidas por el ente regulador, cuyo objeto es establecer las disposiciones que
deben cumplir los distribuidores, los generadores distribuidos renovables y los
usuarios autoproductores con excedentes de energia, para la conexion,
operacion, control y comercializacion, de energia eléctrica producida con

fuentes renovables.

2.5.1.3. Innovacién

Con las nuevas tendencias de generacion de energia renovable en
usuarios pequenfos, la distribuidora tiene que hacer cambios en los procesos de
atencion, apoyandose en tecnologias que faciliten la atencién de los usuarios, el

control en los procesos y la evaluacion de los resultados.

Actualmente, no existe mayor utilizacion de la tecnologia, ya que
rusticamente se utiliza el paquete de office para el control de las bases de
datos. Se utiliza un libro de Excel para digitar la informacién de cada cliente y
solicitud. El archivo es el mismo iniciado en el 2008, lo que hace que al

momento de cargar la informacion sea lenta.

El analisis de facturaciébn es personalizado y el ingreso al sistema es
manual, no automatizado. Se utiliza un libro de Excel y mes a mes se realizan
los calculos para el respectivo analisis de cuentas. No hay una plataforma que

suba la informacién al sistema de forma automatica.
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La inspeccion de casos no autoproductores, que presentan anomalias por
reducciones en sus consumos, no tiene una actividad de respaldo en campo, ya
gue se detectan los servicios por su bajo consumo al momento de facturar.
Algunos de estos clientes reducen o aumentan su consumo, al instalar su

generador sin dar aviso a la distribuidora.

2.5.2. Proceso Externo

Existen también factores del exterior, que de una manera u otra influyen
en el proceso de conexién de autoproductores, teniendo asi en repercusiones

monetarias y sociales en el servicio brindado a los usuarios.

La planificacion que pueda existir, para evitar o reducir en su mayoria de
ocasiones, todas las actividades que no ofrecen valor agregado, pueden

representar cursos de accion efectivos para mejorar la calidad de atencion.

2.5.2.1. Econdmico

En términos de unidades monetarias, en el tema se puede mencionar lo

siguiente:

o Reducciones del pliego tarifario*, seglin informacién del ente regulador,
la variacién del costo de energia en los ultimos pliegos tarifarios tiene el

comportamiento de la figura 17.

14 pliego Tarifario www.cnee.gob.gt/calculadora/pliegos.php. Consulta: diciembre 2014.
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Figura 17. Variacion porcentual del pliego tarifario 2016-2017

VARIACION PORCENTUAL TARIFARIO 2016-2017
2016 2017

BTSs % DIF BTSs % DIF
TRIMESTRE 1 1,129724 1,139079
TRIMESTRE 2 1,139036 0,818% 1,139029 -0,004%
TRIMESTRE 3 1,139051 0,001%
TRIMESTRE 4 1,139079 0,002%

BTS % DIF BTS % DIF
TRIMESTRE 1 1,13188 1,099962
TRIMESTRE 2 1,131838 -0,004% 1,099677 -0,026%
TRIMESTRE 3 1,131823 -0,001%
TRIMESTRE 4 1,009962 -2,897%

BTDfp % DIF BTDfp % DIF
TRIMESTRE 1 0,737726 0,703155
TRIMESTRE 2 0,737726 0,000% 0,703471 0,045%
TRIMESTRE 3 0,735016 -0,369%
TRIMESTRE 4 0,703155 -4,531%

MTDfp % DIF MTDfp % DIF
TRIMESTRE 1 0,679728 0,654062
TRIMESTRE 2 0,687163 1,082% 0,654378 0,048%
TRIMESTRE 3 0,685923 -0,181%
TRIMESTRE 4 0,654062 -4,871%

Fuente: CNEE. Consulta: diciembre 2014.

En el cuadro anterior se observa:

En el afilo 2016 un ligero crecimiento del costo de energia (QKWh/mes),
siendo el porcentaje mayor del 0,81 %, en la tarifa social, durante el
trimestre febrero-abril. Mientras que, en el afio 2017, en el mismo
trimestre, se ha reducido un 0,004 %.

Para la tarifa BTS, en el afio 2016 el porcentaje de reduccion en la tarifa
se reflejo en un porcentaje maximo del 2,89 %, alcanzado en el trimestre
de noviembre-enero, una disminucion de casi 12 centavos de quetzal por

Kwh/mes. Para el afio 2017, en el trimestre de febrero-abril, la tendencia
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en reduccion se ha mantenido, sin embargo, en esta ocasion ha sido un
0,026 %

o En tanto, la tarifa BTDfp, asignada a los clientes que demandan potencia,
en el trimestre de noviembre-enero, tuvo una reduccion de 4,53 %,
siendo el segundo valor mas alto en reduccion en el afio 2016. En el afio
2017, en el trimestre febrero-abril la reduccidén representa un valor de
0,045 %.

o La tarifa en media tensién (suministro en 13,8 KV), para el trimestre de
noviembre-enero 2016, refleja una reduccion del 4,87 % siendo hasta el
momento la reduccién mas marcada en las 4 tarifas antes mencionadas.
En el 2017, el 0,048 % para el periodo de febrero—abril 2017 es el valor

de reduccién en esta tarifa.

La tendencia, segun el analisis anterior, marca una reduccion constante en
la clasificacién de las tarifas citadas, el hecho de la reduccion en los pliegos
tarifarios, pareciera que puede influir en los usuarios y la demanda de los
generadores de energia renovable, ya que en algunos casos puede resultar
mAas atractivo consumir energia por los medios tradicionales, que invertir en
generadores renovables, cuyo retorno podria verse aplazado un par de afios

mas.

Abaratamiento de los generadores renovables (principalmente paneles
solares). A pesar de todo esto, no se descarta la utilizacion de los generadores
renovables, porque pareciera ser una de las fuentes principales a futuro para la
sociedad, por lo que, para la distribuidora, es importante establecer procesos

para reducir costos altos de operacion o por mal manejo de los recursos.

66



252.2. Social

Hay varios factores que pueden influir, para que la sociedad o una
muestra de la sociedad consuman cierto tipo de productos o adopten nuevas
costumbres. El aumento de empresas desarrolladoras de tecnologias verdes,
se encarga de impulsar no solo generadores renovables, sino también otros
equipos como calentadores solares, cargadores de celulares, iluminacion de

areas abiertas, entre otras cosas.

Las facilidades de adquisicion de estos equipos para los usuarios, suelen
ser muy atractivas, ya que los desarrolladores ofrecen paquetes técnicos,
incluyendo evaluacion técnica del suministro, instalacion de los equipos,

asesoria, mantenimientos y pagos a largo plazo.

2.5.2.3. Politico

Luego de la resolucion CNEE 171-2008 emitida por el ente regulador,
comienza la introduccién de autoproductores en la distribuidora, a partir del afio
2008. En dicha resolucién, se hace énfasis en 5 articulos y posteriormente en la
resolucién 227-2014, se re-edita algunos de los articulos para un control
equitativo de los autoproductores, haciendo referencia a los derechos y

obligaciones del usuario y distribuidor, amparados en la NTGDR.
2.5.2.4. Cultural
Se puede decir que hay dos corrientes colaterales, debido a que en

primera instancia se promueve una utilizacion eficiente de la energia, ya que los

desarrolladores de equipos fotovoltaicos principalmente, crean conciencia en la
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sociedad. Ofrecen sus productos, a través de un plan de financiamiento

conjuntamente con un plan de asesoria, como parte de su servicio al cliente.

Por otra parte, la distribuidora promueve la participacion de estos entes de
generacion renovable, ofreciendo tarifas y facilitando a sus usuarios la

autorizacion para ser autoproductores.

2.5.25. Ambiental

El proceso de conexién de autoproductores, promueve la disminucién del
consumo de energia, producida por fuentes minerales contaminantes,
permitiendo la disminucion de CO2, permitiendo asi que las futuras

generaciones tengan un mejor ambiente.

2.6. Puntos criticos del proceso de conexion

El proceso de conexion de los autoproductores, actualmente sufre
demoras y altos costos en varias partes de ejecucion del proceso. Se puede
decir, que es consecuencia de la falta de control y monitoreo que existe en las

actividades, asi como la falta de innovacion.

Con la poca informacién que se tiene del proceso y agregando informacién
a base de una encuesta se logran definir aspectos econémicos, de recursos
materiales y humanos, los cuales estan afectando las actividades y evitando asi

que el proceso se lleve a cabo con una mejor eficiencia.

El proceso de identificacién y control de costos de calidad, serd apoyado

con estos puntos, tratados a continuacion.
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2.6.1. Recurso econdmico

Las repercusiones son:

o Costo de 1 visita

o Visitas promedio rechazadas

o Costo total de visitas rechazadas por mes

o Costo total de visitas rechazas por afio
2.6.2. Recurso material

La atencion de clientes visitados promedio, como ya se habia visto en el
inciso 2.3.2.3 visita de autorizacién, tiene un total de 30 clientes en el ultimo

periodo anual. El técnico y asistente de técnico, no atienden solamente a estos

usuarios, sino también mantienen otras

atribuciones

Q. 244762
5

Q. 12 238,10
Q. 146 857,20

convencionales, entre las actividades que resaltan estan:

o Verificaciones de servicios monofasicos
o Casos con anomalias

o Inspecciones de rutina

o Cambios de contador

o Colocacion de precintos

El promedio de usuarios incluidos en ruta de atencion esta de la siguiente

forma;

° Atencion diaria 15 cuentas
° Atencién semanal 75 cuentas
° Atencién mensual 300 cuentas
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o Atencion autoproductor 30 cuentas (adicional a las 300)

Siendo prioridad las cuentas de autoproductores, esto provoca una ruta
algo saturada, que puede provocar ciertos retrasos, segun figura 18.

Figura 18. Visitas técnicas impuntuales

Visitas con demora o impuntuales

Cantidad de Visitas por mes

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES10 MES11 MES 12

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:
diciembre 2014.

2.6.3. Recurso humano
Paralelamente, los puestos administrativos y operativos técnicos, se ven
limitados a mantener un flujo promedio de atencién, trabajando forzadamente y

sin poder agilizar sus actividades, debido a que antes o delante de ellos, tienen

un proceso de atencion igual o mas lento.
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Figura 19. Promedio de autorizacién de clientes

Autoproductores Autorizados en el ultimo
aho

Cantidad de Autoproductores

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES10 MES11 MES 12

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:
diciembre 2014.

2.7. Alcances y limites del proceso de conexién de clientes

autoproductores

Se pretende realizar un analisis, que contrarreste los puntos criticos
detectados en el proceso de conexion de autoproductores, identificando todas
las actividades que influyen en costos duplicados o innecesarios, lo cual no

permite mantener un mejor porcentaje de eficiencia.

Se procedera a realizar una propuesta para reestructurar el flujo de
actividades, estableciendo nuevos parametros o indices que ayuden a
mantener un control sobre el procedimiento y presupuesto asignado a esta
gestion, asegurando la inversion y aumentando la productividad, desde el

ingreso de la solicitud hasta que el cambio de medidor se haya realizado.

71



72



3. PROPUESTA PARA IDENTIFICAR Y CONTROLAR LOS
COSTOS DE CALIDAD

3.1. Politica de calidad

Establecer la politica de calidad, es responsabilidad que se ejecuta en los
puestos de dirigencia, relacionada con el compromiso de los puestos de
operacion y administracion, fundamentada en filosofias, principios y practicas
de calidad.

La politica de calidad, establecida para el nuevo proceso de conexion de

autoproductores, tiene que cumplir lo siguientes objetivos:

o Adoptar la reestructuracion de las actividades, como parte un cambio

organizacional.

o Cumplir a cabalidad con las nuevas atribuciones en cada puesto de
trabajo.
o Capacitar constantemente al recurso humano, para que el conocimiento

técnico sea reforzado con el paso del tiempo.

o Mantener una comunicacion efectiva e innovadora con los usuarios,
permitiendo asi el establecimiento de lazos de confianza mas fuertes.

o Mejorar los indices de trabajo establecidos en cada area.

o Innovar procesos para un funcionamiento a corto y mediano plazo.
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3.2.

Control de calidad en los procesos de conexion

Para un control ideal en los procesos de conexion, se procedio a elaborar

3 procesos de conexion de autoproductores:

Clientes residenciales (consumo de 1 a 11 KW)

o Clientes VIP

o Clientes Normales

Clientes con demanda en baja tension

o Consumo de 12 a 69 KW

¢ Consumo de 70 a 225 KW

Clientes con consumo arriba de 225 KW en baja tension y 101 KW
cuando el servicio es entregado y medido en media tension (13,8 KV)

Se llevé a cabo un programa de redisefio, enfocado en 3 éareas de

operacion:

Analitica, implica que toda solicitud de autoproductor serd evaluada,
tomando en cuenta factores técnicos de la instalacion del cliente y
condiciones comerciales impuestos por la distribuidora; posteriormente,
se dirigiran al proceso de conexién donde corresponda.

Administrativa, una vez encausada la solicitud del usuario, se
implementard como medida de innovacion, la comunicacion via correo

electréonico, mensaje de texto y aviso por medio de una carta digital.

La apertura hacia una asesoria personalizada para cada cliente, a través

de la unidad logistica y con el respaldo del centro de atencion, cuyo

departamento recibira capacitacion mensual.
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o Técnica y de operacion, por medio de la asignacion exclusiva de un
técnico y un asistente de técnico, para la inspeccion y cambios de

contador de clientes autoproductores.

3.2.1. Descripcion de las responsabilidades en unidades

involucradas
El detalle de las actividades en cada unidad de trabajo, permiti6 identificar
mas claramente las actividades a examinar, mejorando la operacién de las

mismas, se disminuyeron los tiempos de atencion y los costos presupuestados.

En los siguientes sub-incisos, se muestra el detalle comparativo de los

resultados obtenidos y los resultados antes de la modificacion.

3.2.1.1. Unidad logistica

Dentro de las atribuciones que tendra un seguimiento periédico estan las

siguientes:
o Asesoria de autoproductor para usuarios.
o Es el puesto de mayor jerarquia en el nuevo proceso. Cuando el

inconveniente sea mayoritariamente técnico deberd apoyarse en el

gestor de inspeccion y/o jefaturas correspondientes.

o Evaluacion y clasificacion de las solicitudes de autoproductor.
o Ingreso en base de datos.
o Elaboracion de listados para ruta de inspeccion.
o Aviso de visita al cliente por correo electronico.
o Coordinacion técnica para los distintos tipos de usuarios
o Servicios Residenciales
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. VIP, catalogados asi, los clientes de una zona privada de
condominios ubicados en la zona 4 de Mixco.

= Normales, seran todos los demas servicios con esos
CONSUMOS.
o Servicios con demanda entre 12 y 69 KW, principalmente trifasicos

y con gran importancia por la capacidad de la acometida.
o Servicios con demanda entre 70 y 225 KW principalmente
trifdsicos y con gran importancia por la capacidad de la acometida.
o Servicios arriba de 225 KW y los medidos en 13.8 KV con
consumo de 101 KW hacia arriba, ya que aparte del cambio del
medidor, se debe evaluar la capacidad de la medicion que tenga

instalada.

3.2.1.2. Unidad de inspeccion

El mismo gestor de inspeccion que recibe el listado de clientes, es el que

programa y asigna ruta.

La visita técnica se realizara una sola vez en los primeros 15 dias dejando
instalado el medidor bidireccional (si aplica, de lo contrario seguira nuevo
proceso indicado en el inciso 3.7 de este capitulo), no se excedera de los 28
dias, siendo un promedio maximo de atencién para el cambio de medidor un
total de 20 dias.

Las responsabilidades de este gestor seran:

o Asignar ruta a técnico de inspeccion.

o Notificar a unidad logistica sobre la programacion.
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o Ser apoyo técnico a la unidad logistico, es decir, ser el enlace entre el
técnico y el gestor de logistica.

o Tiene el poder de decision y la jerarquia para tomar decisiones sobre
cualquier caso, cuando las causas sean de caracter técnico y no

comercial.

En tanto la parte 100 % de campo, es trabajada por un técnico y un
asistente técnico, asignado especialmente para trabajos de autoproductores,

sus funciones son:

o Verificar instalaciones de usuarios para determinar si aplica el cambio de
medidor.

o Hacer pruebas de generacion, voltaje, corriente y desconexion
automaética.

o Realizar cambio de medidor unidireccional a bidireccional.

o Levantar reporte de visita y trasladarlo a gestor de inspeccion.

Dentro de las atribuciones esta el conducir el vehiculo asignado y preparar
las herramientas de trabajo al momento de que el técnico realice las
inspecciones. Una funcion principal sera el de aprendizaje, ya que sera el
suplente del técnico, en caso de vacaciones o suspension médica. Deseable

gue tenga estudios de técnico eléctrico.

3.2.1.3. Unidad de tele-gestion

El auxiliar de tele-gestion designa a un oficinista, cuya labor sera

exclusivamente:
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o Enviar mensajes de texto a los usuarios e informar la calendarizacion de
las visitas técnicas.
o Atencion telefonica de las consultas de los usuarios en proceso de ser

autoproductores, también antes y después de ingresada su solicitud.

o Seguimiento de las quejas hasta la resolucion del problema y cierre del
caso.

o Enviar carta de aviso sobre autorizacion o rechazo del proceso de
autoproductor.
o) Si es autorizado, se le informa al usuario la fecha en que la

instalacion es reconocida como autoproductor, el numero de
medidor montado y sugerencias de mantenimiento de su equipo
de generacion fotovoltaico.

o Si es rechazado, se le indica que debe proceder a ingresar
nuevamente su solicitud hasta que las correcciones solicitadas se

hayan efectuado.

3.2.1.4. Unidad de sistemas graficos

Para sistemas graficos, el oficinista asignado tiene Unicamente como

responsabilidades, lo siguiente:

o La identificacién visual de los autoproductores, en el sistema grafico de la
red de distribucion.

o Indicar las caracteristicas del autoproductor conectado.

o La actualizacion constante que tenga el usuario autoproductor en el

futuro, para fines de mantenimiento o trabajos en la red.
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3.3. Influencia de la gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad, dirigida a la identificacion y control de los
costos de calidad, en el proceso de conexion de autoproductores, se debe ver

reflejado en toda unidad que forme parte de la cadena de atencién al cliente.

Se prevé que el alcance de la nueva metodologia logre cambios a simple
vista, permitiendo el reordenamiento de actividades, por lo que se realiz6 una
encuesta corta a las unidades de tele-gestion, logistica e inspeccion, para

conocer su percepcion.

A cada unidad de trabajo se le plantearon, las nuevas responsabilidades
en su puesto de trabajo, se presentaron cursos de accion para respaldar los
cambios con un enfoque positivo. Tomando como referencia un grupo de 50

colaboradores, los resultados son:

o ¢ Existe un programa de capacitacion con temas acordes a la gestion de

conexion?

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 20. ¢El Programa de Capacitacion contiene Temas Acordes a la
Gestion de Conexion?

¢ LA CAPACITACION ES LA ADECUADA?

8
:
Qo
8
o
= s
T
T
(1]
3
£
8
si NO NO SE
Fuente: elaboracion propia.
o ¢ Cuando le presentaron la nueva descripcion de actividades, observo

que estan mejor definidas para cada unidad de trabajo?

Figura 21. Actividades de Trabajo Bien Definidas

ACTIVIDADES DE TRABAIJO BIEN
DEFINIDAS

. \\\6 .

Si NO NO SE

Cantidad de Respuestas

Fuente: elaboracion propia.

80



o ¢, Tiene medios de apoyo, para resolver las dudas de sus clientes?

Figura 22. Existen Medios de Apoyo para Desempefiar Correctamente
su Trabajo

TIENE MEDIOS DE APOYO EN SU TRABAIJO

o -—

Si NO NO RESPONDE

Cantidad de Respuestas

Fuente: elaboracion propia.

Se hace alusion a informacion en linea, redes sociales, documentos

impresos (volantes, folletos).
o ¢ Los canales de comunicacién tienen mejoras?

Figura 23. Los canales de comunicacién presentan mejoras

LOS CANALES DE COMUNICACION SON
MEJORES

o o—5

MUCHO POCO IRRELEVANTES

Cantidad de Respuestas

Fuente: elaboracion propia.
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Con la informacion anteriormente obtenida, se tiene una percepcion
interna de los cambios, lo cual se desea validar en los sub-incisos 3.3.1 al 3.3.3,

con la propuesta de nuevos indicadores y parametros.

3.3.1. Recurso econdmico

Se desea reducir el numero de visitas en las que las solicitudes son
rechazadas, porque el cliente no cumple con aspectos técnicos de la acometida

0 mala comunicaciéon con el cliente.

Se toman como pardmetro estas variables, ya que son de intervencion
directa de la distribuidora; mientras que una visita rechazada porque el equipo

de generacion no funciona escapa del control de la distribuidora.

En la figura 11, se muestran las causas principales de no autorizacion de
un autoproductor, siendo el indice mas alto el que representa al grupo de
usuarios que nunca recibieron informacion de la visita. Este por ser un valor
controlable para la distribuidora, puede proponerse la reduccién de este indice
en un 50 %, con el reforzamiento del correo electronico y confirmacién via

telefénica, aparte del mensaje de texto.
3.3.2. Recurso humano
No se visualiza un incremento en el personal en ninguna de las areas, sin
embargo, la parte operativa, debe ser asignada exclusivamente para gestiones

de autoproductor. El 50 % de las demas responsabilidades deben ser repartidas

en los técnicos contratistas con otras ocupaciones.
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Prestando la atencién a un méaximo de 180 cuentas, incluyendo las 30
cuentas promedio de autoproductores, el proceso de atencion de clientes
autoproductores debe reflejar una reduccidn representativa, en relacioén a los 34
dias contabilizados en el inciso 2.3.2 en los que se indican los tiempos de

trabajo.

Porcentualmente se podria solicitar la reduccidén de un 50 % del tiempo de
visitas técnicas, ya que se atienden un promedio de 45 cuentas por semanay el
promedio de autoproductores por semana es de 7, por lo que en dos dias
pueden programarse casos de autoproductores y en el resto de la semana
pueden asignarse las actividades que no son de origen urgente, principalmente
cambios de medidor por cambio de nombre comercial, verificacion y colocacién

de precintos.
3.3.3. Recurso material
Velar porque las herramientas, el medio de transporte y los equipos
necesarios, estén al alcance del técnico asignado, para que, de esta forma,

pueda desempefiar sus actividades sin ningun inconveniente.

Lo proyectado a conservar para el técnico es:

o Vehiculo pick-up Toyota estandar, con llanta de repuesto y herramientas
bésicas.
o Con su programacion de mantenimiento, coordinado por la

distribuidora por ser duefia del activo.
o Multimetros (medidores de corrientes, voltajes y potencias).
o Con sus respectivas calibraciones o cambios por dafios, por parte

de la distribuidora, por ser duefia del activo.
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o Destornilladores
o Medidores bidireccionales
o Entregados al contratista bajo las pruebas de funcionalidad

minimos aceptados y un conteo de lo entregado al técnico

3.4. Pardmetros de control

Los parametros de control, de forma resumida deben ser:

o Reducir las visitas de los autoproductores no autorizados
o) Disminucion del costo actual

o Clasificar los clientes autoproductores segiin consumo

o Disminuir el tiempo de autorizacion de clientes autoproductores
o Segun clasificacion de clientes

o Disminuir el tiempo de casos visitados con demora

o Mejorar los canales de comunicacion con el cliente

Cuantificar mensualmente la informacién anterior, servira para generar
indicadores de atenciébn y de proceso, controlados bajo herramientas
estadisticas, hojas verificables, diagramas de barras y principalmente

diagramas de control.
3.4.1. Equipos de medicién bidireccional
Un elemento importante para el proceso de conexiébn de clientes
autoproductores es el medidor bidireccional. Estos equipos, son colocados en el

punto de suministro, en el momento en que una instalacion es autorizada como

generador renovable.
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Dentro de las propuestas, se sugiere que se elabore una carta con
informacion general del medidor bidireccional, la cual se le entregue a los
usuarios via correo electrénico, junto con la notificacién que la distribuidora da a
los usuarios autorizados como autoproductores. La carta propuesta se observa

en la figura 19 de los anexos.

Para el equipo de generacién, la distribuidora como valor agregado,
debera de elaborar una guia basica con las indicaciones de mantenimiento del
generador para el mejor funcionamiento y cuidados que deben de tener los
usuarios de este tipo de equipos. Se puede verificar la guia en la figura 20 de

anexos.

3.4.2. Intervencion de personal

La unidad logistica, por medio del gestor de autoproductores, es la
encargada de la asignacion de clientes a inspeccion, para la programacion

respectiva de la ruta.

Esta persona debe ser la encargada de monitorear el proceso general,
cuantificar los inconvenientes y proponer acciones de mejora para mantener
indices altos de eficiencia en atencion al cliente y que los presupuestos no

sobrepasen su limite.
Con hojas verificables (segun formato de la figura 21 en los anexos), se

puede llevar el control de las solicitudes, tiempo de asesoria y atencion, asi

como el tiempo de autorizacion.
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3.4.3. Logistica de rutas de inspeccién y verificacion

El seguimiento de la ruta desde la oficina, es una de las actividades del

gestor de inspeccion. Se toman en consideracion, las tecnologias de:

Para control en oficina

o Informacién geogréfica

o Localizacién geogréfica
Para control en campo
o Aplicaciones informaticas para calcular modelos mateméticos de
optimizacién de rutas, principalmente la utilizacion aplicada que utiliza la
distribuidora (Gis Android)
Estas aplicaciones nos permitiran conocer tiempos aproximados de visitas,
tiempos de demora, velocidades maximas, puntos visitados no asignados en la

ruta, es decir, control total del vehiculo.

Figura 24. Ejemplificacion de la Aplicacion de Tecnologia en GP’S

420 m
14 Calle

2:13pm
2:28h 110km

Via: Autopista Palin - Escuintla

88.2 km

124 km ( =
O ©

Fuente: App Android GIS. Consulta: mayo 2015.
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3.5.

Propuesta para disefiar el servicio en el proceso de conexién

A continuacién, se presenta una breve descripcion a nivel general de lo

gue se debera de realizar para mejorar el proceso actual, de esta forma la

conexion de autoproductores debe representar una reduccion principal de

costos de operacion, tiempos de atencion y un plan de monitoreo de calidad.

3.6.

Plantear objetivos y metas por periodo anual, con esto se tendra una
evaluacion constante del proceso para poder verificar el cumplimiento de
las actividades establecidas. Estas actividades, son las descritas para la
unidad logistica, tele-gestion e inspeccion, principalmente.

Elaborar un plan de talleres con el personal administrativo y operativo,
para poder retroalimentar el proceso y encontrar nuevos inconvenientes.
Llevar un registro de todos los distintos tipos de clientes ingresados, los
clientes no autorizados y los autorizados, los tiempos de atencion y los
costos implementados mensualmente.

Al final de cada periodo anual, se deberd informar con un estudio
estadistico, un resumen de todos los registros mensuales, y cuantificar
los indices de los tiempos de atencion, los costos efectuados y lo que se
pudo haber ahorrado, asi como también un historial y estudio de los
nuevos inconvenientes que surgieron y afectaron el proceso, tanto de
forma interna como en el entorno.

Realizar una evaluacion de desempefio, en funcion de Ilas

responsabilidades y las unidades de trabajo.

Control estadistico de los costos de calidad

Segun detalle de costo del inciso 2.6.1 que habla del impacto en el recurso

econdémico, se presenta nuevamente la siguiente informacion:
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o Costo de 1 visita Q. 244762

o Visitas promedio rechazadas 5
o Costo total de visitas rechazadas por mes Q. 12 238,10
o Costo total de visitas rechazas por afo Q. 146 857,20

Segun la figura 10 y 11 de este documento, se observa en el ultimo afio el
historial de las visitas rechazadas y los motivos por las cuales fueron
rechazadas. De esos 5 casos, por lo menos un caso es por:

o Acometidas fuera de norma

o Inversor no funciona

) Problemas con la instalacién eléctrica
o No tiene interruptor de desconexion

Mensualmente, un promedio de 2 casos no es atendido por la mala
comunicacién. Son 60 cuentas de autoproductores en promedio que no son
autorizados, siendo el 17 % de las 360 solicitudes anuales de autoproductor

promedio.

Se sugiere en el inciso 3.3.2, que representa el recurso humano, que la
disminucién del 50 % de los casos que se atienden a destiempo sea reducido,
por lo que, manteniendo los mismos costos anuales, la reduccion en costo seria
aproximadamente de Q73 428,60, utilizados del presupuesto para inversion en

mejoras para el mismo proceso, en las futuras planificaciones.
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3.7. Nuevos procesos de trabajo para la conexion de autoproductores

El proceso actual tiene algunas modificaciones, que si bien es cierto no
reduce el nimero de actividades, el tiempo de operacién es susceptible de

disminucion y la mejora en la comunicacion puede ser efectiva.
Los cambios en el proceso, se realizan tomando en cuenta:

o Resolucion CNEE 227-2014
o) Tiempos de operacion para cambio de medidor, a diferencia de la
resolucion 171-2008, la CNEE 227-2014, la distribuidora no debe
exceder en un periodo de 28 dias sin realizar el cambio de

medidor, luego de que el cliente ingresa su solicitud.

En la figura 25, se observa un recuento del promedio de dias que la

distribuidora conecta un medidor bidireccional.

Figura 25. Tiempo Promedio de Autorizacion de un Autoproductor

TIEMPO PROMEDIO DE AUTORIZACION

38 37

36
35 35 35 33

31 31 31 32 31

Tiempo de Autorizacion

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES10 MES11 MES 12

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:

mayo 2015.
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o Tiempos de respuesta de la distribuidora a los clientes. Se tiene la
informacion promedio mensual, en que la distribuidora responde al
cliente con una carta de que su visita técnica para ser

autoproductor ha sido programada.

Figura 26. Tiempo Promedio de Aviso Sobre Visita Técnica

TIEMPO PROMEDIO DE AVISO SOBRE VISITA
TECNICA

tiempo de Respuesta

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES10 MES11 MES 12

Fuente: Unidad tele-gestién del Departamento de Atencion al Cliente. Consulta: mayo 2015.
3.8. Disefio de diagramas de operacion y flujo de procesos
A continuacién, se observa la propuesta de disefio para el nuevo proceso
de conexion de autoproductores, el cual incluye actividades de identificacion y

control para la disminucion de los costos de calidad.

El nuevo disefio incluye las actividades y nuevos tiempos de operacion

gue se sugieren, puedan ser implementados:
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Cliente envia solicitud:

Analisis de solicitud:

Se envia listado a inspeccion

Inspeccién asigna gestor

Gestor de inspeccion realiza programacion
Inspeccién notifica a logistica y Tele-gestion
Tele-gestion asigna oficinista

Tele-gestion informa por medio escrito
Técnico realiza visita

Técnico levanta reporte

Técnico envia reporte a inspeccion
Inspeccion traslada informe a logistica
Logistica notifica a tele-gestion

Logistica notifica a SIGRE

Tele-gestion genera carta de aviso
Tele-gestion envia aviso a cliente

Total 22 dias

Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 2 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 2 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 2 dias
Tiempo transcurrido 3 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 2 dias
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia
Tiempo transcurrido 1 dia

Tiempo transcurrido 1 dia

El tiempo propuesto de autorizacion de autoproductores es de 22 dias,
eliminando una visita técnica y reduciendo los tiempos de respuesta en
inspeccion y tele-gestion principalmente, ya que se asignan técnico en
inspeccion y oficinista en tele-gestion, con atencién prioritaria para los

autoproductores
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Figura 27.
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3.9. Incremento de la eficiencia en procesos

La eficiencia puede incrementarse, monitoreando, controlando vy

evaluando las siguientes variables:

o Comparativo de los tiempos de Autorizacion de clientes.

o Comparativo de tiempos de operacion y tiempos de respuesta para los
clientes.
o) Reduccion de las visitas con demora y/o reprogramaciones.
o Costos de los tiempos de operacion en fase de diagnostico y

costos propuestos.

o) Tiempo de primera visita técnica en el diagnoéstico y en la
propuesta.
o Disminucion del porcentaje de clientes que no recibe informacion,

sobre su proceso de autorizacion para ser autoproductor.

3.9.1. Calculo de la productividad en procesos de conexion

Anteriormente, como no se registraba control alguno de la informacion de
los usuarios autoproductores, se presenta en la figura 30, una grafica
principalmente de los servicios con consumo de hasta 11 KW, con el fin de
cuantificar el comparativo de costo por visita y el VAD que estos
autoproductores representan para la distribuidora, por el uso de la red.

De igual forma, se calcula el parametro de tiempo, en el que se recupera

la inversion. Para toda la informacion anteriormente mencionada se toma de

referencia el ultimo ano.
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o Cantidad promedio de autoproductores autorizados por mes 35

o Valor promedio del VAD por mes Q0,26

o Promedio de visitas por autoproductor 3

o Consumo maximo (KWh) de autoproductores en BTS 300
Figura 28. Costo por visita técnica vs VAD recuperado con el cliente!®

Indicadores de Costos y Recuperacion en VAD

Q8 000,00
Q7 000,00
COSTO POR VISITA;
Q6 000,00 731286
Q5 000,00
%]
']
T
E Q4 000,00 VAD (a los 36 meses);
g Q2 808,00
Q3 000,00
Q2 000,00
VAD DE TARIFA BTS ;
Q1000,00 Q78,00
Q_

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES 10 MES 11 MES 12

Fuente: elaboracion propia.

3.10. Ciclo de calidad para control sobre los costos

Tomando el ciclo Deming y sus 4 componentes, planear, hacer, verificar,
actuar, de esta forma se tendran que realizar todas las actividades para el

control presupuestario y la reduccion de los costos de mala calidad.

5 No se toma en cuenta lo que la distribuidora deja de percibir en KWh, debido al neto que generan los
autoproductores (facturacion basada en la diferencia de consumo y generacién).
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Tomando como punto de partida la figura 30, los puntos importantes a

detallar son:

o 3 es el promedio de visitas por cliente para autorizar como autoproductor
a un cliente.

o Son 2 visitas promedio en los que no se autoriza un autoproductor,

debido a la mala comunicacién con el cliente, en el cual indica no haber

recibido la informacion sobre la visita.

o) 1 visita por acometida fuera de norma (controlable por la
distribuidora).

o 1 visita por mal funcionamiento del inversor o el panel (fuera del
control de la distribuidora).

o El VAD que representa el cliente en su consumo maximo (300 KwWh para
BTS), es un 17 % de los Q7 342,86 (Q78 KWh/mes), lo que significa que
esas 3 visitas se recuperan en VAD 36 meses después de haber sido

autorizado el autoproductor.

3.10.1. Estructura del ciclo de calidad

Son 4 pilares los que deben formar parte de la propuesta de mejora, para
el proceso de conexidn de clientes autoproductores, identificando para ello los
costos de calidad que intervienen. En el inciso anterior, se indican los puntos

criticos que deben formar parte del estudio de mejora.

o Planear, establecer nuevas formas para entablar una comunicacién
efectiva con el cliente. Programas de capacitacion y talleres para reforzar
el proceso de atencion a los usuarios, que solicitan informacion de

autoproductor.
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o Hacer, trabajar en 2 fases, la primera es coordinar con las jefaturas de
atencion al cliente, con una rotacion del personal, talleres y debates para
enriquecer el proceso de comunicacion con el cliente. La segunda fase,
es trabajar con la unidad de inspeccién por medio de foros, para ir
conociendo nuevas formas de atencién en el campo.

o Mejorando la comunicacion y fortaleciendo la atencion, se tendria que
reducir el control de los casos que no son autorizados porque el cliente
tiene una acometida fuera de norma, por que el cliente no atiende la
visita, aduciendo que no se le informé nada y por otra parte, las
reprogramaciones de inspeccién por saturacion.

o Verificar, establecer los indices de control de los 3 puntos criticos
indicados en el punto del “Hacer’. Controlar dichos indicadores por
medios graficos y haciendo uso de herramientas estadisticas y hacer
revision cada cierto tiempo.

o Actuar, en funcibn de las mejoras realizadas y los indicadores
resultantes, proponer cambios y reiniciar todo el proceso, haciendo

énfasis en los nuevos puntos criticos.

3.10.2. Proceso del ciclo de calidad

El proceso del ciclo de calidad, se debe de coordinar desde la unidad
logistica, ya que es la unidad de tipo engranaje, que permite que las demas

unidades funcionen y se acoplen al proceso de conexion de autoproductores.

El gestor de logistica, es el encargado de ir formando indicadores de
control, informes de costos y mejoras en la atencion al cliente. El objetivo de
este puesto es:

° Innovar en el tema del relacionamiento con el cliente externo e interno
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o Reducir el nUmero de visitas técnicas que representan pérdida

o Reducir el tiempo de recuperacion de la inversion de los autoproductores

autorizados

o Coordinar la conexion de un autoproductor en 28 dias o0 menos

3.11. Analisis de fallas

El objetivo es identificar las actividades que no dan valor agregado y
reducir los costos de operacion al momento de iniciar la gestion de conexion de

un autoproductor. Principalmente los siguientes puntos:

. Reducir las demoras en visitas técnicas
. Reducir el nimero de visitas técnicas
o Cumplir con las rutas programadas

Los mecanismos de falla que deben ser el foco de control son: la
informacion brindada a los clientes, tanto de tipo comercial como técnico, las
notificaciones enviadas a los clientes; los imprevistos siempre son un control
qgue se debe de tomar en consideracién y elaborar un pequefio plan de

contingencias.

Dentro de la propuesta de un plan de contingencia, se toma en cuenta

o Fallas vehiculares
o Procedimiento para contactar al seguro
. Fallas mecanicas
. Fallas eléctricas
. Incendios
o Procedimiento para reportar a el jefe inmediato superior
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o Procedimiento de primeros auxilios por quemaduras por tension

o Robos y/o secuestros
o Procedimiento para contactar al seguro.
o Folletos informativos de informacién preventiva sobre qué debe

evitarse para ser mira de secuestros.
o Emergencias en ruta
o Paros nacionales
o) Huelgas

o Casos que requieran atencion inmediata

3.11.1. Deficiencias en el proceso

Existen dos tipos de factores que influyen en las actividades, las internas
controlables, y las externas en las que se puede prever de cierta forma, sin

embargo, no son controlables.

En relacion a las internas, ya se han presentado cuantificaciones,
indicadores y actividades de planificacion, para reducir los costos de operacion,
los tiempos de trabajo y la comunicacion efectiva.

De igual forma, los factores que casi no se han mencionado pero que de
igual forma estdn propensos a suceder, son la resistencia al cambio y la
rotacion del personal. Sin embargo, estos factores pueden controlarse o

preverse.

Dentro de las causas externas y fuera del control de la distribuidora estan:

o Cambios en la normativa de autorizacion de autoproductores y GDR’S

o Legislaciones emitidas por el congreso de la republica
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3.11.2. Imperfecciones en el equipo de medicion

La medicidon es el punto principal de la conexiéon de los autoproductores,
ya que es el dispositivo de registro, tanto de la energia que el usuario consumo
como la que genera. Por esto mismo, la CNEE solicita un tratamiento técnico

meticuloso para que cumpla con los limites de tolerancia minimos.

En el capitulo Il, Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor, en el
articulo 64 inciso C'6, se describe la precision de la medicion del consumo de

energia.

Los usuarios con potencias de hasta 11 KW con un error maximo de la
medicidn en un porcentaje de 3 %, mientras que los usuarios con potencias
superiores a los 11 KW, hay un error maximo de la medicién con un porcentaje
del 2 %. El equipo de medicion debera responder a las normas internacionales
de fabricacion tales como la IEC, ANSI u otras que apruebe la comision,

garantizando la precision de la medicién indicada anteriormente.

La precision de estos medidores, es verificable por CNEE, segun el
articulo 65, Precision del Medidor de Consumo de Energia Eléctrical’, por los

siguientes rangos establecidos:

o Distribuidores con mas de 100 000 usuarios: 1 medidor por cada 5 000
o Distribuidores de 10 000 a 100 000 usuarios: 1 medidor por cada 1 000

o Distribuidores con menos de 100 000 usuarios: 1 medidor por cada 500

18Estudios Eléctricos www.cnee.gob.gt/estudioselectricos/Normas%2520Tecnicas. Consulta: mayo 2015.
7 1bid.
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El plan de muestreo, basado en lotes de medidores de caracteristicas

similares segun marca, tipo, corriente nominal, antigiiedad y otras.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Aplicacion integral de la propuesta

La planificacion de la propuesta, tomo consigo la elaboracion de un
diagnostico situacional, en las unidades involucradas, también una

estructuracion de una politica de la calidad, como guia de los nuevos procesos.

Para plantear un nuevo proceso, fue necesario realizar pruebas aisladas
en cada unidad, transitoriamente fueron aplicados en el proceso de conexién de

autoproductores.
4.1.1. Prueba piloto de los procesos de conexion

A continuacion, se describe la forma de operacion del nuevo proceso de
conexién de autoproductores, incluyendo actividades de monitoreo de forma
paralela para un control estadistico.

Se presenta un cuadro comparativo en la figura 31, en el que se observa,
en el lado izquierdo los pasos del nuevo proceso, mientras que en el lado
derecho las actividades que se tienen que hacer para mantener el control del

proceso.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 29.

Prueba Piloto y Plan de Control

Ho. PRUEBA PILOTO PLAMN DE CONTROL UNIDAD ACTIVIDADES
1 [Cliente ingresa solicitud de autoproductor
2 |Gestor de logistica evalla la solicitud Gestclrlde logistica da ESESUI'.IE sobre LOGISTICA Se actualiza base de datos
acometida v proceso comercial
3 |Logistica envia listado a inspeccion LOGISTICA 56 coloca facha dg envio &n
base de datos
4 |Inspeccion asigna a gestor
. . " " Inspeccidn genera ruta diaria de . Utiliza aplicaciones de
3 .
5 |Gestor de inspeccidn realiza programacion autoproductores y otras actividades INSPECCION ubicacion satelital
Gestor envia programacion a logistica y tele- | Logistica envia correo electronico y : Se coloca fecha de
] - - LOGISTICA -
gestion confirma con llamada telefonica. recepcion de ruta
) . ) . Tele-gestion envia msj de texto v carta . Se generan bitacoras de
7 |Analista de tele-gestion asigna oficinista . TELE-GESTION
de aviso control
& |Técnico de inspeccion realiza visita
AUTORIZADD
g Técnico instala medidor bidireccional v levanta | Técnico llena boleta de reporte con
reporte de visita nimero de orden asignado
10 |Técnico envia reporte a inspeccién
Inspeccidn notifica en un archivo excel Fittra cazos auterizados y no
11 |Inspeccion traslada reporte a logistica ¢l listado de los cazos autorizados y no LOGISTICA autorizados, inicia
autorizados cuantificacién
12 |Logistica trazlada reporte a tele-gestion Un EI'.ChI'.fEI sxcel con IE.IS clientes LOGISTICA se cc!luc:a_ _fecha de
autorizados y no autorizados autorizacion
Logistica en un formate excel, con los ) Se envia archivo a SIGRE v
13 |Logistica notifica a SIGRE datos técnicos de las instalaciones y LOGISTICA, con copia a facturacion para
notifica a SIGRE respaldo mensual
18 Tele-gestion genera carta de aviso y fin de sg generan cuadros de infermacion al TELE-GESTIAN Se generan bitacoras de
procesc sistema control
" P ) se suben cuadros de informacion al
15 | Tele-gestion envia aviso a cliente .
sistema
NO AUTORIZADOD
16 | Técnico levanta reporte Tgcnlcu llena boleta .de reporte con
numero de orden asignado
17 |Técnico envia reporte a inspeccion
12 | Inspeccién traslada reporte a logistica Inspelccmlr! indica motivo de no LOGIETICA Inicia lcuntrul de casos no
autorizacion autorizados
19 | Logistica ciarra Ia orden de autoproductor Se actualiza informacion en base de LOGIETICA 58 c:u.luca_ lfecha de no
datos autorizacion
20 Tele-gestion genera carta de aviso v fin de 5,} generan cuadros de infermacion al TELE-GESTIAON Se generan bitacoras de
Proceso sistema control
21| Tele-gestion envia aviso a cliente sg suben cuadros de informacion al TELE-GESTIAN Se generan bitacoras de
sistema control
Fuente: elaboracion propia.
4.2. Seleccién de proveedores en equipo de medicion

Los equipos de medicion bidireccional son suministrados por empresas de

distintos paises, entre los que se pueden mencionar, estan las empresas

mexicanas, estadounidenses y chinas, principalmente.

o Empresas americanas, tienen medidores con multifunciones electrénicas,

de estado solido polifasico, con una excelente precisiébn. Son medidores
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autocontenidos, disefados especialmente para usar en instalaciones
comerciales e industriales, y con una seccibn de medicion para

domicilios pequefios.

Dentro de las caracteristicas de estos medidores estan:

o Plataformas flexibles

o) Conversion analdgico-digital
o 4 niveles de medicién

o Historial de eventos y errores
o) Registros disponibles

Las empresas asiaticas, tienen equipos bidireccionales con
caracteristicas que permiten reducir los costos financieros y operativos
de las empresas a las que les proveen estos equipos. Facilita al usuario,
el control de su consumo y le proporciona formas de pago mas

accesibles.

Las caracteristicas de estos son:

Sistemas de medicién inteligente
Medidores de energia electronicos

Tarjetas inteligentes

Cabe mencionar que la seleccion de proveedores, se lleva a cabo por

precio de compra 0 negociaciones entre empresas, y principalmente, que los

equipos se encuentren autorizados por cualquier norma que esté autorizada por

CNEE y que cumpla con los parametros de error minimos solicitados (IEC,
ANSI, etc.).
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4.3. Elaboraciéon de una matriz de servicios

La matriz de servicio, esta formado por cuatro cuadrantes en los que se

aprecia la interaccion de los involucrados desde los proveedores hasta el

usuario final.
Tabla I. Matriz de Servicio
LABORATORIO DE
PROVEEDORES .
NORMALIZACION
Empresas electronicas / Técnicos de normalizacion

Empresas de equipos electrénicos | de equipos
UNIDAD DE INSPECCION CONSUMIDOR FINAL

Técnico de instalacion Usuario autoproductor

Fuente: elaboracion propia.

4.4. Utilizacion de herramientas de control en los procesos de

conexion
Las herramientas de control estadisticos se utilizan durante el proceso
para observar sobre la marcha, el comportamiento que tiene la informacion que

se va tabulando.

La informacion que se mide es la siguiente:

o Numero de solicitudes incompletas anterior y actual.
o Numero de clientes trasladados a logistica anterior y actual.
o Tiempo promedio de visita anterior y actual.
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o Tiempo promedio de autorizacion.

o Numero de visitas por cliente anterior y actual.
o Numero de Visitas con demora.
o Costo de visitas realizadas y la recuperacion de la inversion anterior y
actual.
4.4.1. Realizacién de histogramas

Los histogramas se realizan con la informacion obtenida de los ultimos 12

meses (6 meses del proceso anterior y 6 del proceso actual).

Figura 30. Solicitudes Incompletas Recibidas

Solicitudes Incompletas Recibidas

Numero de Solicitudes

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

Periodo actual- Periodo Anterior

® PERIODO ANTERIOR ~ m PERIODO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Solicitudes Trasladadas a Logistica

Solicitudes Trasladadas a Logistica

Numero de Solicitudes

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Periodo Actual- Perido Anterior

m PERIODO ANTERIOR  m PERIODO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.

Figura 32. Tiempo transcurrido para la Visita Técnica

Tiempo transcurrido para la Visita
Técnica

Tiempo en dias

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Periodo Actual- Periodo Anterior

m PERIODO ANTERIOR  m PERIODO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Tiempo Promedio de Autorizacion

Tiempo Promedio de Autorizacion

tiempo en dias

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Periodo Actual- Periodo Anterior

® PERIODO ANTERIOR  m PERIODO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.

Figura 34. Numero de Visitas por Cliente

Numero de visitas por Cliente

Numero de Visitas

ENTRE 1Y 2 VISITAS ENTRE 2 Y 4 VISITAS ARRIBA DE 4 VISITAS
Periodo Actual-Periodo Anterior

m PERIODO ANTERIOR  m PERIODO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.
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Numero de Visitas

Quetzales

Figura 35. Numero de visitas con Demora

Visitas con Demora

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Periodo Actual- Periodo Anterior
m PERIODO ANTERIOR  m PERIODO ACTUAL
Fuente: elaboracion propia.
Figura 36. Costo Actual y Tiempo de Recuperacion
Costo Actual y tiempo de recuperacion
PERIODO ANTERIOR;

Q8 000,00 Q7 342,86
Q7 000,00
Q6 000,00
Q5 000,00
Q4 000,00

VAD (a los 6 meses) ;

Q2 808,00
Q3 000,00
Q2 000,00 PERIODO ACTUAL;
Q2 447,62
Q1 000,00
VAD DE TARIFA BTS ;
Q- Q78,00
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

Fuente: elaboracion propia.
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4.4.2. Clasificacion de los elementos por medio de gréaficos
estratificados

Se tiene un control de las solicitudes que ingresan a la distribuidora de
energia. En estas se concentran clientes con tarifa en baja tension sin

demanda, con demanda y en media tension.

Se observa el control de estas solicitudes en los ultimos 6 meses, por

medio del gréfico de barras estratificado.

Figura 37. Solicitudes Segun Tarifa

Solicitudes Segun Tarifa

14 15 ii

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Control de los Ultimos 6 meses

solicitudes

mBTS mBTD = MTD

Fuente: elaboracion propia.
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4.4.3. Control de datos de los procesos con diagramas de
Pareto

Se realiza un andlisis de Pareto, lo que refleja un parametro de las causas
que afectan el proceso de conexion y el control que se establece, lo que se
traduce en un mejor aprovechamiento del presupuesto para los periodos

futuros.
El promedio de casos no autorizados como autoproductor, de los ultimos 6
meses se observa en la figura 39, el cual sirve como indicador comparativo del

proceso anterior y el actual.

Figura 38. Casos no autorizados de ultimos 6 meses del proceso

anterior y los primeros 6 meses del nuevo proceso

Comparativo de No Autorizados

Numero de Solicitudes

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

B PROCESO ANTERIOR ~ m PROCESO ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.
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De los anteriores casos las causas se mantuvieron, pero la frecuencia se

redujo de forma proporcional en los primeros 6 meses del nuevo proceso.

Figura 39. Andlisis de Pareto

Pareto de Proceso Actual
% Acumulado; 100,00

100 100,00 %
90 90,00 %
80 L i i L i 80,00 %

80-20;0,8
70 - 70,00 %
60 60,00 %
50 50,00 %
40 40,00 %
30 30,00 %
20 20,00 %
10 10,00 %
0 || || — — — 0,00 %
Problemas con la Inversor no funciona Usuario no recibié No tiene interruptor Acometida fuera de
instalacion eléctrica informacidn sobre la  de desconexion norma

visita técnica

Fuente: elaboracion propia.

4.4.4. Elaboracidon de diagramas causa-efecto

El motivo de estudio, fue la reduccién de los costos de calidad que se
encuentran dentro del proceso de conexion de autoproductores. Por este
motivo, luego de ejecutado el nuevo proceso y mediante la prueba piloto, se
evalla mediante un diagrama de causa y efecto, los nuevos posibles puntos a

corregir.
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Figura 40. Analisis de Causa-Efecto

Materia Prima Mano de Obra Maquinaria

Redusids pergenal para
cusdrillas

bificultad en la Falta de mentenimiente

celescidn de a vehiculos de trabajo
proveedares i . Felta de Falta de calibracién
Medidures fuera de copasitarién pare " e
la talerancia téonica Seni ¥ ojustesa
Monices herramientes-de
Trabaje
Dokas en las Faolta de innovacidn
conductores para motivecién de
eléctricos personal TEcnics y.
administrativa
Costos influyentes
en la Calidad
Elaboracién de rutas . P
sin fundamenta Falta de pramecidn :l‘rﬂl'fdlﬂjlmmrﬂ
ersifica de cultura & colida
Mala estructuracion urgaitizasal Mo hay estudies
Procesos de de visidn, misidn, técnicos de contral
conexidn n velares, politicas de calidad
establecidas
Diagrama de Inducciones ol Ne existen dates
relacidn na puests [operario o esTodisTicas para
establecida adminigtrativa) evaluar rendimienta
leboral
s - - -
Métodos Medio Ambiente Medida

Fuente: elaboracion propia.

4.4.5. Variables en los procesos a través de diagramas de

dispersion

Para determinar si existe correlacion entre variables, se debe elaborar un
diagrama de dispersion, que sirve para identificar las causas raiz, en el disefio

de solucion, obteniendo la pauta de correlacion.

La correlacion de estudio, se realiza tomando en cuenta el tiempo
promedio de autorizacion de los autoproductores y los autoproductores que se
autorizan, en ese lapso de tiempo.

Se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 41. Diagrama de Dispersion

AUTOPRODUCTORES AUTORIZADOS

60

e 90
50
<o
<o
: N\
30 o °
R?=0.1059 R
<
20
10
0
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: elaboracion propia.

En la gréfica anterior y bajo las condiciones actuales, se determina una
correlacion negativa, lo que indica que existe una relacion débil entre los datos
de las variables de tiempo promedio de autorizacion y los autoproductores

autorizados.

4.4.6. Elaboraciéon de gréaficos de control

Con los graficos de control, se obtienen indices tanto con el proceso
anterior, como en el actual. Los indicadores que las graficas muestran se

comparan, dando como resultado la variacion de mejora de la conexién de los
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autoproductores. El primer dato comparativo que se evaluo, es el tiempo
promedio que se demora la distribuidora para realizar la visita de inspeccion. En

la tabla 1, estan los Limites de control inferior, superior y central.

Para fines de conocimiento:

. LCIl: Limite de control Inferior
. LC: Media de datos

o LCS: Limite de control superior

En la figura 32 de los anexos se puede visualizar las ecuaciones de

calculo, los datos constantes y las variables a tomar en cuenta para grafica la

informacion.
Tabla Il. Limites de Control para Tiempos de Visita Técnica —Proceso
Anterior-
TIEMPO
DE PERIODO

VISITA |ANTERIOR
TECNICA LCI LC LCS
MES 1 18 17,26 17,83 18,41
MES 2 17 17,26 17,83 18,41
MES 3 19 17,26 17,83 18,41
MES 4 17 17,26 17,83 18,41
MES 5 18 17,26 17,83 18,41
MES 6 18 17,26 17,83 18,41

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 42. Gréfico de control de Tiempo Medio para Realizar Visitas de
Inspeccién —Proceso Anterior-
TiempoMedio para Realizar Visita Técnica
-Proceso Anterior-
19,5
19
é 18,5 .A_
E 18— I/ \\ » g
§ 17,5 N\ / N\ i
F g N 7 N\ 7
-'5" 17 \0’ V
16,5
16
1 2 3 4 5 6
==g==PERIODO ANTERIOR 18 17 19 17 18 18
| (] 17,26 17,26 17,26 17,26 17,26 17,26
LC 17,83 17,83 17,83 17,83 17,83 17,83
— S 18,41 18,41 1841 1841 18,41 18,41
Fuente: elaboracion propia.
Tabla Ill. Limites de Control para Tiempos de Visita Técnica —Proceso
Actual-
TIEMPO
DE PERIODO
VISITA | ACTUAL LCl LC LCS
TECNICA
MES 1 15 11,769 13,5 15,231
MES 2 14 11,769 13,5 15,231
MES 3 14 11,769 13,5 15,231
MES 4 13 11,769 13,5 15,231
MES 5 13 11,769 13,5 15,231
MES 6 12 11,769 13,5 15,231

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 43. Grafico de control de Tiempo Medio para Realizar Visitas de
Inspecciéon —Proceso Actual-

Tiempo Medio para Realizar Visita Técnica
-Proceso Actual-

16
15

14 \ <

13 >

12 \

11

Dias transcurridos

10

1 2 3 4 5 6
== PERIODO ACTUAL 15 14 14 13 13 12
e | (] 11,77 11,77 11,77 11,77 11,77 11,77
LC 13,50 13,50 13,50 13,50 13,50 13,50
— 5 15,23 15,23 15,23 15,23 15,23 15,23

Fuente: elaboracion propia.

Tabla IV. Limites de Control para Tiempos de Autorizacion —Proceso
Anterior-
TIEMPO DE ,

PROMEDIO DE | cCRIODO | ¢y LC LCS

AUTORIZACION
MES 1 35 30,79 34,83 38,87
MES 2 35 30,79 34,83 38,87
MES 3 33 30,79 34,83 38,87
MES 4 38 30,79 34,83 38,87
MES 5 37 30,79 34,83 38,87
MES 6 31 30,79 34,83 38,87

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 44.

Proceso Anterior-

Tiempo Promedio de Autorizacion

Grafico de control de Tiempo Medio de Autorizacion —

-Proceso Anterior-
40
38
e =
5 34 e 4
£ ~ AN
& 32
= A%
2 30
(]
28
26
1 2 3 4 5 6
==$==PER[ODO ANTERIOR 35 35 33 38 37 31
s | C] 30,79 30,79 30,79 30,79 30,79 30,79
LC 34,83 34,83 34,83 34,83 34,83 34,83
| CS 38,87 38,87 38,87 38,87 38,87 38,87
Fuente: elaboracion propia.
Tabla V. Limites de Control para Tiempos de Autorizacién —Proceso
Actual-
TIEMPO DE .
PROMEDIO DE PAECRT'S/?I? LCl LC LCS
AUTORIZACION
MES 1 15 11,77 13,50 15,23
MES 2 14 11,77 13,50 15,23
MES 3 14 11,77 13,50 15,23
MES 4 13 11,77 13,50 15,23
MES 5 13 11,77 13,50 15,23
MES 6 12 11,77 13,50 15,23

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45. Gréfico de control de Tiempo Medio de Autorizacion —
Proceso Actual-

Tiempo Promedio de Autorizacion

-Proceso Actual-
16
" 15
% 14 —
",f, 12
8 11
10
1 2 3 4 5 6
=4=—PERIODO ACTUAL| 15 14 14 13 13 12
e | C 11,77 | 11,77 11,77 | 11,77 | 11,77 11,77
LC 13,50 | 13,50 13,50 | 13,50 | 13,50 13,50
e | CS 1523 | 15,23 1523 | 1523 | 15723 15,23
Fuente: elaboracion propia.
Tabla VI. Limites de Control para Numero de Visitas con Demora —
Proceso Anterior-
PERIODO
ANTERIOR LCl LC LCS
MES 1 19 12,20 15,67 19,13
MES 2 14 12,20 15,67 19,13
MES 3 13 12,20 15,67 19,13
MES 4 16 12,20 15,67 19,13
MES 5 17 12,20 15,67 19,13
MES 6 15 12,20 15,67 19,13

Fuente: elaboracion propia
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Figura 46. Grafico de control de Numero de Visitas con Demora -

Proceso Anterior-

Visitas con Demora o Reprogramadas

-Proceso Anterior-
25
8 20
E U
2 15 = —~
2 N
E 10
3 5
0
1 2 3 4 5 6
«=4==PER(ODO ANTERIOR| 19 14 13 16 17 15
e (| 12,20 12,20 12,20 12,20 12,20 12,20
LC 15,67 15,67 15,67 15,67 15,67 15,67
e [ CS 19,13 19,13 19,13 19,13 19,13 19,13
Fuente: elaboracion propia.
Tabla VIl.  Limites de Control para Niumero de Visitas con Demora-
Proceso Actual-
PERIODO
ACTUAL LClI LC LCS
MES 1 10 5,36 7,67 9,97
MES 2 7 5,36 7,67 9,97
MES 3 6 5,36 7,67 9,97
MES 4 8 5,36 7,67 9,97
MES 5 7 5,36 7,67 9,97
MES 6 8 5,36 7,67 9,97

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 47. Grafico de control de Numero de Visitas con Demora -
Proceso Actual-

Visitas con Demora o Reprogramadas

-Proceso Actual-
11
@ 10 \
2 9
§ 8 \\ —f— —lp
8 7 T
=
ks 6
a 5
A
1 2 3 4 5 6
=4—PERIODO ACTUAL| 10 7 6 8 7 8
e | C| 5,36 5,36 5,36 5,36 5,36 5,36
LC 7,67 7,67 7,67 7,67 7,67 7,67
e [ CS 9,97 9,97 9,97 9,97 9,97 9,97
Fuente: elaboracion propia.
Tabla VIIl.  Limites de Control para Numero Solicitudes con

Documentacion Incompleta — Proceso Anterior

PERIODO

ANTERIOR | - LC LCS
MES 1 5 327|500 6,73
MES 2 4 327|500 6,73
MES 3 5 327|500 6,73
MES 4 4 327|500 6,73
MES 5 5 3,27 |500 6,73
MES 6 7 3,27 |500 6,73

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 48. Grafico de control de NUmero de Solicitudes

con Documentacion Incompleta — Proceso Anterior-

Solicitudes Recibidas con Documentacion

NWw R 1Y N

Dias Transcurridos

Incompleta
-Proceso Anterior-

1 2 3 4 5 6

4= PERIODO ANTERIOR 5 4 5 4 5 7
e L | 3,27 3,27 3,27 3,27 3,27 3,27
LC 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
—_—LCS 6,73 6,73 6,73 6,73 6,73 6,73

Fuente: elaboracion propia.

Tabla IX. Limites de Control para NUmero Solicitudes

con Documentacion Incompleta —Proceso Actual-

PERIODO

ACTUAL LCI LC LCS
MES 1 2 2,09 2,67 3,24
MES2 |3 2,09 2,67 3,24
MES 3 3 2,09 2,67 3,24
MES 4 3 2,09 2,67 3,24
MES 5 2 2,09 2,67 3,24
MES 6 3 2,09 2,67 3,24

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 49. Grafico de control de Numero de Solicitudes con

Documentacion Incompleta — Proceso Actual-

Solicitudes Recibidas con Documentacion

incompleta
-Proceso Actual-
4
" 3,25
2 2,5 4 AN
[
£ / \ /
8 & 4
a 1,75
1
1 2 3 4 5 6
=g PERIODO ACTUAL 2 3 3 3 2 3
s | ] 2,09 2,09 2,09 2,09 2,09 2,09
LC 2,67 2,67 2,67 2,67 2,67 2,67
— | CS 3,24 3,24 3,24 3,24 3,24 3,24

Fuente: elaboracion propia.

4.5. Actividades de control sobre los costos que afectan la calidad

Siendo un panorama general, de la variacion del cambio en el proceso de
conexién de autoproductores, se deben seguir con las politicas de calidad
establecidas, con el objetivo de reducir ain mas los indices de eficiencia y

principalmente los costos asignados en el presupuesto de este proceso.

Ciertos factores a tomar en cuenta y que ya se han mencionado, para un

mejor indicador de eficiencia y del cual ya esta mostrando cambios, estan:

122



o Andlisis de la solicitud de autoproductor.

o Rutas de inspeccion asignadas a un técnico especifico para atender
autoproductores.

o Utilizacién de nuevas tecnologias de ubicacion satelital.

o Tiempos de respuesta en corto tiempo y en distintas vias de

comunicacion.

o Seguridad Social del personal de campo.
o Registro de todas las solicitudes y monitoreo de los tiempos de trabajo.
4.5.1. Seleccién de proveedores

La seleccion de proveedores para la compra de los medidores
bidireccionales, se realiza por medio del departamento de Normalizacion de

activos y el departamento de compras.

La constante evaluacion de cotizaciones, en las que se toman en cuenta
proveedores, caracteristicas de los productos y servicios, licencias, garantias,
funcionamiento o aplicacion en la red de distribucién y principalmente, el tema

econdmico.

Los proveedores son principalmente de empresas alemanas, las cuales
tienen el estandar requerido por la distribuidora, posteriormente se trasladan las
cotizaciones y pedidos de equipos, para que los analistas financieros del

departamento de compras ejecuten segun presupuesto.
Existe la posibilidad de que el proceso de adquisicién de estos equipos,

sea mucho mas relevante y pueda determinarse mediante un proceso de

licitacion, donde participen mas empresas, sin embargo, esto no es tema de
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estudio para el proceso de identificacién y control de los costos de calidad,

especialmente en la gestion de autorizacion de autoproductores.

4.5.2. Logistica en rutas de visita de inspeccién vy

verificacion

La utilizacién de las aplicaciones méviles de GPS y ubicacién satelital, que
montadas sobre una plataforma donde se encuentra la estructura de toda la red

de distribucion, permite que:

o La asignacion de rutas con una mejor distribucién en los puntos.

o Control de los tiempos de visitas, tiempos de las trayectorias y
desplazamientos.

o Los contratiempos o demoras que en tiempo real suceden por eventos
ajenos al conductor.

o Monitoreo de seguridad y control de antirrobos y/o secuestros.

Los elementos anteriores, puestos en ejecucidn con el técnico de
autoproductores, permite establecer a partir de ese momento indicadores de
tiempos de atencion, los cuales pueden servir de referencia de la calidad de

atencion e identificacion de inconvenientes que puedan afectar al técnico.
4.5.3. Encuestas de satisfaccion
El tener conocimiento de la percepcién del cliente interno y externo, con la
forma de ejecucion de este proceso de conexion, ayuda a conocer los alcances

y limites del mismo.

Esta actividad fue dividida en 2 etapas:
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o Encuesta a usuarios autoproductores, se les cuestiond sobre la atencién
que estos recibieron en el proceso de autorizacion para ser
autoproductores, la informacion que recibieron y la atencién en general
que el asesor de turno les presto.

o Encuesta a colaboradores, en esta seccidbn se preguntd a los
participantes del proceso, si la informacioén que proporcionaba la unidad
matriz era la mejor, si los canales de comunicacion eran efectivos y si

recibian una adecuada capacitacion.

4.54. Elaboracion de hojas verificables

La utilizacién de hojas verificables, para un mejor ordenamiento y control
de las solicitudes que ingresan, las que se autorizan y las que no son

autorizadas, de éstas Ultimas, también el motivo por el cual no se autorizaron.

Con esta informacion el monitoreo del proceso es mucho mas claro y
permite identificar nuevos pardmetros de control para mejorar en la atencion

que se brinda.

Se tiene la facilidad, de que al estar tabulados los datos, puedan
graficarse para una mejor visualizacion y asi comprender que esta sucediendo,
permitiendo el establecimiento de los eventos que estan dentro y fuera de lo
normal, segun los indicadores establecidos en la implementacion de la mejora.

45.5. Inspecciones

Con la ayuda de las hojas verificables, las inspecciones de las actividades

realizadas son mucho mas rapidas, ya que la accesibilidad a la informacion
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permite una evaluacion constante de los resultados que se obtienen en

periodos cortos, medianos o largos.

La informacion ordenada, da paso a una nueva estructura de control,
identificando nuevos cuellos de botella o problemas que afecten el desarrollo.
Las inspecciones son el principio de un plan de auditorias, donde el objetivo

primordial sera velar por el cumplimiento del proceso y la calidad de servicio.

4.6. Diagrama de relaciones del &rea comercial

El diagrama de relaciones, se utiliza para comprender la jerarquia de
donde se toman decisiones, de igual forma las areas a las que se debe acudir

cuando hay consultas sobre el proceso o se requiera cierta informacion.

En la figura 53, se observa una imagen de relaciones, donde el eje central
corresponde a la unidad logistica, ya que aparte de las unidades con las que
tiene relacion, es la que brinda informacién a otras de caracter secundario,
permitiendo solventar o complementar informacién para toma de decisiones en

otras areas, dentro de la misma gerencia comercial.
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Figura 50. Diagrama de Relaciones del Area Comercial

Unidad de
Atencion al
Cliente

Unidad de
Inspeccidn

Unidad de
Reportes y
Regulacion

Unidad de
Telegestion

Unidad de Unidad Unidad de
SIGRE Logl'stica Facturacion

Fuente: elaboracion propia.

4.7. Programas de capacitacion al personal para nuevos procesos

Se elaboré un programa de trabajo que incluye planificacion y ejecucién
de actividades, con el propésito de establecer cursos de accién y mejora que
repercuta en el proceso de autorizacion de autoproductores, promoviendo la

mejor utilizacion de los costos de operacion.

En la figura 52, se observa un programa de actividades que se
desarrollaron en el diagnéstico situacional y también en el momento de
proponer mejoras.
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Figura 51.

Programa de Actividades

Mo.

ACTNIDAD

DIRIGIDO

Perindo de Trabajo

MEs1 | wEs2 | wes3 | wes4 | wess | wese | mEST

-

Encuesta de Satisfaccion
Encuesta de funcionamiente
parte 1

Exposiciones informativas sobre
el proceso de autorizacion de

usuarios

colaboradores

colaboradores

x

x

3 |autoproductores X
4 |induccion al nuevo proceso colaboradores X x
5 |Capaciacion técnica colaboradores x ®
6 |Capactacian comercial colaboradores X X
Encuesta de funcionamiento colaboradores
7 |pare 2 x
& |Registre de nueva informacian | colaboradores x
control y evaluacion de
g |resuftados colaboradores X

Fuente: elaboracion propia.

4.7.1. Manuales de procedimientos a implementar

Con la reorganizacién de este proceso, es necesario también dejar una
constancia escrita, que indique la forma en que se van a realizar las nuevas
actividades. Es un respaldo para las politicas de calidad y se considera una
capacitacién constante, ya que es un material de apoyo al que podra recurrir

cualquier colaborador.

Los manuales o pequefias guias, contemplan procedimientos y jerarquias,
siendo dos ejes de informacién, la parte administrativa-comercial y la parte
operativa.

La guia administrativa-comercial, presenta diagrama del proceso,
descripcion de las actividades y la jerarquia de cada unidad; Mientras que la
parte operativa, indica las actividades que se deben realizar en campo y la

forma de actuar en casos de las distintas emergencias que puedan suceder. En
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la figura 29 y 30 de los anexos se encuentra un fragmento de ambas guias de

trabajo.

4.8.

Programa de induccién a los nuevos procesos

La induccion de los nuevos procesos tiene como objetivo principal,

informar y dar una idea de la forma en que se desenvuelve el proceso de

autorizacion de autoproductores. Actualmente la propuesta de induccién

incluye:

Charlas sobre los antecedentes del proceso de autoproductores dentro
de la distribuidora de energia.

Visitas de cada colaborador en las distintas unidades de trabajo,
coordinando el horario y dia en que esto se realiza, para evitar que su
actividad laboral se vea afectada. Es decir, una rotacion temporal
programada, para que los puestos que participen en el proceso,
conozcan el ambiente y las condiciones bajo las cuales se desarrolla
cada trabajo.

Una visita de campo mensual, como parte del aprendizaje.
Principalmente para el gestor de logistica, ya que es el puesto de

coordinacion e informacion central.

4.8.1. Talleres informativos con participacion del personal

Los talleres de informacién, como parte fundamental, son programados

cada cierto tiempo y dependera de la rotacion del personal o cambios que sufra

el proceso.

Actualmente los talleres que fueron desarrollados son:
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Actividades sobre lo que el usuario frecuentemente consulta a la
distribuidora (preguntas y respuestas, asi como también los casos
especiales).

Como usar el sentido comun para resolucion de problemas del usuario.
Como todo proceso, hay muchas actividades que se desarrollan de
forma automatica, sin embargo, siempre hay cierta apertura para que el
oficinista de atencion al cliente o el gestor, pueda aplicar los
conocimientos que la experiencia le ha brindado en su puesto de trabajo.
Atencion al cliente, enfocado en como escuchar y prestar atencién de lo

gue la gente expresa, asi como la facilidad de transmitir una respuesta.
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5. MEJORA CONTINUA

La mejora continua de este proceso, se basa en los comparativos graficos
obtenidos en la implementacién de la propuesta y el diagndstico situacional. En
ambos casos, se evaluaron las variables como tiempos de atencién y costos de

operacion, principalmente.

La mejora de este procedimiento, estd fundamentado en 4 ejes, que
trabajan bajo un andlisis estadistico de los resultados que constantemente da el
proceso, registrado mediando indicadores que reflejen la calidad de atencién al

usuario.

Al momento de obtener periddicamente estos indicadores, se va
modelando el comportamiento de la gestion, lo que conlleva un analisis
situacional, es decir, si mejora 0 empeora, ya que lo que se busca es
estandarizar los procesos para una ejecucion automatizada y que resuelva los

inconvenientes del usuario y no gaste muchos recursos de la distribuidora.

5.1. Revision estadistica

A continuacion, se presenta un analisis comparativo de los resultados que
se obtuvieron, antes de la propuesta de mejora y después de la misma. Se
toma como marco de analisis, los ultimos 6 meses de ejecucion del proceso

anterior y los primeros 6 meses del nuevo proceso.

o De las solicitudes recibidas en atencién al cliente, el promedio inicial era

de 5 documentaciones incompletas mensuales, mientras que luego de la
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capacitacion e induccion, el promedio se redujo a 2 por mes. Dando
como resultado, un porcentaje de reduccién del 40 %. Ver figura 33.
Atencion al cliente, mantiene la atencion de los usuarios que buscan ser
autoproductor, sin embargo, de cada de cada 4 solicitudes siguen siendo
enviadas para asesoria a logistica un promedio de 3. Manteniendo un 75
% de una mala atencion. Ver figura 34.

Una vez, el expediente de autoproductor ha sido evaluado e ingresado
para la respectiva programacion de ruta, el promedio anterior de visita
técnica era de 18 dias habiles, sin embargo, con el proceso anterior el
tiempo se redujo a 13 dias habiles. Esto significa que el 72 % de los
casos se atiende a los 13 dias. Ver figura 35.

Con el proceso de operacion anterior, el autoproductor se autorizaba en
un promedio de 35 dias, aplicando los cambios el promedio se redujo a
13 dias. Un 62,8 % de los casos, se esta autorizando en 13 dias. Ver
figura 36.

Las visitas técnicas que se realizaban bajo el formato anterior, unos
promedios de 16 se realizaban con demora, por retrasos en el mismo dia
0 reprogramaciones para el dia siguiente. Con el nuevo proceso este
promedio se redujo a 8, disminuyendo en 50 % la cantidad de casos que
se visitan fuera de programacioén. Ver figura 38.

De las visitas realizadas bajo el formato anterior, el promedio de visitas
por cliente durante el mes era de 3 solicitudes y cada visita tiene un
costo de Q2 447,62, siendo un costo promedio mensual de Q7 342,86. Al
reducir los porcentajes de visitas, el promedio se reduce a 1 solicitud
mensual, dando como resultado una disminucién del 66 % de los costos
de operacion. Ver figura 39.

Se realizd una clasificacién de los autoproductores, segun su tarifa por
consumo, estableciendo un control para los clientes en baja tension sin

demanda, con demanda y media tension. De 30 solicitudes promedio
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mensual en los ultimos 6 meses, 17 son en baja tension sin demanda, 12
en baja tension con demanda y 1 en media tension. Siendo los primeros
indicadores variables, que pueden servir como parametros para un
nuevo proceso. Ver figura 40

o Segun andlisis de la figura 41, el promedio de casos no autorizados por
mes es de 4 clientes, con la informacion brindada y trabajando en la
mejora de los canales de comunicacién, el promedio ha disminuido en 1
cliente. Sumando los 6 meses del proceso anterior no se autorizaron 25

casos, mientras que, dentro del nuevo proceso, la cantidad fue de 18.

En la figura 40, el analisis de Pareto del nuevo proceso en sus primeros 6
meses, refleja las causas de no autorizacion de una solicitud al momento de
gue se realiza la visita técnica, aunque los problemas siguen siendo los

mismos, los porcentajes se redujeron, los resultados son:

Tabla X. Tabla de Resultados Comparativos de Pareto
Antes Después

Problemas con la instalacion eléctrica |6 4
Inversor no funciona 8 4
Usuario no recibié informaciéon sobre

la visita técnica 10 3
No tiene interruptor de desconexion 3 3
Acometida fuera de norma 2 2

Fuente: elaboracion propia.

El item de usuario no recibié informacion, se redujo en 67 %, mientras que
la acometida fuera de norma mantuvo su promedio, se menciona estos dos
pardmetros, ya que son los controlables por la distribuidora y las otras son

responsabilidad total del usuario.
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5.1.1. Evaluacion de parametros

La informacion recopilada fue sometida a una evaluacion comparativa,
estos son los resultados que afectan grandemente el proceso de autorizacion

de autoproductores.

Son 4 puntos, los que se monitorearon con mucho énfasis y se dejan
previsto para la inspeccion a futuro, como parte del seguimiento que se le debe

brindar al proceso.

o El primer punto, es el tiempo de la visita técnica, tomando como
referencia la imagen 45 y 46, de los graficos de control, se observa una
disminucién de la media de 4 dias (de 18 a 13 dias); esto quiere decir
que el tiempo para realizar la visita técnica, se redujo en un 27,8 %. Los
limites de control inferior, de igual forma se disminuyeron de 17 a 12
dias, un 29,4 % de reduccion, y los limites de control superior de 18 a 15
dias, un 16,7 % de reduccion.

o El tiempo promedio de autorizacién, al igual que el tiempo de realizacion
de visita técnica, también se redujo. La media se redujo de 35 a 13 dias,
un 62,8 % de disminucion, ya que en la primera visita se realizaron las
pruebas técnicas y si estas aprobaban se cambiaba el medidor. Los
limites de control inferior, de 35 a 12 dias, para un 65,7 % y los limites de
control superior de 39 a 15 dias, que es un 61,5 % de disminucion. Estos
3 indicadores por encima del 50 % de eficiencia. Ver figura 47 y 48.

o En la figura 49 y 50, las visitas con demora, se consideran un punto
critico dentro de este proceso, de 16 a 8 casos fue la reduccion de la
media en la atencion de casos con demora, un 50 % de aumento.
Mientras que los limites de control inferior, variaron de 12 a 5 solicitudes,

siendo 5 casos los que tuvieron demora mientras que los limites de
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control superior de 19 a 10 solicitudes, siendo 10 el nimero de casos con
demora en la visita.

o Para tener una referencia de la atencion que se les da a los usuarios en
los centros de servicio, también se tiene un control de la documentacion
incompleta que el oficinista recibe. En la figura 51 y 52, la media de
solicitudes que se ingresan incompletas se reduce de 5 a 3 solicitudes,
un 40 % de reduccidn; mientras que los limites de control inferior de 3 a 2
solicitudes, se minimizaron a un 33 %; los limites de control superior de 7

a 3, dando un 57,1 % de reduccion.

En todos los porcentajes de los 4 puntos anteriores, se refleja una
reduccién, en ninguno se presenta un aumento, sin embargo, hay indicadores
gue son considerables a disminuir aun mas, con el debido seguimiento y

aplicacion de las politicas de calidad.

5.1.1.1. Recurso econdmico

El impacto que se tuvo fue representativo, el costo de la visita tiene un
costo de Q2 447,62, de la media no autorizada que tiene un valor de 5
solicitudes, son 3 las que puede prever y controlar la distribuidora, ya que son
temas ligados directamente a la distribuidora.

De los Q7 342,68 que representan esos 3 casos promedio trabajado con
el proceso anterior, se logra reducir a 1 visita mensual, el nimero de casos,
siendo Q2 447,62 el costo medio, bajo el cual opera el técnico de
autoproductores. Un 66 % menos que se utiliza del costo asignado para ese

cliente en especial.
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Es importante mencionar que a la mayoria de clientes se les visita una
vez, mientras que hay areas catalogadas como VIP, en que se visitan mas de 2
veces, lo que da paso a un primer punto de evaluacion para la mejora continua

de este proceso.
5.1.1.2. Recurso humano
El apoyo y la capacitacion que se debe brindar a los colaboradores, tiene
que llevarse a cabo, siguiendo la estructura de la politica de calidad. Las

acciones que deben mantenerse en ejecucion, son:

o Induccién a los nuevos colaboradores, los cuales tendran participacion

directa e indirecta en el proceso

o Capacitacion técnica al gestor de logistica y tele-gestion
o Talleres de relacionamiento con el cliente interno y externo
o Talleres de formacion de liderazgo
o Talleres de inteligencia emocional
o Talleres de comunicacion efectiva
5.1.1.3. Recurso material

El enfoque que debe mantener este recurso, es la utilizacion correcta de
los equipos y herramientas que utiliza el técnico en el campo, y los equipos de

oficina que utiliza el gestor, oficinista, auxiliar, etc.

Principalmente el técnico debera reportar diariamente el inventario que
recibe y el que entrega, asi como también el estado en que los entrega.
Importante mantener el seguro al vehiculo y que éste reciba los servicios

correspondientes.
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5.2. Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad estimados forman parte de un sistema de
medicion sistematico y periddico, que permite el monitoreo sobre el avance del

proceso de gestién. Se impone un estilo de trabajo y se busca contantemente

un mejor porcentaje de eficiencia.

Los indicadores porcentuales de calidad que actualmente estan vigentes

son:

Tabla XI.

Mientras tanto, los indicadores que se obtienen por medio del nuevo
monitoreo sobre este proceso, se plantean a continuacion para una ejecucion

mensual, ya que se unen a los nuevos parametros de decision y forman parte

Disminucién Porcentual de Parametros de Decision

Actividad % Reducciéon Porcentual
Solicitudes incompletas recibidas en

atencion al cliente 40,0
Solicitudes enviadas a logistica

porgue atencién al cliente no resolvié 25,0
Visita técnica realizada 27,7
Autorizacién de un autoproductor sin

demora 50,0
Promedio de visitas por cliente 37,1
Promedio de autoproductores no

autorizados 25,0
Causas de no autorizacién de

autoproductores

Problemas con la instalacion

eléctrica 33,3
Inversor no funciona 50,0
Usuario no recibi6 informacion de

visita 70,0
No tiene interruptor de desconexién a

la red 0,0
Acometida fuera de norma 0,0

Fuente: elaboracion propia.

del método de mejora continua:
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o Solicitudes asesoradas / total de solicitudes ingresadas

o Visitas efectuadas/ total de visitas asignadas
o VAD de autoproductor/ Costo de operacion del proceso
5.3. Causas y efectos de laresistencia al cambio al nuevo proceso

La resistencia al cambio, es un proceso que debe gestionarse de forma

cautelosa.

En el desarrollo de los cambios, se detecté cierta reaccion por parte de los

encargados de cada area.

En cada unidad se hizo presente:

o Confusién, desde el momento en que se dej6 de trabajar de la misma
forma.

o Critica, ante la sugerencia de realizar cambios minimos.

o Negacién, al momento de aceptar que los cambios eran inminentes.

o Incumplimiento de lo pactado, algunos colaboradores aceptaron el

cambio, pero no hicieron cambios en su forma de trabajar.
5.4. Estandarizacion de los nuevos procesos de conexion
Es necesario dar seguimiento de forma general al entorno que rodea a la
distribuidora en relacibn a la energia renovable. El aumento de estas

tecnologias es pronosticable, por lo que la distribuidora tiene que afinar mejor

sus procesos de atencion.
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El control y la identificacion de los costos de calidad, en el caso de
autorizacion de autoproductores, no debe de cambiar de ser el objetivo central,
ya que los autoproductores no son rentables para la distribuidora, pero si se le

exige que promueva el desarrollo de este tipo de usuarios.

La estandarizacién de cada proceso, va de la mano de la elaboracion de
una asignacion presupuestaria, un cumplimiento estricto del mismo, y también,

el establecimiento un control de indicadores de buen desempefio.

5.4.1. Auditorias internas

Las auditorias, como procesos sistematicos, se llevaran a cabo por un
grupo de auditores internos, que no es mas que la verificacion en campo a la

gue mes a mes es sometido un autoproductor desde que es autorizado.

Los inspectores son los encargados de verificar que estos servicios
mantengan el cumplimiento, segun el manual de acometidas de la distribuidora

(figura 13 de los anexos).
5.4.2. Auditorias externas
Es importante la creacibn de un programa sistematico de revision y
valoracion para comprobar que las responsabilidades asignadas han sido
orientadas bajo las politicas de calidad.
Es importante mencionar, que debe existir una revision regular por parte

de las jefaturas correspondientes, para determinar que las actividades estan

dentro de los parametros de control. Si existen fallas o deficiencias, el proceso
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debe ser evaluado bajo el principio de mejora continua de Deming, planear,

hacer, verificar y actuar.

5.4.3. Relacion beneficio-costo del proceso

Esta relacion, implica que se identificO el ingreso del VAD de cada
autoproductor autorizado y también el control de los costos de operacion al
momento de realizarse la gestion de autoproductor. Matematicamente, se dice
gue el beneficio-costo, es el cociente del total de ingresos entre el total de los

egresos (produccion/insumos).

Tabla XII. Beneficio-Costo

Consumo maximo
Valor VAD BTS Q0,27 ) 300{KWh

promedio BTS

Consumo maximo
Valor VAD BTD Q29,16 ) 500|1KW

promedio BTD

Consumo maximo
Valor VAD MTD Q12,07 ) 101|KW

promedio MTD

SOLICITUDES SEGUN TARIFA BTS VAD BTS BTD VADBTD MTD VAD MTD

MES 1 21 Q168791 9 Q131235,16 1 Q121893
MES 2 14 Q1125,27 15 Q218725,27 0 Q0,00
MES 3 19 Q1527,16 1 Q160398,53 0 Q0,00
MES 4 14 Q1125,27 15 Q218725,27 1 Q121893
MES 5 18 Q1 446,78 9 Q131235,16 1 Q121893
MES 6 17 Q1366,40 12 Q174980,21 0 Q0,00
SUBTOTAL 08278,79 Q1035299,60 Q3656,79
TOTAL Q1047 235,18

Fuente: elaboracion propia.

Se elabora el flujo neto de efectivo y el valor presente neto de cada

periodo indicado la siguiente informacion:

Se ilustra en la figura siguiente.
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Tabla XIll. Descripcion de la inversion

Descripcion Costo Total
Automovil Q120 000,00 | Q120 000,00
Depreciacién de automovil anual (20 %) Q 24000,00

Depreciacion de automovil mensual Q 2000,00 | Q 2000,00
Visita técnica mensual Q 2467,00

Visitas promedio Q 30,00

Visita técnica promedio mensual Q 74010,00
Sueldos

Sueldo de auxiliar de inspeccién Q 5200,00

Sueldo de oficinista de facturaciéon Q 4500,00

Sueldo de oficinista de atencidon al Cliente | Q 4 500,00

Sueldo de Auxiliar de SIGRE Q 5200,00

Sueldo de auxiliar de telegestion Q 5200,00

Sueldo de gestor de logistica Q 8300,00

Sueldo subtotal de sueldos

Herramientas

Medidor eléctrico Q 8100,00
Potencia 1y 3 fases

Potencia activa y reactiva

Voltaje

Corriente

Depreciacién 25 % (anual) Q 2025,00

Depreciacion mensual Q 168,75
Total Q204 278,75

Fuente: elaboracion propia.
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El proyecto de autoproductores es rentable, manteniendo un flujo de caja

positivo.

Tabla XIV.

Flujo de Caja

MES 1 Inversidn Inicial Q (204 278,75)
Ingresos mensuales Q 1047235,18 842 956,43 |
MES 2 Ingresos mensuales Q 1047 235,18
Egresos mensuales Q (76178,75) 971 056,43 |
MES 3 Ingresos mensuales Q 1047 235,18
Egresos mensuales Q (76178,75) 971 056,43 |
MES 4 Ingresos mensuales Q 1047235,18
Egresos mensuales Q (76178,75) 971 056,43 |
MES 5 Ingresos mensuales Q 1047235,18
Egresos mensuales Q (76 178,75) 971 056,43 |
MES 6 Ingresos mensuales Q 1047235,18
Egresos mensuales Q (76178,75) 971 056,43 |
|Q 569823859 |
Sumatoria de ingresos Q 6283411,09
Sumatoria de egresos Q (585172,50)
B/C la 10,74 |

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se establecieron parametros de control y puntos de evaluacion
constante, en todo el proceso de autorizacion de autoproductores,
permitiendo una mejor organizacion y claridad en la informacién que se

obtenga en cada unidad de trabajo involucrada.

Se inicié un proceso de recopilacion de la informacion mensual, por
medio de la base de datos que actualiza constantemente el gestor de
logistica, ya que, ahora las variables que se incluyen al estudio son:

Cantidad de solicitudes que ingresan por atencién al cliente

o Solicitudes incompletas, o

o Por mala asesoria

Tiempo promedio en que se realiza la visita técnica.

Tiempo medio de autorizacion de autoproductores.

Causas por las que una instalacion no es autorizada como

autoproductor.

El punto critico de control mas importante del nuevo proceso de conexion
de autoproductores, es la identificacion de las causas por las cuales no
se autoriza un autoproductor, clasificando las causas internas
(controlables por la distribuidora) y externas (en las que la distribuidora

no puede evitarlas).

Identificando las causas internas por las cuales no se autorizan los

autoproductores, es posible trabajar dos puntos al mismo tiempo; el
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primero es identificar cuéles son las causas internas fuera de control, y
segundo, el tener un informe del costo, por cada visita asignada y
realizada bajo estas condiciones. Llevando un conteo del numero de
veces en que se esta actividad se sale del control y el costo que esto

conlleva.

El proceso nuevo de autorizacion de autoproductores, resguarda a la
distribuidora de posibles sanciones por incumplimientos a lo establecido
en la resolucibn CNEE 227-2014, con las auditorias internas periodicas y
los indicadores que se obtengan de los filtros mensuales, es viable
conocer a futuro patrones de comportamiento influyentes en la ejecucién
de las actividades y procedimientos, que motiven una nueva

reestructuracion.
El beneficio/costo, es el indicador matematico guia, que permitira saber

cuando el proceso esta dejando de ser rentable, dando como resultados

puntos que irian a la baja, o viceversa.
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RECOMENDACIONES

Importante que el gestor de logistica, mantenga el control de los
indicadores de calidad, como el tiempo de visita técnica, las causas de
no autorizacion, las solicitudes mal asesoradas, entre otros indicadores,

ya que son el espejo de la calidad que se ofrece a los usuarios.

Una actualizacion del costo anual, de las visitas técnicas realizadas, ya
que el monto es susceptible influido por las variables de aumento de
sueldos, renta de equipos 0 manejo técnico por parte de contratistas.

Plantear nuevos objetivos y metas de trabajo en cada inicio de afio, en
funcion de una reestructuracién o una reevaluacion de los procesos de

ejecucion de autorizacion de autoproductores.

Realizar un andlisis en el area comercial, sobre una division de procesos
entre los clientes normales y los catalogados como VIP, ya que fue en
estos ultimos, donde se observa la repetitiva visita técnica para el cambio
de medidor bidireccional.
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ANEXOS

Anexo 1. Informe Trimestral de Autoproductores Autorizados

AUTOPRODUCTORES CON EXCEDENTES DE ENERGIA

NOMBRE DEL PROYECTO O DUENO DE LA CARGA UNIDADES TIPO DE

Na. CONTRATO | MEDIDOR (KW)
1 AUTOPRODUCTOR 1 123456 q-00966 15 6 S0OLAR
2 AUTOPRODUCTOR 2 654987 -005895 195 7 S0LAR
3 AUTOPRODUCTOR 3 963852 o-00934 105 42 SOLAR
4 AUTOPRODUCTOR 4 741258 q-00988 2.24 3 SOLAR
5 AUTOPRODUCTOR 5 258741 g-00991 1715 7 SOLAR
6 AUTOPRODUCTOR 6 258963 -00943 118 4 S0LAR
7 AUTOPRODUCTOR 7 951753 g-00700 5 20 SOLAR
8 AUTOPRODUCTOR 8 351759 qg-01006 0.49 2 SOLAR
9 AUTOPRODUCTOR 9 758513 q-00945 B 24 SOLAR
10 AUTOPRODUCTOR 10 671943 -005941 3.5 14 S0LAR
11 AUTOPRODUCTOR 11 753941 -00540 5 20 S0LAR
12 AUTOPRODUCTOR 12 854697 q-01021 3 1 SOLAR
13 AUTOPRODUCTOR 13 254613 g-01D02 5.6 2 SOLAR
14 AUTOPRODUCTOR 14 203658 -01003 3.4 3 S0OLAR
15 AUTOPRODUCTOR 15 102586 qg-00944 354 1z S0LAR
16 AUTOPRODUCTOR 16 302540 q-00731 2495 10 SOLAR
17 AUTOPRODUCTOR 17 790033 o-01074 448 16 SOLAR
18 AUTOPRODUCTOR 18 200012 g-00935 3.25 13 SOLAR
19 AUTOPRODUCTOR 19 5896800 -00545 0.43 2 S0LAR
20 AUTOPRODUCTOR 20 850214 J-3B666 165.24 G438 SOLAR

Fuente: Archivo de control de autoproductores de la Unidad de Clientes Corporativos. Consulta:
mayo 2015.
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Anexo 2. Proceso de Conexion de Autoproductores -Proceso Anterior-

Inicia

2O,

Oficinista informa por Inspeccion traslada

medio escrito [mensaje informe a unidad
de texto y carta) logistica

)

Técnice realiza visita

Cliente envia
soficitud. Inicia
Zestion

J\

Logistica notifica a

Analizsis de solicitud tele-gestion sobre
tecnica

F— )

%e enviz listado a

reporte de visita

:

Logistica informa a

) ) .. SIGRE para actualizacion
unidad de inspeccion

Mo
\—(—— Aprobado hr_
Inspeccidn asigna Tele-gestion genera
Eestor Si carta de aviso de fin
de proceso
Técnico instala
i medidor
autoproductor h 4
Gestor rea!i.za Tele-gesticén envia
programacion ¢ aviso = cliente

Técnico levanta
reporte

Gestor envia

programacion a tele-

gestion y logistica W Fin
Técnico envia reporte
aunidad de
Analista de tele-gestion inspeccién

Fzizna 3 oficinista para
FEMNETEr FViE0

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:
diciembre 2014.
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Anexo 3. Formulario de autoproductor autorizado por CNEE

Pagina 1 de formulario de Autoproductor

'( ﬁ% DEPARTAMENTO DE CLIENTES CORPORATIVOS ¥ REGULACION

Urupo-epem
FIRMA DEL SOLICITANTE:

FORMULARIO para que kos usuarios AUTOPRODUCTORES COM ENCEDENTES DE ENERGIA
Proporcionen datos sobre ks unidades de GENERACION DISTRIBUIDA
REMOVABLE ubicadas dentro en su instalacidn.

1. Datos generales del usuario:

Mombre del usuario o representante legal:

Rardn social de la empresa o entidad:

Direccidn:
Teléfana fija: Celular: Ermail:
[2. Localizacion de Ia instalacién: ]
Direccidn:
Mimera de contador: Correlativa:

3. Datos generales del proyecto: |
31 Fuente de energia renovable: marque la[s) gue connes pondain)

Hidraulica [ ] Edlica 1 Bismasa 1
Vapar D hicra turbina |:| Zolar D
Geotérmica I:I Otra:

32 Especificaciones téonices
Mimero de Unidades Generadaras: - Potencia total irstalsda: L

Favor de describir las caracteristicas:

33 Estatus del Sisterna penerador
Instalade I:l En Proscesn I:I
34 Tipo de Acometida
100 Amperios : 200 Amperios D Caja Tipa IV :
Cajatipol [ | TableroMakiple [ | Otros ]

Formulario vigente 02 segln resolucldn CMEE-227-2014
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Continuacion del Anexo 3.

DEPARTAMENTO DE CLIENTES CORPORATIVOS Y REGULACION

35 Voltaje y carga contratada del servicio
] Monofisico (hasta 48 kw) voltaje Carga (KW)
[:: Trifdsico Voltaje Carga (KW)

36 Estatus de medidor

Acoplado E Sin acoplar D Dentro de la propiedad privada l l

[4. Inversor: ]

Fabricante: Modelo:

Nomero de Serie:

Tipo de Conmutacion

[5. Datos de la Empresa Constructora: ]

Nombre de la Empresa constructora:

Teléfono Contacto: Email:

[6." umentos que debe adjuntar: ]
6.1 Fotocopia de DPI de la persona que se constituird como usuario autoproductor.
6.2 Sl el serviclo se solicita a nombre de una empresa o razdn soclal, fotocopia de DP1 y del
nombramiento del representante legal.
6.3 Si el formulario lo presenta una persona diferente al propletario, presentar carta firmada
por el interesado en donde autoriza a una tercera persona o entidad a realizar los tramites

correspondientes.

Manifiesto que NO deseo panicipar como de 9 Yy la on del
bidireccional respectivo para ser regisirado como Autop con s de energla, una vez mi instalacion
pla con ta Normatiy 9
(En el caso de Q9 el © del dido P 10 cubrira ol distribuldor;
mientras que los gr son resp ables de su de

Lugar y fecha:
Firma del usuario:

Distribucién grauita

Favor de Benar claramente 10dos los datos de este formudano. los cuales son de suma imponancia
para atender su solicitud

Formulario vigente 02 segin resolucién CNEE-227-2014

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulaciéon. Consulta:
diciembre 2014.
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Anexo 4. Formato de base de datos
feb-16 A ABT | 12345 | 45679 Z0NA1 2 5 [120R40VMF| 232324 | feb-16 | feb-16
ma-6 | A AB2 | 56739 | 56799 ZONA?2 4 0 |120P40VTF| 232526 | mari6 | mar-1
a6 X AR | 98765 | 67890 ZONA3 5 17 |120R08VTF| 232728 | abr16 | aoeib
ma-16 | Ad AL | 54321 | 78901 T0NAd i 2% [120203VNF| 210021 | may16 | may-i6
el | & ABS | 10008 | 89012 ZONAS 2 0 |120240VTF| 240007 | ene-17 | ene-17

Fuente: Base de Datos de Autoproductores de la Unidad de Logistica del Departamento de

Clientes Corporativos y Regulacion. Consulta: diciembre 2014.

Anexo 5. Solicitudes Ingresadas en Agencias

SOLICITUDES INGRESADAS EN
AGENCIAS

18
3 1c
£ X
8 13 3
glz 5
g 10 5 0
S 8
S 6
g 4
o 2
£ 0
2 MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulaciéon. Consulta:

mayo 2015.
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Anexo 6. Solicitudes Ingresadas con Documentacion Incompleta

SOLICITUDES INCOMPLETAS

O B N W D U1 O N ©
1
1
I
I

Cantidad de Solicitudues por mes

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES 10MES 11MES 12

Fuente: Unidad Atencién al Cliente del Departamento de Atencién Al Cliente. Consulta: mayo
2015.

Anexo 7. Solicitudes sin Asesorar

SOLICITUDES SIN ASESORAR

(o))

s NN\,

= =)

U

Cantidad de Solicitudes por mes

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9 MES 10MES 11MES 12

Fuente: Unidad de tele-gestidon del Departamento de Atencion al Cliente. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 8. Solicitudes Atendidas con Mala Asesoria

MALA ASESORIA

18
g 14 / e N
8 12 12 v—fz
8 10 s
2 75 N
6 8
S 6
T
S 4
)

0

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES 9 MES 10MES 11MES 12

Fuente: Unidad de tele-gestion del Departamento de Atencion al Cliente. Consulta: mayo 2015.

Anexo 9. Casos con Retraso de Atencion

CASOS SIN ATENDER

O RPN W AU O N
Y
U\
/>cw

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES9S MES 10MES 11MES 12

Cantidad de casos por mes

Fuente: Unidad de Inspeccion del Departamento de Medida. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 10. Casos Sin Autorizar

CASOS NO AUTORIZADOS

8

7 7
g 6 6 6 /\ 6
g 5 5 5 /5 \ 5 5/
= \ /
23 A\ 33 /3

1

0

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MESS MES 10MES 11MES 12

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacion. Consulta:
mayo 2015.

Anexo 11. Causas de no Autorizacion

Motivos de No Autorizacion

25
&
N 2 21
S 20
g /
s> 15 /‘E\
© /
c
‘@ 10 / \/
b4 7
° -
@ 5 5
Q
0
Acometida fuera Inversor no Problemas con la No tiene Usuario no
de norma funciona instalacion interruptor de recibié
eléctrica desconexién informacion
sobre la visita
técnica

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulaciéon. Consulta:

mayo 2015.

156



Anexo 12. Promedio de No Autorizados por Mala Comunicacién

Usuario No Recibio Informacion Sobre la
Visita Técnica

3.5

/
2 2 2 2 2 2 2 /2
AN /X /
ANIEVA AN

4 4
L L L L

0.5

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6 MES7 MES8 MES 9 MES 10MES 11MES 12

Cantidad de Solicutdes por mes

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:

mayo 2015.
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Anexo 13. Manual de acometidas Servicios en Baja tension hasta 25 KVA

NORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5.A.
[ACOMETIDAS)

ANEXO IV
HORMAS DE CONDICIONES GENERALES PARA EL SERVICIO EN BAJA TENSION Y REQUISITOS
CONSTRUCTIVOS PARA ACOMETIDAS DE SERVICIO ELECTRICO [MT 2.60.03)

1. OQBJETO ¥ CAMPO DE APLICACION:
La presente normna tiene por olbjeto definir los requisitos constructives a cumplir por parte del
usuario gue solicita un nuevo servicio en baja tenszidn, la cual sera de aplicacion obligatoria
para todos agquellos usuarios a conectarse en la red de bajo tensién propisdod de Empresa
Elécirica de Guatemala, 5.A.

2. ALCANCE:
La presente se aplicard pora fodos los nuevos servicios cuya tensidn de surminisiro sea
menor o igual a 1000 Vaoltios.

3. SUMINISTRC EN BAJA TENSION:
Todo servicico en Baja Tension debera cumplir con 2| Procedimiento descrito en el norma
técnica NT 20001 Normas de Empresa Eléctrica de Guatemala, 5.A. B servicio en baja
tension se uliizard para cargas monofasicas y frifasicas indicadas en esta norma, y con las
caractensticas siguientes:

Las tensiones de suministro que Empresa Bléciica de Guatemala, 5.A. proporcionard seran:

120/240 Voltics 1 fase 3 alambres
120/208 Volfics 1fase 3 alambkres
120/240 Woltics 3 fases 4 olamiores
120/208 Woltics 3 fases 4 olamiores
240/480 Woltios 3 fases 4 olamiores

Cualquier volfaje no estandarizodo debera ser consultado con la Empresa Eléctica de
Guatemala 5.A.

La longitud maxima de lo acometida sera de 40 metros, donde sea téonicarmente posible.

4. SOLCMUDES
Las solicitudes deberan de ser presentadas en las oficinas de Empresa Eléciica de
Guatemala, 5.A., adjuntande la informacion requerida para el fipo de sesvicio aue
coresponda.

5. SUMINISTRO A CARGAS MONOFASICAS INDIVIDUALES HASTA 25 KVA.

5.1.Cargas monofasicas hasta 10 KV A,
Los requisitos constructives para el suministro a cargas individuales monofasicas hasta 10
EVA, son los siguientes:
E£1.1. Eservicio debe colocorse en la propiedad que sirve y para la cual fue solicitado.
51.2. La caja del medidor de encrgio delberd instalarse en el limite de la propiedod
privada v la propiedad plbklica, de forma tal que el frente del medidor quede
hacia la via piblica. No se permitra la instalacicén de medidores en posicion
lateral. Bl usuario es guien decide s ufiliza caja metalica o de policaroonato. Las
alturas son las siguisntes:
5.1.2.1. Cuando se instala coja metdlica fipo socket, la misma ird o una altura de
2.70 metros £ 10 centimetros, medido del nivel de la acera a la parie

COMISION NACIONAL DE EMERGIA ELECTRICA —CNEE-
Pagina 14/38
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Continuacion del anexo 13

5.1.3.
5.1.4.
5.1.5.
5.1.4.
51.7.
5.1.8.
5.1.9.
5.1.10.
511
5102
5.1.13.
5.1.14.

MORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5. A,
[ACOMETIDAS)

superor de la caojo, con =l frente hacia la calle. En los plancs 1 y 4 s=
muestra la instalacion con caja metalica a esta altura.
5122 Cuando se instala caja de policaroconato, a vna alivra de 1.80 metros £ 10
cenfimstros, medido del nivel de la acera a la parte supericor de la caja.
con el frente hacia la calle. Los detalles se muesiran en los Planos 2y 5.
A partr del punfo de medicion de energia slécirica, el usuaric construira,
operara y mantendra todas las instalacicones necesarias por su cuenta.
El gaoncho de soporfe para recioir el cable de acometfida debe localizase de
manera gue el cable de acometida no poase por propiedades ajenas; y debe ser
colocads en un lugar Mmas inmediatc a uno de los postes de distribucion de
Empresa Bectrica de Guatemala. 5.4
Los accesorios de la acometida pueden ser instalados en vna pared o en una
columna de concreto armadso con 4 varillas de hisrre de diametro minimo de 38
de pulgoda con sus estribos y amarres respectivos. Wer planos 2, 3, 4y 5
En casa fipo diplex se puweds utilizar una columna medianera para instalar la
caja de los contadores viendo hacia la via piblica segln los Plancs 6. 7. 8y 9.
La acomefida de servicio podra ser aérea o subteranea. Cuvando el usuaric
prefiera acometida subteranea, debera cubsr el diferencial de los costos endre
acemetlida agrea y la subteranea.
Para servicios de acometfidas subterraneas el interesado realizara la obra civil
necesara de acusrdo al dissfico gque acuerde con Empresa Eléctrica des
Guatemala, 5.A_, y a la normativa vigente para construccion subtemanea.
El medidor de energia estara protegido por un medio general de desconsxon, =l
cual debe ser un infemuptor térmo-magnético instalado de la siguisnte forma:
- En forma independiente del taklera de distribucidon infermo si la distancia enire
el medidor de energia v el tablero es mayor de 10 metros.
- En forma independiente o infegrads al taklerc de distribucion interno si la
distancia enfre el medidor de energia y =l tablerc, 25 menor de 10 metros.
En caoscs excepcionales, y a criterio del usuaric, en donde e necesite proteger al
medidor contra dafos fisicos [rolbo. destruccion, ete ), se podra ulilizar una rejilla
protectona de acuerdo a las recomendacionss estaklecidas en 2l Planc 10. Mo e
permitira ninguna estructura sellada en su totalidod, puesio gue dekbe permitirss
el acceso al medidor para su inspeccion.

. Toda inmueble podra alimentarse hasta con cinco acometidas siempre que ssan

vnidades independientes plenamente identfificadas. Los meadidores de energia
estaran ubicados en un lugor con acceso desds la via plklica v podran estar
separados o acoplados: en el Ufimo caso, los acoplamientos seran conectados
intermaments con cable de cobre caliore No 4, segin planc 11.

El diametro del tulec conduit para la acometida debe ser de vna pulgoda vy un
cuarta [1-1./47).

Para minimizar ka comrosion galvanica es necesaric culbrr de estafio los extremos
de cada cable de cobre a inserfarse en la caja del meadidor gque recibe o
acometida de lo empresa districuvidora.

La caja de proteccion fisica para los medidores, demanddmetros, de encrgia
eléctrica &5 como se indica en el los Planas 12y 13,

£.2. Cargas monofasicas entre 10 y 25 KVAL
Los aspectos constructivos necesaric:s para suministros individuales, con cargas endre 10
¥ 25 EVA zon los siguientes:

521

La instalacidn del medidor auto contenido con demanda debe ser alimentado
con accesc desde la via plkblica. La columna necesaria y 2 detalle para
aimenfacion agerea o subteranea son mostradoes en los Plamcs 12y 13,

5.2.2. Lo aliura de la caja del medidor debe serde 1.80% 0.1 metros.

COMISION MACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA —CNEE-
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Anexo 14. Manual de acometidas hasta 500 KVA

NORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5.4,
[ACOMETIDAS)

fension

52 Clientes con cargas frifdsicas mayores de 11 kWA y menores de 75 kWAL

52,1 Clientes con cargas trifasicas mayores de 11 kEVA. y menores de 75 EVA. que desesn
ser considerados de media tenzidn, debsran consulfar previomente con Empreso
Elecirica de Guatemala. 5.A. para definir 2 disefio, ubicacicn del equipo de
medicidn y forma de suminisiro, permitiende gue las pérdidas de transformacicn
sean compensadas via pliego tarifario.

5.2.2 De no ser posiple la instalacién del medidor de ensrgia eléctrica =n <l limite de la
propiedad pdblica vy la propiedad privada, vy a requerimiento del vsueario, se podrd
instalar en un lugar infericr del inmuekble. en cuyo caso el usuaro delbe garantizar el
access desds la via plblica: desde =l limite de amba: propisdades =l usuarc
construird, operara ¥y mantendra todas los instalocions:s necesarias por cuento
Eropio.

COMISION MACIOMAL DE EMERGIA ELECTRICA —CHEE-
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Continuaciéon del anexo 14

5.2.3.

5.2.4,

MORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5_A.
[ACOMETIDAS)

e debe uliizar una caja socket pora medidor polifasico clase 200 amperics, con
caja metalica de resguordo con puerta y ceradura normalizada por Empresa
Eléctrica de Guatemala, 5. A.

El diametro del tulbo conduit de la acomeatida debe ser de 2 pulgadas.

&. SUMINISTRO A CARGAS INDIVIDUALES TRIFASICAS, HASTA 500 KVA.
8.1 Cargas trifasicas hasta 75 KVA.
Los aspecitos necesarios para suministro individuales pora cargas trifasicas hasta 75

WA
a1

412

&6.1.3

son los siguientes:

B medidor sera aute contenido con demanda, debera instalarse en 2l limite de
la propiedad privada y la propiedad pliblica, vy estara ubicado en un lugar con
accesc desde la via pdblica.

De no ser posible la instalacion del medidor de energia eléctrica en el imite de
la propiedad plklica y la propiedad privada, v a reguerimiento del usuario, se
podrd instalar en un lugar interior del inmuekle, en cuyo caso el usuaric debe
garantizar el accesoc desde la wia plblica: desde el Iimite de amioas
propiedades el usvaric construird, operard y mantendra todas las instalaciones
necesdnas pof cusnia propia.

La alfura de la caja del medidor delpe serde 1.80 1 0.1 metros.

6.1.4 52 debe ufiizar una coja socket para medidor polifasico clase 200 amperios,

&.15

&2 Car

con caja metalica de resguardo con puerta y ceradura normalzada por
Empresa Eléctrica de Guatemala. 5. A,

B diametra del tuibo conduit debe ser de 2 pulgadas, para acometidas hasta 75
VA

gas trifasicas puntuales mayores de 75 y menores de 500 KVA:

Cuando la carga a conectarse sea mayor @ 75 y mencr a 500 KVA, el servicio
debera cumplir con los siguientes requisitos constructivos:
421 HE puntc de medicion, sera determinado por Empresa Beéctrica de

Cuaternala, 5.A., de comun acuerdo con el usuario.

£.22 De no ser posible la instalacion del madidor de energia slécirica en &l limife

de la propiedod piblica y la propiedod prvada, y a reguedmientc del
usuario, se podra instalar en un lugar interior del inmusble, en cuyo caso =l
usuario debe gorantizar 2l accesc desde la via plblica; desdes 2| limite de
ambas propiedades el usvario construira, operarad y mantendra todas las
instalaciones necesarias por cuenta propia.

£.23 E equipo de madida ira en un armaric o celda, en el lado de baja tensicn y

estara ubicado en un local cerado, para ese use especifico, con acceso
desde la via pliblica y provisto de puerta y cermodura normalizoda por
Empresa Eléciica de Guatermala, 5.A. de tal mode que facilite la lectura,
inspeccion y verficacion del equipo.

Para tensiones superiores a 430V enfre fases el usuaric consultard a la Empresa Eléctrica de
Guaternala, 5.A.

En los casos

de suminisiro de energia elécirica a Grandes Usuvorios, siempre gque s=an

Participantes del Mercado Mayorista, deberan cumplir con las disposiciones establecidas en las
Mormas de Coordinacion Comercial del Administrador del Mercado Mayorista, en lo gue les

coFesponda.

COMISION MACIONAL DE ENMERGIA ELECTRICA —CMEE-
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Anexo 15.

Manual de Acometidas Para Servicios en Media Tensién

MORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5.A.
[ACOMETIDAS)

1.

AMNEXC I
REQUISITOS CONSTRUCTIVOS PARA ACOMETIDAS
DE SERVICHD EN MEDIA TENSIOMN [MT 2.60.02)

Imdice

Objeto y Campo de aplicacion

Alcance

Condiciones generales

Suministro para cargos mayores de EVA. y menores de 1000
VAL

10 Suministro medido en baja tension.

w0 00 o

Suministro para cargas trifasicas mayores de 225 kYA y menores de 1000 KV AL

Objeto y campo de aplicacidén: La presente Morma tiene por objeto defini los reguisitos

constructives a cumplir por parte del useario que solicita un Nuevo servicio en media tension.

Esta Morma serd de aplicacion cbligatoda para todos agquellos vsuarios a conectarse en la

red de media ternsion propiedad de Empresa Bectrica de Guatemala, 5.A.

Alcance: Esta Morna aplica pora todos los nuevos servicios a usuarios gue son propistanos

del cenfro de fransformacion, y cuya tensidn de suminisiro, en el punto de entrega, sea

132 kV.

Condiciones generales:

3.1. Para que Empresa Blectica de Guatemala, 3.A. corsidere gue un usuoric sea de
media terzidon, éste deberd solicitar este servicio y ser propietaroc del centro de
transformacion.

3.2. Para la solicitud de todo servicio, el cliente dekbera cumplr con el Procedimiento
descrito en el en la nomafiva vigente, especialmente en lo referente a:

3.2.1. La peticion de servicio de energia elécirica debe efectuarse antes de hacer la
instalacidn y/o comprar e instalar equipo eléctrico.

3.2.2 Empresa Eléctica de Guatemala. 5.A. hace el estudic técnico economico el
cudal incluye:
3.2.2.1. Definicion del punto de entrega de energia eléctrica, de comun acuerdo

oon el salicitante.

3.2.2 2. Condiciones econdmicas del suministro, sobre el disefio de la instalacian.
3.2.2 3. Punto de colocacion del equipo de medida.

3.3. De no ser posible la instalacidn del medidor de energia eléctrica en &l imite de la
propiedad piblica v la propiedad privada, v a requerimientc del usuario, se podra
instalar en un lugor interdor del Inmuekle, en cuyo casc el vsuaro dekbe garantizar =1
acceso desde la vwia plblica: desde el imite de ombas propiedodes el usuario
construrd, operara y mantendra todas las instalaciones necesarias por cuenta propia.

34 En los coszos de suminisiro de energia eléciica a Grandes Usvarios que hacen
transaccionss en el Mercado Mayorista, deberan cumplicre las  disposiciones
establecidas en la Morma de Coordinocion Comercial Mo, 14, NCC-14, del
Administrador del Mercado Mayorista.

3.5. El siguiente cuadro muestra los caractedsticas mas relevantes del suminisiro en media
tersion para las distintas cargas.
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Continuacion del anexo 15

MNORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5.A.
[ACOMETIDAS)

Cuadro 1. Caracterisficas de suministro segin carga en clientes media tension
CARGA TH — 225 KVA
TIFC DE MEDICION Caja

UBICACION DEL CENTRO DE
TRANSFORMACION

Area adecuada dentro de la
propiedad del inferesado

PRPIEDAD DEL CENTRC DE|Delinteresado
TRANSFORMACICON

UBICACION DEL MEDIDOR Centro de la instalacidn del interesado

INGRESC Al EQUIFC DE
MEDICION

Por medic de puerta con acceso desde
la via pUblica

4.1.1

4.1.2

413

POSTE
EF &5 A

4 SUMINISTRO PARA CARGAS MAYORES DE 225 kVA. Y MENORES DE 1000 kVA.

4.1 CARACTERISTICAS COMNSTRUCTIVAS:
Los requisitos constructives para éste fipo de suminisiro se enumeran a confinueacian:

El cliente instalara dentro de su propisdad el cenfro de fransformacion, tomando
en cuenta las especificaciones técnicas de Empresa Eléctica de Guatemala.
5.A_en cuanto a las proteccionas a instalar.

El eguipo de medicion, lo instalara Empresa Bléctica de Guatemala, 5. A, enun
poste de su propiedad, accesible desde la wia publica para su lectura,
inspeccion y verficacion. Los casos especiales gue requieran una ukicacion
diferente para el eguipo de medicion, deberan cornsultarse previamente con
Empresa Electrica de Guatemala, 5.A. Ver Fig. 1.

De no ser posible la instalacion del medidor de energia eléctrica en el imite de la
propiedod plblica v la propiedad privada, v a requerimientoc del usuario, se
podra instalar en un lugar interior del inmueeble, en cuyo caso el usuaro debe
garantizar el acceso desde la via piblica; desde el limite de ambas propiedades
el usuaric construira, operara y mantendra todas las instalaciones necesaras por
cuenta propia.

|
] H RECINTO ABIERTD
AFREA D
Sus
[ i
EwH L
| L
1 E .
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Continuacion del anexo 15

MORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5_A.
[ACOMETIDAS)

Fig. 1. Suminisiro en media tensidn, para cargas entre 225 y 1000 kYA

414 La alimenfacion en media tension, desde el punfo de entrega de ensrgia al
cenifro de fransformacion, propiedad del interesado, serd subteranea en dos
tulbos conduit galvanizados de 4" y realizarse segin normativa vigente y disefo
acordado con Empresa Béctrica de Guatemala, 5.A. (ver Fig. No. 2).
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4.1.5 Para cargas supedores a 1000 kVA., el suminisiro debera acordarse con Empresa
Elgctrica de Guatemala, 5.4,

5 SUMINISTRO MEDIDC EN BAJA TEMSICOMN.
Cuando se requisra, = suministro podrd medise en el lodo de paja del transformaodor
compensando las pérdidas, segin plisge tarifarc vigents.

5.1 Cargas hifdsicas mayores de 75 kWA y menores de Z25 kVA.
Cuandeo la carga a conectarse sea mayor de 75 EVA. v menor de 225 EVA., el servicio
debera cumplr con los siguientes requisitos constructivos:

COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA —CHMEE-
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Continuacion del anexo 15

NORMAS EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMALA 5.A.
[ACOMETIDAS)

La alimentacion desde el punfo de entrega de energia al centro de
transformacion,  propiedad del interesado, serd subterranea en dos fubos
conduit galvanizados de 4"  y realizarsse ssgin normativa vigente y disefo
acordodo con Empresa Béctrica de Guaotemala, 5.A. [ver Fig. Mo. 3).

i Fig 3. Bajoda secundaria.
B Ep

s

A

5.1

51.2
51.3
5.1.4
51.5
51.8
517

El interesado debera proveer un area para instalar el centre de transformacion y
el equipc de medicion, fomando en cuenta las especificaciones fécnicas de
Empresa Béctrica de Guatemala, 5.A. en cuanto a las proteccionss a instalar.

El eguipc de medicion debera contar con acceso desde la via plblica y estar
provisto de puerda y cemaduwa normalizoda por Empresa Béctrica de
Guatemala, 5.A., de tal modo gue facilite la lectura, iInspeccion y verficacion del
equipo en el momento gue Empresa Eléctrica de Guatemala, 3.A_ asi lo decida,
y sin necesidod de sclicitar permiso previo o su ingreso.

De no ser posible la instalocion del medidor de energia eléctrica en 2l imite de la
propiedad plblica vy la propiedod privada, vy a requerdmiento del vsuario, se
podra instalar en un lugar interior del inmueble, en cuyo caso el usuario debe
garantizar el acceso desde la via piblica; desde el limite de ambas propiedades
el usuaric construird, operara y mantendra todas las instalaciones necesarias por
cuenta propia.

Empresa Bléciica de Guatemala, 5.A. suministrara los fransformadores de
comenfe y el medidor. El eqguipo de medicion se instalard en una caja fipo N, v si
esta se instala a lainfemperis, debera ser tipo NEMA 3R para infermperis.

El interesado alambrara por su cuenta desde la caja Il hasta los bornes
secundaros del centro de fransformacion.

La attura de la caja del medidor debera ser de 1.80 m £ 10 om. medidos desde
el nivel del suelo a la parte supericr de la caja. [Ver Fig. 4] .

POSTE
A

| RECIHT O AFIERT
| 1] mmsses PRsaaia I EERPA
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Fig. 4 Suminisiro en media tension para cargas entre 75 y 225 kVA. medido en baja
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Anexo 16. Opinién del Cliente sobre el Proceso de Conexion de
Autoproductores
Opinion del Cliente sobre el Proceso de
Conexion de Autoproductores
- 20 9
o 15 L_)_M\
B 10 SN —g— 13
g s ~
é?u 0 Canales de ) Cliente Tiempos de | Desconocimi Poca
S . ", | Cliente no . L . -
[ Asesoria comunicacio ibel recibe atencion ento del informacion
g © deficiente n poco . ;em © .a, informacion | prolongados | reglamento para los
(] eficientes informacion | destiempo | , arriba de... de... potenciale...
E—Seriesl 15 17 16 19 8 12 13

Fuente: Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacion. Consulta: mayo
2015.

Anexo 17. Percepcion de los Colaboradores

Percepcion de los Colaboradores sobre el
Proceso de Conexion de Autoproductores

25

[}

2 21

@ 20 X

=

2

o 15 15

o 10

3 \
g 5 6 -

Falta de capacitacion La informacién nueva Retrasos en las visitas
constante no es compartida
equitativamente

Poco involucramiento
o falta de
compromiso de
algunas jefaturas

No hay
técnicas por el poco relacionamiento del
control de las rutas personal lo que
programadas complica la
comunicacién entre
unidades de trabajo

Fuente: Unidad Logistica del Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién. Consulta:

mayo 2015.
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Anexo 18. Formato de Carta de Aviso para Clientes Autorizados

Ref.: CI-UEERCC-48
Sefiores:

En atencion a su solicitud relacionada con la instalocion de 80 unidades generadoras fotovolioicos,
ascciados al comrelativo . para gue sean consideradas como avtocorsumo; les infomo gue
lvego de la inspeccion respectiva, se verficd que la instalacion a la fecha cumple con lo requerdo en
la nomnativa vigente: por lo que, su peficién fue aprobada a portir del 5 de diciemiore de 2016, B
importonte recordande. que pefiddicamente debe hacerse &l mantenimisnto indicado en su manual de
uvsuario al eguipo inversor.

Adicionalmente, esta disfibuidora, aplicarg a su facturacion lo esfipulado en la resolucion CHEE-Z27-
2014, Asimismo, la consolidacion de su facturacion sera enviada via email ol coreo electronico descrifo
antefiommenie.

Cualquier informaciaon al respecto, pueden comunicarss con al PBX. 2420-4000, extensicn

Atentomente,

Fuente: Unidad de Tele-gestion del Departamento de Atencién al Cliente. Consulta: mayo 2015.

Anexo 19. Guia de Mantenimiento para Autoproductores autorizados

Guia de Mantenimiento Sugerido

Ahora que es catalogado como usuario autoproductor, como distribuidora de energia que
le brinda este servicio, hace algunas sugerencias sobre el cuidado de su equipo de generacion
renovable

* Inspeccion de cables

¢ Verificar que el contador de produccion que tiene el inversor funcione con normalidad

¢ Puede limpiar con aguay jabon liquido no agresivo, con una esponja suave (sin embargo, se
sugiere ver el manual proporcionado por el proveador

¢ No utilizar agua fria

* No utilizar agua calcarea

* Nolavar con detergentes

¢ No camine sobre las celdas fotovoltaicas

Fuente: Unidad de Tele-gestion del Departamento de Atencién al Cliente. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 20. Resolucién CNEE 171-2008

CAPITULO IV
AUTORIZACION Y MEDICION NETA DE ENERGIA ELECTRICA DE USUARIOS CON
EXCEDENTES DE ENERGIA EN EL PUNTO DE CONSUMO

Arficulo 35. Aulorizacién para Usuarios Autoproduciores con Excedenles de
Energio. En el caso de Usuonos Autoproduciores que cuenten dentro de sus
instalaciones de consumo con excedentes de energia renovable para inyeciara
ol Sistema.de Disiribucion, pero que manifiesten expresamenie que no desean
participar como vendedores de energio elécirica. deberon informar ol Distribuidor
involucrado de 1al siluvacién, por medio del formulario comrespondiente.
Cumpliendo este requisito podrdn operor en esta modalidad. Estos Usuarios no
requerran de autorizacién aiguna: sin embargo. deberdn instalar los medios de
proleccién, confrol y desconexion automatica apropiados que garonficen que
no podrén inyeciar energia elécirica ol Sslema de Disiribucidn ante follas de ésle
o cuando el vollaje de 1o red de distribucion se encuenire fuera de las lolerancios
establecidas en las NISD,

Adiculo 34. Sistema de medicién para Usuarios Auloproduciores con Excedentes
de Energla. El sstema de medicidn de energia elécirica de las inslalaciones de un
Usuario Autoproductor con Excedentes de Energio, deberd tener lo carocterisica
de medicidn, regisiro y leciura en forma bidireccional © de inyecciones vy refros
de energio. En el caso de Usuaros reguiodos. el suminsiro e instalocion del
medidor respectivo lo cubrird el Distribuidor; mientras que los Grandes Usuarios son
responsables de su sstema de medicion.

Articulo 37. Lectura y crédito por energia Inyectada al Sistema de Distribucién por
parte de Usuarios Autoproduciores con Excedentes de Energia (“Net melering™).
Los Usuarios autoproduciores con Excedentes de Energio no recibian ningun tipo
depoooporloenetgioolécmcormctododSBnmdoDBM.m
elecios de la foclurocién mensual del Usuario, el Distribuidor leerd cada mes los
rmnawmwacmwwznbmmlowmcmo
un consumo de energio, cobrard dicho consumo ol Usuario, de conformidad con
lo tarifa que le comresponda: por el conirario, si ka medicidn nelo coesponde o
una inyeccibn de energio del Usuario hacio el Sistema de Distribucion. el
Distribuidor se lo reconocera como crédito de energic o favor del Usuario, con
liquidacion frimestral. No obstante. en el caso de inyeccion. el Distribuidor cobrara
elCagoFioyalCoroopotPotencbqueleseonoplbdﬂaocodoUmb.
segun la tarifa corespondiente.

Fuente: CNEE. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 21. Resolucién CNEE 227-2104

CAPITULD IV
AUTCRIZACION ¥ MEDICIGN META DE ENERGIA ELECTRICA DE USUARIOS COM EXCEDENTES DE
EMERGIA EN EL PUNTD DE COMSUMO

Articulo 34. Autesizacién pora Usuarles Autoproductores con Excedentes de Energia. En el
caso de Usuarios Auvtoproductorss que cuenten, denfio de sus instolociones de carsumo.
con excedentas de energio renovable pom iryectorn ol Sstemo de Distibucion, pera oue
muanifieston expresamante que no desean parlicinor coma vendedones die enengia eddciics,
doeberdn infarmor ol Disfibuldor rvolucrode da tal dSluacidn, por mede del lermuanio
corespondients. Cumplicia este requisiio podddn cperar an esto modaicod, Exdas Usuomnas
roo requerkdn de outodzocidn olguna: sin embarge, deberan instdor los medas de
proteccitn. conlol v desconextn astomatica oprogiados qus garaniicen que e padrén
inyector energic eléciica o Sistemo de Distibucion ante falas de &3¢ o cuande el voilale
de la red de disibucksn se encuentre luera de las tolerancios establecicas en bos NTS0.

Arficulo 37. Mare para inspeccidn Técnica. Bl Disiibuidar vege de reclbida la nalificacian por
parte del inferesodo. lendrd un plozo de guince [15) dias pore realissr ung Inspeccidn
técnica de lad imslolociones ded UASE con el objeliva de verfcar que cumple con o
requends en asto Momeao, 5 ies resulfados de ko Inspeccian son posifivos, & Distribuidar amitird
und consfoncha al Interesado donde conste gue las instalocionas han sido revisodos. ¥
procedend o la instalacién —cuande corespando- del medider corespondienta, en un ploze
no dyor o 28 dios de reciida o nodificocdidn por parte gt inferesodo.

Aiticuio 38. Informe de nueves UAEE. B Disfibuidar debend informar o la CMEE imesiralmantsa
los nuevos UAEE conectodos o s red, de conformidod con el fermulario hobditads po la
CHMEE en s sific wel.

Arficulo 39, Sistema de medieién para Usvarios Aufoproductores can Bxcedentes de Energio.
El sistema de medicion de enampglo eléciica de s instolccionss de un Usuario Avtoprodus for
con Excedentes de Energia, deberd tener lo coroctenifica de medicidn, regitho v lectura en
ferma bidreccional. En el cose da Usuarios ragudodos, al suministro e insiolocicn del medidar
respective |o cubrind e Distibuiden: mieniras que los Grandes Usearios son responsables de s
slstarma e medicidn.

Arficule 40. Lectura y crédlle per energia inyectada ol Sistema de Distibucisn por pare de
Usvarios Autoproductores con Excedentes de Energla (“Met metering"). Los Usuarics
Auloproductones con Excedentas da Energia na recibiran ringun fino de pago par o eriengla
eldcirica inyectoda ol Sstema de Distibucion. Poro efectos da o fecuracion menmoal del
Usuorc, el Dishibuidor feerd codo mes los reglsinos del medidor comaspandieate:; s 1o
rrgdicion nefa dal mes coresponde a un conuma de enargia. cobrand dicho consumo al
Usurario. de conformidad con 1o foifa gue 18 comesponda; par &f eonfraia, si lo medickds
netn comesponde. o und inyeccddn de anergia del Usuario hacia of Sslema de Distribucisn, ol
Dishibuicior sa la reconocerd como cradite de snergia o fovor del Usuario Raste que dicho
crédifo sea agatode contra & consums del UAEE; no obslante, sl Dislibuidor cobrond e
Carga Filo v los Corgas por Potencio que le sserreplicobles o coda Usuano. segin i iaifa
comespondiente. Para & coso de torfos sn medicién de potencio, ol Dishibuidor podrd
cobrar los Cargos par Disfribucién coresmondienios en funcidn de 1o cnergia que aniregue of
Usuarie, Tadas [os congos daben ser defallados an la tochura, )

wlwrey o v p

Fuente: CNEE. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 22. Informacién basica del medidor bidireccional

MEDIDORES PARA CLIENTES AUTOPRODUCTORES

Descripcion de los medidores para los Clientes Autoproductores que cuentan con servicio monofasico 120/208 voltios.

PARAMETROS ELECTRICOS QUE EL MEDIDOR REGISTRA No. DESPLIEGUE EN PANTALA LCD

0 LCD Completa
Energia Entregada: Kwh (Desde la red EEGSA al cliente) 1 Energia Entregada Kwh
Demanda Maxima: Kw (Demanda méxima que se registre) 2 Demanda Maxima Kw
Energia Recibida: Kwh (Desde elcliente hacia la red EEGSA) 3 Energia Recibida Kwh

El ia Reactiva Enti d
Energia Reactiva Entregada: Kvarh (Consumo del cliente) 4 nergia aKv::: fieeaca

\\_/
MEDIDORES PARA CLIENTES AUTOPRODUCTORES

Descripcién de los medidores para los Clientes Autoproductores que cuentan con servicio monofasico 120/240 voltios.

PARAMETROS ELECTRICOS QUE EL MEDIDOR REGISTRA No. DESPLIEGUE EN PANTALLA LCD

0 LCD Completa
Energia Entregada: Kwh (Desde lared EEGSA al cliente) 1 EnergiaEntregada Kwh
Demanda Maxima: Kw (Demanda maximaque se registre) 2  DemandaMaéaxima Kw

Energia Recibida: Kwh (Desde el cliente hacialared EEGSA) 3  EnergiaRecibida Kwh

Fuente: Unidad de Inspeccién del Departamento de Medida. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 23. Hoja Verificable de monitoreo

COMNSTANCIA DE INSPECCION TECHICA EM INSTALACIONES DE UN USUARIO
AUTOPRODUCTOR CON EXCEDENTE DE EMERGIA

1. Datos generales del usuario:

EEGSA (comelativa):

Mombre:

Direccion:

Municipio: Departamento:

Teléfono: Actividad Econdmica:

Medidor enconfrado: Medidor dejado:

Poste:

Meutral aterrizado: 51 NO

Inversor: Marca: Tipao:

Marca y modelo de sistema generador

Potencia instalada [Kw):

Cantidad: Capacidad:

‘oltajes de servcio:

Prusba de inversor:

Desconecta: Mo desconecta: Tiempa:

Observaciones:

[

. Conformidad de |la inspeccidn técnica:
El {los) represéntate(s) del distribuidor v el (los) represéntate(s) del UAEE dejan constancia que se ha
realizado la inspeccion técnica en las instalaciones del nueve UAEE. Las instalaciones satisfacen los
requerimientos minimos de seguridad para su puesta en operacion. con esta constancia se satisface
lo mandado en el articule 37.
NORMA TECNICA DE GENERACION DISTRIBUIDA RENOVABLE ¥ USUARIOS
AUTOPRODUCTORES CON EXCEDENTE DE ENERGIA.

Lugar y fecha: dia mes ano
Por el Distribuidor por el UAEE:
{f) (f)
Nombre: Nombre:
DPI {CUI): DPI {Cul):

V11022043

Fuente: Unidad de Inspeccién del Departamento de Medida. Consulta: mayo 2015.
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Anexo 24. Ecuaciones de gréaficos de control

Paso #6: Limites de Control Limites de control
Para calcular los limites de control se utilizan Grafica X'
los datos de la siguiente tabla Linea central (LC) = X’
Limite control superior (LCS ) = X' + AzR’
n Az Da D3 Limite control inferior (LCI ) = X' - A2R’
2 1.880 3.267
3 1.023 2575
4 0.729 2.282 0.076 Grafica de R’
g E 2;; ; ;;;’; = Linea central (LC ) =R’
7 0.418 1.824 Limite control superior (LCS) = D4R’

Limite control inferior (LCI) = DsR’

Fuente: Libro de texto Control Estadistico de Calidad- Montgomery. Consulta: mayo 2015.
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Apéndice 1. Proceso de conexiéon de autoproductor- Proceso Actual-
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Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Encuesta a usuarios autoproductores

ENCUESTA RAPIDA
DE SATISFACCION

A continuacion, se presentan 3 preguntas basicas, sobre el proceso de autorizacion
de autoproductores, coloque una "X en la respuesta que usted considere
apropiada:

1. ;Sabe usted que es un autoproductor?

Si
Mo

2. ;Es usted un cliente autoproductor?
Si
Mo

3. ;Cual es su percepcidn sobre el proceso de autorizacion de
autoproductores?

» La informacién no es clara

» Canales de comunicacidn poco eficientes

» Cliente no recibe la informacion

» Cliente recibe informacion a destiempo

» Tiempos de atencidn prolongados, arriba de los 20 dias
» Desconocimiento del reglamento de acometidas

» Poca informacidn para los autoproductores potenciales

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta a colaboradores

CON SIDERE

A confinuacion, se presenta un dnico cuestionamiento, socbre 2l proceso de
autorizacion de awtoproduciores, cologue una “X" en la respuesia gue usted
considere spropisda:

1. zCudl es la percepoion sobre el proceso de conexdon de autoproductores?

# Falta de capacitacidn constante _

La informacion nuava no es compartida eguitstivaments

* Retrascs en las visitas técnicas por el poco contrncl _
de las rutas programadas

= Mo hay relscionami=ento del personal lo gque complica la _
comunicacion entre unidades de trabajo

# Pocoo meolucramiento o falta de compromizo de algunas jafaturas _

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Guia de procedimientos administrativo-comercial

Guia de Procedimientos administrativo-comercial

DESCRIPCION
1. ACTIVIDADES PERIODICAS
1.1. PROCEDIMIENTO DEL GESTOR DE LOGISITCA
1.1.1. COMTROL SEMAMNAL DE SCLICITUDES
1.1.2. REPORTE MEMSUAL DE AUTOPRODUCTOREES
1.1.2.1. ACTUALIZACION DE INDICADORES DE CALIDAD
1.2 PROCEDIMIENTO DEL AMALISTSA DE UMIDAD DE TELEGESTION
1.2.1. GEMERACICM DE ACTIWIDADES INFORMATIVAS FPARA EL
CLIEMTE
1.21.1. CARTAS
1.2.1.2. MENSAJES DE TEXTO
1.2.1.3. CENTRO DE LLAMADAS
1.22. MOMITORED DEL PROCESD DE COMUMICACION COM EL
CLIEMTE
1.2.3. CONTRCL MEMEUAL DE IMDICADCRES DE CALIDAD
1.2 PROCEDIMIENTO DEL GESTOR DE IMSFECCION
1.2.1. PROGRAMACION DE RUTAS DE INSPECCION
1.3.2. CONMTROL MEMSUAL DE INDICADCRES DE CALIDAD
1.2.2. EETABLECIMIEMTO DE LA GULA DE SEGURIDAD IMDIUSTRLAL
2. PROPUESTAS DE TRABAJIC
21 EVALUACION DE INDICADORES DE CALIDAD EM UMIDAD LOGISTICA
2.2. CAPACITACIONES SEMESTRALES FARA PERSOMAL INVOLUCRALDO Y
PERESOMAL DE SOPORTE
2.2 PLANTEAMIEMTD DE METAS Y OBJETIVOS ANUALES
2.4 ESTABLECIMIENTC DE CURSOE DE ACCION
2.4.1. EETRATEGIAS
242 TACTICAS

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Guia de procedimientos operativos

Guia de Procedimientos Operativos

DESCRIPCION

1.

L

MORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL PARA PERSONAL OPERATIVO
1.1.GESTOR DE INSPECCION
1.2. TECNICO DE INSPECCION
1.3. AYUDANTE DE TECHIGO
1.4. GESTOR DE LOGISTICA
1.5. EQUIPC DE SEGURIDAD INDUSTRIAL
1.5.1. PRIMEROS AUXILIOS
1.5.2. COMO ACTUAR EN CASO DE SINIESTROS
1.5.3. RECOMEMDACIONES EN CASC DE DELINCUENGCIA COMUN
PLAMES DE CUMPLIMIENTO A LA NORMATIVA
SIMBOLOGIA DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUTRIAL

4. GUIiA PARA CONDUCTORES AUTORIZADOS

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Modalidad de envio de la facturacion

ENVIO A CORREO
ELECTRONICO
DECLARADO EN

EL FORMULARIO
DE SOLICITUD

ELABORACION DE
FACTURA
MENSUAL

INFORMACION
CARGADA EN EL
SISTEMA

Fuente: Unidad de Facturacion del Departamento de Lecturas y Facturacion.
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TOMA DE
LECTURA
TRASLADO A
UNIDAD DE
FACTURACION
ANALISIS DE
CUENTAS



Apéndice 7. Hoja Verificable de control de autoproductores

il
CONTROL DE CLENTES AUTOPRODUCTORES NENGUAL
CAVDADOE | ORECCONCEL | FECHADE | FECHADEVETA | CUWRLE | NDCUWPLE M
JSTRICACION
CNTRATD | MR (NIDACES PUNTOCE NGRESD | WFORMADA | PROGRAMACCN | PROGRAMACION ATRCALD HITORZACD

Fuente: elaboracion propia.
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