




CAPITULO 1
 
MARCO TEÓRICO
 
1.1                                    Escuelas de Investigación Empresarial[1]
Entre las principales corrientes del pensamiento que han ido desarrollándose desde finales del siglo XIX hasta nuestros días, las cuales constituyen la etapa básica y la etapa moderna de los estudios sobre la empresa, se pueden citar: 

1.1.1              La Escuela Clásica
La Escuela Clásica, representada por la “Dirección Científica” (Taylor:1911), surge como una alternativa de solución a los problemas empresariales de la época, que se caracterizó por la aparición del capitalismo financiero a finales del siglo XIX, trayendo consigo una serie de avances tecnológicos que permitieron la expansión productiva, dando lugar a la 2da. revolución industrial.

Aparece así una estructura de producción, la gran empresa, que requiere soluciones  propias, adoptándose un sistema de valores en el que lo principal era la maximización de los objetivos económicos de la empresa.

Entre los factores que facilitaron el éxito de la Escuela Clásica se tienen:
·         No se reconoce la existencia de factores no formales en la organización.
·         La inexistencia de legislación social, constituyendo los sistemas internos el único sistema jurídico.
·         La escasa fuerza de las organizaciones sindicales, que luchaban aun por  el derecho a su existencia.
·         La estructura del mercado de trabajo, con predominio absoluto de la oferta sobre la demanda.
 
De otro lado, J. D. Thompson en su libro “Organizaciones en Acción” señala lo siguiente:
 
“La administración científica, concentrada en su mayor parte en las actividades manufactureras o en actividades similares de producción, emplea claramente la eficiencia económica como su criterio último, y busca maximizar la eficiencia mediante procedimientos de planeación de acuerdo con una lógica técnica, fijándose estándares y ejerciendo controles para asegurar la conformidad de los estándares y consecuentemente con la lógica técnica. La administración científica logra el cierre conceptual de la organización asumiendo que los objetivos son conocidos, que las tareas son repetitivas, que el resultado del proceso de producción de algún modo se consume, y que los recursos en cualidades uniformes están disponibles” (Thompson 1994: 6,7)

 
1.1.2              La Escuela del Comportamiento
Esta escuela surge en el contexto de la revolución ideológica de la Teoría de la Organización, por el año 1920, con un enfoque opuesto al de la Escuela Clásica, busca la armonía en la empresa y el logro de sus objetivos a partir del esfuerzo común planificado, adoptando un sistema de valores basado en:
·         Rechazo de la concepción mecanicista, considerándola anticientífica y perjudicial, pues el hombre no puede separarse de su iniciativa e inteligencia sin perjudicar su integridad y rendimiento.
·         Rechazo a la concepción hedonista, el hombre es por naturaleza trabajador y no holgazán.
·         Defensa de la existencia de la organización informal, ignorada por los clásicos y de la cual derivan asignaciones de autoridad no programables.
·         Reconocimiento de conflictos en el seno de la organización, los cuales influyen en la conducta humana y en la eficiencia.

No obstante, de su contribución al estudio de los problemas de la empresa, esta movimiento  es criticado por:
·         Olvidar en gran medida la influencia sindical.
·         Ignorar la existencia de intereses diversos en la organización.
·         Restarle la suficiente importancia al entorno.
·         No utilizar un marco teórico previo que guíe la investigación.
·         Ineficacia operativa y escasa atención a los problemas micro económicos de la empresa.
 
1.1.3      La Escuela Cuantitativa
Esta escuela nace a mediados de los años 50, cuando la utilización de la Investigación Operativa (IO) se encontraba afianzada en el campo industrial en Gran Bretaña.
 
Se caracteriza por realizar abstracciones conceptuales de los problemas, representados mediante modelos matemáticos o de simulación, cuyos resultados dan origen a conclusiones sobre la realidad.

Sin embargo, se le critica el reducir la realidad a datos cuantitativos, sin considerar que los factores formalizables son sólo una pequeña parte de la información disponible necesaria para la toma de decisiones, lo cual ha limitado su utilización a niveles operativos que al de la Alta Dirección.

Otros aspectos criticables son, la tendencia a minimizar el efecto de los factores psicosociológicos, un cierto desprecio por la experiencia empírica y la escasa comprensión de sus modelos por la mayor parte de quienes realizan la Dirección y Gestión Empresarial.

1.1.4              La Escuela de los Sistemas Sociales 
Surge para hacer frente a los problemas de la empresa, cuya complejidad no la explicaron los movimientos anteriores, y como reacción a la minimización de los factores informales y  psicosociológicos de la Escuela Cuantitativa.

Los aportes fundamentales de este movimiento se centran en dos aspectos:
·         Atención al proceso interno de la toma de decisiones como clave de la actividad organizativa, teniendo en cuenta un criterio de racionalidad limitada, es decir  que se consideran las alternativas más importantes y no todas las posibles a fin de satisfacer un requerimiento y no maximizarlo.
Menciona Simon[2] que la racionalidad exige un conocimiento completo e inalcanzable de las consecuencias exactas de cada elección, sin embargo en la realidad el ser humano no cuenta con este conocimiento,  pues es fragmentado respecto de las condiciones en que se enmarca su acción, además de poseer una ligera percepción de las consecuencia futuras en relación con el conocimiento presente de los hechos.  
·         Funda las bases de la teoría del equilibrio interno en la organización, el cual se consigue alineando los objetivos de la empresa y sus participantes mediante compensaciones a sus aportaciones, las cuales deben ser iguales o mayores a sus aportaciones a fin de éstos permanezcan en la empresa mejorando sus resultados.

A pesar de sus importantes contribuciones, no se encuentra exenta de críticas, como:
·         Considerar a la organización como un sistema cerrado, condicionando su supervivencia al equilibrio interno.
·         Olvidar el papel que juega el entorno sobre la decisión de los participantes, así como la estructura de poder en la organización.
·         Aunque, reconoce la existencia de los conflictos, no tiene en cuenta todas las causas que la originan.
 
1.1.5              La Escuela Neoclásica    
Es una prolongación de los clásicos, con una versión adaptada a la nueva realidad empresarial, no obstante ser empíricos y normativos como sus predecesores, lo que les lleva establecer “principios” de la experiencia vivida.

En cuanto a su sistema de valores y nivel de análisis presentan gran coincidencia con sus predecesores, son pragmáticos. Entre los principales conceptos de la empresa destacan:
·         Formalismo en su estructura, enmarcado en los principios de unidad de mando y ámbito de control.
·         Visión mecanicista del hombre, quien debe limitarse a cumplir con su cometido, prefijado en la estructura, respetando los principios de autoridad y responsabilidad.
·         Concepción de la organización como un sistema cerrado.

No debe ignorarse la contribución de este movimiento de algunas nociones útiles, originales o readaptadas, como la dirección por objetivos, la motivación por el trabajo, la descentralización,  el control por resultados, etc; consiguiendo logros en la eficacia individual, descuidando el impacto del entorno en la organización.

Sin embargo, un autor representativo de la Escuela Neoclásica, como Peter Drucker, tomó conciencia del problema de la empresa, adaptando una posición a favor de métodos más avanzados como la Dinámica de Sistemas de Forrester (1972), la cual propone una visión global de la empresa como un sistema abierto si se quiere enfrentar realistamente a los problemas de la empresa.
1.1.6              La Escuela de Enfoque de Sistemas 
Esta escuela se caracteriza por su óptica globalizada para abordar la concepción científica de la empresa, teniendo en cuenta la interdependencia de sus componentes como sus relaciones con el entorno.

Es así, que considera que no se puede establecer correctamente un método de control o prevenir el comportamiento de un sistema como la empresa, sin considerar las interdependencias entre sus elementos, concepto clave que constituye uno de sus principales méritos.

De otro lado, uno de los exponentes de la Escuela de los Sistemas Sociales, Simon (Lussato,1978), reconoce la necesidad de concebir a la empresa como un gran sistema dinámico, cuyos elementos interactúan constantemente y que esta necesidad se hace más crítica en la medida que se asciende por los niveles jerárquicos de la empresa. Así por ejemplo, Marketing, Finanzas, Operaciones, etc. no se consideran separadas sino integradas e interconectadas en el mismo sistema.

Este enfoque, tiene una visión global de la empresa y su interdependencia con el entorno,  cuyo pensamiento es resultado de recoger los aportes de todo aquello considerado como válido de los movimientos o escuelas anteriores.

Considera que la empresa de nuestros días se caracteriza por los siguientes factores (J.A.D. Machuca, 1993):
·         Los distintos elementos están interconectados entre sí por relaciones causales fuertes y no lineales, muchas de las cuales se cierran formando bucles de realimentación.
·         Existen retrasos e inercia en el flujo de información.
·         Los objetivos empresariales son múltiples y, frecuentemente, en conflicto 
·         Constante interacción con el entorno cambiante y necesidad de adaptación. 
·       El comportamiento de la empresa es provocado por la estructura interna y por la interacción con el entorno.

De acuerdo a los conceptos recogidos anteriormente, EDELNOR es una organización concebida como un gran sistema cuyos componentes o subsistemas continua y coordinadamente interactúan para alcanzar los objetivos de largo plazo, definidos por el Subsistema de Planificación y Control. 

Planifica y estructura sus acciones teniendo en cuenta la retroalimentación con el entorno el que le provee los recursos (financieros, humanos, materiales) así como la información  con el fin de adaptarse rápidamente a los cambios que le ofrece. En el punto 1.3 se desarrolla el sistema EDELNOR y sus subsistemas. 

1.2              La empresa como elemento del sistema económico
EDELNOR participa en la actividad económica del país buscando satisfacer sus necesidades de energía eléctrica, generando flujos de energía, materiales y dinero en la economía como se aprecia en la Figura Nº 1.1.


[image: ]Figura Nº 1.1
 
EDELNOR como elemento del sistema económico
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995              Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos

Si bien EDELNOR cuenta con un mercado cautivo para distribuir y comercializar energía eléctrica, requiere prever el crecimiento de la demanda anual, estimar el nivel de las inversiones, determinar la necesidad de costos operativos y comerciales para planificar  las actividades destinadas a satisfacer las necesidades de este mercado. En contrapartida, EDELNOR percibe ingresos por ventas de energía eléctrica (arco 1).

Para la obtención de los ingresos EDELNOR utiliza una serie de factores básicos para su funcionamiento como son:
·         Los materiales como son los conductores eléctricos, postes, equipos de protección y control y ferreterías (arco2).
·         La energía, necesaria para el funcionamiento de sus oficinas administrativas, técnicas y comerciales (arco 2).
·         Los servicios de terceros para las labores de mantenimiento de sus oficinas administrativas, técnicas y comerciales (arco 2).
·         El factor trabajo, conformado por los trabajadores administrativos, técnicos y comerciales propios, que gestionan y administran el negocio y Contratistas que  ejecutan las actividades técnicas (arco 3).
·         El conocimiento  que posee el personal de EDELNOR, el que ha sido obtenido en centros de educación superior, posteriormente este conocimiento es reforzado por programas de capacitación interna y externa. Este factor asociado a la experiencia profesional estimula la creación de métodos, productos y servicios innovadores (arco 4 y 5).
·         El capital está constituido por los recursos financieros provistos por el mercado de capitales, mediante líneas de crédito y bonos los cuales tienen un costo financiero, intereses (arco 6).
 
Cada uno de estos factores son retribuidos por EDELNOR, originando los flujos monetarios requeridos para cumplir sus obligaciones frente a terceros (2’, 3’, 4’, 5’ y 6’). Estos flujos de salida se hacen frente con los ingresos percibidos por EDELNOR por la venta de energía eléctrica (arco 1’).
 
En la medida en que los flujos económicos positivos generados por EDELNOR sean mayores a los flujos de salida por el pago a cada uno de los factores, se estará creando valor añadido en beneficio de sus accionistas, personal y la sociedad.
 
1.3              La empresa como sistema abierto
EDELNOR, establece sus actividades en 5 Subsistemas importantes como se observa en la Figura 1.2:
·         Subsistema de Planificación, en el que se establecen los objetivos a largo plazo.
·         Subsistema Comercialización, que implementa las políticas de venta de energía.
·         Subsistema Técnico, en el que se diseña, construye, opera y mantiene los sistemas eléctricos en condiciones para la comercialización de la energía eléctrica.
·         Subsistema Financiero, el cual planifica la dotación de las inversiones y gastos  operativos.
·         Subsistema de Recursos Humanos, que planifica la dotación de personal, según las necesidades de cada sector.
·         Subsistema de Información, viene representado por las líneas entrecortadas y fluyen a través de todos los subsistemas.
 
Figura Nº 1.2
EDELNOR Como Sistema Abierto
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995         Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
1.3.1              Subsistema de Planificación y Control
EDELNOR considera al subsistema de Planificación y Control como la médula de los subsistemas de Comercialización, Técnico, Financiero y de Recursos Humanos porque en éste se definen los objetivos a largo plazo de la organización según se aprecia en la Figura 1.3.
 
Figura Nº 1.3
Subsistema de Planificación y Control de EDELNOR
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995            Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
Como primer paso, el Subsistema de Planificación y Control realiza la formulación de objetivos (crecimiento de ventas, planificación de compras, proyección de gastos de operación y mantenimiento e inversiones)  para los siguientes cinco años. En esta etapa se toma en cuenta las variables externas e internas  que influyen en la consecución de los objetivos.
Seguidamente, se establecen escenarios (optimista y pesimista) los cuales se comparan contra una evolución normal del negocio, de ese modo se ajustan los objetivos y se definen las estrategias a implementar.
 
Consecuentemente, se establecen los objetivos a mediano y corto plazo que se hacen de conocimiento de los sectores operativos quienes serán responsables de su cumplimiento.
 
Permanentemente, en este subsistema se realiza el seguimiento y control de los resultados, los que se comparan con la evolución deseada a fin de implementar las acciones correctivas y de ser necesario ajustar los objetivos y las estrategias inicialmente definidas.
 
1.3.2               Subsistema de Comercialización
Este subsistema se nutre del subsistema de Planificación y Control, quien estima el crecimiento del mercado permitiéndole prever el ingreso de nuevos clientes a fin de realizar el Pronóstico Anual de Ventas, Reducción de Hurto de Energía y Control de la Morosidad  como se aprecia en la Figura 1.4.
En el marco del Plan Operativo Anual (POA), las áreas operativas planifican sus actividades:
·         La atención de nuevos suministros de energía eléctrica
·         La lectura de medidores 
·         Facturación y reparto de comprobantes de pago
·         Recuperos de energía hurtada
·         Disminución de la morosidad
Figura Nº 1.4
Subsistema de Comercialización de EDELNOR
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995            Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
Trimestralmente, se revisa las metas operativas que se plasman en el documento “Última  Previsión Anual” (UPA) con el fin de corregir las estrategias y sugerir el ajuste de las metas de mediano plazo.
 
Permanentemente se ejecutan los procesos operativos para atender las solicitudes y reclamos de los clientes en el corto plazo.
La ejecución de las atenciones origina el ajuste de inventarios controlado mediante un sistema informático gráfico (Geored[3]).
Paralelamente, se realiza un seguimiento de los objetivos de largo, mediano y corto plazo.
 
1.3.3               Subsistema Técnico
Anualmente, se identifican las oportunidades de mejora (inversión) y las necesidades de mantenimiento (gasto), las cuales son evaluadas técnica y económicamente antes de su ejecución como se aprecia en la Figura 1.5.
 
Figura Nº 1.5
Subsistema Técnico de EDELNOR
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995            Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
En el marco del POA  las áreas operativas planifican sus actividades :
·         Inversión en extensión de redes para la atención de nuevos suministros de energía eléctrica
·         Inversión en mejora y renovación de las redes eléctricas
·         Inversión en mejora del sistema de Alumbrado Público
·         Mantenimiento de las redes eléctricas 
·         Mantenimiento del sistema de Alumbrado Público
 
Trimestralmente, se revisa las metas operativas que se plasman en el documento UPA con el fin de corregir las estrategias y sugerir el ajuste de las metas de mediano plazo.
 
Permanentemente, se ejecutan los procesos operativos para gestionar las inversiones y el presupuesto de gasto.
 
La ejecución de las inversiones origina el ajuste de inventarios controlado mediante el sistema Geored.
 
Paralelamente, se realiza un seguimiento de los objetivos de largo, mediano y corto plazo.
 
1.3.4               Subsistema de Administración y Finanzas
Este subsistema tiene a su cargo la gestión financiera de EDELNOR, en concordancia con los objetivos planteados por el subsistema de Planificación y Control, los cuales se plasman en el Plan Anual.
El esquema de flujos de información y recursos de este subsistema se muestran en la Figura N° 1.6. 
 
Figura Nº 1.6
Subsistema Financiero de EDELNOR
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995            Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
Mediante el logro de los objetivos anteriormente mencionados, se busca obtener la rentabilidad requerida para la organización, la cual depende de los resultados económicos del plan operativo.
 
 Para tal fin, se lleva a cabo la planificación financiera, orientada a garantizar el financiamiento de los planes de Inversión y Mantenimiento de las redes de energía eléctrica, conexiones, agencias comerciales y activos. 
 
Los subsistemas Comercial y Técnico, solicitan los recursos económicos necesarios para la atención del crecimiento de la demanda (ampliación de la frontera eléctrica, ampliación de conexiones y nuevos suministros).
Adicionalmente, provee los recursos necesarios para el pago del personal, bienestar y capacitación en general.
 
Para obtener el financiamiento requerido, se recurre al mercado de capitales, principalmente a entidades bancarias, para gestionar préstamos y obligaciones de largo plazo mediante la emisión de bonos.
 
Finalmente, gestiona el pago de  impuestos, servicio de la deuda y dividendos a los accionistas en general.
 
1.3.5               Subsistema de Recursos Humanos
Este subsistema es de responsabilidad del área de Recursos Humanos de EDELNOR, que mediante el proceso de gestión de recursos humanos busca conseguir el personal idóneo para asumir las distintas responsabilidades en la organización, interactuando constantemente con los demás subsistemas de la empresa.
 
Esto es posible de realizar, mediante los procesos básicos, referidos al análisis del puesto de trabajo y la planificación de las necesidades de personal según sus competencias, procesos de integración, orientados al reclutamiento, selección y socialización del personal, procesos de desarrollo del personal, mediante los cuales se definen los requerimientos para la promoción del personal de EDELNOR así como se establecen los planes de formación y capacitación del personal (técnico o administrativo) y, por último mediante los procesos de compensación referidos a la valoración de puestos y las retribuciones de índole económica o de otro tipo.
La Figura Nº 1.7 muestra el subsistema de Recursos Humanos.
 
Figura Nº 1.7
Subsistema de Recursos Humanos de EDELNOR
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Adaptado de: DOMÍNGUEZ, José Antonio y otros 
1995            Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos 
 
Mediante labores de control, se monitorean los resultados alcanzados, previamente definidos,  por los miembros de la organización a fin de conocer la efectividad de las acciones emprendidas dando lugar a las medidas correctivas, de ser necesario.
Adicionalmente a las implicancias de la gestión llevada a cabo, es también importante señalar la incidencia de otros factores que influyen en los resultados, como son la motivación, los estilos de dirección y los grupos de trabajo.
 
1.3.6               Subsistema de Información
Como se indicó en el punto 1.3, el Subsistema de Información se representa por las líneas punteadas que interactúa entre los diferentes procesos, subsistemas y éste con el entorno.
 
El Subsistema de Información, permanentemente es modificado en función a los cambios legales, políticas de empresa, entorno, mejoras de procesos. Dichas mejoras se desarrollan en concordancia con los sectores usuarios quienes a su vez son responsables de la administración, mientras que el sector informático se encarga de la explotación y mantenimiento.
 
1.4              Gestión de Calidad
Paul James en su obra Gestión de Calidad Total, señala que la Gestión de Calidad se ha desarrollado durante los últimos 100 años y ha evolucionado en cuatro grandes fases. Éstas son presentadas en su obra según se muestra en el Cuadro N° 1.1:
 
 
 
Cuadro N° 1.1
Eras de la Gestión de Calidad y sus enfoques[4]
	Era
	Orientación del enfoque

	Inspección
Control de Calidad
Aseguramiento de la Calidad
Gestión de la Calidad
	Productos
Procesos
Sistemas
Personas


 
Sin embargo, hace una importante distinción al considerar que las dos primeras etapas no constituyen enfoques de dirección propiamente dichos en tanto se centraron fundamentalmente en resolver problemas de índole operativo, mientras que las dos últimas dieron énfasis en la prevención de los errores y la mejora de procesos para evitar que se produzcan defectos. Las características más resaltantes de las cuatro eras son:
·         El control de calidad por Inspección tuvo sus orígenes en los talleres de finales del siglo XIX y principios del siglo XX. En el contexto de la Revolución Industrial, la producción en masa creó la necesidad de producir productos de calidad en grandes cantidades. Los principios de la Dirección Científica (Taylor 1911) y los nuevos requerimientos de producción reforzaron los conceptos de especialización y división del trabajo (labores específicas de producción e inspección desarrolladas por personas distintas)  siendo el inspector el responsable de la calidad.
 
Las labores de inspección evolucionaron desde una simple observación visual hasta el uso de herramientas de medida a fin de detectar si el producto cumplía con las especificaciones y medidas establecidas. Este era un esquema conceptualmente reactivo en tanto se aplicaba al final de la línea de producción.
·         La segunda etapa, denominada Control de Calidad, se centró en el control del proceso de producción mediante el control estadístico de la calidad. Su evolución se debió al esfuerzo de personajes como Walter Shewart (1931) quien aplicó los principios y prácticas de la probabilidad a los procesos de fabricación pues reconoció que la variabilidad de un proceso era inherente a éste y que puede ser medida y controlada utilizando herramientas estadísticas como la probabilidad. Tenía claro que el objetivo no era eliminar la variabilidad sino distinguir las fluctuaciones aceptables de las que significaban un problema de calidad. Otros logros en esta etapa se dieron en las técnicas de muestreo en tanto se reconoció que la inspección del 100% era ineficiente. Sin embargo, este esquema es también reactivo por cuanto el control se realiza posteriormente a la salida del producto sin que se propongan acciones preventivas.[5] 
·         El Aseguramiento de la Calidad, considerada la tercera etapa, es considerada una filosofía de dirección, un cambio de actitud, implica de pasar de un enfoque reactivo, detectar errores y el culpable del error, a un enfoque preventivo, evitar los errores debiendo encontrar las raíces del problema y corregirlas, buscando soluciones y estandarizándolas para evitar producir nuevamente defectos. 
 
No se centra tan sólo en el producto o en el proceso productivo, va más allá pues compromete a la organización completa. Esto requiere orientar los esfuerzos de ésta a la planificación de los procedimientos de trabajo y diseño del producto previniendo los errores desde su concepción, incluso. Los factores claves de este enfoque son:
a.     Prevención de errores:
Es menos costoso evitar los errores que permitir que se produzcan. Juran (1951) enfoca el concepto de los costos de la calidad preguntándose que nivel de calidad es suficiente, respondiendo esta inquietud a través de la división en costos evitables y no evitables, donde los costos no evitables corresponden a los costos de la prevención mientras que los evitables son los derivados de la falta de calidad de productos y procesos.
b.     Control total de calidad:
 Feigenbaum (1956) sostuvo que la calidad es trabajo de todos y no sólo del departamento de producción, consecuentemente debe abarcar desde el diseño del producto hasta su entrega al cliente. Esto supone un esquema sistemático, de coordinación entre las unidades de la organización, requiere de esfuerzos de planificación a fin de establecer los estándares de calidad.
c.     Énfasis en el diseño de los productos
Busca asegurar el funcionamiento aceptable del producto durante su vida útil. Este objetivo recoge el concepto de fiabilidad a fin de prevenir defectos antes de que ocurran, Budne (1982) y Garvin (1988). Este enfoque se apoya en la disciplina de la Ingeniería de la Fiabilidad que requiere que los ingenieros diseñen los productos y procesos y los estandaricen para conseguir que sean más fiables.
d.     Uniformidad y conformidad de productos y procesos
Con la finalidad de definir las especificaciones de trabajo, es decir que la producción se desarrolle en conformidad con las especificaciones y los procesos de manera uniforme.
e.     Compromiso de los trabajadores
Para lograr cero defectos se requiere del elemento humano, quien debe encontrarse motivado. Crosby (1984,1991) señala que las tres causantes de error son: la falta de conocimientos, la falta de atención y de medios. 
 
·         La cuarta etapa es la Gestión de la Calidad Total, GCT, definida como una “filosofía” empresarial que se funda en la satisfacción del cliente[6].
 
              La GCT es una filosofía de dirección que persigue la mejora continua de los procesos, productos y servicios de una organización a fin de convertirse y permanecer competitivos tanto en casa como internacionalmente. De allí su importancia estratégica en los negocios.
              De allí que la evolución de este enfoque de dirección,  es el resultado de la necesidad de las empresas por hacer frente a los nuevos retos competitivos que presentan los siguientes matices [7]:
o       La globalización de los mercados, ante lo cual el concepto de competencia no se circunscribe a los límites territoriales sino por el contrario éste  tiene una dimensión internacional.
o       Clientes cada vez más exigentes, con mayores expectativas y necesidades cambiantes.
o       Acortamiento de la vida útil del producto por efecto del cambio tecnológico.
 
Así pues para enfrentar nuevos retos es necesario un cambio real  en la filosofía empresarial, traducido en un sistema de gestión de calidad orientado al mercado y que además tenga un carácter multidimensional, es decir ser competitivos en términos no sólo de calidad del producto o servicio sino también en diseño, precio, tiempo, capacidad de distribución entre otros.
 
Sin embargo, debe tenerse en consideración que su implementación en la organización depende de los siguientes factores:[8]
o       La organización, no una parte de ella sino toda la organización debe comprometerse con esta filosofía.
o       El compromiso de la dirección, que implica conducir y liderar su implementación, es decir asumir un compromiso genuino.
o       Cambio de cultura organizacional, que valore el trabajo en equipo y la flexibilidad al cambio, que reconozca el esfuerzo de cada individuo de la organización y la necesidad de mantenerlo motivado.
1.5              Herramientas  de Control de Calidad
Con la finalidad de lograr gestionar la calidad de los procesos de la organización, se utilizan una serie de herramientas orientadas a facilitar la solución de problemas y la mejora de la calidad.
 
James R. Evans y William Lindsay[9], mencionan cuatro componentes principales presentes en cualquier proceso de solución de problemas:
a)     Redefinir y analizar el problema
b)     Generar ideas
c)     Evaluar y seleccionar ideas 
d)     Implementar ideas
 
Señalan que, un proceso efectivo de  solución de problemas para la mejora de la calidad es una adaptación de las ideas creativas de solución de problemas propuesta por Osborn y Parnes, la cual comprende los siguientes pasos:
a)     Comprender el “lío”
b)     Encontrar los hechos
c)     Identificar problemas específicos
d)     Generar ideas
e)     Desarrollar soluciones
f)       Implementarlas
 
Para la consecución de este objetivo se hace necesario la utilización de diversas herramientas en las distintas etapas de la solución de problemas.  Estas se podrían resumir en el Cuadro N° 1.2:
 
Cuadro Nº 1.2
Herramientas para la solución creativa de problemas 
y la mejora de la calidad
	 
Pasos de solución de problemas
	 
Herramientas principales

	 
1.      Comprender el “lío”
2.      Encontrar los hechos
3.      Identificar prob. específicos
4.      Generar ideas
5.      Desarrollar soluciones
6.      Implementarlas
 
	 
Diagrama de flujo, de tiempo y control
Hojas de verificación
Diagrama de Pareto e Histogramas
Diagrama de causa e efecto
Diagrama de dispersión
Las siete herramientas de administración y planeación


A su vez estas herramientas se pueden clasificar teniendo en cuenta su finalidad. A continuación se describen algunas de ellas: 
 
1.5.1              Herramientas de descripción y diagnóstico de procesos
Entre ellas se mencionan las siguientes:
 
1.5.1.1              Diagrama de flujo o Flujograma
Permite conocer el proceso  mediante la representación gráfica de la secuencia cronológica de las actividades que la conforman.
Es recomendable que las personas involucradas en el proceso participen de su desarrollo, pues esto crea un sentido de propiedad del proceso, de darse cuenta que papel juegan en el proceso, conocer quiénes son sus proveedores y clientes (internos y externos) y por tanto tener una mayor disposición para trabajar para su mejora. 
 
Una vez elaborado el diagrama de flujo, podrá utilizarse para identificar problemas, así como las áreas de mejora de productividad, teniendo en cuenta el efecto de las operaciones realizadas en el beneficio del cliente.
 
1.5.1.2      Diagrama de procesos
Para realizar el diagnóstico del proceso es necesario su conocimiento y análisis a profundidad. Esta herramienta permite la consecución de tales objetivos pues descompone el proceso en cada una de las actividades u operaciones que la integran y motiva su cuestionamiento a fin de generar nuevas ideas para establecer un  proceso nuevo y coherente.
 
Con el fin de realizar la descomposición del proceso en cada una de sus actividades, se propone el uso de un formato conteniendo el detalle de las actividades listadas en orden cronológico, las agentes responsables o involucrados en el proceso, los tiempos insumidos en cada actividad por cada uno de ellos a fin de establecer cómo y cuanto tiempo se insume bajo el esquema del proceso actual, es decir que tan eficientemente opera el proceso.
 
 
1.5.1.3      Técnica del Cuestionado
La técnica del Cuestionado o llamada también la técnica de las cinco preguntas permite formalizar el proceso de “cuestionamiento” de cada una de las actividades u operaciones que conforman el proceso pues constituye una forma sistemática de recopilar información y analizarla, evitando ignorar información relevante en tanto sigue una metodología y se documenta. 
 
Esta técnica incentiva la creatividad de sus participantes y facilita el análisis riguroso de las actividades u operaciones del proceso sometido a mejora y su práctica ayuda a crear una cultura de mejora continua en la organización.
 
1.5.2    Herramientas para la mejora de procesos
 
1.5.2.1 Brainstorming o lluvia de ideas
Esta herramienta permite identificar problemas y determinar sus causas mediante el una sesión o varias de ser necesario, de trabajo en equipo. Para su éxito requiere establecer ciertas reglas de juego que deben ser respetadas a lo largo de la sesión por cada uno de sus miembros. Entre las principales tenemos:
a)     Designar la persona que deberá dirigir la sesión, al director, quien debe hacer mantener el orden, fijar un tiempo límite de la sesión y fomentar la participación de sus integrantes
b)     Acordar el tema sobre el que se va trabajar, el problema a discutir. Es útil escribirlo.
c)     Participación de cada uno de los miembros de equipo en forma rotativa aportando una idea por vez.
d)     El director de la sesión anota todas las ideas.
e)     El director fomentará el aporte de todo tipo de ideas, incluso aquellas que resulten alocadas o salvajes, pues fomentarán otras mejores. En esta etapa se debe evitar todo tipo de análisis y crítica.
f)       Con la finalidad de estimular la creatividad el director puede construir ideas sobre las que se han dicho, asociar ideas buscando sus opuestos  o generar una lista de grandes áreas y asegurarse que las ideas aportadas las han cubierto. Por ejemplo, es habitual considerar que las causas de los problemas se deben a materiales, equipos, personal, procedimientos y entorno.
 
Una vez completado el proceso, se deben poner en orden las ideas generadas  y alinearlas en unas pocas y grandes dimensiones.
 
1.5.2.2      Diagrama Espina de pescado o diagrama de Ishikawa
Es un instrumento de diagnóstico sumamente útil, mediante el cual se busca identificar y examinar la causa más probable  y trabajar paso a paso hacia atrás hasta completar el diagnóstico. Ello requiere recopilar todas las causas posibles[10].
 
Llamado también diagrama de causa y efecto, es método gráfico simple de presentar la cadena de causas y efectos, ordenando las causas para establecer sus relaciones. Corresponde a una etapa divergente.
Se utiliza también para ordenar las ideas generadas en una sesión de brinstorming. Su construcción es una tarea de grupo pues todos los participantes pueden aportar su punto de vista.
 
La espina central contiene la descripción del problema en un rectángulo a la derecha. A esta espina se le van añadiendo las principales causas agrupadas en categorías las cuales deben adecuarse al problema  particular.
 
La lista de ideas resultante del brinstorming sirve de materia prima en este proceso, pues ellas se van agrupando en las espinas correspondientes creando subdivisiones de ser necesario. 
 
1.5.2.3      Diagrama de Pareto
Joseph Juran, su creador, en 1950 encontró que la mayor parte de los efectos eran resultado de sólo unas cuantas causas, por ello la razón de llamarle también análisis 20-80 pues lo habitual es que alrededor de un 20% de las causas explica el 80% de los problemas.
 
Esta herramienta nos permite separar los “vitales pocos” de los “triviales muchos” y  orientar la selección de proyectos de mejora, permitiéndonos decidir cual de las múltiples causas merece ser estudiada en primer lugar y orientar los esfuerzos a la solución de la causa “principal” del problema. 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 2
 
EL SECTOR ELECTRICO PERUANO
 
El sector eléctrico peruano se desenvuelve en un ambiente competitivo y  regulado por la nueva Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley Nº 25844 y su reglamento, Decreto Supremo 009-93-EM, desde Diciembre de 1992. Bajo este marco regulatorio, se establece que las actividades de Generación, Transmisión y Distribución deben operarse en forma separada, incentivando a los inversionistas a dedicarse a uno de los eslabones del negocio eléctrico.
 
2.1     Factores que determinan el atractivo del sector
Los factores que inciden en el atractivo del sector se muestran en la Figura    Nº 2.1 y son:
 
2.1.1      Rentabilidad
Las inversiones en el sector eléctrico son rentadas con la tasa del 12% real anual,  la que sólo podrá ser modificada por el Ministerio de Energía y Minas[11].
 
2.1.2      Demanda
El mercado está segmentado en dos tipos bien definidos de clientes: clientes libres y clientes regulados, calificados  como de servicio público de electricidad. Los primeros con una demanda contratada superior a 1,000 kW y los segundos con potencias contratadas menores a 1,000 kW. 
 
Entre 1995 y el 2000 el crecimiento de la demanda fue del orden del 5%,  entre el 2000 y el 2001 éste fue de 6.3%. Para el periodo 2001 y 2006[12] se estima un crecimiento de la demanda de energía en 26% y de potencia en 22%. La proyección de la demanda se muestra en el Cuadro Nº 2.1.
Cuadro N° 2.1
Proyección de la demanda (Potencia y Energía)
	 
	Potencia
	Energía

	Año
	MW
	%
	GWh
	%

	2001
	2,793
	 
	18,463
	 

	2002
	2,900
	3.8%
	19,421
	5.2%

	2003
	2,999
	3.4%
	20,492
	5.5%

	2004
	3,097
	3.3%
	21,165
	3.3%

	2005
	3,262
	5.3%
	22,265
	5.2%

	2006
	3,408
	4.5%
	23,270
	4.5%


 
Fuente: Estadística Perú, página Web del Ministerio de Energía y Minas  Sector Electricidad.
 
La Figura Nº 2.2 muestra esquemáticamente el funcionamiento del mercado eléctrico.

Figura Nº 2.1
Atractivo del Sector Eléctrico
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Sector eléctrico
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia

Figura Nº 2.2
Funcionamiento del mercado eléctrico
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2.1.3               Tarifas
La Ley de Concesiones establece que la Comisión de Tarifas Eléctricas  (hoy Gerencia Adjunta de Regulación Tarifaria GART) regulará los siguientes precios:
·         Tarifas de potencia y energía entre Generadores.
·         Tarifas y compensaciones a titulares de Sistemas de Transmisión y Distribución.
·         Tarifas de potencia y energía de empresas generadoras a empresas distribuidoras, destinadas al servicio.
·         Tarifas de empresa distribuidora a clientes regulados.
 
2.1.4              Situación Político-Legal
El sector eléctrico se desenvuelve bajo el contexto de una política económica nacional sustentada por las siguientes reformas:
·         Programas de estabilización económica,
·         País con acceso al mercado de capitales
·         Apoyo a las inversiones.
·         Sectores sociales que se oponen a las concesiones eléctricas.
 
2.2               Segmentación del negocio eléctrico
El actual esquema de negocios recoge las experiencias de otros países, como Chile, Argentina y Reino Unido, donde la oferta eléctrica se separa en tres actividades claramente distinguibles: generación, transmisión y distribución. 
Este esquema se orienta a establecer un contexto de libre competencia entre generadores y a regular la transmisión y distribución, con el objeto de evitar posibles abusos derivados de la posición de dominio de los distribuidores sobre su área de concesión. El marco del negocio prevé la incursión de personas naturales ó jurídicas, nacionales ó extranjeras sin distinción ni discriminación.
 
2.2.1      Generación
Hasta fines del año 2001, el sistema eléctrico nacional tenía una potencia instalada de 4,696 MW, en ese mismo año se generó 18,760 GWh, 6.3% más que en el año 2000.  La generación está compuesta por generación Térmica e Hidráulica, como se muestra en el Cuadro N° 2.2.
 
Cuadro N° 2.2
Potencia y Energía 2001
	Tipo de
	Potencia
	Energía

	Generación
	MW
	%
	GWh
	%

	Térmica
	1,901
	40%
	867
	5.6%

	Hidráulica
	2,795
	60%
	14,550
	94.4%

	    Total
	4,696
	100%
	15,417
	100%


 
Fuente: Estadística Perú, Página Web del Ministerio de Energía y Minas, Sector Electricidad.
 
En el parque generador hay 9 empresas privadas, con una potencia instalada de 3,213.42 MW y con 5 generadoras del estado con una potencia instalada de 1,482.58 MW (entre ellas Egasa y Egesur cuya concesión se encuentra en un proceso legal entre Municipio de Arequipa y el Estado Peruano),  ver Figura N° 2.5 Potencia instalada en Generación en el 2001.
En el segmento de la Generación, la fijación tarifaria se da cada 6 meses (Mayo y Noviembre) y se regula el precio de la potencia y la energía; llamado precio base. Las consideraciones asumidas para la determinación de los precios básicos de potencia y de energía se muestran esquemáticamente en las Figuras Nº 2.3 y 2.4,  respectivamente.
Figura Nº 2.3
Consideraciones para la fijación del precio básico de potencia
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
Fuente: Principios y procedimientos de la regulación Tarifaria. Colegio de Ingenieros del Perú. Julio del 2002.
 
Figura Nº 2.4
Consideraciones para la fijación del precio básico de energía
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Fuente: Principios y procedimientos de la regulación Tarifaria. Colegio de Ingenieros del Perú. Julio del 2002.
La tarifa para la energía se fija, en función a los costos marginales de operación económica del sistema (costo de la última unidad despachada) y la tarifa en potencia, en función a los costos de la unidad más económica para abastecer  la potencia adicional en la hora de máxima demanda (usualmente la turbina a gas).
 
2.2.2      Transmisión
Este segmento del negocio eléctrico está formado por las redes eléctricas de transmisión en niveles de tensión superiores a 100 kW. A través de aquellas redes se permite el intercambio de electricidad y la libre comercialización de la energía eléctrica, permitiendo de este modo el acceso de los agentes generadores, clientes libres y distribuidores al mercado eléctrico.
 
Actualmente existen 7 empresas que operan las líneas de transmisión eléctrica,  (el 60% de los activos de este segmento se encuentran en manos privadas). Ellas operan interconectadas al Sistema Interconectado Nacional (SINAC). 
 
Hasta Setiembre del año 2000, se contaba con dos Sistemas Eléctricos de Transmisión: Sistema Interconectado Centro Norte (SICN) y el Sistema Interconectado Sur (SIS). En la Figura Nº 2.6 se muestra el recorrido de las líneas eléctricas que componen el sistema eléctrico nacional hasta el 2001. 
 
 

Figura Nº 2.5
Potencia Instalada en Generación 2001
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La fijación tarifaria en este segmento de mercado es regulado y se determina  una vez al año, bajo las siguientes consideraciones:
·        Las redes se clasifican en sistemas principales de transmisión (SPT) y  en sistemas secundarios de transmisión (SST).
o       El sistema principal es pagado por los consumidores finales
o       El sistema secundario es pagado por los usuarios particulares de las instalaciones.
·         Se determina un sistema económicamente adaptado del sistema de transmisión (idealización de un sistema eléctrico eficiente) a partir del cual se establece el Valor Nuevo de Reemplazo (VNR).
·         Se determinan los costos de operación y mantenimiento del sistema idealizado.
·        Se determina el costo total como la anualidad del Valor Nuevo de Reemplazo más los costos de operación y mantenimiento anual.
 
Esquemáticamente el proceso de fijación tarifaria se ve en la Figura Nº 2.7.
 
2.2.3      Distribución
Este segmento de mercado se desarrolla en un entorno de monopolio natural definido en función a áreas geográficas. Los principales indicadores de este segmento del negocio eléctrico son:
·         Las pérdidas eléctricas pasaron  del 21% en 1992 a 9.2% al 2001.
·         El coeficiente de electrificación se incrementó de 49% en 1993 a 75% en el año 2001.

Figura Nº 2.6
Líneas de Transmisión Eléctrica del Sistema
[image: ]Interconectado Nacional 2001
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Figura Nº 2.7
Consideraciones para la fijación Tarifaria en Transmisión
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Donde:
SPT              Sistema Primario de Distribución
SST              Sistema Secundario de Transmisión
aVNR              Anualidad del Valor Nuevo de Reemplazo
SINAC              Sistema Interconectado Nacional
CT              Costo total
 
Fuente: Elaboración propia.
Las tarifas a los distribuidores se expresan en precios máximos de distribución,  basados en el concepto del “VALOR AGREGADO DE DISTRIBUCIÓN – VAD”, que otorga el margen al concesionario de distribución (ver Gráfico Nº 2.8)
 
Dicho valor agregado tiene en cuenta lo siguiente:
·         Costos de inversión
·         Costos de operación y mantenimiento asociados a la distribución
·         Costos de facturación y cobranza
·         Pérdidas de energía
 
Las tarifas se calculan considerando las siguientes condiciones :
·         Empresa modelo
·         Niveles de eficiencia preestablecidos
·         Sectores típicos de distribución
·         Niveles de pérdidas estándares 
 
2.2.4              Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE)
Mediante Decreto Supremo N° 020-97-EM, publicado el 11 de Octubre de 1997 se aprobó la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE), cuyo objetivo es fijar los indicadores técnicos y comerciales de calidad en la prestación del servicio público de electricidad que deben cumplir las empresas distribuidoras. La implementación de la norma, se fija en tres etapas:
·         Primera: Cuya duración es de 18 meses, contados desde la entrada en vigencia de la NTCSE. En ella, las empresas deben adecuar sus sistemas informáticos y realizar las inversiones necesarias para efectuar las mediciones de calidad. Va desde Noviembre 1997 a Abril 1999.
·         Segunda: Con una duración de 18 meses, se caracteriza por la aplicación de multas equivalentes al 20% del monto fijado para la tercera etapa. Comprende el período Mayo 1999 a Octubre 2001.
·         Tercera: Con una duración indefinida, se caracteriza por la aplicación de multas al 100%, sanciones previstas en la NTCSE.
Mediante D.S. N° 017-2000-EM del 18 de Setiembre de 2000, se amplía el plazo de aplicación de la segunda etapa de la NTCSE, hasta el 31 de Diciembre del 2001, fijando el inicio de la tercera etapa a partir del 1 de Enero del 2002.
Figura Nº 2.8
Sector Eléctrico
Tarifas de empresas Distribuidoras y Clientes Regulados
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En la Figura N° 2.9 se muestra un esquema de las variables que la autoridad controla a través de la NTCSE y cuyo detalle se aprecia en el Anexo 1.

[image: ]Figura N° 2.9
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Variables controladas por la NTCSE
 
 
Fuente: Elaboración Propia.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 3
 
EDELNOR S.A.A.
 
3.1       Presentación de la Empresa
3.1.1              Reseña Histórica
 
En el marco del proceso de la inversión privada del Estado Peruano, la Empresa Eléctrica de Lima - Electrolima, fue dividida en tres empresas: la primera que se dedicaría a la generación de energía eléctrica (EDEGEL), y las otras dos a la distribución de energía en la ciudad de Lima; una que atendería la parte sur de la ciudad y la otra a la parte norte, siendo esta última, Empresa de Distribución Eléctrica de Lima Norte S.A. (EDELNOR S.A.), que fue adquirida en Agosto de 1994 por Inversiones Distrilima.
 
Posteriormente, en 1995, el mismo grupo de inversionistas adquieren la empresa de distribución de Chancay S.A. (EDECHANCAY S.A.).
 
El 26 de Agosto de 1996 se realiza una fusión por la cual ambas empresas quedan bajo la denominación de EDELNOR S.A. 
 
3.1.2              Descripción de la Empresa
EDELNOR es una empresa de servicio público que distribuye energía eléctrica en la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia Constitucional del Callao, las provincias de Huaral, Huaura, Barranca y Oyón. Atiende, 52 distritos y comparte la atención con la empresa distribuidora de la zona sur, 5 distritos adicionales. En la zona metropolitana, la concesión de EDELNOR comprende principalmente la zona industrial de Lima.
 
La zona de concesión otorgada  a EDELNOR acumula un total de 2440 Km² de los cuales 1838  Km² corresponden a la parte norte de Lima y Callao.
 
El operador principal de EDELNOR es el grupo ENERSIS, representante de ENDESA ESPAÑA para Latinoamérica y los principales accionistas son Inversiones Distrilima S.A., Cosapi, Grupo Crédito, Inversiones Centenario y las AFP’s peruanas.
 
3.2       Visión, Misión y Valores
Visión:
La visión de EDELNOR es recogida en el siguiente enunciado:
 
“Trabajamos para ser la 3ra. Multiutility del Mundo, reconocida por su crecimiento, su capacidad de captación y retención de talento, su alta calidad en la gestión y su empeño en proporcionar día a día los servicios que garanticen un mayor bienestar”
Misión:
 
El enunciado de la misión de EDELNOR busca definir su negocio, sus responsabilidades y compromisos ante terceros, socios, trabajadores y la sociedad de la que forma parte.
              
“La misión de EDELNOR es suministrar energía eléctrica y ofrecer nuevos servicios dentro de la zona de concesión a clientes potenciales, satisfaciendo a nuestros clientes mediante respuestas innovadoras y de calidad. Por ello, disponemos de un equipo de personas con perspectivas de crecimiento y desarrollo a quienes respetamos. Mantenemos nuestros compromisos y asumimos nuestras responsabilidades con la sociedad”
Valores:
 
Los valores en que se sostiene  y crece la organización son:
 
·         Honestidad
·         Perseverancia
·         Respeto
·         Lealtad
·         Humildad
·         Consistencia
 
 
 
 
3.3       Estructura Organizacional
EDELNOR está organizada por la Junta General de Accionistas, la Gerencia General y 6 Gerencias:
·                     Gerencia Legal: Fija la política de EDELNOR frente a las normativas legales dictadas por el Estado. Administra y terceriza la carga procesal de la compañía.   
·                     Gerencia de Comunicaciones: Fija las políticas de información al cliente, a la comunidad y al interior de la organización. Vela por la imagen de la compañía.
·                     Gerencia de Administración y Control:  Es la gerencia que en coordinación con la casa matriz y las gerencias operativas, fija las metas de la compañía, proyecta las ventas de potencia y energía, determina las tarifas de venta. Controla el cumplimiento de las metas y de los indicadores de gestión.
·                     Gerencia de Recursos Humanos: Fija las políticas de bienestar, retención, capacitación y captación de personal en función a las necesidades de la empresa.
·                     Gerencia Comercial: Sus funciones se centran en fijar las políticas comerciales en función a las políticas corporativas establecidas por la matriz, de la atención al cliente, políticas de control de morosidad y control de hurto de energía.
·                     Gerencia Técnica: Determina las necesidades de inversión y mantenimiento para el adecuado funcionamiento del sistema de Transmisión y Distribución, en función al crecimiento de la demanda, los parámetros de calidad de servicio y producto, normados por ley.
 
El organigrama de la empresa es el que se muestra en la Figura Nº 3.1
 
Figura  Nº 3.1
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Organigrama de EDELNOR S.A.A.
 
Fuente: Memoria Anual de EDELNOR 2001.
 
3.4       Cadena de Valor
EDELNOR ha logrado importantes ventajas competitivas en la gestión informática y logística, debido a la optimización de los procesos e importantes economías de escala, las cuales le han permitido adecuarse a las regulaciones tarifarias cuya fijación se da en función a una empresa modelo (ideal) determinada por el ente regulador del estado peruano. Ver Figura Nº 3.2.
 
3.5              Fuerza Competitiva
Se analizan las fuerzas que fluyen como competencia del negocio de  distribución eléctrica, cuyo esquema se muestra en la Figura Nº 3.3.
 

Figura Nº 3.2
Cadena de Valor de EDELNOR S.A.A.
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Figura Nº 3.3
Fuerzas Competitivas de Porter
 EDELNOR S.A.A.
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3.5.1              Competencia: Para el mercado regulado, la empresa tiene firmado con el estado peruano un contrato ley, mediante el cual el estado le otorga en concesión un área geográfica para el desarrollo de sus actividades comerciales, además la Ley de Concesiones Eléctricas obliga a los concesionarios a atender las necesidades de energía eléctrica de los clientes que solicitan servicio dentro de su zona de concesión. Por su parte, la empresa para desarrollar las actividades de distribución, tiene que realizar altas inversiones por cada unidad de energía suministrada.
Dichas consideraciones hacen que el negocio se convierta en un monopolio natural en la zona concesionada.
 
En el mercado libre, cualquier empresa generadora puede realizar negocio de venta de energía, aún cuando el cliente se ubica dentro de la zona de concesión.
 
3.5.2              Nuevos entrantes: En el mercado regulado de distribución de energía eléctrica, el modelo económico y el marco legal peruano, no permiten el ingreso de otras empresas a diferencia del mercado libre, en el cual esto sí es posible, como se explica en la fuerza de la competencia.
 
3.5.3              Sustitutos: En el segmento doméstico se tiende a emplear el gas propano en lugar de la energía eléctrica para el funcionamiento de los calentadores de agua. En el futuro, se prevé un crecimiento del mercado del gas, en los segmentos comercial e industrial debido a la distribución del gas de Camisea en Lima.
3.5.4       Proveedores: La empresa cuenta con cuatro tipos de proveedores:
·         De energía eléctrica: constituida por las empresas de generación eléctrica. En este caso, el precio de la energía es regulado, negociándose las unidades físicas de la energía.
·         De materiales: son empresas nacionales o extranjeras quienes suministran útiles de oficina, materiales eléctricos, equipos de cómputo, control, protección, etc. La gestión de compra de materiales es centralizada a nivel latinoamericano para todas las empresas que integran el grupo ENERSIS. Dicha gestión lo realiza la empresa CAM, parte del grupo ENERSIS, y está orientada a aquellos materiales con características y usos comunes y que representan el mayor volumen de compra. De esta manera se logra importantes economías de escala.
·         De servicios: son las empresas que brindan los servicios especializados de informática y comunicaciones. Son suministrados por empresas del grupo ENERSIS.
·         De mano de obra: son los contratistas encargados de ejecutar obras de expansión, trabajos de operación, mantenimiento eléctrico y comercial. Es contratada localmente y debido a la alta oferta, se presentan con  bajo poder de negociación.
 
3.5.5      Compradores: Existen dos tipos de clientes:
·         Clientes regulados: son aquellos a quienes la distribuidora está obligada a atender bajo un esquema de precios regulados. La empresa no tiene poder de negociación.
·         Clientes libres: clientes calificados como tal por su demanda contratada (mayor o igual a 1000 kW). Para este segmento, la tarifa de los peajes (costo de energía y potencia) que cobra el distribuidor es regulado.
 
3.6              Operaciones del Servicio
EDELNOR es una empresa de servicios cuya función principal es la de abastecimiento de energía eléctrica en las proporciones que un cliente demanda, para ello se abastece de las empresas generadoras, quienes a través de las empresas transmisoras envían la energía hasta los puntos de compra (barras de compra), este es el punto inicial del proceso de EDELNOR, compra de energía, la cual es transformada y distribuida en niveles de tensión diseñados para tal fin. 
 
Posteriormente, la energía eléctrica es comercializada según el requerimiento del cliente. A los clientes de mayor consumo DELNOR brinda también servicios de mantenimiento de sus instalaciones internas.
 
Esta operación se lleva a cabo con métodos, procesos y sistemas diseñados para apoyar la gestión comercial. Las operaciones se desarrollan en las instalaciones eléctricas de la empresa (redes eléctricas), a través de las cuales  fluye la energía. Las actividades son desarrolladas por personal propio y de terceros. Ver la Figura Nº 3.4
 
 
 
Figura Nº 3.4
El ciclo operativo de EDELNOR
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Fuente: Elaboración propia.
 
Por tanto, al ser una empresa de servicios, ingresa al proceso clientes con carencia de energía eléctrica y el resultado del proceso es el cliente con la energía solicitada. Igualmente, ingresa un cliente con demanda de mantenimiento de las redes eléctricas internas y el resultado es el cliente cuyas redes eléctrica se entregan en buen estado.
 
3.7              Definición de los objetivos y metas de EDELNOR
La empresa anualmente establece sus objetivos comerciales, técnicos y financieros  en concordancia con el Plan Corporativo de ENDESA:
·         Mejorar el ROIC
·         Reducir el WACC
·         Crecimiento en ingresos
·         Reducción de costos de operación
·         Reducción de pérdidas
·         Renovación tecnológica, entre otros.
 
De igual forma, cada gerencia define el Plan Operativo Anual (POA)  en función a los objetivos previamente trazados por EDELNOR, tarea desarrollada durante el cuarto trimestre del año.
 
A mediados del cuarto trimestre del 2001,  la Gerencia General convocó a una jornada de trabajo en la que participaron gerentes y sub-gerentes de la empresa, con la finalidad de identificar los problemas que afectarían el logro de los mencionados objetivos.
En dicha jornada de trabajo:
·         se expusieron temas generales, sus principales problemas y propuestas a los planes de acción:
o                                                                                       Costos 
o                                                                                       Ingresos
o                                                                                       Operaciones comerciales
o                                                                                       Operaciones técnicas
o                                                                                       Imagen, etc
·         se conformaron equipos de trabajo para analizarlos, además se identificaron problemas y planes adicionales
·         se definieron los procesos de la empresa afectados por los problemas antes mencionados
·         cada equipo de trabajo presentó un proyecto cuyas metas se alinean al logro de los objetivos. Entre otros, se definieron los siguientes problemas:
o            Atención de reclamos técnicos
o            Plazos de atención de solicitudes de servicio
o            Seguimiento de los proyectos de inversión
o            Revisión de los costos de inversión en armados de media tensión respecto a los costos reconocidos tarifariamente
o            Determinación de nuevos productos y servicios para los clientes
o            Mejora del clima organizacional de la empresa
 
El presente trabajo de investigación, analiza y propone alternativas de mejora de los procesos de atención de solicitudes de servicio, con el objetivo de cumplir con lo establecido por la NTCSE, en concordancia con los  objetivos de la empresa: 
·         Reducción de los costos de operación
·         Mejora de las operaciones técnicas y comerciales
·         Compromiso de mejora continua 
 
La atención de las solicitudes de servicio, consiste en dotar energía eléctrica a quienes la requieran. Para esta actividad, EDELNOR cuenta con procesos técnicos y comerciales, los cuales definen plazos internos de atención teniendo como parámetro los plazos establecidos por la autoridad, a través de la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos.
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 4
 
ANÁLISIS DE LA ATENCIÓN DE SOLICITUDES DE SERVICIO
 
Como se ha señalado en el capítulo 3, EDELNOR está avocado, entre otros proyectos, a la revisión y mejora de los plazos del proceso de atención de las solicitudes de servicio. Para tal fin, se implementó un Comité de Mejora del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio y un equipo multidisciplinario de trabajo, cuyo detalle se desarrolla en el Anexo 3.
 
En el presente capítulo, se realiza el diagnóstico de los procesos de atención  de las solicitudes de servicio mediante la aplicación de una serie de herramientas de difusión académica, a fin de identificar las causas que las originan y establecer oportunidades de mejora, las cuales serán recomendadas para su implementación.
 
El análisis, se inicia con la descripción de la forma como EDELNOR se ha organizado para atender las solicitudes de servicio, se revisa luego los plazos establecidos por la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE) y la estadística de la atención del año 2001 y del primer trimestre del 2002. Finalmente, se analiza cada una de las actividades que se ejecutan al interior de los procesos de atención de las solicitudes de servicio. Los detalles del desarrollo del estudio se muestran en el Anexo 3. 
 
 
4.1              Antecedentes de la atención de solicitudes de servicio
EDELNOR tiene segmentada la atención de las solicitudes de servicio en función a las potencias involucradas, dado que cada una de ellas presenta distintas características en la atención. La atención se ha segmentado en clientes con demanda menor a 20 kW y clientes con demanda mayor a 20 kW, En el Gráfico N° 4.1 se muestra dicha segmentación.
 
Gráfico N° 4.1
Segmentación de clientes de Edelnor
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A los clientes con potencia mayor a 20 kW se les denomina grandes clientes y son atendidos por la Subgerencia de Grandes Clientes. Dicha subgerencia se encarga de controlar el proceso de facturación, cobros y otros servicios que los clientes demandan a la empresa.
Esta subgerencia está formada por:
o       La Sección de Clientes Libres, responsable de la atención de los clientes con potencia mayor a 1000 kW, atiende a los clientes industriales cuya contratación de tarifas se negocia individualmente (clientes no regulados). Entre los clientes atendidos se encuentran  QUIMPAC, La Pampilla, Alicorp, Filamentos Industriales, etc. 
o       La Sección de Clientes Institucionales, que se encarga de atender a las instituciones estatales (gobierno central, municipios, ministerios) e instituciones de servicio público (SEDAPAL, Telefónica, Bell South, TIM, Nextel, etc) y otras empresas.
o        La Sección de Grandes Clientes, es el área responsable de atender a los clientes cuya potencia va desde 20 kW hasta 1000 kW.
 
La política de atención de los grandes clientes, se basa en la atención personalizada mediante la designación de Sectoristas, quienes son responsables de atender a una cartera de clientes desde su ingreso al sistema así como de los servicios post venta.
 
Los clientes residenciales con potencias individuales menores a 20 kW son atendidos por la Subgerencia de Operaciones Comerciales a través de:
o       Las Secciones Comerciales (3 Secciones) quienes tienen a su cargo las agencias comerciales. La atención de este segmento de clientes se caracteriza por una atención masiva en función a procesos establecidos.
o       La Sección de Normalización de Suministros, quien atiende a las agrupaciones de vivienda, Urbanizaciones, Cooperativas de Vivienda y Asentamientos Humanos.
 
Se detalla las responsabilidades en el Cuadro N° 4.1 “Segmentación de atención por rango de potencia”
 
Cuadro N° 4.1
Segmentación de atención por rango de potencia
	Rangos de Potencia (kW)
	Característica Técnica
	Área Comercial
	Área Técnica

	P< 20 
	Sin reforma 
	Subgerencia de Operaciones Comerciales
	  

	P< 20
	Con reforma
	Subgerencia de Operaciones Comerciales
	Sección Proyecto y Obras

	20<= P< 50 
	Sin reforma
	Subgerencia de Grandes Clientes
	Sección Proyecto y Obras

	20<= P< 50 
	Con reforma
	Subgerencia de Grandes Clientes
	Sección Proyecto y Obras

	P>50
	Sin reforma
	Subgerencia de Grandes Clientes
	Sección Proyecto y Obras

	P>50
	Con reforma
	Subgerencia de Grandes Clientes
	Sección Proyecto y Obras

	Cualquier potencia con reforma sustancial
	Con reforma
	Subgerencia de Operaciones Comerciales
	Sección Proyecto y Obras


Fuente: Elaboración Propia
 
El cuadro 4.1 muestra 4 columnas. La primera de ellas, contiene la segmentación por rangos de potencia en kW  que ha definido EDELNOR,  con la finalidad de asignar responsabilidades a los agentes internos involucrados en el proceso de atención de las solicitudes de servicio.
 
La segunda columna, ofrece información técnica referente a las potencias atendidas, es decir la necesidad o no de realizar una reforma en las redes de EDELNOR.
 
La tercera y cuarta columna, muestran las áreas involucradas en el proceso de atención de solicitudes de servicio tanto de los sectores comercial como técnico, teniendo en cuenta el rango de potencia atendida y sus características técnicas.
 
Para atender solicitudes de servicio que se encuentran distantes de las redes eléctricas o solicitudes de potencias superiores a la capacidad de las redes existentes, es necesario que EDELNOR refuerce sus redes en media y baja tensión, procedimiento técnico denominado “con reforma”. El resto de solicitudes, que no requieren reforma se les denomina “sin reforma”.
 
Cuando la atención de solicitudes requiere reforma de redes, el costo de las mismas puede ser asumido directamente por EDELNOR o pagado por el cliente que la solicita.
 
En el primer caso, la inversión realizada es activada por EDELNOR y recuperada mediante la facturación futura. En el segundo caso, es también activada por la empresa pero reconocida como un aporte reembolsable al cliente, conforme lo señala los artículos 83° y Art. 84° de la Ley de Concesiones Eléctricas[13].
EDELNOR, tiene implementado 3 sistemas informáticos que le permiten gestionar la atención de solicitudes y éstos son:
·         VENSER - Venta de Servicios: sistema que otorga un plazo de atención a cada sector participante del proceso. Sirve para controlar los plazos de atención.
·         SCO -  Sistema de Control de Obras: sistema que se emplea para la valorización y metrado de las reformas de redes proyectadas.
·         SIE – Sistema de Información Económica: este sistema tiene por finalidad controlar administrativa y contablemente las inversiones y gastos que los distintos sectores realizan.
 
4.1.1      Plazos de Atención de solicitudes establecidos en la NTCSE
La NTCSE ha establecido plazos perentorios para la atención de las solicitudes de nuevos suministros y/o ampliación de potencia los cuales son computados en días calendarios y en dos etapas:
·          Etapa 1: Elaboración de estudio y presupuesto
      Que se inicia con la presentación, a la distribuidora, de la solicitud con todos los requisitos y concluye con la entrega del presupuesto al cliente.
·          Etapa 2: Ejecución de Obra
      Que se inicia con el pago por el servicio y concluye con la puesta en servicio del equipo de medida en el predio del solicitante. 
 
En el Cuadro N° 4.2 se muestran los plazos de atención establecidos por la NTCSE.
 
Cuadro N° 4.2
Plazos de Atención establecidos por la NTCSE
 
	 
Tipo de solicitud
 
	Etapa 1:
 Estudio
PLAZO
(días calendario)
	Etapa 2:
 Ejecución de obras
PLAZO
(días calendario)
	Subgerencia  Grandes Clientes
	Subgerencia  Operaciones Comerciales

	Hasta 50 kW sin reforma de red
	5 días
	7 días
	X
	X

	Más de 50 kW sin reforma de red
	7 días
	21 días
	X
	 

	Hasta 50 kW con reforma de red
	10 días
	21 días
	X
	X

	Más de 50 kW con reforma de red
	15 días
	56 días
	X
	 

	Cualquier potencia (*)
	25 días
	360 días
	 
	X


 
 
 
(*) Solicitudes que requieren la elaboración de un proyecto y expansión sustancial de redes que incluyan redes de MT (mediana tensión) y subestaciones. 
 
Con la “X” se vincula los plazos de la NTCSE con la segmentación de clientes de Edelnor.
 
Fuente:  Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos.
 
4.1.2      Estadísticas de atención
 
En el Cuadro N° 4.3 se muestra la estadística de atención de las solicitudes de servicio por rango de potencia. Este mismo cuadro se muestra en el punto 2.1 del Anexo 3. 
 
 
Cuadro N° 4.3
Estadística de la Atención de Solicitudes - Año 2001 y 2002
 
	CONCEPTOS
	I SEM. 2001
	II SEM. 2001
	I TRIM. 2002

	N° solicitudes recibidas
	16,613
	16,972
	8,532

	Sin Reforma <20 Kw
	13,846
	13,942
	6,948

	Con Reforma <20 Kw
	791
	1,195
	631

	Sin Reforma 20 Kw<=P<50
	1,538
	1,049
	647

	Con Reforma 20 Kw<=P<50
	198
	489
	172

	Sin Reforma >=50 Kw
	50
	59
	27

	Con Reforma >= 50 Kw
	103
	132
	59

	Expansión Sustancial
	87
	106
	48

	ATENDIDAS DENTRO DEL PLAZO
	 
	 
	 

	 
	16,503
	16,762
	8,432

	Sin Reforma <=20 Kw
	13,846
	13,942
	6,948

	Con Reforma <=20 Kw
	702
	1,005
	557

	Sin Reforma 20 Kw<P<50
	1,538
	1,049
	647

	Con Reforma 20 Kw<P<50
	177
	469
	146

	Sin Reforma >=50 Kw
	50
	59
	27

	Con Reforma >= 50 Kw
	103
	132
	59

	Expansión Sustancial
	87
	106
	48

	ATENDIDAS FUERA DEL PLAZO
	 
	 
	 

	Etapa de estudio
	0
	0
	0

	Sin Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Sin Reforma 20 Kw<P<50
	-
	-
	-

	Con Reforma 20 Kw<P<50
	-
	-
	-

	Sin Reforma >=50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma >= 50 Kw
	-
	-
	-

	Expansión Sustancial
	-
	-
	-

	Etapa de ejecución
	110
	210
	100

	Sin Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma <=20 Kw
	89
	190
	74

	Sin Reforma 20 Kw<P<50
	-
	-
	-

	Con Reforma 20 Kw<P<50
	21
	20
	26

	Sin Reforma >=50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma >= 50 Kw
	-
	-
	-

	Expansión Sustancial
	-
	-
	-


 
Fuente: Informe estadístico a Marzo 2002 de la Gerencia Comercial de EDELNOR.
 
 
4.1.2.1              Estadística del 2001
a)      De las 33,585 solicitudes ingresadas, 29,774 corresponden a solicitudes de potencia menor a 20 kW,  3,618 a solicitudes de potencia mayor a 20 kW, y el 1% restante a solicitudes que requirieron reformas sustanciales. Ver Gráfico Nº 4.2.
b)      De las solicitudes ingresadas con potencia menor a 20 kW, 27,788 casos no requirieron reforma de redes, mientras que 1,986 si la requieren; los cuales representan el 83% y el 6% respecto al total de solicitudes ingresadas,  respectivamente. Ver Gráfico Nº 4.2.
c)       De las solicitudes ingresadas con potencia mayor a 20 kW, 2,696 casos no requirieron reforma de redes, mientras que 922 si la requirieron; los cuales representan el 8% y el 3% respecto al total de solicitudes ingresadas,  respectivamente.  Ver Gráfico Nº 4.2.
d)      Así mismo, la estadística muestra que todas las solicitudes que no requirieron reforma de redes, fueron atendidas dentro del plazo establecido por la NTCSE.
e)      Sin embargo en aquellas solicitudes con potencias menores a 20kW  que requirieron reforma de redes, se presentaron casos que se atendieron fuera del plazo normado.  Así, de los 1,986 casos 1,707 fueron atendidos dentro del plazo y 279 fuera de plazo; los que representan el 5.1% y el 0.8% respecto al total de solicitudes ingresadas, respectivamente. Ver Gráfico Nº 4.3.
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f)                                 Los 3,618 casos de solicitudes con potencia mayor a 20 kW  se agrupan en:
·                                 Sin reforma y potencia entre 20 y 50 kW: 2,587 casos y todos se atendieron dentro del plazo.
·                                 Con reforma y potencia entre 20 y 50 kW: 687 casos, de los cuales 41 se atendieron fuera de plazo, es decir el 0.1% del total de solicitudes ingresadas y 646 que se atendieron dentro del plazo.
·                                 Sin reforma y potencia mayor a 50 kW, hubieron 109 casos y todos se atendieron dentro del plazo.
·                                 Con reforma y potencia mayor a 50 kW, hubieron 235 casos y todos se atendieron dentro del plazo. Ver Gráfico Nº 4.4
 
Gráfico Nº 4.3
Atenciones dentro y fuera de plazo de las solicitudes con
Potencia menor a 20 kW con reforma de redes
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Fuente: Elaboración propia
Gráfico Nº 4.4
Atenciones dentro y fuera de plazo de las solicitudes con
Potencia mayor a 20 kW.
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Fuente: Elaboración propia
 
En resumen de las 33,585 solicitudes ingresadas, el 0.9% se atendieron fuera de plazo siendo su composición la siguiente:
·         279 casos con potencia menor a 20 kW y con reforma (0.8% del total de solicitudes ingresadas)
·         41 casos con potencia entre 20 y 50 kW,  con reforma (0.1% del total de solicitudes ingresadas)
 
 
4.1.2.2              Estadística primer trimestre del 2002
De modo similar, observando la estadística, de las 8,532 solicitudes ingresadas el primer trimestre del año 2002, 100 se atendieron fuera de plazo, siendo su composición la siguiente:
·         74 casos con potencia menor a 20 kW, con reforma (0.9% del total de solicitudes ingresadas)
·         26 casos con potencia de 20 a 50 kW, con reforma (0.3% del total de solicitudes ingresadas)
 
El  Cuadro Nº  4.4 y el Gráfico Nº 4.4 resumen la evolución de las solicitudes ingresadas en el primer trimestre del 2002, las ejecutadas dentro del plazo    (D/ plazo) y las ejecutadas fuera de plazo (F/ plazo)
 
Cuadro Nº 4.4
Solicitudes Ingresadas en el primer trimestre del 2002
	 
	 
	Ejecutadas

	Rangos de Potencia
	Ingresadas
	D / plazo
	F / plazo

	Sin Reforma <=20 Kw
	6,948
	6,948
	 

	Con Reforma <=20 Kw
	631
	557
	74

	Sin Reforma 20 Kw<P<50
	647
	647
	 

	Con Reforma 20 Kw<P<50
	172
	146
	26

	Sin Reforma >=50 Kw
	27
	27
	 

	Con Reforma >= 50 Kw
	59
	59
	 

	Expansión Sustancial
	48
	48
	 

	Total
	8,532
	8,432
	100


 
Fuente: Elaboración propia
 
Gráfico Nº 4.5
Solicitudes Ingresadas en el primer trimestre del 2002
 [image: ][image: ][image: ][image: ][image: ]
 [image: ][image: ]
 [image: ][image: ]
 [image: ][image: ]
 [image: ][image: ][image: ]
 [image: ][image: ]
 [image: ]
 
 [image: ]
 
 
 [image: ][image: ]
 
 [image: ]
 [image: ]
 
 
 
 
 [image: ]
 [image: ]
 
 
4.2              Multas por atenciones fuera de plazo
Como se ha señalado en el Capítulo 2, OSINERG ha definido como fecha de inicio de la tercera etapa de la NTCSE, el 1 de Enero del 2002 y consecuentemente, el inicio de la aplicación de las multas señaladas en dicha norma. La aplicación de las multas se realiza semestralmente, es decir se revisa la estadística al cierre de cada semestre y según ella se determina la comisión de la infracción.
 
Según señala la NTCSE, la aplicación de la multa por cada solicitud atendida  fuera de plazo se configura del siguiente modo:
·         Por no cumplir con las disposiciones del OSINERG, hasta 105,000 kWh
·         Se considera S/. 0.4264 por cada kWh (promedio de precios BT5 al 04/01/02, según establece el OSINERG)
·         Multa por cada caso: 105,000 x S/. 0.4264 = S/. 44,772 (US $ 12,792)
·         De Enero a Marzo 2002 hubieron 100 casos fuera de plazo
·         De seguir esta tendencia se tendrían al año 400 casos fuera de plazo
 
Así, al cabo del primer trimestre del 2002 EDELNOR afrontaría una multa de S/.4’477,200.0, equivalente a US $ 1’279,200.0, la cual anualizada sería igual a S/. 17’908,800,   equivalente a  US $ 5’116,800.
Cabe precisar que el costo promedio de atender una solicitud es US $ 500, sin embargo la multa por no atenderla dentro del plazo es US $ 12,792.00.
 
Con tales antecedentes, se dio prioridad a la revisión de los procedimientos existentes para atender las solicitudes de servicio.
4.3              Proceso de atención de solicitudes de servicio para P< 20 kW
En el Gráfico N° 4.6 se muestra el flujograma del proceso de atención de nuevas solicitudes de servicio con potencias menores a 20 kW, cuya descripción del proceso es la siguiente:
 
	N°
	Área Responsable
	Actividades

	1
	Agencia Comercial
	Informar al cliente acerca de los requisitos y el costo de la conexión. Si el cliente acepta las condiciones el asesor comercial debe verificar en el sistema si existe suministro vinculado a este cliente o si el predio registra morosidad.
 
Si registra morosidad informar al cliente a fin de que la regularice, si no la tiene proceder a su registro en el VENSER consignando los datos comerciales (características del predio e identificación del cliente) y n° de solicitud.

	2
	Agencia Comercial
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto y el contrato. Si el cliente cancela la suma indicada preparar y enviar el Expediente Técnico al Área de Programación y Control de Trabajos. Paralelamente se emite el comprobante de pago a nombre del cliente.

	3
	Programación y Control de Trabajos (PCT)
	Recibido el Expediente Técnico deberá emitir la orden de inspección en el terreno del cliente y entregar al contratista.

	4
	Contratista de PCT
	Realizar inspección y enviar reporte a la Unidad PCT. En el reporte el contratista deberá señalar la necesidad de reforma de redes o no.

	5
	PCT
	En el caso que la conexión no requiera reforma de redes o habiéndola requerido ésta se hubiese concluido,  emitir  Orden de Conexión del suministro del cliente.

	6
	Contratista de PCT
	Ejecutar la instalación y emitir en el terreno el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.

	7
	PCT
	Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT)

	 
Si la conexión requiere reforma de redes
 

	8
	PCT
	Enviar el Expediente Técnico a Proyecto y Obras para la elaboración del Proyecto de Reforma.
 

	9
	Proyectos y Obras
	Con el apoyo de su contratista elaborar el Proyecto de Reforma, cuando el supervisor y jefe de sección da su conformidad se tramita la aprobación presupuestal.

	 
 
 
10
	 
 
 
Proyectos y Obras
	Si el presupuesto se aprueba, emitir la orden de ejecución de trabajo mediante la entrega de la carpeta de trabajo:
·         Orden de Trabajo
·         Carta (previsto) a la municipalidad
·         Planos proyecto
·         Listado de materiales

	11
	Contratista de Obras
	Ejecutar la reforma de redes con la supervisión de EDELNOR.

	 
 
12
	 
 
Proyectos y Obras
	Si la puesta en servicio (conexión) de la reforma requiere maniobras se debe proceder de acuerdo al procedimiento de ejecución de maniobras, de lo contrario aprobar la puesta en servicio.
Informa de la conclusión de los trabajos a la unidad PCT.

	13
	PCT
	Proceder según la actividad Nº 5, 6 y 7, del presente documento.
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4.4              Proceso de atención de solicitudes de servicio para P>= 20 kW
En el Gráfico N° 4.7 se muestra el flujograma del proceso de atención de nuevas solicitudes de servicio con potencias mayores a 20 kW, cuya descripción del proceso es la siguiente:
 
	N°
	Área Responsable
	Actividades

	1
	Grandes Clientes
	Informar al cliente acerca de los requisitos y el costo de la conexión. Si el cliente acepta las condiciones el asesor comercial debe verificar en el sistema si existe suministro vinculado a este cliente o si el predio registra morosidad.

	2
	Grandes Clientes
	Si registra morosidad, informar al cliente para su regularización, si no la tiene proceder registrar la solicitud en el VENSER consignando los datos comerciales (características del predio e identificación del cliente) y n° de solicitud.

	3
	Grandes Clientes
	Preparar carpeta técnica y enviar a la Sección Proyectos y obras.
VENSER: cambia de estado “Despacho PCT” a estado “estudio de reforma”.

	4
	Proyectos y Obras
	Emitir orden se servicio para realizar inspección en el terreno del cliente.
Contratista del proyectos realiza inspección y reporta la necesidad de reforma de redes o no.

	 
SI NO REQUIERE REFORMA DE REDES,
 

	4
	Proyectos y Obras. 
	Informar a la Sección Grandes Clientes.
VENSER: cambia de estado “estudio de reforma” a estado “negociación de reforma”

	5
	Grandes Clientes
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto. Si el cliente cancela la suma indicada se emite el contrato de suministro y el comprobante de pago a nombre del cliente.

	6
	Grandes Clientes
	Emitir la orden de trabajo para la instalación del suministro del cliente. 

	7
	Contratista de Grandes Clientes
	Ejecutar la instalación y emitir en el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.

	8
	Grandes Clientes
	Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT).

	 
SI REQUIERE REFORMA DE REDES

	  
 
 
  9
	Proyectos y Obras 
	Supervisar al contratista la elaboración y valorización del proyecto de reforma o ampliación de redes e informa a Grandes Clientes.
VENSER: cambia de estado “estudio de reforma” a estado “negociación de reforma”

	10
	Grandes Clientes
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto. Si el cliente cancela la suma indicada emitir el contrato de suministro y el comprobante de pago a nombre del cliente.

	11
	Grandes Clientes
	Emitir la orden de trabajo para ejecución de la reforma de redes. 

	  
 12
	Proyectos y Obras
	Iniciar el proceso de aprobación del presupuesto. Si éste no es aprobado reformularla hasta su aprobación.

	  
 
 
 
 13
	 
 
 
Proyectos y Obras
	Cuando el presupuesto se aprueba emitir la orden de ejecución de trabajo mediante la entrega de la carpeta de trabajo:
·         Orden de Trabajo
·         Carta (previsto) a la municipalidad
·         Planos proyecto
·         Listado de materiales
 

	  
 14
	Contratista de Obras
	 
Ejecutar la reforma de redes con la supervisión de EDELNOR.
 

	  
 
 
 15
	 
 
Proyectos y Obras
	 
Si la puesta en servicio de la reforma requiere maniobras se debe proceder de acuerdo al procedimiento de ejecución de maniobras, de lo contrario aprueba la puesta en servicio.
 
Informar de la conclusión a Grandes Clientes.

	16
	Grandes Clientes
	 
Emitir la orden de trabajo para la instalación del suministro del cliente. 
 

	17
	Contratista de Grandes Clientes
	 
Ejecutar la instalación y emitir en el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.
 

	18
	Grandes Clientes
	 
Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT).
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4.5              Diagnóstico de los procesos de la atención de solicitudes de servicio
El diagnóstico tiene como objetivo analizar los procesos de atención de solicitudes de servicio en los cuales se presentan atenciones fuera de plazo. 
 
En ellos se identificarán las causas que originan dichos retrasos y se plantearan alternativas de mejora.
 
Una variable adicional a considerar en el diagnóstico, es que algunas de las atenciones de servicio requieren llevar a cabo una “maniobra”  para la puesta en servicio[14] de las redes. La maniobra consiste en programar una intervención en las redes eléctricas de media tensión (10,000 voltios) con corte de fluido eléctrico, requiriendo al menos 10 días de anticipación para su programación. 
 
Dependiendo de las características técnicas de la solicitud del cliente, la atención de estos casos puede desarrollarse con ampliaciones de redes en baja tensión (220 Voltios) ó en media tensión (10,000 Voltios). Las atenciones en baja tensión no requieren de la ejecución de una maniobra para su puesta en servicio, mientras que la mayoría de casos en media tensión si requieren de una maniobra para su puesta en servicio.
 
La metodología que se ha empleado para el diagnóstico es la siguiente:
·         Se revisó los procesos establecidos por EDELNOR para la atención de solicitudes. Ver punto 2.2.1 “Procedimiento de atención de nuevas solicitudes de servicio para potencias menores a 20 kw” y el punto N° 2.2.2 “Procedimiento de atención de nuevas solicitudes de servicio para potencias mayores a 20 kw” del Anexo 3.
·         Los flujogramas de estos procedimientos se sometieron a un diagnóstico  mediante la descomposición secuencial del proceso en cada una de las actividades relevantes, luego se identificaron los sectores que intervienen y los plazos establecidos para cada una de las actividades. Estos diagramas de proceso se muestran en el Anexo 3 de la siguiente manera: 
o                       Punto 3.1.1.1 Diagrama de Procesos para atención de solicitudes con potencia menor a 20 kW con reforma de redes y sin maniobra.
o                       Punto 3.1.1.2  Diagrama de Procesos para atención de solicitudes con potencia menor a 20 kW con reforma de redes y con maniobra.
o                       Punto 3.2.1.1 Diagrama de Procesos para atención de solicitudes con potencia mayor a 20 kW con reforma de redes y sin maniobra.
o                       Punto 3.2.1.2  Diagrama de Procesos para atención de solicitudes con potencia mayor  a 20 kW con reforma de redes y con maniobra.
 
A continuación y a manera de ejemplo, se muestra en el Gráfico N° 4.8 el diagrama del Proceso de atención de solicitudes para potencia menores a 20 kW con reforma de redes y sin ejecución de maniobra para su puesta en servicio. Seguidamente se resume los resultados obtenidos para cada segmento de atención de solicitudes de servicio.
 
 
Gráfico N° 4.8
Diagrama de Procesos
Proceso de Atención de Solicitudes para Potencias < 20 kW con Reforma de Redes y sin Maniobra
[image: ]
Leyenda:
	Proceso
	Detalla las actividades del proceso en forma secuencial.

	Sistema informático
	Se consigna el nombre del sistema informático

	Responsable del proceso
	Se señala el sector responsable de cada actividad


 
Las dos últimas columnas muestran la secuencia en tiempos de cada actividad.
 
4.5.1                            Atención de solicitudes con potencia  P < 20 kW con reforma
Las solicitudes con potencia  P < 20 kW con reforma de redes se atienden con y sin maniobra.
 
En el Gráfico Nº 4.9 se comparan los plazos de atención de las solicitudes sin maniobra diseñado por EDELNOR y el establecido en la NTCSE. Según el diagnóstico, el proceso diseñado por EDELNOR excede entre 3 y 5 días calendario al plazo normado. Ver detalle en el punto 3.1.1.1 del Anexo 3.
 
Gráfico Nº 4.9
P<20 kW con reforma y sin maniobra
Comparación de plazos, entre el diseñado por EDELNOR sin maniobra
y el establecido por la NTCSE
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Fuente: Elaboración propia.
 
Para la atención de solicitudes con potencia  P < 20 kW con maniobra, en el Gráfico Nº 4.10 se observa que el plazo diseñado por EDELNOR para la atención de solicitudes con maniobra excede entre 11 y 19 días calendario al plazo establecido por la NTCSE. Ver detalle en el punto 3.1.1.2 del Anexo 3.
 
Gráfico Nº 4.10
P<20 kW con reforma y con maniobra
Comparación de plazos, entre el diseñado por EDELNOR con maniobra
y el establecido por la NTCSE
 
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia
 
Tomando en consideración éste análisis preliminar de procesos se observa que,   aún cuando las áreas responsables cumplan en el menor plazo diseñado para cada actividad a su cargo,  EDELNOR no está en condiciones de cumplir con los plazos de atención establecida por la NTCSE. 
 
Sin embargo, de la evolución estadística del 2001 se observa que de las 1986 solicitudes ingresadas en este rango de potencia, sólo 279 de ellas se atendieron fuera de plazo, es decir el 14%. En tanto que la evolución estadística del 2002 muestra que, de los 631 casos ingresados, sólo 74 de ellos se atendieron fuera de plazo, es decir el  11.7%.
Finalmente para este rango de potencia cabe la siguiente pregunta:
¿Si el proceso establecido por EDELNOR no está en condiciones de cumplir con los plazos fijados en la NTCSE, cómo es que el 86% de las solicitudes ingresadas, en el 2001 y el 88.3%, en el 2002, se atendieron dentro del plazo fijado por  dicha norma?
 
De los hechos antes mencionados, se deduce la existencia de un procedimiento “informal” que las áreas involucradas vienen empleando en la atención y que les ha permitido en la mayor parte de casos, cumplir con los plazos establecidos por la NTCSE.
 
Esta inquietud ha motivado el levantamiento de información del proceso “informal” a fin de conocer su operatividad y sus efectos en la gestión de EDELNOR.  Este se muestra en el punto 3.1.2.1 del Anexo 3.
 
Para simplificar el análisis, el diagrama del proceso se ha resumido en etapas de proceso, la equivalencia entre ellas se muestra en el Anexo 3 puntos 4.1.1.1 y 4.1.2.1 
 
En los Gráficos Nº  4.11 y Nº 4.12 se muestran, en términos de días útiles,  las etapas del proceso formal e informal de la atención de las solicitudes con potencia menor a 20 kW y que no requirieron maniobra. 
 

Gráfico Nº 4.11
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P < 20 kW con reforma y sin maniobra
Etapas del proceso de atención sin maniobra según el procedimiento formal
 
	Leyenda
	 
	 [image: ]

	Atención del cliente
	:
	Considerado desde el ingreso de una solicitud hasta el momento en que el cliente paga por el suministro

	Despacho PCT
	:
	Considerado desde la programación de la inspección del predio y las redes hasta el envío del expediente técnico a Proyectos y Obras.

	Estudio reforma
	:
	Se cuenta desde el inicio del proyecto hasta el envío a la Agencia Comercial para su conocimiento.

	Negociación reforma
	:
	Desde que el agente comercial toma conocimiento hasta su envío a Proyectos y Obras para su ejecución.

	Ejecución reforma
	:
	Desde que el contratista recibe la orden de trabajo hasta la puesta en servicio de las redes en el predio del cliente.

	Instalación del medidor
	:
	Considera desde que el contratista recibe la orden de instalación del medidor hasta su instalación.

	Activación
	:
	Desde la instalación del medidor en el predio hasta el registro del cliente en el sistema comercial de EDELNOR.
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Gráfico Nº 4.12
P < 20 kW con reforma y sin maniobra
[image: ]Etapas del proceso de atención sin maniobra según el procedimiento informal 
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Leyenda
	 
	 

	Atención del cliente
	:
	Considera desde el ingreso de una solicitud hasta el momento en que el cliente paga por el suministro

	Despacho PCT
	:
	Considera desde la programación de la inspección del predio y las redes hasta el envío del expediente técnico a Proyectos y Obras

	Estudio reforma
	:
	Se cuenta desde el inicio del proyecto hasta el envío a la Agencia Comercial para su conocimiento

	Negociación reforma
	:
	Desde que el agente comercial toma conocimiento hasta su envío a Proyectos y Obras para su ejecución

	Ejecución reforma
	:
	Desde que el contratista recibe la orden de trabajo hasta la puesta en servicio de las redes en el predio del cliente.

	Instalación del medidor
	:
	Considera desde que el contratista recibe la orden de instalación del medidor hasta su instalación

	Activación
	:
	Desde la instalación del medidor en el predio hasta el registro del cliente en el sistema comercial de EDELNOR.

	Otras Obras
	:
	Emplean materiales de obras mas grandes: habilitaciones urbanas, reformas de redes MT y BT por calidad.
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Cuadro Nº 4.5
Comparación de plazos según las etapas del  proceso de
atención de solicitudes con P menor a 20kW sin maniobra
 
 
	 
	Plazos de atención

	Etapas
	P/ formal
	P/ informal

	Atención del cliente
	0
	0

	Despacho PCT
	1.5
	1.5

	Estudio reforma
	4
	4

	Negociación reforma
	0.5
	0.5

	Ejecución reforma
	11
	5

	Instalación del medidor
	0.5
	0.5

	Activación
	0.5
	0.5

	Total días útiles
	18
	12

	Días calendario
	24 a 26
	16 a 18


 
Fuente: Elaboración propia
 
En el Cuadro Nº 4.5 se comparan los plazos atención de los procesos formal e informal mostrados en los Gráficos Nº 4.11 y Nº 4.12, observándose lo siguiente:
·          El proceso formal está diseñado para atender entre 24 y 26 días calendario, mientras que el proceso informal se lleva a cabo entre 16 y 18 días calendario, es decir 8 días menos.
·          Si bien los procesos formal e informal consideran las mismas etapas,  se identifica que la etapa que contribuye a la reducción del tiempo de atención de las solicitudes es la de ejecución de reforma, puesto que el proceso informal lo ejecuta invirtiendo sólo 5 días útiles, es decir 6 días útiles menos al asignado en el procedimiento formal.
·          Los 11 días útiles de la etapa de ejecución de reforma del proceso formal incluye las siguientes actividades:
o         Aprobación del presupuesto que toma 1 día y medio.
o         Gestión de retiro de materiales que toma 4 días y medio.
o         Ejecución de la obra que se desarrolla en 5 días.
·          Sin embargo en el proceso informal la etapa de ejecución de reforma se lleva a cabo sólo en 5 días útiles, tiempo que toma la ejecución de la obra. Los 6 “días de ahorro” corresponden a que el contrista toma materiales de otras obras en tanto éstos sean comunes a los requeridos, con autorización de la Sección Proyectos y Obras. 
·          Paralelamente a esta actividad, se tramita la aprobación del presupuesto y se efectúa la gestión de materiales requeridos en la obra con el objetivo de reponer los materiales “tomados” de otras obras. 
 
De lo expuesto anteriormente se puede concluir que es necesario rediseñar el proceso actual.
 
Mediante el Cuadro Nº 4.6 se comparan los plazos de atención de los procesos formal e informal de atención de solicitudes con potencia menor a 20 kW con reforma y con maniobra, mostrados en el Gráfico Nº 4.13, observándose lo siguiente:
 
·          El proceso formal está diseñado para atender entre 32 y 40 días calendario, mientras que el proceso informal se lleva a cabo entre 24 y 32 días calendario, es decir 8 días menos.
 
Cuadro Nº 4.6
Comparación de plazos según las etapas del  proceso de
atención de solicitudes con P menor a 20kW con maniobra
 
	Etapas
	Plazos de atención

	 
	P/ formal
	P /informal

	Atención del cliente
	0
	0

	Despacho PCT
	1.5
	1.5

	Estudio reforma
	4
	4

	Negociación reforma
	0.5
	0.5

	Ejecución reforma
	17
	11

	Instalación del medidor
	0.5
	0.5

	Activación
	0.5
	0.5

	Total días útiles
	24
	18 a 22

	Días calendario
	32 a 40
	24 a 32


 
              Fuente: Elaboración propia
·          Si bien los procesos formal e informal consideran las mismas etapas, se identifica que la etapa que contribuye a la reducción del tiempo de atención de las solicitudes es la de ejecución de reforma, puesto que el proceso informal lo ejecuta invirtiendo sólo 11 días útiles, es decir 6 días útiles menos al asignado en el procedimiento formal.
·          Los 17 días útiles de la etapa de ejecución de reforma del proceso formal incluye las siguientes actividades:
o       Aprobación del presupuesto que toma 1 día y medio
o       Gestión de retiro de materiales que toma 4 días y medio
o       Ejecución de la obra y programación de maniobra que se desarrolla en 11 días.
La equivalencia entre el diagrama y etapas del proceso se muestra en el Anexo 3 puntos 4.1.1.2 y 4.1.2.2 .

Gráfico Nº 4.13
P < 20kW con reforma y con maniobra
Comparación de procesos de atención con maniobra según el proceso formal e informal
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·             Sin embargo en el proceso informal la etapa de ejecución de reforma se lleva a cabo sólo en 11 días útiles, tiempo que toma la ejecución de la obra incluyendo la programación y ejecución de la maniobra. Las Secciones de Proyectos y Obras autorizan a los contratistas a emplear materiales que corresponden a otras obras en tanto los materiales requeridos sean comunes.
·          Paralelamente a esta actividad se tramita la aprobación del presupuesto y se efectúa la gestión de materiales requeridos en la obra con el objetivo de reponer los materiales “tomados” de otras obras. 
 
Finalmente, podemos concluir que la atención de solicitudes para potencias menores a 20 kW y que requieren maniobra, siempre se ejecutarían fuera de plazo, por lo tanto es necesario rediseñar el proceso actual.
 
4.5.2                            Atención de solicitudes con potencia  P >= 20 kW con reforma
Para la atención de las solicitudes de servicio para potencias iguales o mayores a 20 kW, EDELNOR ha diseñado el procedimiento de atención: “Procedimiento de atención de nuevas solicitudes de servicio para potencias mayores a 20 kw”  que  considera atenciones con y sin maniobra. Ver Anexo 3.
 
Por otro lado, para la ejecución de obras, la NTCSE ha establecido plazos diferenciados de atención según los siguientes rangos de potencia:
·           Para potencias hasta  a 50 kW                            21 días calendario
·           Para potencias mayores a 50 kW              56 días calendario 
 
En el Gráfico N° 4.14 se comparan los plazos de atención de las solicitudes sin maniobra diseñado por EDELNOR y el establecido en la NTCSE. Ver detalle en el punto 3.2.1.1 del Anexo 3.
Gráfico N° 4.14
P >= 20 kW con reforma sin maniobra
Comparación de plazos, entre el diseñado por EDELNOR
[image: ]y el establecido por la NTCSE
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia.
 
Del Gráfico N° 4.14  se aprecia lo siguiente:
·           Las solicitudes que no requieren maniobra para su atención, con potencia de 20 kW hasta 50 kW cumplen con los plazos normados:
o       Plazos de EDELNOR varían entre 19 a 21 días calendario
o       Plazo NTCSE es 21 días calendario.
·         Las solicitudes que no requieren maniobra para su atención, con potencia mayor a 50 kW, no tienen problemas de incumplimiento de plazos de atención:
o       Plazos de EDELNOR varían entre 19 a 21 días calendario
o       Plazo NTCSE es 56 días calendario.
 
En el Gráfico N° 4.15 se comparan los plazos de atención de las solicitudes con maniobra diseñado por EDELNOR y el establecido en la NTCSE. Ver detalle en el punto 3.2.1.2 del Anexo 3.
 
Gráfico N° 4.15
P>= 20 kW con reforma y con maniobra
Comparación de plazos, entre el diseñado por EDELNOR
y el establecido por la NTCSE[image: ]
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia.
 
Del Gráfico N° 4.15  se desprende lo siguiente:
·          Las solicitudes que requieren maniobra para su atención, con potencia de 20 hasta 50 kW no cumplen con los plazos normados:
o       Plazos de EDELNOR varían entre 23 a 32 días calendario,
o       Plazo NTCSE es 21 días calendario.
·          Las solicitudes que requieren maniobra para su atención, con potencia mayor a 50 kW, no tienen problemas de incumplimiento de plazos de atención:
o       Plazos de EDELNOR varían entre 23 a 32 días calendario
o       Plazo NTCSE es 56 días calendario.
Del diagnóstico se concluye que las solicitudes de servicio con potencia entre 20 y 50 kW y que requieren maniobra se atienden y se atenderían fuera de plazo, en tanto el procedimiento establecido por EDELNOR se mantenga.
 
Sin embargo de la evolución estadística del 2001 se observa que de los 687 solicitudes ingresadas en este rango de potencia, sólo 41 de ellas se atendieron fuera de plazo, es decir el 6%. En tanto que la evolución estadística del 2002 muestra que, de las 172 solicitudes ingresadas, sólo 26 de ellas se atendieron fuera de plazo, es decir el  15.1%.
 
Por lo tanto, para la atención de solicitudes de potencia entre a 20  a 50 kW que requieren maniobra, los sectores involucrados cuentan con un procedimiento informal.
 
Mediante el Cuadro Nº 4.7 se comparan los plazos de atención de los procesos formal e informal de atención de solicitudes con potencia entre 20 y 50 kW con reforma y con necesidad de maniobra, mostrados en el Gráfico Nº 4.12, observándose lo siguiente:
·             El proceso formal está diseñado para atender entre 23 y 32 días calendario, mientras que el proceso informal se lleva a cabo entre 16 y 22 días calendario.
·             Si bien los procesos formal e informal consideran las mismas etapas, se identifica que la etapa que contribuye a la reducción del tiempo de atención de las solicitudes es la de ejecución de reforma.
 
Cuadro N° 4.7
Comparación de plazos según las etapas del  proceso de
atención de solicitudes con Potencia entre 20 y 50 kW con maniobra
 
	Etapa estudio
	Plazos de atención

	 
	P/ formal
	P /informal

	Atención del cliente
	1
	1

	Estudio reforma
	6
	6

	Total días útiles
	7
	7

	Días calendario
	9
	9

	NTCSE (días calendario)
	10
	10

	 
	 

	Etapa Ejecución
	Plazos de atención

	 
	P/ formal
	P/ informal

	Ejecución reforma
	17 a 21
	11 a 15

	Instalación del medidor
	0.5
	0.5

	Activación
	0.5
	0.5

	Total días útiles
	18 a 22
	12 a 16

	Días calendario
	23 a 32
	16 a 22

	NTCSE (días calendario)
	21
	21


 
·             Los 16 días útiles de la etapa de ejecución de reforma del proceso formal, incluyen las siguientes actividades:
o Aprobación del presupuesto, que toma 1 ½ día.
o Gestión de retiro de materiales, que toma 4  ½ días.
o Ejecución de la obra y programación de maniobra, que se   desarrollan en 11 días (cuando la maniobra se ejecuta los lunes).
 
La equivalencia entre el diagrama y etapas del proceso se muestra en el Anexo 3 puntos 4.2.1 y 4.2.2.
 

Gráfico Nº 4.16
P>= 20 kW con reforma y con maniobra
[image: ][image: ]Procesos de atención con maniobra según el procedimiento formal e informal
 
 

·          Los 21 días útiles de la etapa de ejecución de reforma del proceso formal incluyen las siguientes actividades:
o    Aprobación del presupuesto, que toma 2 días
o    Gestión de retiro de materiales, que toma 4 días 
o    Ejecución de la obra y programación de maniobra, que se desarrollan en 15 días (cuando la maniobra se ejecuta los Viernes)
·          Sin embargo en el proceso informal la etapa de ejecución de reforma se lleva a cabo sólo entre 11 y 15 días útiles, tiempo que toma la ejecución de la obra incluyendo la programación y ejecución de la maniobra. Las Secciones de Proyectos y Obras autorizan a los contratistas a emplear materiales que corresponden a otras obras en tanto los materiales requeridos sean comunes.
·          Paralelamente a esta actividad, se tramita la aprobación del presupuesto y se efectúa la gestión de materiales requeridos en la obra con el objetivo de reponer los materiales “tomados” de otras obras. 
 
Finalmente, concluimos que la atención de solicitudes para potencia entre 20 y 50 kW y que requieren maniobra, siempre se ejecutarían fuera de plazo, por lo tanto es necesario mejorar el proceso actual.                                                            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 5
 
ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE MEJORA
 
En el presente capítulo se plantean alternativas de mejora a los procesos de atención de servicio en los cuales se presentan atenciones fuera de plazo.
 
Como se concluyó en el capítulo anterior, 3 de los 7 segmentos analizados requieren mejora o rediseño de procesos para lograr que las atenciones de las solicitudes de servicio, se lleven a cabo en los plazos fijados en la Norma Técnica de Calidad de los Servicio eléctricos (NTCSE).  
 
Por otro lado,  para estos 3 segmentos, se analizaron los procesos informales existentes y los resultados en términos de plazos fueron los que se muestran en el cuadro N° 5.1
 
En los puntos 5.1 y 5.2 se analizan las particularidades de los casos con P<20 kW y P>20 kW respectivamente. En el Anexo 4 se presentan los cuestionados de los 3 procesos señalados, los cuales se trabajaron con los sectores involucrados para cada uno de los tres procesos. 
Cuadro N° 5.1
Resumen de casos con Atenciones fuera de plazo
	 
	 
	 
	¿Cumple con plazo?

	Item
	Casos con reforma
De redes.
	Plazo NTCSE
	P/formal (días)
	P/informal (días)

	1
	P<20 kW sin maniobra
	21
	NO (24 a 26)
	SI (16 a 18)

	2
	P<20 kW con maniobra
	21
	NO (32 a 40)
	NO (24 a 32)

	3
	20<=P<50 kW con maniobra
	21
	NO (23 a 32)
	SI (16 a 21) 
NO (22 d)


 
Nota:              P / formal:  Proceso formal;                            P / informal:  Proceso informal
 
Fuente: Elaboración propia
 
5.1             Atención de Solicitudes con Potencia P<20 kW 
El problema del retraso en la atención de los casos del primer grupo (P<20 kW, con reforma y sin maniobra), del Cuadro N° 5.1, quedaría superado siempre que se formalice el proceso informal que los sectores operativos vienen empleando, el cual  tiene como característica la oportunidad de contar con los materiales antes del ingreso de una solicitud. Dicha situación es posible, en tanto se puede prever el número de solicitudes de servicio que ingresan cada mes, y consecuentemente el volumen de materiales requeridos. A este esquema de anticipar los materiales se le denominará “Bolsa de Materiales” y esta es una de las alternativas que se tratará más adelante.
 
Durante el desarrollo del cuestionado del proceso del segundo grupo (P<20, kW con reforma y con maniobra) se evidenciaron las siguientes situaciones:
a)              Los materiales empleados para la atención de clientes hasta 50 kW eran similares y predecibles mensualmente.
b)     Todos los casos con P<10 kW no requerían maniobras para su puesta en servicio, es decir que los casos que resultan fuera de plazo y que se encuentran dentro del segundo grupo, son casos cuya solicitud es superior a los 10 kW de potencia.
Con dichas situaciones, cuya realidad fue explicada por los sectores operativos, se pueden elaborar las siguientes hipótesis y conclusiones:
Hipótesis 1:              Sólo los casos con P>10 kW con reforma de redes requieren maniobra para su puesta en servicio.
Hipótesis 2:              Existen casos con P<20 kW con reforma de redes con maniobra cuya atención se atiende fuera de plazo.
Conclusión 1:              Los casos con reforma de redes y con maniobra con atenciones  fuera de plazo, se presentan sólo en los casos con potencias P>=10 kW. 
Conclusión 2:              Todos los casos con potencia P<10 kW con reforma, no requiere maniobras para su puesta en servicio.
 
Con estas conclusiones, se esquematiza en el Gráfico N° 5.1, el flujo de atenciones de los casos con P<20 kW.
 
5.1.1              Restricciones para el planteamiento de las alternativas de mejora
Los sistemas informáticos implementados por ENDESA, como el SIE, tienen como objetivo uniformizar los criterios de gestión y control para todas las empresas eléctricas de América Latina, así, no es posible modificar las etapas de aprobación y control definidos, tampoco es posible modificar los plazos que allí se establecieron.
Gráfico N° 5.1
Flujo de casos con P<20 kW
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Donde:
S / R  y  C / R: Casos sin reforma y con reforma de redes, respectivamente.
S / M  y  C / M: Casos sin maniobra y con maniobra, respectivamente.
PCT: Sectores comerciales de Programación y Control de Trabajos.
P y O: Sectores de Proyectos y Obras
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Los plazos establecidos por la NTCSE son de estricto cumplimiento para EDELNOR y no siendo posible su modificación. Sin embargo, existen plazos diferenciados en las etapas de Estudio y Ejecución de Obras, y es en esta última etapa en la que EDELNOR incumple los plazos.
 
Como se había visto en el capítulo anterior, más del 80% de solicitudes ingresadas son analizados previamente por las áreas de Programación y Control de Trabajos (PCT) del sector comercial, quienes luego de realizar una visita técnica al predio para el cual se solicitó el servicio, emiten una orden de ejecución de la obra, y sólo los casos que requieren reforma de redes son derivados a las Sector de Proyectos y Obras.
Los casos con potencia P<10 kW con reforma,  no requieren de la ejecución de una maniobra para la puesta en servicio por lo tanto, si se rediseña el proceso actual para proveerse de materiales antes del ingreso de las solicitudes de servicio, se resolvería el problema que genera el incumplimiento de plazos.
 
Con estas consideraciones y/o restricciones se presentan dos alternativas de mejora para los casos con P<20 kW.
 
5.1.1.1 Alternativa 1: Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa estudio de reforma
A priori no es posible determinar, de este segmento, si un caso requiere o no reforma de redes, esto es posible sólo después de realizar una visita al terreno. 
 
Por tanto, para que esta alternativa sea viable será necesario que todas las solicitudes que ingresan a EDELNOR sean derivadas a los sectores de Proyectos y Obras, de ese modo el proceso sería igual al existente para la atención de solicitudes con P>20 kW cuyos diagramas de procesos se describen en el punto 3 del Anexo 3:
3.2.1.1. Atención de solicitudes con P>20 kW con reforma y sin maniobra
3.2.1.2. Atención de solicitudes con P>20 kW con reforma y con maniobra 
 
En el Cuadro N° 5.2 se muestra el resultado de la aplicación de esta alternativa. La información mostrada en la columna “Plazos de atención después de la mejora” del cuadro, corresponde a los tiempos de atención que se alcanzarían de emplearse el plazo de Estudio de Reforma, los cuales son los mismos que los invertidos en la atención de solicitudes con P>20 kW con reforma, sin y con maniobra de redes, cuyos diagramas de procesos se detallan en el Anexo 3 puntos: 
3.2.1.1. Atención de solicitudes con P>20 kW con reforma y sin maniobra
3.2.1.2. Atención de solicitudes con P>20 kW con reforma y con maniobra 
 
Como se describe en el cuadro, la aplicación de esta alternativa permite reducir el plazo de atención del rango de 24 a 26 días al rango de 19 a 21 días para los casos que no requieren maniobra, mientras que los casos que si la requieren se reducen del rango de 32 a 40 días al rango de 23 a 32 días, con lo cual no se resuelve el problema en este último tramo.
 
Por otro lado, el empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa de estudio de la reforma, tal y como lo efectúan los procesos de atención con P>20 kW, obligaría a que el 100% de solicitudes ingresadas se deriven al Sector de Proyectos y Obras para su análisis -de acuerdo al procedimiento  diseñado para P>20 kW-  situación que se tornaría inmanejable pues implicaría trasladarles la responsabilidad de programar y controlar la instalación de medidores, siendo necesario un cambio de funciones, responsabilidades y rotación de personal. 
 
5.1.1.2   Alternativa 2: Creación de la Bolsa de Materiales
Igualmente, esta alternativa analiza los casos con potencia P<20 kW. La aplicación de esta alternativa requiere un rediseño del proceso actual y es el que se presenta en el Anexo 3 para los procesos informales en los puntos:
3.1.2.1  Atención de solicitudes con P<20 kW con reforma y sin maniobra
3.1.2.2   Atención de solicitudes con P<20 kW con reforma y con maniobra
 
En el Cuadro N° 5.3 se muestra el resultado de la aplicación de dicha alternativa. Como se aprecia, esta alternativa permite cumplir con el plazo de atención en los casos con potencia P<20kW con reforma de redes y sin maniobra, mientras que los casos con potencia P<20 kW con reforma de redes y con maniobra no se cumplirían con los plazos.
 
5.1.1.3              Alternativa 3: Creación de una Bolsa de Materiales y empleo de  plazos para el estudio de la reforma para los casos con P>=10 kW
Como se ha señalado en el capítulo 4, EDELNOR cuenta con dos procesos formales de atención de solicitudes:
·         Proceso de atención de solicitudes con potencia P<20 kW
·         Proceso de atención de solicitudes con potencia P>20 kW
Es decir, la potencia que define el empleo de cualquiera de los procesos es la de 20 kW.
 
Esta alternativa propone redefinir dicha potencia, a 10 kW, estableciéndose consecuentemente los siguientes procesos de atención de solicitudes de servicio:
·         Proceso de atención de solicitudes de servicio P<10 kW 
·         Proceso de atención de solicitudes de servicio P>=10 kW (hasta 50kW)
 
En tal sentido, con el primer proceso se atenderían las solicitudes de servicio con potencias menores a 10 kW (P<10 kW) y con las siguientes características:
·         Sin reforma de redes
·         Con reforma de redes y sin maniobra 
 
El Área Comercial analizará los casos ingresados. Cuando el caso requiera de reforma de redes, éste será enviado al Sector de Proyectos y Obras.
 
Para este primer proceso, la alternativa de mejora es la crear la “Bolsa de Materiales”, es decir que el sector de Proyectos y Obras, previo a la recepción de una solicitud de servicio, deberá tramitar la aprobación de un presupuesto macro, al que se imputen las solicitudes individuales que se vayan presentando. Dicho presupuesto macro permitirá el retiro anticipado de materiales, los que estarán disponibles en las bodegas de los subcontratistas para la ejecución de las obras. 
 
En el Cuadro N° 5.4 se muestra el resultado de la mejora para casos con potencia P<10 kW. Este proceso corresponde a la formalización del proceso informal de atención de solicitudes con potencias P<20 kW  cuyos plazos fueron analizados en el capítulo 4, y el detalle se presenta en el Anexo 3 punto
3.1.2.1. Atención de solicitudes con P<20 kW con reforma y sin maniobra
 
Con el segundo proceso, se atenderían las solicitudes de servicio con potencias P>=10 kW,  lo que implicaría trasladar estas solicitudes al sector de Proyectos y Obras, tal y como se hace con los casos cuya potencia es P>20 kW.  Esta alternativa considera la generación de Bolsas de Materiales y se detallará en el punto 5.2.
Consecuentemente, estos casos se atenderían bajo el esquema detallado en el diagrama del proceso informal descrito en el punto 3.2.2.1. Atención de solicitudes con P>20 kW con reforma y con maniobra del Anexo 3.
 
En este segundo proceso el problema a resolver sería el mostrado en el Gráfico N° 5.2.
Gráfico N° 5.2
Redefinición de problema
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5.2             Atención de Solicitudes con Potencia P>=20 kW 
No es posible modificar las actividades de este proceso, puesto que se encuentran acordes con las directivas de ENDESA, casa matriz de la empresa. 
 
Siendo esto así, la alternativa de mejora pasa por formalizar el procedimiento informal existente, es decir, introducir el concepto de Bolsa de Materiales a fin de que los sectores de Proyectos y Obras cuenten anticipadamente con los materiales. Para la atención de solicitudes hasta 50 kW es posible prever los materiales que se emplearán.
 
Por otro lado y como se observa en el Gráfico N° 5.2, el problema a resolver incluiría los casos con potencia 10<=P<20 kW, producto de la aplicación de la mejora señalada en la Alternativa 3. 
 
En efecto, lo que se propone es que todos los casos con potencia igual o mayor a 10 kW sean transferidos al Sector de Proyectos y Obras sin necesidad de ser analizados previamente por el Sector PCT del Área Comercial.
 
De ser así, todos los casos mayores a 10 kW serían atendidos en un plazo de 23 a 32 días, plazo empleado por el proceso formal, los mismos que quedarían reducidos al rango de 16 a 22 días, una vez aprobando el rediseño del proceso informal.
 
 Sin embargo, como se puede observar,  aún cuando se formalice la Bolsa de Materiales, existe un grupo de solicitudes que se atenderían en 22 días.

[image: ]Cuadro N° 5.2
Aplicación de la Alternativa 1
Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa estudio de reforma
	 
	 
	Plazos de atención
	 
	 

	Descripción
	Casos
	Antes de  mejora
	Después de mejora
	Ventajas
	Desventajas

	Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa de Estudio de Reforma
	P<20 kW con reforma y sin maniobra
	24 a 26 
días
	19 a 21 días
	Se cumple con el plazo
	·   El 100% de las solicitudes serían  derivadas al sector de PyO, generándose cuellos de botella.
·   Es necesario replantear funciones entre las Gerencias operativas (Técnica y Comercial).
·   Es necesario el traslado de personal operativo (áreas PCT) de la Gerencia Comercial a la Técnica.
·   La responsabilidad de ingreso por venta de suministro pasaría a la Gerencia Técnica y esto no es concordante con las definiciones  de la Gerencia Comercial, la cual  limitaría su función a la cobranza.

	P<20 kW con  reforma y con maniobra
	32 a 40 
días
	23 a 32 días
	No se cumple con plazo
	   No aplica


 
      Fuente: Elaboración propia
[image: ]Cuadro N° 5.3
Aplicación de la Alternativa 2
Creación de la Bolsa de Materiales
	 
	 
	Plazos de atención
	 
	 

	Descripción
	Casos
	Antes de  mejora
	Después de mejora
	Ventajas
	Desventajas

	Creación de una Bolsa de Materiales
	P<20 kW con reforma sin maniobra
	24 a 26 
días
	16 a 18 
días
	·         Se cumple con el plazo.
·         Se revisa la dotación de materiales con anticipación.
	·   Debe redefinirse el proceso para contar con el material antes del ingreso de una solicitud de servicio.
·   A priori no es posible determinar si una reforma requiere maniobra.
·   Sólo este segmento (de los casos con P<20kW) cumpliría con el plazo.

	P<20 kW con  reforma y con maniobra
	32 a 40 
días
	24 a 32 
días
	No se cumple con plazo
	   No aplica


 
       Nota: Esta alternativa considera los casos con P<10 kW y los casos P>= 10 kW serán tratados en el punto 5.2.
 
 
       Fuente: elaboración propia
 
[image: ]Cuadro N° 5.4
Aplicación de la Alternativa 3
Creación de una Bolsa de Materiales y empleo de  plazos para el estudio de la reforma para los casos con P>=10 kW
	 
	 
	Plazos de atención
	 
	 

	Descripción
	Casos
	Antes de mejora
	Después de mejora
	Ventajas
	Desventajas

	Bolsa de Materiales para casos con P<10 kW
	P<10 kW con reforma
	24 a 26
días
	16 a 18
días
	 
·                    Se cumple con el plazo.
·                     Se establece un procedimiento para los casos con P<10 kW y otro para los casos con P>10 kW.
·                     Los casos con 10 <P<20 kW son analizados por PyO
 
	·    Debe redefinirse  el proceso para contar con el material antes del ingreso de una solicitud de servicio.


 
        Fuente: Elaboración propia
 

La aprobación del proceso informal pasa por redefinir el proceso de aprobación del retiro de materiales, es decir que los Sectores de Proyectos y Obras deben  generar el listado de materiales y retirarlos antes del ingreso de una solicitud de servicio.
 
Recapitulando, conocemos que tanto las etapas y los plazos establecidos en el sistema SIE (aprobación, liberación del presupuesto para el retiro de materiales) no pueden ser modificados, por otro lado los sectores operativos tiene controlados los plazos de estudio y de ejecución y la única etapa pendiente de revisar es el proceso de programación de maniobras. 
 
Cuando un caso requiere maniobra para su puesta en servicio, ingresan el proceso de programación de maniobras, el cual se resume en el Gráfico N° 5.3. 
 
El esquema se elaboró a partir del procedimiento de programación de maniobras de EDELNOR, del cual se hace una breve descripción.
 
El sector de Mantenimiento es el responsable de programar las maniobras para intervenir en labores de obras nuevas y/o mantenimiento. Para tal fin este sector cuenta con programadores de maniobras quienes revisan los tiempos y tipos de trabajos necesarios para la des-energizar un circuito a fin que los sectores de Mantenimiento y Obras intervengan sin dificultad.
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Gráfico N° 5.3
Esquema de programación de maniobras
 
Fuente: Elaboración propia.
 
Semana 1:
Los sectores de Obras envían la relación de circuitos, mediante una solicitud de maniobras, informando la ubicación de la puesta en servicio de una nueva obra. Cuando se trata de solicitudes de servicio, podrán enviarlas desde el Jueves de la semana 1 hasta el Martes de la semana 2. Cuando se trata de obras de mejora (refuerzos de redes que no se han generado por una solicitud específica, sino por una necesidad de mejorar la confiabilidad del servicio) sólo pueden enviarlas entre el Jueves y Viernes de la semana 1. 
Los sectores de Mantenimiento complementan dicha relación al incluir las  labores de mantenimiento preventivo.
 
Semana 2: 
Los Miércoles de la semana 2, el sector de Mantenimiento genera y publica la relación de maniobras que se desarrollarán durante la semana 3. Estos trabajos van desde el día Lunes hasta los días Viernes, eventualmente hay la posibilidad de programar maniobras para los días Sábados y Domingos.
 
Semana 3:
Desde el Lunes se ejecutan las maniobras según el plan generado por el sector de Mantenimiento.
 
Para la programación de las maniobras se toman criterios de racionalidad de número de trabajos por día, en función al número de cuadrillas de operadores encargados de des-energizar los circuitos. 
 
Como se puede apreciar EDELNOR está en condiciones de prever la ejecución de la puesta en servicio y precisamente son los casos programados para su ejecución los días Viernes los que se atienden en 22 días.
 
Así, el problema quedaría superado dando la instrucción a los programadores que las puestas en servicio de solicitudes, tienen prioridad y por tanto se deben llevar a cabo necesariamente entre los días Lunes y Miércoles de la semana 3, de ese modo el plazo de atención quedaría limitado al rango de 16 a 20 días.
Cabe señalar, que esta última recomendación es la única alternativa de mejora identificada con todas las limitantes que el sistema de gestión y control presenta.
 
Finalmente, como complemento de la Alternativa 3 sugerida en el punto 5.1.3, se resume, en el cuadro N° 5.5, el resultado de la aplicación de la alternativa de mejora, para casos con potencia P>20.
Cuadro N° 5.5
Aplicación de la Alternativa 3 - Complemento
	 
	 
	Plazos de atención
	 
	 

	Descripción
	Casos
	Antes de mejora
	Después de mejora
	Ventajas
	Desventajas

	Bolsa de Materiales para casos con P>=10 kW y replanteamiento  de los plazos de maniobras
	P>=10 kW con maniobra
	23 a 32 
días
	16 a 20
 días
	Se cumple con el plazo
	·   Se debe redefinir el proceso para contar con el material antes del ingreso de una solicitud de servicio.

	·   Se precisa un ajuste en los plazos de programación de maniobras.


 
 
5.3             Evaluación Económica de las Alternativas
Como se verá en los siguientes cuadros, el beneficio de evitar la aplicación de multas resulta ser la razón principal de mejorar los procesos actuales.
 
5.3.1      Alternativa 1: Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa estudio de reforma
 
 
Los costos asociados a la aplicación de esta alternativa son:
a)     Mejora de los sistemas informáticos: Synapsis, la empresa que administra los sistemas informáticos de EDELNOR, valorizó la propuesta del siguiente modo:
	N° de horas hombre (HH) de programación, elaboración del manual y capacitación
	 
65

	Costo por HH de programación
	US $ 18.5

	Costo total por programación
	US $ 1,203


 
b)     Capacitación: Se requiere 2 horas de capacitación al personal directamente involucrado, este costo es establecido por la Sección de Capacitación de la empresa y financia la logística de dicha capacitación.  El costo corresponde a una jornada de 2 horas y  por trabajador.
	N° de trabajadores
	30

	Costos por cada trabajador
	US $ 6.2

	Costo por capacitación
	US $ 186


 
Los Beneficios identificados son: Con la aplicación de esta alternativa los casos con P< 20 con reforma y con maniobra, no se ejecutarían dentro del plazo, estos son 160. 
 
	N° de casos que no aplican multa
	400 – 160  = 240

	Costo de multa por caso
	US $ 12,792

	Beneficio total
	( US $ 3’070,080 )


 
5.3.2      Alternativa 2: Creación de Bolsa de Materiales
Los costos asociados a la aplicación de esta alternativa son:
a)     Mejora de los sistemas informáticos
	N° de horas hombre (HH) de programación, elaboración del manual y capacitación
	 
200

	Costo por HH de programación
	US $ 18.5

	Costo total por programación
	US $ 3,700


 
b)     Capacitación: Se considera 2 horas de capacitación al personal del área comercial.
	N° de trabajadores
	45

	Costos por cada trabajador
	US $ 6.2

	Costo por capacitación
	US $ 279


 
c)     Capacitación: Se considera 2 horas de capacitación al personal del área técnica.
	N° de trabajadores
	10

	Costos por cada trabajador
	US $ 7.5

	Costo por capacitación
	US $ 75


 
Los Beneficios son: Con la aplicación de esta alternativa los casos con P< 20 con reforma y con maniobra no se cumplirían dentro del plazo, estos son 160. 
	N° de casos que no aplican multa
	400 – 160  = 240

	Costo de multa por caso
	US $ 12,792

	Beneficio total
	( US $ 3’070,080 )


5.3.3      Alternativa 3: Creación de una Bolsa de Materiales y empleo de los plazos para el estudio de la reforma
La alternativa 3 considera la creación de una bolsa de materiales para casos con potencia P<10 y la alternativa 3 complemento, considera emplear también este esquema -de bolsa de materiales- para los casos 10 kW < P < 50 kW. Por lo tanto, los costos que se muestran consideran la capacitación del personal del área comercial y del personal de Grandes Clientes. No olvidemos, que esta alternativa considera que los casos con potencia mayor a 10 kW no son facturados al recibir la solicitud del nuevo suministro presentada por el cliente, sino que previamente a la cobranza, estos casos son evaluados por el sector de Proyectos y Obras, con lo cual se emplearía el plazo asignado por la NTCSE para el estudio de la reforma.
a)     Mejora de los sistemas informáticos
	N° de horas hombre (HH) de programación, elaboración del manual y capacitación
	 
200

	Costo por HH de programación
	US $ 18.5

	Costo total por programación
	US $ 3,700


 
b)     Capacitación: Se considera 2 horas de capacitación al personal del área comercial.
	N° de trabajadores
	55

	Costos por cada trabajador
	US $ 6.2

	Costo por capacitación
	US $ 341


 
 
c)     Capacitación: Se considera 2 horas de capacitación al personal del área técnica.
	N° de trabajadores
	10

	Costos por cada trabajador
	US $ 7.5

	Costo por capacitación
	US $ 75


 
Los Beneficios son:  Con la aplicación de esta alternativa todos los casos son atendidos dentro del plazo.
	N° de casos que no aplican multa
	400 

	Costo de multa por caso
	US $ 12,792

	Beneficio total
	US $ 5’116,800


 
En los cuadros 5.6, 5.7 y 5.8 se muestran los resultados económicos de las alternativas 1, 2 y 3.
Cuadro N° 5.6
Alternativa N° 1
[image: ]
Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa estudio de reforma
 
 
Cuadro N° 5.7
Alternativa N° 2
[image: ]
Creación de Bolsa de Materiales
 
Cuadro N° 5.8
Alternativa N° 3
[image: ]
Creación de una Bolsa de Materiales y empleo de los plazos para el estudio de la reforma
 
[image: ]
Finalmente, comparamos las alternativas y las presentamos en los siguientes cuadros.

[image: ]Cuadro N° 5.9
Resultados de la aplicación de cada una de las Alternativas
 
	 
	 
	 
	Plazo
	Casos fuera de
	Multa en US $

	Alternativa N°
	Descripción
	Casos
	mejorado
	plazo (en el año)
	(Anual)

	Alternativa 1
	Empleo de los plazos establecidos por la NTCSE para la etapa de estudio de reforma
	P<20 kW con reforma y sin maniobra
	19 a 21 días
	0
	0.0

	P<20 kW con  reforma y con maniobra
	23 a 32  días
	240
	3,070,080

	Alternativa 2
	Creación de Bolsa de Materiales
	P<20 kW con reforma y sin maniobra
	16 a 18 días
	0
	0.0

	P<20 kW con  reforma y con maniobra
	24 a 32 días
	240
	3,070,080

	Alternativa 3
	Bolsa de Materiales para casos con P<10 kW
	P<10 kW con reforma
	16 a 18 días
	0
	0.0

	Complemento de la alternativa 3
	Bolsa de Materiales para casos con P>=10 kW
	10 < P<50 kW con reforma
	16 a 20 días
	0
	0.0


 
Fuente: Elaboración propia.

La aplicación de la tercera alternativa presenta los mayores beneficios y se recomienda su implementación.  
 
Las consideraciones que deben tomarse en cuenta para la aplicación de la tercera alternativa son:
a)      Los flujos definidos en el sistema de control presupuestal (SIE) para la aprobación presupuestal no serán modificados, sin embargo se requiere que contemple las siguientes condiciones:
·         Al momento de la aprobación presupuestal debe crearse un presupuesto padre (PEP padre)
·         Con cargo a este PEP padre se imputarán los PEP’s hijos
·         Los PEP’s hijos serán creados en la medida en que el PEP padre tenga presupuesto
·         Los requerimientos de materiales del PEP hijo, igualmente, se atenderán en función a la disponibilidad del material del PEP padre
·         La suma presupuestal, la suma de materiales de los PEP’s hijos será igual ó menor a la disponibilidad del padre
·         En el módulo de liquidaciones, se permitirá la liquidación de mano de obra y materiales y posibilitando la activación de la obra.
·         Cuando se haya liquidado el último PEP hijo, se cerrará el PEP padre.
 
b)      Las modificaciones en los sistemas técnicos (SCO) consistirán en:
·         El PEP padre será como una gran obra en el que se ha previsto materiales y mano de obra (esta gran obra se construye a través de las unidades de construcción previstos = metrado de materiales, mano de obra y su correspondiente valorización)
·         Será posible crear obras hijas solamente empleando los materiales disponibles en la gran obra.
·         Cada una de estas obras pequeñas (PEP’s hijos) tendrán una fecha de inicio y otra de fin, por tanto en cada una de ellas será posible controlar los plazos de ejecución.
 
c)       Las modificaciones en el módulo de control y seguimiento de solicitudes de servicio (VENSER) serán las siguientes:
·         La suma de los plazos de cada agente que interviene en el proceso de atención de solicitudes no debe exceder al plazo establecido en la NTCSE, pues las reformas que se realizarían en los sistemas de control presupuestal (SIE), así como en el sistema técnico (SCO) permitirán cumplir con cada etapa prevista.
·         Se establecerá rutinas de aviso previo al vencimiento de cada etapa del proceso, como son verde cuando están en plazo; amarillo cuando va a vencer y rojo cuando el caso está en el límite de vencimiento a más.
 
d)      Operativamente, será necesario redefinir las funciones de las áreas de Proyectos y Obras:
·         Cada dos meses se revisará la necesidad de materiales para atender las solicitudes de servicio de potencias menores a 50 kW.
·         Cada dos meses también, se tramitará la aprobación del presupuesto (PEP padre) que implica solicitar las autorizaciones y aprobaciones que están definidas en el SIE.
·         Cuando el PEP padre se apruebe se retirarán los materiales previstos para dicho periodo.
·         Estos materiales serán entregados al o a los contratistas asignados a cada sector de Proyectos y Obras.
·         Cuando ingrese una solicitud que requiera reforma de redes, se valorizará dicha reforma.
·         De inmediato, se emitirá la orden de trabajo al contratista quien ejecutará la reforma requerida en el plazo solicitado.
·          Cuando el caso requiera maniobras para su puesta en servicio, se solicitará que éste se programe entre los días Lunes y Miércoles (solamente) para su atención. Con esta misma frecuencia se revisará la necesidad de materiales.
 
e)      El Sector Comercial derivará a las Secciones de Proyectos y Obras, las solicitudes de servicio con potencia P>10 kW  para que determinen la necesidad de reforma o no, de ese modo será posible determinar anticipadamente  la necesidad de maniobras.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
 
Del estudio realizado, podemos concluir lo siguiente:
·         El plan de reducción de costos de la casa matriz, obliga a todas las empresas a buscar soluciones económicas y eficaces.
 
·         La Gerencia General de EDELNOR, consiente de los retos establecidos por la casa matriz, llevó a cabo a fines del 2001, una jornada de directivos en la cual se expusieron las metas y objetivos de la empresa, a fin de definir los proyectos estratégicos que deberían desarrollarse para la consecución de las mismas. Uno de los proyectos estratégicos identificados, fue el de revisar el proceso de venta de suministros, considerando  las altas multas previstas en el marco regulatorio, a fin de sancionar cada atención de servicio fuera del plazo establecido en la Norma Técnica de Calidad del Servicio Eléctrico (NTCSE). El esfuerzo desplegado por la alta dirección refleja su compromiso por desarrollar proyectos estratégicos que permitan alcanzar las metas  corporativas.
 
·         Este compromiso se reforzó con la participación activa de las gerencias operativas, responsables del proceso de la venta de suministros; Gerente Técnico y Gerente Comercial.
 
·         El desarrollo del proyecto contó también, con la participación y el compromiso de los jefes de área, quienes apoyaron decididamente a lo largo de la ejecución del trabajo.
 
·         Cabe señalar, que el liderazgo de la dirección del equipo de trabajo jugó un papel preponderante en la consecución de los objetivos, así como también la tuvo la delegación de facultades a los miembros del equipo, responsables de ejecutar el trabajo.
 
·         El estilo de liderazgo referido en el punto anterior, permitió que los responsables de las etapas de los procesos (jefes de sección), se sientan propietarios de la mejora propuesta y por tanto se percibiese su compromiso, necesario para lograr  con éxito su implementación.
 
·         Queda demostrada la validez de la literatura, que postula el éxito de un proyecto cuando se cuenta con el compromiso de la alta dirección, el cual motiva al personal involucrado en el proyecto de mejora.
 
·         La implementación de las mejoras requiere del seguimiento del proceso sometido a mejora, pues resulta efectivo como herramienta de control. 
·         Con la implementación de las bolsas de materiales, se controla su desabastecimiento, debido a que se realizarían revisiones bimensuales de la proyección de la demanda como de las necesidades de material. Esta ventaja permite además, que el área de logística reaccione con anticipación ante una posible ruptura de inventario.
 
·         Aún cuando existen limitaciones en los grados de libertad de modificación de los sistemas informáticos (SIE), es posible encontrar oportunidades de mejora cuyos costos son irrelevantes comparados con los beneficios logrados.
 
·         La mejoras pasan por cambios simples en los sistemas de control, técnico y comercial. Estos cambios evitan además, el descontrol de la emisión de órdenes de trabajo al margen de la existencia presupuestal y de materiales.
 
·         La capacitación resulta igualmente simple,  puesto que en el fondo se trata de formalizar los procesos informales (no escritos), que los sectores operativos vienen empleando.
 
·         Las multas de acuerdo a la normatividad se aplican al término de cada semestre. En el primer semestre, OSINERG no aplicó multa por el incumplimiento de este parámetro de calidad, fijado en la NTCSE.
 
·         EDELNOR no ha presentado ningún pedido de postergación en la aplicación de multas por este concepto.  No tenemos referencia que alguna distribuidora lo haya solicitado.
 
·         Las situaciones descritas a lo largo del trabajo, procesos que atienden fuera de plazo las solicitudes de servicio, generan a la empresa una contingencia de significativo valor, en tanto estos incumplimientos son duramente sancionados con cuantiosas multas, previstas en la NTCSE.  Por esta razón resulta necesario ejecutar  las mejoras propuestas.
 
·         Finalmente, se recomienda la implementación de las mejoras propuestas.
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ANEXO 1
 
NORMA TÉCNICA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS ELÉCTRICOS
 
Las principales variables de calidad que la norma regula son:
 
·         Calidad del Producto Eléctrico
·         Calidad del Suministro
·         Calidad del Servicio Comercial
·         Calidad de Alumbrado Público.
 
La norma contempla para cada variable controlada, los siguientes aspectos:
 
·         Indicadores de calidad, son las variables límites que el concesionario debe cumplir.
·         Tolerancias, fija los rangos de tolerancia de cada muestra para evitar compensar a los clientes o penalización.
·         Compensación económica a los clientes ó penalización en función a las escalas de multas y penalizaciones vigentes al periodo de evaluación
·         Control, fija las modalidades para realizar las mediciones de las variables a controlar.
 
 
1.                Calidad del Producto Eléctrico
Las principales variables que se regulan y controlan son aquellas referidas a las características físicas de la corriente y tensión servida a los clientes:
 
1.1              Calidad de Tensión: referido a las variaciones de tensión en torno a la fijada en el Código Nacional de Electricidad (CNE) 220 Voltios +-5%.
Procede una compensación al cliente cuando en el 5% del tiempo controlado, la tensión esta fuera del rango.
 
1.2              Frecuencia: El control se fija en las variaciones de frecuencia servida en torno a la normada en el CNE y es 60 ciclos por segundo.
Se compensa al cliente cuando la variación de la frecuencia medida respecto a la normada es diferente en un 0.6%.
 
1.3              Perturbaciones: Se refiere al control de las perturbaciones (flicker) (variaciones súbitas de tensión) y la presencia de armónicos en las ondas de tensión. Cuando la perturbación es superior a la unidad (valor umbral) procede compensación, del mismo modo, existen rangos de tolerancia porcentual para cada tipo de onda existente en la red, pasado dicho rango procede compensación a los clientes afectados. 
 
 
2.               Calidad de Suministro
Las variables que se controlan corresponden a la oportunidad de los clientes de contar en forma permanente con el servicio eléctrico, es por ello que las interrupciones son controladas por periodos de 6 meses.
 
2.1              Número Total de interrupciones por cliente por semestre (N)
Se controla el número total de interrupciones por cliente en un semestre, independientemente si se trata de cortes programados o intempestivos.
 
Procede compensación cuando el número supera a lo permitido en la Norma Técnica, dichos valores están en función al nivel de tensión del cliente
 
2.2              Duración total ponderada de interrupciones por cliente (D)
Controla la suma de los tiempos individuales de interrupción a un cliente en un periodo de seis meses.
 
Procede compensación cuando los tiempos superan a los establecidos en la norma técnica.
 
Las tolerancias, en función al nivel de tensión servida al cliente son:
 
	Cliente en
	D (tiempo máximo)
	N(número máximo)

	MAT y AT (muy alta tensión y alta tensión)
	4
	2

	MT (media tensión)
	7
	4

	BT (baja tensión)
	10
	6


 
 
3.              Calidad del Servicio Comercial
Se establecen parámetros de calidad en la atención comercial al cliente y estos son:
 
3.1              Trato al cliente: Controla las características de atención al cliente en función a los requerimientos solicitado.
 
3.1.1        Atención de Nuevos Suministros: La norma establece tiempos (en días) máximos de atención a las solicitudes de suministros nuevos y se muestran a continuación:
 
	 
	Sin reforma de redes
	Con reforma de redes

	Clientes con Solicitudes
	estudio
	obra
	estudio
	Obra

	De potencia  hasta 50 kW
	5d
	7d
	10d
	21d

	De potencias > a 50 kW.
	7d
	21d
	15d
	56d


 
3.1.2  Reconexiones: La norma establece 24 horas de plazo para la reposición del fluido eléctrico luego que el cliente ha realizado el pago que motivo el corte de energía.
3.1.3 Opciones tarifarias: Ha la solicitud de cambio de tarifa, las concesionarias deben atender el pedido en no más de 20 días. Los clientes tienen derecho a cambio tarifario 1 vez al año.
 
3.1.4  Reclamos por errores de medición y facturación:  El concesionario debe informar de la solución del reclamo en un plazo de 30 días y en la siguiente facturación realizar la refacturación.
 
Los incumplimientos a los plazos se penalizan al término del periodo de evaluación (seis meses). 
 
 
3.2. Medios de atención: Se controla que el concesionario brinde las facilidades de comunicación al cliente.
 
3.2.1      Facturas: Las facturas deben ser emitidas mensualmente e indicando los valores físicos servidos, los cargos fijos y los costos debidamente detallados.
 
3.2.2      Registro de reclamos: Controla que el suministrador cuente con un sistema informático de registro de reclamos que permita auditar el seguimiento de una muestra hasta su solución.
 
3.2.3      Centro de atención telefónica: Dependiendo del número de clientes que el concesionario atiende, este debe implementar un sistema de atención telefónica de clientes. Cada reclamo que ingresa debe generar un código, el que servirá para identificar un caso de principio a fin.
 
La ausencia de los medios de atención o deficiencia en su emisión genera penalización al concesionario.
 
 
3.3              Precisión de medida de energía: Controla que la energía facturada sea efectivamente la energía consumida por el cliente, para ello existe el control de las precisiones de medida de los equipos registradores. Estos no deberán registrar fuera del rango +- 2.5% que fija la norma de equipos registrados.
 
Si en una muestra de control, más del 5% de equipos registra por encima de lo normado procede una penalización.
 
 
4.              Calidad de Alumbrado Público
Controla que la calidad del alumbrado público esté dentro de los parámetros estipulados en la Norma de Alumbrado Público (Norma DGE 016-T-2/1996).
 
Si la longitud de vías deficientes respecto al total es superior al 10% procede la compensación a los clientes.
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 2
 
JORNADA DE DIRECTIVOS DE  EDELNOR
 
 
Durante los días 30 de Noviembre y 01 de Diciembre del año 2001 se llevó a cabo la Jornada de Directivos de EDELNOR la cual congregó a importantes miembros de la empresa a fin de enfocar los principales problemas que afectaban el cumplimiento de objetivos previamente establecidos  por la organización,  definir las medidas correctivas y los responsables de su seguimiento.
 
La dinámica de la jornada se desarrolló mediante Ponencias acerca de temas generales los cuales luego de su análisis preliminar fueron asignados a grupos de trabajo para su discusión y presentación de temas a nivel detallado, para la presentación final de las Conclusiones a las cuales se arribaron. 
 
Las Ponencias mencionadas anteriormente, trataron temas generales sobre Costos, Ingresos, Relaciones Internas, Regulación, Operaciones Comerciales e Imagen. 
 
Como resultado de la presentación y discusión de las  Ponencias se establecieron los siguientes temas que luego fueron abordados por los nuevo grupos de trabajo:
 
 
	Ponencias
	Grupos de trabajo

	 
 
Costos
	Grupo 1: Análisis de procesos para su mejora
Grupo 2: Análisis de Atención de Reclamos  
Grupo 3: Alumbrado Público
Grupo 4: Estudio de costos de armados típicos
Grupo 5: Seguimiento de la rentabilidad de proyectos

	 
Ingresos
 
	Grupo 6: Revisión de procesos técnico – administrativos de grandes clientes y exportación de DIMER
Grupo 7: Otros negocios para clientes masivos

	Relaciones Humanas
	Grupo 8: Traslado de responsabilidad de la gestión de personal a las jefaturas

	Operaciones Comerciales
	Grupo 9: Orientación estratégica del crecimiento urbano

	Imagen
	Grupo 10: Presencia y compromiso en la comunidad


 
Del análisis y debate grupal de los temas asignados se establecieron los siguientes puntos:
Grupo 1: Análisis de los procesos para su mejora
q                   El proyecto está orientado al análisis de los procesos relevantes de la organización a fin de identificar sus deficiencias y  oportunidades de mejora 
q                   Entre los procesos relevantes que merecen ser atendidos  se mencionaron:
o                El proceso de Atención de Solicitudes de Servicio pues actualmente incumple los plazos de atención establecidos por la NTCSE
o                La revisión de los procesos de la gestión técnica y comercial.
q                   Se debe establecer las causas que originan las ineficiencias en los procesos actuales
q                   Conformar el equipo multidisciplinario para atender los procesos sometidos a mejora 
q                   Establecer el plan de trabajo, la meta o nivel de mejoramiento que debe alcanzarse y fechas límite para su consecución.
q                   El plazo establecido fue el primer semestre de 2002 y se encuentra a cargo de la Gerencia Técnica y Gerencia Comercial.
 
 
Grupo 2: Análisis de la Atención de Reclamos
q                   Se estableció como meta del proyecto la reducción de los reclamos tanto técnicos como comerciales, definiéndose la metodología para su análisis, evaluación e implementación  en los plazos establecidos.
q                   Se definieron los tipos de reclamos técnicos y comerciales, clasificándose los técnicos en Reclamos BT (baja tensión) y Reclamos de ALP (alumbrado público); y los comerciales en reclamos en general
q                   Los planes de acción establecidos se orientan a evaluar económicamente las alternativas de eliminación de factores que originan los reclamos y seleccionar y planificar las acciones que permitan REDUCIR los costos asociados a los reclamos. 
 
 
Grupo 3: Alumbrado Público
q                   Los tópicos tratados fueron Facturación, Diseño, Alumbrado Especial y Regulación.
q                   En el tema de facturación se planteó el objetivo de disminuir las pérdidas en facturación de 5.35% a 4.935% requiriendo una inversión de 3,2 millones de US $ para cambiar 37,000 luminarias en el plazo de 2 años. 
q                   En cuanto a Alumbrado Público se estableció como objetivo disminuir los costos de inversión y gastos mediante la optimización del diseño de redes (mejora de vanos y revisión de armados e investigación nuevas tecnologías). El plazo planteado fue de 4 meses. Áreas responsables SG Distribución – SG Ingeniería.
q                   Respecto al alumbrado especial – Municipalidades, el objetivo señalado fue el de disminuir costos de inversión, gastos y consumo, y lograr se norme el alumbrado especial. Se requiere evaluar alternativas económicas de unidades ornamentales y coordinar con organismos reguladores y municipalidades reglamentación de alumbrado especial. Plazo 6 meses. Áreas responsables Sub Gerencia de Distribución, Sub Gerencia de Ingeniería, Sub Gerencia de Negocios Empresariales y Gerencia Legal.
q                   Finalmente en el tema de Regulación los objetivos establecidos fueron disminuir las exigencias de calidad y definir el procedimiento para facturación, mediante la modificación de la normatividad existente. Plazo 6 meses. Áreas responsables Gerencia Legal, Gerencia Técnica, Sub Gerencia de  Calidad, Sub Gerencia de Tarifas.
 
 
Grupo 4: Estudio de costos de armados típicos y tecnologías empleadas
q                   Se estableció como objetivo la identificación de los armados típicos cuyos costos resultan superiores a los reconocidos en la fijación de la tarifa a fin de analizar la composición de estos armados desde el punto técnico-económico para la mejora de costos.
q                   En el Plan de Acción se estableció la necesidad de efectuar el estudio de la zona de contaminación salina y contaminación ambiental para enfrentar la próxima regulación.
q                    El plazo establecido fue el primer trimestre de 2002 y se encuentra a cargo de la Subgerencia de Ingeniería – Área de Diseño y Normas y Subgerencia de Explotación Distribución – Área de Proyectos y Obras. 
 
 
Grupo 5: Seguimiento y rentabilidad de proyectos
q                   Se identificó como problema que en la actualidad los proyectos de inversión no cuentan con una evaluación ex-post que permita verificar el cumplimiento de la rentabilidad prevista. 
q                   Se planteó como objetivo conocer la inversión real de los principales proyectos ejecutados, los beneficios reales y comprobar si los recursos asignados cumplen con la rentabilidad esperada.
q                   El plazo establecido para la ejecución del proyecto es de 3 meses, y se encuentra a cargo de la Gerencia de Planificación y Gerencias Usuarias. 
 
 
Grupo 6: Revisión de procesos técnico – administrativos de grandes clientes
q                                Se detectaron problemas importantes, entre éstos el que no existe un único responsable de la calidad del servicio de instalaciones a grandes clientes por lo cual el proceso atraviesa a toda la empresa.
q                                Unidades que atienden servicios de instalaciones a grandes clientes tienen prioridades diferentes a los objetivos de la empresa y demora en la atención de los trabajos, compra de materiales, aprobación de los proyectos y en la puesta en servicio.
q                                El Plan de Acción establecido abarcó cinco puntos:
o                Organización de la tarea por proceso
o                Delegación en CAM como único responsable de la ejecución de obras
o                EDELNOR concentrará su tarea en gestiones comerciales dentro de su zona de concesión y CAM lo realizará fuera de ella
o                Se ofrecerá el servicio al nivel país: elaboración de proyectos, montaje de redes, subestaciones, empalmes particulares, compensaciones de energía, consultorías y mantenimientos
o                Compromiso de venta $1’000,000 para el año 2002
 
 
Grupo 7: Otros negocios para clientes masivos
q                                Se planteó como objetivo generar nuevos productos y servicios que sólo requieran esfuerzos marginales y estén alineados con los objetivos del grupo
q                                El esquema de trabajo establecido comprende  las acciones de descubrir oportunidades de negocios utilizando recursos propios e identificando necesidades de clientes para el desarrollo de nuevos productos.
q                                Entre los recursos propios con los cuenta EDELNOR está la red e infraestructura de comercialización, vínculo comercial establecido con clientes e información de éstos
q                                 Para conocer las necesidades de los clientes se requiere conocer su disponibilidad económica mediante explotación de base de datos y segmentación, estudios de mercado y oportunidades.
 
 
Grupo 8:  Traslado de responsabilidad de la gestión de personal a las jefaturas
q                   EDELNOR reconoce que el personal es el activo más valioso de la organización
q                   Es necesario que el directivo esté preparado para asumir la responsabilidad en la administración del personal, la Gerencia  de Recursos Humanos es un área de apoyo
q                   Se establecieron como acciones a seguir, definir la política de sueldos, revisar la política de selección de personal, evaluación, línea de carrera, sanciones y estímulos entre otras.
 
 
Grupo 9:  Orientación estratégica del desarrollo urbano
q                   Se planteó el objetivo de lograr el desarrollo urbano de las zonas industriales, zonas comerciales y programas de vivienda de los sectores C y D. Para tal efecto se requiere diseñar una estrategia que permita orientar el desarrollo urbano “eléctricamente” relevante hacia lo zona de concesión de EDELNOR.
q                   La estrategia planteada para su consecución es el Lobby político mediante alianzas con autoridades del Estado Central (Proyecto Mi Vivienda), Municipios Provinciales y Distritales y Autoridades Regionales; así como socios estratégicos (constructoras, entidades financieras de desarrollo, comerciales, grupos de desarrollo comerciales e industriales, entre otros.
q                   El plazo para la ejecución del proyecto es de 6 meses y el área responsable es la Gerencia Comercial.
 
 
Grupo 10:  Presencia y compromiso en la Comunidad
q                   El objetivo planteado es el de difundir la contribución de EDELNOR a la mejora de la calidad de vida en términos de bienestar, seguridad y oportunidades de desarrollo.
q                   Se plantea la promoción de actividades de asesoría y orientación para el mejor desarrollo de  pequeñas empresas en un mediano plazo. 
 
Cada uno de estos temas fue delegado a un grupo de trabajadores de la empresa pertenecientes a diversas áreas, estableciendo compromisos y plazos para su ejecución en tanto constituyen temas relevantes para alcanzar los objetivos de la organización.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 3
 
 
Conformación del Equipo de Mejora del Proceso de Atención
de Solicitudes de Servicio
 
 
1.-              Antecedentes
 
El Martes 28 de Mayo del 2002, se instaló el Comité de Mejora del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio, bajo la dirección del Gerente Técnico y del Gerente de Comercialización, señores José Ángel Martínez y Enrique Demarini, respectivamente.
 
En la reunión se aprobó el organigrama del equipo de trabajo, y es el que se muestra a continuación:
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Se aprobó la designación del Jefe del Proyecto. 
 
Jefe del proyecto:              Hugo R. Bashualdo Hilario
 
Cuyas funciones serían:
-        Organizar y dirigir las reuniones de trabajo
-        Establecer los acuerdos con los miembros del equipo
-        Presentar a la Dirección los acuerdos del equipo y solicitar su aprobación
-        Coordinar la asignación de recursos para la ejecución de trabajo
-        Establecer el cronograma de trabajo
-        Proponer a los integrantes del equipo de trabajo a cargo de cada proceso
 
Se estableció como objetivo del proyecto el de “reducir los plazos de atención de las solicitudes de servicio”.
Igualmente quedó aprobada, la conformación de los miembros de cada proceso:
 
Procesos Comerciales:
-        Ángela Reyes Arteta                  Analista de Procesos
-        Marco Alarcón Alvizuri                  Jefe Sec. Administración Comercial
 
 
Procesos Técnicos
-        Marisol Vargas Torres                  Jefe Unidad de Proyectos Panamericana
-        César Romero Ascencio                  Jefe Sec. Proyectos y Obras Colonial
 
Entre los miembros de cada proceso y el jefe del proyecto se planteó el siguiente esquema de trabajo para la primera etapa, materia del presente trabajo.
 
 [image: ]
 
 
 
 [image: ]
 
 [image: ]
 
 
 
 
 [image: ]
 
 [image: ]
 
 
 
 [image: ]
 
 [image: ]
 
 
 
 
 
Este esquema de trabajo quedó aprobado por la Dirección del proyecto. 
 
 
De otro lado se definieron los formatos que servirían para cada etapa del Diagnóstico, siendo éstos los siguientes:
 
-        Formato Nº 1 :  Diagrama de Procesos
-        Formato Nº 2 :  Cuestionado del Proceso
 
 
Formato Nº 1: Diagrama de Procesos
 
	Nombre del Proceso:............................
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Donde:
 
-        Nº              :    Es un número correlativo.
-        Descripción :              Breve referencia de la actividad, la cual se consigna en forma secuencial.
-        Sistema Informático: Indica el nombre del sistema ó módulo informático en el que se registra la actividad.
-        Responsable del Proceso: Consigna el área responsable de cada actividad.
-        Días acumulados: Contabiliza el tiempo de cada actividad.
-        Nº de intervenciones por área: Contabiliza el número de actividades que realiza un área.
-        Tiempo total del proceso: Indica el tiempo total en días calendario.
 
Este formato tiene por objetivo analizar las actividades y los plazos que EDELNOR ha establecido para la atención de las solicitudes de servicio.

Formato Nº 2
 
Nombre del proceso: ...................................................
 
Número de la actividad: ...............................................
 
Nombre de la actividad: Actividad Nº ..........................
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la actividad N° 1?
	 

	Podría desarrollarse de otro modo? 
	 

	Interrumpe el proceso?
	 

	...
	 


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la actividad Nº 1?
	 

	Por qué se hace allí?
	 

	Podría hacerse en otro punto?
	 

	...
	 


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la actividad Nº 1?
	 

	Por qué se hace entonces?
	 

	Puede realizarse en otro momento?
	 

	...
	 


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quien realiza la actividad Nº 1?
	 

	Puede ser desarrollada por una persona menos cualificada?
	 

	...?
	 


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la actividad Nº 1?
	 

	Es posible realizarla de otro modo?
	 

	...
	 


 
 
NOTA: Cada actividad es cuestionada con el propósito de identificar oportunidades de mejora del proceso (modificándola o eliminándola). 
 
 
Para el desarrollo del proyecto se ha contado con el apoyo de los siguientes profesionales 
 
Procesos Técnicos:
-        Marisol Vargas Torres                            Jefe Unidad de Proyectos Panamericana
-        César Romero Ascencio              Jefe Sec. Proyectos y Obras Colonial
-        Ricardo Legua Brizuela              Jefe Sec. Proyectos y Obras
-        Carlos Espinoza V.                             Jefe Sec. Proyectos y Obras Precursores
-        Manuel Huamaní Pacheco              Jefe Sec. Técnica Precursores
-        Ricardo Rosaza Ramón              Jefe Sección Almacenes
 
 
Procesos Comerciales:
-        Ángela Reyes Arteta                            Analista de Procesos
-        Hugo Bazán Bravo                            Jefe Sec. Grandes Clientes
-        Luis A. Sifuentes Castillo              Jefe Dpto. Procesos Comerciales
-        María Loza Malásquez                            Analista Comercial
-        Marco Alarcón Alvizuri                            Jefe Sec. Administración Comercial.
 
 
Para ambos casos se contó con la participación del señor Martín Guerra Zegarra Jefe de Sistemas de Synapsis, empresa operadora de los sistemas informáticos de EDELNOR.
 
Igualmente se contó con la entusiasta colaboración de los trabajadores quienes hacen uso de los sistemas y forman parte de los procesos de atención de solicitudes de servicio.
 

2.-              Recopilación de Datos
 
2.1              Estadística de Atención de Solicitudes
 
El  siguiente cuadro muestra la estadística de atenciones.
 
 
Estadística de la Atención de Solicitudes - Año 2001 y 2002
 
	CONCEPTOS
	I SEM. 2001
	II SEM. 2001
	I TRIM. 2002

	N° solicitudes recibidas
	16,613
	16,972
	8,532

	Sin Reforma <=20 Kw
	13,846
	13,942
	6,948

	Con Reforma <=20 Kw
	791
	1,195
	631

	Sin Reforma 20 <P<50 Kw
	1,538
	1,049
	647

	Con Reforma 20 <P<50 Kw
	198
	489
	172

	Sin Reforma >=50 Kw
	50
	59
	27

	Con Reforma >= 50 Kw
	103
	132
	59

	Expansión Sustancial
	87
	106
	48

	ATENDIDAS DENTRO DEL PLAZO
	 
	 
	 

	 
	16,503
	16,762
	8,432

	Sin Reforma <=20 Kw
	13,846
	13,942
	6,948

	Con Reforma <=20 Kw
	702
	1,005
	557

	Sin Reforma 20 <P<50 Kw
	1,538
	1,049
	647

	Con Reforma 20 <P<50 Kw
	177
	469
	146

	Sin Reforma >=50 Kw
	50
	59
	27

	Con Reforma >= 50 Kw
	103
	132
	59

	Expansión Sustancial
	87
	106
	48

	ATENDIDAS FUERA DEL PLAZO
	 
	 
	 

	Etapa de estudio
	0
	0
	0

	Sin Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Sin Reforma 20 <P<50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma 20 <P<50 Kw
	-
	-
	-

	Sin Reforma >=50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma >= 50 Kw
	-
	-
	-

	Expansión Sustancial
	-
	-
	-

	Etapa de ejecución
	110
	210
	100

	Sin Reforma <=20 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma <=20 Kw
	89
	190
	74

	Sin Reforma 20 <P<50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma 20 <P<50 Kw
	21
	20
	26

	Sin Reforma >=50 Kw
	-
	-
	-

	Con Reforma >= 50 Kw
	-
	-
	-

	Expansión Sustancial
	-
	-
	-


 
 
 
Como se muestra en la estadística, los casos que se atendieron fuera de plazo se encuentran en los siguientes rangos de potencia:
 
-        Clientes que solicitan potencias menores a 20 kW y cuya atención requiere reforma de redes.
-        Clientes que solicitan potencias entre 20 y 50 kW, cuya atención requiere reforma de redes.
 
 
2.2              Procedimientos
 
2.2.1              Procedimiento de Atención de nuevas solicitudes de servicio para potencias menores a 20 kW
 
 
	N°
	Área Responsable
	Actividades

	1
	Agencia Comercial
	Informar al cliente acerca de los requisitos y el costo de la conexión. Si el cliente acepta las condiciones el asesor comercial debe verificar en el sistema si existe suministro vinculado a este cliente o si el predio registra morosidad.
 
Si registra morosidad informar al cliente a fin de que la regularice, si no la tiene proceder a su registro en el VENSER consignando los datos comerciales (características del predio e identificación del cliente) y n° de solicitud.
 

	2
	Agencia Comercial
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto y el contrato. Si el cliente cancela la suma indicada preparar y enviar el Expediente Técnico al Área de Programación y Control de Trabajos. Paralelamente se emite el comprobante de pago a nombre del cliente.
 

	3
	Programación y Control de Trabajos (PCT)
	Recibido el Expediente Técnico deberá emitir la orden de inspección en el terreno del cliente y entregar al contratista.

	4
	Contratista de PCT
	Realiza inspección y envía reporte a la Unidad PCT. En el reporte el contratista deberá señalar la necesidad de reforma de redes o no.
 

	5
	PCT
	En el caso que la conexión no requiera reforma de redes o habiéndola requerido ésta se hubiese concluido,  emitir  Orden de Conexión del suministro del cliente.

	6
	Contratista de PCT
	Ejecuta la instalación y emitir en el terreno el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.

	7
	PCT
	Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT).

	 
Si la conexión requiere reforma de redes
 

	8
	PCT
	Enviar el Expediente Técnico a Proyecto y Obras para la elaboración del Proyecto de Reforma.
 

	9
	Proyectos y Obras
	Con el apoyo de su contratista elabora el Proyecto de Reforma, cuando el supervisor y jefe de sección da su conformidad se tramita la aprobación presupuestal.
 

	 
 
 
10
	 
 
 
Proyectos y Obras
	Si el presupuesto se aprueba emite la orden de ejecución de trabajo mediante la entrega de la carpeta de trabajo:
·         Orden de Trabajo
·         Carta (previsto) a la municipalidad
·         Planos proyecto
·         Listado de materiales
 

	11
	Contratista de Obras
	Ejecuta la reforma de redes con la supervisión de EDELNOR.
 

	 
 
12
	 
 
Proyectos y Obras
	Si la puesta en servicio (conexión) de la reforma requiere maniobras se debe proceder de acuerdo al procedimiento de ejecución de maniobras, de lo contrario aprueba la puesta en servicio.
 
Informa de la conclusión de los trabajos a la unidad PCT.
 

	13
	PCT
	Procede según la actividad Nº 5, 6 y 7, del presente procedimiento.
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2.2.2              Procedimiento de atención de nuevas solicitudes de servicio para potencias mayores a 20 kW
 
	N°
	Área Responsable
	Actividades

	1
	Grandes Clientes
	Informar al cliente acerca de los requisitos y el costo de la conexión. Si el cliente acepta las condiciones el asesor comercial debe verificar en el sistema si existe suministro vinculado a este cliente o si el predio registra morosidad.

	2
	Grandes Clientes
	Si registra morosidad informar al cliente para su regularización, si no la tiene proceder registrar la solicitud en el VENSER consignando los datos comerciales (características del predio e identificación del cliente) y n° de solicitud.

	3
	Grandes Clientes
	Preparar carpeta técnica y enviar a la Sección Proyectos y obras.
 
VENSER: cambia de estado “Despacho PCT” a estado “estudio de reforma”.

	4
	Proyectos y Obras
	Emitir orden se servicio para realizar inspección en el terreno del cliente.
 
Contratista del proyectos realiza inspección y reporta la necesidad de reforma de redes o no.

	 
SI NO REQUIERE REFORMA DE REDES,
 

	4
	Proyectos y Obras. 
	Informar a la Sección Grandes Clientes.
 
VENSER: cambia de estado “estudio de reforma” a estado “negociación de reforma”
 

	5
	Grandes Clientes
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto. Si el cliente cancela la suma indicada. Paralelamente se emite el contrato de suministro y el comprobante de pago a nombre del cliente.
 

	6
	Grandes Clientes
	Emite la orden de trabajo para la instalación del suministro del clientes. 
 

	7
	Contratista de Grandes Clientes
	Ejecuta la instalación y emitir en el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.
 

	8
	Grandes Clientes
	Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT).
 


 
	 
SI REQUIERE REFORMA DE REDES
 

	  
 
 
  9
	Proyectos y Obras 
	Supervisar al contratista la elaboración y valorización del proyecto de reforma o ampliación de redes e informa a Grandes Clientes.
 
VENSER: cambia de estado “estudio de reforma” a estado “negociación de reforma”
 

	10
	Grandes Clientes
	Valorizar la conexión y emitir el presupuesto. Si el cliente cancela la suma indicada. Paralelamente se emite el contrato de suministro y el comprobante de pago a nombre del cliente.
 

	11
	Grandes Clientes
	Emitir la orden de trabajo para ejecución de la reforma de redes. 
 

	  
 12
	Proyectos y Obras
	Iniciar el proceso de aprobación del presupuesto. Si éste no es aprobado reformularla hasta su aprobación.
 

	  
 
 
 
 13
	 
 
 
Proyectos y Obras
	Cuando el presupuesto se aprueba emitir la orden de ejecución de trabajo mediante la entrega de la carpeta de trabajo:
·         Orden de Trabajo
·         Carta (previsto) a la municipalidad
·         Planos proyecto
·         Listado de materiales
 

	  
 14
	Contratista de Obras
	Ejecuta la reforma de redes con la supervisión de EDELNOR.
 

	  
 
 
 15
	 
 
Proyectos y Obras
	Si la puesta en servicio de la reforma requiere maniobras se debe proceder de acuerdo al procedimiento de ejecución de maniobras, de lo contrario aprueba la puesta en servicio.
 
Informa de la conclusión a Grandes Clientes.

	16
	Grandes Clientes
	Emite la orden de trabajo para la instalación del suministro del clientes. 
 

	17
	Contratista de Grandes Clientes
	Ejecuta la instalación y emitir en el reporte conteniendo los datos del medidor y elaborar el croquis de ubicación del terreno en el que se realizará la conexión.
 

	18
	Grandes Clientes
	Realizar la activación del suministro del cliente y paralelamente informar a la Unidad de Actualización de Datos Técnicos (UADT).
 



 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.              Diagnóstico de Procesos
 
El diagnóstico se ha dividido en 2 tipos de procesos y son lo siguientes:
 
3.1             Atención de solicitudes con potencia menor a 20 Kw
3.1.1      Proceso Formal
3.1.1.1            Sin maniobra
3.1.1.2            Con maniobra
3.1.2      Proceso Informal
3.1.2.1            Sin maniobra
3.1.2.2            Con maniobra
 
3.2             Atención de solicitudes con potencia mayor o igual a 20 kW 
3.2.1      Proceso Formal
3.2.1.1            Sin maniobra
3.2.1.2            Con maniobra
3.2.2      Proceso Informal
3.2.2.1            Con maniobra
 
 
3.1             Atención de solicitudes con potencia menor a 20kW
Se muestran los Diagramas de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia.
 
3.1.1      Proceso Formal
Proceso establecido por EDELNOR para la atención de solicitudes de este rango de potencia y ejecutado bajo dos modalidades técnicas, sin maniobra y con maniobra.
 
3.1.1.1            Sin maniobra
El Diagrama de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia y que no requieren maniobra para la puesta en servicio del nuevo suministro es el siguiente:
 
3.1.1.2            Con maniobra
El Diagrama de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia y que requieren maniobra para la puesta en servicio del nuevo suministro es el siguiente:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso Formal
 
3.1.1.1  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y sin maniobra
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Proceso Formal
 
3.1.1.2  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y con maniobra
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3.1.2      Proceso Informal
Proceso que viene siendo ejecutado por las áreas responsables en la atención de solicitudes de este rango de potencia bajo dos modalidades técnicas, sin maniobra y con maniobra.
 
3.1.2.1            Sin maniobra
El Diagrama de Procesos preparado por el Equipo de Mejora de acuerdo a la información obtenida de las áreas responsables de la atención de solicitudes de este rango de potencia y que no requieren maniobra es el siguiente:
 
 
3.1.2.2            Con maniobra
El Diagrama de Procesos preparado por el Equipo de Mejora de acuerdo a la información obtenida de las áreas responsables de la atención de solicitudes de este rango de potencia y que requieren maniobra es el siguiente:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso Informal
 
3.1.2.1  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y sin maniobra
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Proceso Informal
 
3.1.2.2  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y con maniobra
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3.2             Atención de solicitudes con Potencia mayor o igual a 20 a kW
Se muestran los Diagramas de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia.
 
3.2.1      Proceso Formal
Proceso establecido por EDELNOR para la atención de solicitudes de este rango de potencia y ejecutado bajo dos modalidades técnicas, sin maniobra y con maniobra.
 
3.2.1.1            Sin maniobra
El Diagrama de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia y que no requieren maniobra para la puesta en servicio del nuevo suministro es el siguiente:
 
3.2.1.2            Con maniobra
El Diagrama de Procesos para la atención de solicitudes de este rango de potencia y que requieren maniobra para la puesta en servicio del nuevo suministro es el siguiente:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso Formal
 
3.2.1.1  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P>20kW con reforma de redes y sin maniobra
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Proceso Formal
 
3.2.1.2               Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P>20kW con reforma de redes y con maniobra
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3.2.2      Proceso Informal
Proceso que viene siendo ejecutado por las áreas responsables en la atención de solicitudes de este rango de potencia bajo dos modalidades técnicas, sin maniobra y con maniobra.
 
3.2.2.1            Con maniobra
El Diagrama de Procesos preparado por el Equipo de Mejora de acuerdo a la información obtenida de las áreas responsables de la atención de solicitudes de este rango de potencia y que requieren maniobra es el siguiente:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso Informal
 
3.2.2.1  Diagrama de Procesos para la Atención de Solicitudes de Servicio con P>20kW con reforma de redes y con maniobra
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4.                 Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes
 
Para simplificar el análisis, los procesos estudiados se han dividido por etapas del proceso. Estas etapas resumen las actividades mostradas en los Diagramas de Procesos. La conversión de los Diagramas de Procesos a Etapas del Proceso se muestran en los siguientes puntos: 
 
4.1             Atención de solicitudes con potencia menor a 20 Kw
4.1.1      Proceso Formal
4.1.1.1            Sin maniobra
4.1.1.2            Con maniobra
4.1.2      Proceso Informal
4.1.2.1            Sin maniobra
4.1.2.2            Con maniobra
 
4.2             Atención de solicitudes con potencia mayor o igual a 20 a kW
4.2.1      Proceso Formal con maniobra
4.2.2      Proceso Informal con maniobra


Proceso Formal
 
4.1.1.1 Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y sin maniobra
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Proceso Formal
 
4.1.1.2 Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y con maniobra
[image: ]

 
 
Proceso Informal
 
4.1.2.1 Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y sin maniobra
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Proceso Informal
 
4.1.2.2 Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P< 20kW con reforma de redes y con maniobra
[image: ]

 
 
Proceso Formal
 
[image: ]
4.2.1  Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P > 20kW con reforma de redes y con maniobra
 
 
Proceso Informal
 
4.2.2  Diagrama y Etapas del Proceso de Atención de Solicitudes de Servicio con P > 20kW con reforma de redes y con maniobra
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ANEXO 4
 
Análisis de causas que originan las atenciones fuera plazo y planteamiento de alternativas de mejora
 
 
1.              Introducción
En concordancia con el esquema de trabajo previsto, en esta etapa del estudio se analizan las causas que originan las atenciones fuera de plazo y se plantean alternativas de mejora.
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2.              Análisis de causas
Durante las reuniones semanales realizadas entre los miembros de los procesos Técnico y Comercial, se analizaron las causas que originaron las atenciones fuera de plazo, utilizando para tal fin el formato N° 2 mediante el cual se cuestionó cada una de las actividades de los siguientes procesos:
 
·         Atención de solicitudes con P <= 20 kW con reforma y sin maniobra
·         Atención de solicitudes con P<= 20 kW con reforma y con maniobra
·         Atención de solicitudes con 20 < P <= 50 kW con reforma y con maniobra
A continuación presentamos el cuestionado de los procesos señalados.
2.1              Cuestionados
 
2.1.1              Atención de solicitudes con P < 20 kW con reforma y sin maniobra
 
Actividad 5:                                          Cliente paga por el suministro
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué el cliente paga al momento de presentar su solicitud de suministro?
	Porque EDELNOR obtiene liquidez realizando cobro anticipado por la venta del suministro. 

	Por qué requiere obtener liquidez? 
	Porque el Área Comercial debe cumplir con la meta anual de ventas.

	Por qué el Área Comercial debe cumplir la meta de ventas?
	Porque la corporación ENERSIS se lo exige.

	Por qué se lo exige la corporación?
	Porque se debe maximizar la rentabilidad. 


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde el cliente paga por el suministro?
	Lo paga en las ventanillas de las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Por que cuentan con personal especializado en cobranzas y el sistema VENSER mediante el cual se crea la identificación comercial del nuevo cliente.

	Podría hacerse en otro punto?
	No, porque sólo las agencias están dotadas de la infraestructura y procedimientos de cobranza.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo el cliente paga por el suministro?
	Cuando completa los requisitos  y solicita la conexión.

	Por qué se hace entonces?
	Por que EDELNOR requiere liquidez inmediata

	Interrumpe el proceso de venta?
	No interrumpe el proceso de venta pero perjudica el cómputo del plazo de atención fijado por la NTCSE.

	Por qué perjudica el cómputo del plazo fijado por la NTCSE?
	Porque EDELNOR no emplea el plazo de estudio y presupuesto y pasa al plazo de ejecución de obra, debido a que con el cobro empieza el cómputo de este último.

	En que otro momento podría hacerse?
	Después que se ha realizado el proyecto de la reforma  y determinado el presupuesto. Con ello EDELNOR emplearía el plazo de atención de estudio y presupuesto.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién paga por el suministro?
	El cliente.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo paga por el suministro?
	En efectivo. 

	Donde se registra el pago?
	La venta se registra en el sistema VENSER e ingresa al estado Despacho PCT.


 
Actividad 6:                                          Emisión de orden de inspección
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se emite la orden de inspección?
	Porque es necesario documentar las diferentes actividades del proceso de atención de suministros.

	Por qué es necesario documentarlas?
	Porque facilita el posterior control interno o del ente regulador.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se emite la orden de inspección ?
	En la oficina del Área de Programación y Control de Trabajo (PCT)

	Por qué se hace allí?
	Porque es área responsable de la atención de las solicitudes de servicio.

	Podría hacerse en otro punto?
	No, pues no cuentan con la autorización de la empresa.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se emite la orden de inspección?
	Después que el cliente paga por el suministro.

	Por qué se hace entonces?
	Porque luego del pago EDELNOR tiene la obligación de atender el servicio solicitado.

	Interrumpe el proceso la emisión de la orden de inspección?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién emite la orden de inspección?
	El ejecutivo comercial del Área de PCT.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se emite la orden de inspección?
	El Área PCT corre el sistema VENSER y lista las ordenes de inspección y entrega al contratista para la labor de campo.


 
 
 
 
 
 
 
 
 

Actividad 7:                                          Inspección y emisión de reporte de campo
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué EDELNOR realiza la inspección?
	Por que es necesario conocer si existen redes eléctricas frente al predio y sus características.

	Por qué es necesario tener esta información?
	Por que se establece la necesidad de reforma de redes o no (si es sin reforma lo ejecuta el sector Comercial en no más de 48 horas posteriores a la inspección) 

	Por qué es necesario establecer si se requiere reforma de redes?
	Por que estos casos son derivados para su atención al Área de Proyectos y Obras.

	Por qué se deriva al Área de Proyectos y Obras?
	Por que ellos cuentan con profesionales capaces de dimensionar las reformas eléctricas garantizando la calidad del producto (energía eléctrica)


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la inspección?
	En el campo, lugar de la nueva instalación.

	Por qué se hace allí?
	Por que es el lugar donde se realizará la instalación y se determina el metrado de materiales. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No porque además de metrar los materiales se determina la “ruta de lectura de medidores“ de la cual formará parte el nuevo suministro. 


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la inspección?
	Después de que el cliente paga.

	Por qué se hace entonces?
	Por que el pago refleja la voluntad del cliente por contar con el servicio y EDELNOR tiene la obligación de atenderlo.

	En que otro momento podría hacerse?
	Cuando el cliente deja su documentación para solicitar el nuevo suministro sin pago previo por este servicio.

	Cuándo se emite el reporte de campo? 
	Durante la labor de verificación realizada por el Contratista.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace la inspección?
	El técnico de la empresa Contratista.

	Quién emite el reporte de campo?
	El técnico de la empresa Contratista.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la inspección?
	El técnico certifica la ubicación del lote, determina la cantidad de materiales necesarios, determina la ruta de lectura y actualiza la información en el sistema VENSER.

	Por qué se hace de ese modo?
	Por que se optimiza la cantidad de materiales y mano de obra requeridos.


 
Actividad 8:                                          Envío a PyO casos con reforma
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía a PyO casos con reforma?
	Porque es el área que cuenta con personal capacitado para en esta labor.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque de lo contrario el área de P y O no tendría conocimiento del caso. 


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío de casos con reforma a PyO?
	Se registra en el sistema VENSER.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío de casos con reforma a PyO?
	Cuando el área PCT ha determinado que la atención de un suministro requiere reforma.

	Por qué se hace entonces?
	Porque antes no se conocía de la necesidad de la reforma.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	Podría hacerse en otro momento?
	Si, antes del cobro al cliente.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío de casos con reforma a PyO?
	El supervisor del  área PCT.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío de casos con reforma a PyO?
	En el sistema VENSER se cambia de estado despacho PCT a estado estudio de reforma y envía la información técnica que requiere proyectos para el diseño eléctrico.

	Por qué se registra en el sistema VENSER?
	Porque el VENSER es un sistema preparado para hacer el seguimiento de las solicitudes de servicio.


 
 
 
 
 
Actividad 9:                                          Elaboración de proyecto
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se hace estudio de la reforma?
	Porque no existen redes frente al lote ó las redes existentes tienen una capacidad insuficiente.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es imprescindible.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el estudio de la reforma?
	Parte de la labor se realiza en el terreno y el resto en las instalaciones del Contratista.

	Por qué se hace allí?
	Se acude al terreno para verificar las características de la reforma y en las oficinas del Contratista se elabora el diseño eléctrico. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No, porque  esta labor ha sido tercerizada.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el estudio de la reforma?
	Cuando el área PCT le deriva a Proyectos y Obras los casos que requieren reforma. 

	En que otro momento podría hacerse?
	Antes del cobro por el servicio.

	Porqué antes del cobro por el servicio?
	Porque, de ese modo se emplearía el plazo para el estudio y presupuesto fijado en la NTCSE.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el estudio de la reforma?
	El Ingeniero proyectista de la empresa Contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Por tener la preparación requerida.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el estudio de la reforma?
	Se toman las dimensiones y características del terreno, se diseña el proyecto en el Autocad y se valoriza en un sistema modular técnico (Sistema de Control de Obras - SCO) de propiedad de EDELNOR. 


 
 

Actividad 10:              Envío de presupuesto a Comercial
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el presupuesto a Comercial?
	Porque el Sector comercial el Área responsable de comunicar al cliente del presupuesto y el sistema VENSER debe ser alimentado con esta información según procedimiento establecido.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío de?
	Se registra en el sistema VENSER.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del presupuesto a Comercial?
	Cuando la valorización del diseño eléctrico se ha concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se conoce el monto de la inversión para atender la solicitud.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el envío del presupuesto? 
	El supervisor del área de P y O.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del presupuesto?
	Mediante el sistema VENSER, en el que se cambia el estado de estudio de reforma a negociación reforma.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es el procedimiento establecido.


 
 

Actividad 11:              Negociación de reforma
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se hace la negociación de la reforma?
	Porque, de acuerdo a la Ley de Concesiones Eléctricas, EDELNOR tiene la posibilidad de solicitar al cliente que asuma el costo de la reforma (ampliación o refuerzo).

	En que ocasión se realizar la negociación de la reforma?
	Cuando EDELNOR ha agotado su presupuesto de inversiones destinado a la atención de solicitudes.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si, cuando EDELNOR cuenta con el presupuesto para atender las inversiones requeridas.

	Qué debería hacerse?
	Debería modificarse el programa dos veces por año, una cuando se cuenta con recursos (se ignoraría este estado) y otra cuando se proyecta el déficit.

	Por qué es necesario contar con recursos propios para la atención de solicitudes? 
	Porque el costo de capital del sistema financiero es menor que el costo del capital del cliente (Contribución Financiera Reembolsable)


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la negociación de la reforma?
	En las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Porque cuentan con los recursos necesarios y es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la negociación  de la reforma?
	Cuando EDELNOR proyecta un déficit presupuestal.

	Por qué se hace entonces?
	Por la escasez de recursos destinados a la atención de solicitudes.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la negociación?
	El ejecutivo del Área Comercial.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada y responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la negociación de la reforma?
	Se envía el presupuesto al cliente y se negocia su aceptación en las oficinas comerciales. Se cambia el estado en el VENSER de negociación reforma a ejecución reforma.  

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es necesario formalizar el compromiso.


Actividad 12:              Envío de TD  a interfase SCO - SIE
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el TD a interfase SCO – SIE?
	Porque el SCO que es un sistema de valorización técnica debe alimentar la información presupuestal al Sistema de Información Económica – SIE para control de gestión presupuestal.

	Por qué es necesario que el TD se matricule en el SIE?
	Porque de acuerdo al procedimiento de control presupuestal toda intención de gasto o inversión debe contar con la cadena de aprobaciones según el importe.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es una herramienta de control y gestión de la corporación ENDESA.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No, porque es parte del Plan Génesis de ENDESA.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el envío del TD a interfase?
	En un terminal conectado a los sistemas de la compañía del Área de P y O.

	Por qué se hace allí?
	Porque es Área responsable de esta labor.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del TD a interfase?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la confirmación del acuerdo con el cliente.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío del TD a interfase?
	El Área de P y O.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del TD a interfase?
	Se registran los códigos presupuestales del TD en el SIE.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque facilita el traslado de la información de una estructura técnica a una de gestión económica. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	Inscribir directamente el proyecto en el SIE. 

	Por qué no se hace de ese modo?
	Porque consume mucho tiempo tanto en la clasificación del gasto por tipo de activo como en la labor de digitación.


Actividad 13:              Corrida del  programa de Interfase SCO - SIE
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se crea la Partida de la Ejecución Presupuestal – PEP. 

	Por qué es necesario trasladar la información al SIE?
	Porque es necesario controlar el presupuesto y para ingresar al circuito de aprobación del presupuesto.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la corrida del programa de interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión)

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se ha creado el código PEP del TD el que será sometido a aprobaciones.


 

Actividad 14:              Preparación de la carpeta para las firmas
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Porque es el documento formal (valorización y planos) que circulará en el circuito de aprobaciones.

	Por qué es necesario circular la carpeta en el circuito de aprobaciones?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar el expediente técnico y la valorización que figura en el SIE.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es un procedimiento de control establecido por la corporación para salvaguardar los recursos económicos

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	En el Área de P y O.

	Por qué se hace allí?
	Porque es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma y el TD ha sido matriculado en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar la información.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área de P y O.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área P y O documenta el expediente con la valorización y el plano del diseño eléctrico.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es necesario dejar una evidencia tangible del proceso de aprobación. 


Actividad 15:              Autorización del PEP
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la autorización del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de la Gerencia de Planificación y control.

	Por qué la Gerencia Control y Planificación debe conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es su responsabilidad controlar el destino de los recursos económicos.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la autorización del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la autorización del PEP?
	Cuando el presupuesto de un PEP se encuentra en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo el presupuesto es liberado para su ejecución.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Para este grupo de solicitudes (P< 20 kW) podría anticiparse un presupuesto mensual ó trimestral y con cargo a él ejecutar las atenciones.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la autorización del PEP?
	La Subgerencia de Planificación y Control, quien rinde cuenta a la Gerencia del mismo nombre.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la autorización del PEP?
	El autorizador verifica la disponibilidad del presupuesto respecto al monto solicitado para una obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es un procedimiento impuesto por la casa matriz.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema debe tener un control automático, es decir debe permitir generar nuevos presupuestos siempre que se tenga disponibilidad.


Actividad 16:              Aprobación del PEP
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la autorización del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de los Jefes, Subgerentes y Gerentes.

	Por qué los estratos jerárquicos deben conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es responsabilidad de estos estratos controlar la ejecución del presupuesto bajo su responsabilidad. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la autorización del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la autorización del PEP?
	Cuando el presupuesto y la carpeta se encuentran disponibles con el aprobador.

	Por qué se hace entonces?
	Porque cuenta con la suficiente información para aprobar.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Podría preverse el número de solicitudes que se atenderá mensualmente, ésta proyección se valorizaría y aprobaría días antes del mes de ejecución de las obras.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la autorización del PEP?
	Dependiendo del monto, puede ser, el Jefe de departamento de P y O, el Subgerente de Distribución, el Gerente Técnico ó el Gerente General.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la autorización del PEP?
	Se realiza en el SIE.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque este sistema controla la ejecución presupuestal y debe dar pase al control de los materiales (control de la obra)


Actividad 17:              Interfase SIE - SCO
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SIE – SCO?
	Porque luego de tener la aprobación presupuestal se debe generar los pedidos de materiales cuyo detalle (listado y cantidades) se encuentra en el SCO.

	Por qué es necesario realizar la interfase SCO – SIE?
	Porque el pedido y retiro de materiales se realiza en el SCO y este proceso requiere tener el presupuesto aprobado.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En el servidor de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad en el procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión)

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	                                          Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SIE – SCO. Desde ese momento se ha autoriza el pedido y retiro de materiales.


 

Actividad 18:              Creación de carátulas y generación de reservas
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	En la carátula de una obra se detalla las características de la obra, del contratista y de los supervisores responsables de la obra. Inmediatamente se comienzan a generar las reservas (pedidos de materiales). De esa manera se identifica el destino y la responsabilidad de los materiales que serán despachados.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Por dos motivos: el primero porque es necesario controlar el destino de los materiales y segundo porque la reserva indica a almacenes que debe ir preparando el material para dicha obra.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, no debe ser eliminada.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Se ejecuta en el sistema SCO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema preparado para ese fin.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Cuando el presupuesto se encuentra aprobado en el SIE y en el SCO.

	Por qué se hace entonces?
	Porque es necesario controlar el destino de los materiales.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	El liquidador de obras de cada sector de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es quien lleva el control de los materiales que se entrega a los contratistas.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas? 
	Se digitan las características de la obra en el sistema SCO.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque así se controla el destino y la responsabilidad del material que se va a despachar. 


Actividad 19:              Aprobación de reserva de materiales
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Porque el jefe de la Sección quien realiza dicha aprobación, debe conocer el detalle de las obras.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el destino de cada material.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	En el sistema SCO y en cada sector de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema donde se ha generado la reserva.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Cuando se ha terminado de generar la reserva de la totalidad de materiales necesarios. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el despacho de los materiales  no se ejecutará si es que no se cuenta con la aprobación. 

	Podría realizarse en otro momento?
	Sí, al inicio de cada trimestre considerando el Pronóstico de la Demanda.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la aprobación de reserva de materiales?
	El jefe de la Sección Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la persona responsable del destino presupuestal asignado a ese sector.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la aprobación de reserva de materiales? 
	Con el registro de la firma electrónica (clave) en el sistema y la firma de los documentos.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque en el control informático se debe identificar a las personas responsables de cada presupuesto. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	No.


Actividad 20:              Corre programa de interfase de SCO – SIE (reservas de materiales)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se hará seguimiento del movimiento de materiales (solicitado, despachado, ejecutado, devuelto)

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el movimiento de materiales durante la ejecución de la obra

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central. 

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de datos. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la interfase SCO – SIE?
	Se realiza en las noches (proceso Batch).

	Por qué lo hace una vez a por día?
	Por la cantidad de data que tiene que procesar

	Podría realizarse de otra manera?
	Sí, podría efectuarse dos veces por día.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la interfase SCO – SIE? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se tiene identificado la relación de materiales que se empleará en una obra.


 

Actividad 21:              Entrega de orden a contratista y supervisor
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Porque el contratista es el ejecutor de la obra y el supervisor el responsable de que se cumplan con las especificaciones técnicas y el plazo de ejecución.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es necesario que los responsables conozcan de los alcances del proyecto.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	En la oficina del área de Proyectos y Obras

	Por qué se hace allí?
	Porque es el área responsable de administrar las obras y sus recursos.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Cuando el presupuesto y la reserva de materiales están aprobados.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la carpeta de la obra completa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	El administrador del área de Proyectos y Obras

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor? 
	Es una entrega física de un fólder (carpeta) con toda la información necesaria.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es necesario que el ejecutor y supervisor conozcan físicamente de los alcances del proyecto, lo usan en el campo.

	De qué otra manera podría hacerse?
	No.


 

Actividad 22:              Generación de packing list - Almacén
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación del packing list?
	Porque en dicha actividad los pedidos realizados por diversas Áreas de la compañía se listan en una sola por cada contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque el contratista realiza un solo recojo de materiales por día.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación del packing list?
	El proceso packing list es procesada en los sistemas Informáticos de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Es el Área responsable.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación del packing list?
	Todas las noches se corre el programa de generación de packing list.

	Por qué se hace entonces?
	En dicha oportunidad se cuenta con los pedidos de materiales de diversas Áreas de la empresa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación del packing list?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación del packing list? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase generación de packing list.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es parte del proceso de Despacho de materiales. 


 
 
 

Actividad 23:              Generación de guías
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación de guías?
	Porque, es la constancia de entrega de materiales al contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Primero porque es una exigencia de la SUNAT, luego porque es la constancia física para el contratista que el material a sido retirado por él.

	Podría ser modificada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación de guías?
	Se realiza en un proceso de impresión local en las oficinas del Área de Almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es el sector responsable y están preparados para ello.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación de guías?
	Cuando el despachador de materiales ha constatado la existencia de materiales incluye dicho material en la guía. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque allí se tiene la certeza que el material se despachará.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación de guías?
	El almacenero responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	Si.

	Podría hacerlo de otro modo?
	Automáticamente el sistema identificaría los saldos y generación la guía.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación de guías? 
	Primero se identifica la existencia del material, luego se considera en la guía.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema podría procesar la generación de la guía automáticamente identificando los saldos de material.


 

Actividad 24:              Despacho de materiales a contratista
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Porque es el principal insumo para la ejecución de las obras y mantenimiento. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al contratista?
	En las zonas de despacho señalado por al Área de almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es mas ordenado.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Luego de tener las guías de materiales generadas.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la certeza de documentar el destino del material.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al contratista?
	El almacenera responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al contratista? 
	Se transporta desde la bodega, mediante una paila, los materiales que corresponden despachar al contratista. 

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el modo mas ordenado y transparente.


 

Actividad 25:              Despacho de materiales a subcontratista
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El subcontratista es el ejecutor de las obras o mantenimiento.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	Qué debería hacerse?
	Evitar ó disminuir el número de subcontratistas, de ese modo se evita el tiempo de doble despacho de materiales al igual que el doble transporte y manipulación (EDELNOR – contratista – subcontratista).


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	En las bodegas de los contratistas.

	Por qué se hace allí?
	Es el lugar donde se encuentra el material. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	Luego que el contratista ha retirado el material de la bodega de CAM (operador de suministros de EDELNOR)

	Por qué se hace entonces?
	Porque el contratista cuenta con el material

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	Si, el material está inmovilizado un día más.

	De que otro modo podría hacerse?
	De no tener subcontratista ó disminuir su cantidad sería más ágil trasladar el material a la obra.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El almacenero del contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable para el contratista.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al subcontratista? 
	El contratista identifica el material que le corresponde al subcontratista en función al número PEP señalado en la guía de despacho y digita un ingreso, pedido y despacho de material. Ese proceso demora entre uno a dos días.

	Podría hacerse de otro modo?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	EDELNOR le debe entregar la información en medio magnético, de ese modo es cuestión de manejo informático.


Actividad 26:              Programación de obra (subcontratista)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la programación de obra?
	Porque de ese modo optimiza el uso de las cuadrillas de trabajadores y materiales.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la programación de obra?
	En la oficina del subcontratista y en ocasiones del contratista.

	Por qué se hace allí?
	Porque ellos conocen de los recursos que disponen (cuadrillas de trabajadores y materiales retirados de la bodega)

	Podría hacerse en otro punto?
	Si.

	Dónde debería hacerse?
	En una oficina de programación centralizada de EDELNOR.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la programación de obra?
	Cuando el supervisor EDELNOR indica la prioridad y cuando se cuenta con materiales que permitan el avance.

	Por qué se hace entonces?
	Porque en ese instante el programador del subcontratista podrá definir el tipo de trabajo y el tipo de herramientas que debe acudir al terreno. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la programación de obra?
	El programador del subcontratista con apoyo de los capataces de cada obra.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es una persona con experiencia en proyectos y ejecución de obras.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la programación de obra? 
	El programador y el capataz conocen del despacho del material y del tipo de trabajo (aéreo ó subterráneo) con esa información prevén el tipo de cuadrilla que debe acudir a cada obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se cuenta con la información necesaria para programar la ejecución de las obras.


 
 

Actividad 27:              Inicio de obra (subcontratista)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué inicia la obra el subcontratista?
	Porque ya se cuenta con los materiales, el personal y la programación de los trabajo.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde inicia la obra el subcontratista?
	En la ubicación que refiere la reforma de redes (en el terreno). 

	Por qué se hace allí?
	Porque es el lugar donde se debe realizar la reforma.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se inicia la obra el subcontratista?
	Cuando los recursos están disponibles.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién inicia la obra ?
	Los operarios del subcontratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es su responsabilidad y está preparado para esa labor.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	El trabajo es muy elemental y es posible reemplazar al operario.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo inicia la obra el subcontratista? 
	Con la apertura de zanjas para las redes subterráneas u hoyos para el izado de los postes en redes aéreas.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque las redes deben estar fuera del alcance de las personas, viviendas, etc.


 
 
 
 
 
 

Actividad 28:              Culminación de la obra (subcontratista)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué culmina la obra el subcontratista?
	Porque se llegó a instalar todos los materiales necesario y proyectados. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde culmina la obra el subcontratista?
	En el terreno, donde es necesario la reforma.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo culmina la obra el subcontratista?
	Cuando se termine de instalar las redes y ferreterías asociadas.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién culmina la obra a cargo del  subcontratista?
	El capataz del subcontratista y con conocimiento del supervisor de EDELNOR.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es el responsable de la obra.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo culmina la obra el  subcontratista? 
	Realizando los empalmes entre las redes nuevas y las existentes (puesta en servicio).

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque de ese modo la energía eléctrica circulará por las redes nuevas.


 
 
 
 
 
 

Actividad 29:              Instalación del medidor
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la instalación del medidor?
	Porque de ese modo se controlará la cantidad de energía que el cliente consume.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es el producto que vende la empresa y debe facturar por ello.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la instalación del medidor?
	En el límite entre el predio del cliente que solicita el servicio eléctrico y la vía pública.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el punto a donde EDELNOR debe  tener acceso para la lectura mensual de la energía consumida.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la instalación del medidor?
	Cuando la reforma de redes se haya concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo se garantiza la continuidad del servicio y se evita problemas de calidad al cliente a quines se conectan de ese circuito.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la instalación del medidor?
	El instalador del contratista del área comercial (del Área PCT).

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada para ese trabajo y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo realiza la instalación del medidor? 
	Se realiza un empalme de la acometida a la rede matriz de EDELNOR y luego fija el equipo de medición, con sus sistemas de protección, en la caja del medidor.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento de trabajo.


 
 

Actividad 30:              Activación de suministro
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué realiza la activación del suministro?
	Porque se debe tener registrado al  nuevo cliente en el sistema comercial.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque de ese modo el cliente entrará en el proceso de lectura, facturación y cobranza (ciclo comercial).

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde realiza la activación del suministro?
	En los sistemas informáticos comerciales de la empresa.

	Por qué se hace allí?
	Porque en dicho sistema se lleva a cabo el ciclo comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la activación del suministro?
	Cuando el instalador del contratista trae del campo los datos del cliente  y el medidor que ha instalado en el predio.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se cuenta con los datos.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la activación del suministro?
	El ejecutivo comercial del área PCT.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque está preparada para esa labor y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la activación del suministro? 
	Ingresando los datos en el sistema comercial.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento y el sistema está preparado para ello.


 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.1.2              Atención de solicitudes con P < 20 kW con reforma y con maniobra
 
Actividad 5:                                          Cliente paga por el suministro
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué el cliente paga al momento de presentar su solicitud de suministro?
	Porque EDELNOR se lo exige a fin de obtener liquidez. 

	Por qué requiere obtener liquidez? 
	Porque el Área Comercial debe cumplir con la meta anual de ventas.

	Por qué el Área Comercial debe cumplir la meta de ventas?
	Porque la corporación ENERSIS se lo exige.

	Por qué se lo exige la corporación?
	Porque se debe maximizar la rentabilidad. 


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde el cliente paga por el suministro?
	Lo paga en las ventanillas de las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Por que cuentan con personal especializado en cobranzas y el sistema VENSER mediante el cual se crea la identificación comercial del nuevo cliente.

	Podría hacerse en otro punto?
	No, porque sólo las agencias están dotadas de la infraestructura y procedimientos de cobranza.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo el cliente paga por el suministro?
	Cuando completa los requisitos  y solicita la conexión.

	Por qué se hace entonces?
	Por que EDELOR requiere liquidez inmediata

	Interrumpe el proceso de venta?
	No interrumpe el proceso de venta pero perjudica el cómputo del plazo de atención fijado por la NTCSE.

	Por qué perjudica el cómputo del plazo fijado por la NTCSE?
	Porque EDELNOR no emplea el plazo de estudio y presupuesto y pasa al plazo de ejecución de obra, debido a que con el cobro empieza el cómputo de este último.

	En que otro momento podría hacerse?
	Después que se ha realizado el proyecto de la reforma  y determinado el presupuesto. Con ello EDELNOR emplearía el plazo de atención de estudio y presupuesto.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién paga por el suministro?
	El cliente.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo paga por el suministro?
	En efectivo.

	Donde se registra el pago?
	La venta se registra en el sistema VENSER e ingresa al estado Despacho PCT.


-         NOTA
-          Tanto el sector de Proyectos y Obras como las áreas comerciales consideran que no existe solicitudes con P<10 que requieran maniobra.
-          Por lo tanto recomiendan transferir todos los casos con P<10 al proceso predeterminado para la atención de casos con P>20 kW. 
-          El número de casos en el rango de 10<P<20 kW no superan los 2,000 casos al año.

Actividad 6:                            Emisión de orden de inspección
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se emite la orden de inspección?
	Porque es necesario documentar las diferentes actividades del proceso de atención de suministros.

	Por qué es necesario documentarlas?
	Porque facilita el posterior control interno o del ente regulador.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se emite la orden de inspección ?
	En la oficina del Área de Programación y Control de Trabajo (PCT)

	Por qué se hace allí?
	Porque es área responsable de la atención de las solicitudes de servicio.

	Podría hacerse en otro punto?
	No, pues no cuentan con la autorización de la empresa.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se emite la orden de inspección?
	Después que el cliente paga por el suministro.

	Por qué se hace entonces?
	Porque luego del pago EDELNOR tiene la obligación de atender el servicio solicitado.

	Es posible modificar este proceso?
	Si, esta labor puede ser desempeñada por los sectores de Proyectos y Obras.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién emite la orden de inspección?
	El ejecutivo comercial del Área de PCT.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se emite la orden de inspección?
	El Área PCT corre el sistema VENSER y lista las ordenes de inspección y entrega al contratista para la labor de campo.


 
-         NOTA
-          No existen casos con  P<10 que requieran maniobra, por lo tanto, los casos con P>10 kW pueden ser transferidos al proceso de atención de solicitudes con P>20 kW. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Actividad 7:                                          Inspección y emisión de reporte de campo
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué EDELNOR realiza la inspección?
	Por que es necesario conocer si existen redes eléctricas frente al predio y sus características.

	Por qué es necesario tener esta información?
	Por que se establece la necesidad de reforma de redes o no (si es sin reforma lo ejecuta el sector Comercial en no más de 48 horas posteriores a la inspección) 

	Por qué es necesario establecer si se requiere reforma de redes?
	Por que estos casos son derivados para su atención al Área de Proyectos y Obras.

	Por qué se deriva al Área de Proyectos y Obras?
	Por que ellos cuentan con profesionales capaces de dimensionar las reformas eléctricas garantizando la calidad del producto (energía eléctrica)


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la inspección?
	En el campo, lugar de la nueva instalación.

	Por qué se hace allí?
	Por que es el lugar donde se realizará la instalación y se determina el metrado de materiales. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No porque además de metrar los materiales se determina la “ruta de lectura de medidores“ de la cual formará parte el nuevo suministro. 


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la inspección?
	Después de que el cliente paga

	Por qué se hace entonces?
	Por que el pago refleja la voluntad del cliente por contar con el servicio y EDELNOR tiene la obligación de atenderlo.

	En que otro momento podría hacerse?
	Cuando el cliente deja su documentación para solicitar el nuevo suministro sin pago previo por este servicio.

	Cuándo se emite el reporte de campo? 
	Durante la labor de verificación realizada por el Contratista.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace la inspección?
	El técnico de la empresa Contratista.

	Quién emite el reporte de campo?
	El técnico de la empresa Contratista.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la inspección?
	El técnico certifica la ubicación del lote, determina la cantidad de materiales necesarios, determina la ruta de lectura y actualiza la información en el sistema VENSER.

	Por qué se hace de ese modo?
	Por que se optimiza la cantidad de materiales y mano de obra requeridos.


Actividad 8:                                          Envío a PyO casos con reforma
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía a PyO casos con reforma?
	Porque es el área que cuenta con personal capacitado para en esta labor.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque de lo contrario el área de P y O no tendría conocimiento del caso. 


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío de casos con reforma a PyO?
	Se registra en el sistema VENSER.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío de casos con reforma a PyO?
	Cuando el área PCT ha determinado que la atención de un suministro requiere reforma.

	Por qué se hace entonces?
	Porque antes no se conocía de la necesidad de la reforma.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	Podría hacerse en otro momento?
	Si, antes del cobro al cliente.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío de casos con reforma a PyO?
	El supervisor del  área PCT.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío de casos con reforma a PyO?
	En el sistema VENSER se cambia de estado despacho PCT a estado estudio de reforma y envía la información técnica que requiere proyectos para el diseño eléctrico.

	Por qué se registra en el sistema VENSER?
	Porque el VENSER es un sistema preparado para hacer el seguimiento de las solicitudes de servicio.


 
 
 
Actividad 9:                                          Elaboración de proyecto
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se hace estudio de la reforma?
	Por que no existen redes frente al lote ó las redes existentes tienen una capacidad insuficiente.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es imprescindible.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el estudio de la reforma?
	Parte de la labor se realiza en el terreno y el resto en las instalaciones del Contratista.

	Por qué se hace allí?
	Se acude al terreno para verificar las características de la reforma y en las oficinas del Contratista se elabora el diseño eléctrico. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No, porque  esta labor ha sido tercerizada


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el estudio de la reforma?
	Cuando el área PCT le deriva a Proyectos y Obras los casos que requieren reforma. 

	En que otro momento podría hacerse?
	Antes del cobro por el servicio.

	Porqué antes del cobro por el servicio?
	Porque, de ese modo se emplearía el plazo para el estudio y presupuesto fijado en la NTCSE.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el estudio de la reforma?
	El Ingeniero proyectista de la empresa Contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Por tener la preparación requerida.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el estudio de la reforma?
	Se toman las dimensiones y características del terreno, se diseña el proyecto en el Autocad y se valoriza en un sistema modular técnico (Sistema de Control de Obras - SCO) de propiedad de EDELNOR. 


 
 

Actividad 10:              Envío de presupuesto a Comercial
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el presupuesto a Comercial?
	Porque el sistema VENSER debe ser alimentado con esta información según procedimiento establecido.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío de?
	Se registra en el sistema VENSER.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del presupuesto a Comercial?
	Cuando la valorización del diseño eléctrico se ha concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se conoce la inversión para atender la solicitud.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el envío del presupuesto? 
	El supervisor del área de P y O.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del presupuesto?
	Mediante el sistema VENSER, en el que se cambia el estado de estudio de reforma a negociación reforma.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es el procedimiento establecido.


 
 

Actividad 11:              Negociación de reforma
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se hace la negociación de la reforma? 
	Porque, se acuerdo a la Ley de Concesiones Eléctricas, EDELNOR tiene la posibilidad de solicitar al cliente que asuma el costo de la reforma (ampliación o refuerzo).

	En que ocasión se realizar la negociación de la reforma?
	Cuando EDELNOR ha agotado su presupuesto de inversiones destinado a la atención de solicitudes.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si, cuando EDELNOR cuenta con el presupuesto para atender las inversiones requeridas.

	Qué debería hacerse?
	Debería modificarse el programa dos veces por año, una cuando se cuenta con recursos (se ignoraría este estado) y otra cuando se proyecta el déficit.

	Por qué es necesario contar con recursos propios para la atención de solicitudes? 
	Porque el costo de capital del sistema financiero es menor que el costo del capital del cliente (Contribución Financiera Reembolsable)


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la negociación de la reforma?
	En las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Porque cuentan con los recursos necesarios y es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la negociación  de la reforma?
	Cuando EDELNOR proyecta un déficit presupuestal.

	Por qué se hace entonces?
	Por la escasez de recursos destinados a la atención de solicitudes.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la negociación?
	El ejecutivo del Área Comercial.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada y responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la negociación de la reforma?
	Se envía el presupuesto al cliente y se negocia su aceptación en las oficinas comerciales. Se cambia el estado en el VENSER de negociación reforma a ejecución reforma.  

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es necesario formalizar el compromiso.


 

Actividad 12:              Matrícula del Trabajo de Distribución  a interfase SCO - SIE
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el TD a interfase SCO – SIE?
	Porque el SCO que es un sistema de valorización técnica debe alimentar la información presupuestal al Sistema de Información Económica – SIE para control de gestión presupuestal.

	Por qué es necesario que el TD se matricule en el SIE?
	Porque de acuerdo al procedimiento de control presupuestal toda intención de gasto o inversión debe contar con la cadena de aprobaciones según el importe.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es una herramienta de control y gestión de la corporación ENDESA.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No, porque es parte del Plan Génesis de ENDESA.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el envío del TD a interfase?
	En un terminal conectado a los sistemas de la compañía del Área de PyO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es Área responsable de esta labor.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del TD a interfase?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la confirmación del acuerdo con el cliente.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío del TD a interfase?
	El Área de P y O.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del TD a interfase?
	Se registran los códigos presupuestales del TD en el SIE.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque facilita el traslado de la información de una estructura técnica a una de gestión económica. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	Inscribir directamente el proyecto en el SIE 

	Por qué no se hace de ese modo?
	Porque consume mucho tiempo tanto en la clasificación del gasto por tipo de activo como en la labor de digitación.


Actividad 13:              Corrida del  programa de Interfase SCO - SIE
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se crea la Partida de la Ejecución Presupuestal – PEP. 

	Por qué es necesario trasladar la información al SIE?
	Porque es necesario controlar el presupuesto y para ingresar al circuito de aprobación del presupuesto.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la corrida del programa de interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión)

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se ha creado el código PEP del TD el que será sometido a aprobaciones.


 

Actividad 14:              Preparación de la carpeta para las firmas
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Porque es el documento formal (valorización y planos) que circulará en el circuito de aprobaciones.

	Por qué es necesario circular la carpeta en el circuito de aprobaciones?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar el expediente técnico y la valorización que figura en el SIE.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es un procedimiento de control establecido por la corporación para salvaguardar los recursos económicos.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	En el Área de P y O.

	Por qué se hace allí?
	Porque es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma y el TD ha sido matriculado en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar la información.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área de P y O.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área P y O documenta el expediente con la valorización y el plano del diseño eléctrico.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es necesario dejar una evidencia tangible del proceso de aprobación. 


Actividad 15:              Autorización del PEP
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la autorización del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de la Gerencia de Planificación y control.

	Por qué la Gerencia Control y Planificación debe conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es su responsabilidad controlar el destino de los recursos económicos.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la autorización del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la autorización del PEP?
	Cuando el presupuesto de un PEP se encuentra en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo el presupuesto es liberado para su ejecución.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Para este grupo de solicitudes (P< 20 kW) podría anticiparse un presupuesto mensual ó trimestral y con cargo a él ejecutar las atenciones.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la autorización del PEP?
	La Subgerencia de Planificación y Control, quien rinde cuenta a la Gerencia del mismo nombre.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la autorización del PEP?
	El autorizador verifica la disponibilidad del presupuesto respecto al monto solicitado para una obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es un procedimiento impuesto por la casa matriz.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema debe tener un control automático, es decir debe permitir generar nuevos presupuestos siempre que se tenga disponibilidad.


Actividad 16:              Aprobación del PEP
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la autorización del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de los Jefes, Subgerentes y Gerentes.

	Por qué los estratos jerárquicos deben conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es responsabilidad de estos estratos controlar la ejecución del presupuesto bajo su responsabilidad. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la autorización del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la autorización del PEP?
	Cuando el presupuesto y la carpeta se encuentran disponibles con el aprobador.

	Por qué se hace entonces?
	Porque cuenta con la suficiente información para aprobar.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Podría preverse el número de solicitudes que se atenderá mensualmente, ésta proyección se valorizaría y aprobaría días antes del mes de ejecución de las obras.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la autorización del PEP?
	Dependiendo del monto, puede ser, el Jefe de departamento de P y O, el Subgerente de Distribución, el Gerente Técnico ó el Gerente General.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la autorización del PEP?
	Se realiza en el SIE.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque este sistema controla la ejecución presupuestal y debe dar pase al control de los materiales (control de la obra).


Actividad 17:              Interfase SIE - SCO
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SIE – SCO?
	Porque luego de tener la aprobación presupuestal se debe generar los pedidos de materiales cuyo detalle (listado y cantidades) se encuentra en el SCO.

	Por qué es necesario realizar la interfase SCO – SIE?
	Porque el pedido y retiro de materiales se realiza en el SCO y este proceso requiere tener el presupuesto aprobado.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En el servidor de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad en el procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión)

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	                                          Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SIE – SCO. Desde ese momento se ha autoriza el pedido y retiro de materiales.


 

Actividad 18:              Creación de carátulas y generación de reservas
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	En la carátula de una obra se detalla las características de la obra, del contratista y de los supervisores responsables de la obra. Inmediatamente se comienzan a generar las reservas (pedidos de materiales). De esa manera se identifica el destino y la responsabilidad de los materiales que serán despachados.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Por dos motivos: el primero porque es necesario controlar el destino de los materiales y segundo porque la reserva indica a almacenes que debe ir preparando el material para dicha obra.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, no debe ser eliminada.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Se ejecuta en el sistema SCO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema preparado para ese fin.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Cuando el presupuesto se encuentra aprobado en el SIE y en el SCO.

	Por qué se hace entonces?
	Porque es necesario controlar el destino de los materiales.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	El liquidador de obras de cada sector de Proyectos y Obras

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es quien lleva el control de los materiales que se entrega a los contratistas.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas? 
	Se digitan las características de la obra en el sistema SCO.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque así se controla el destino y la responsabilidad del material que se va a despachar. 


 
 
Actividad 19:              Aprobación de reserva de materiales
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Porque el jefe de la Sección quien realiza dicha aprobación, debe conocer el detalle de las obras.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el destino de cada material.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	En el sistema SCO y en cada sector de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema donde se ha generado la reserva.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Cuando se ha terminado de generar la reserva de la totalidad de materiales necesarios. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el despacho de los materiales  no se ejecutará si es que no se cuenta con la aprobación. 

	Podría realizarse en otro momento?
	Sí, al inicio de cada trimestre considerando el Pronóstico de la Demanda.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la aprobación de reserva de materiales?
	El jefe de la Sección Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la persona responsable del destino presupuestal asignado a ese sector.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la aprobación de reserva de materiales? 
	Con el registro de la firma electrónica (clave) en el sistema y la firma de los documentos.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque en el control informático se debe identificar a las personas responsables de cada presupuesto. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	No.


 
Actividad 20:              Corre programa de interfase de SCO – SIE (reservas de materiales)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se hará seguimiento del movimiento de materiales (solicitado, despachado, ejecutado, devuelto)

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el movimiento de materiales durante la ejecución de la obra.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central. 

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de datos. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la interfase SCO – SIE?
	Se realiza en las noches (proceso Batch).

	Por qué lo hace una vez a por día?
	Por la cantidad de data que tiene que procesar.

	Podría realizarse de otra manera?
	Podría realizarse dos veces por día.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la interfase SCO – SIE? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se tiene identificado la relación de materiales que se empleará en una obra.


 

Actividad 21:              Entrega de orden a contratista y supervisor
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Porque el contratista es el ejecutor de la obra y el supervisor el responsable de que se cumplan con las especificaciones técnicas y el plazo de ejecución.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es necesario que los responsables conozcan de los alcances del proyecto.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	En la oficina del área de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el área responsable de administrar las obras y sus recursos.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Cuando el presupuesto y la reserva de materiales están aprobados.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la carpeta de la obra completa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	El administrador del área de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor? 
	Es una entrega física de un fólder (carpeta) con toda la información necesaria.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es necesario que el ejecutor y supervisor conozcan físicamente de los alcances del proyecto, lo usan en el campo.

	De qué otra manera podría hacerse?
	No.


 

Actividad 22:              Generación de packing list - Almacén
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación del packing list?
	Porque en dicha actividad los pedidos realizados por diversas Áreas de la compañía se listan en una sola por cada contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque el contratista realiza un solo recojo de materiales por día.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación del packing list?
	El proceso packing list es procesada en los sistemas Informáticos de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Es el Área responsable.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación del packing list?
	Todas las noches se corre el programa de generación de packing list.

	Por qué se hace entonces?
	En dicha oportunidad se cuenta con los pedidos de materiales de diversas Áreas de la empresa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación del packing list?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación del packing list? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase generación de packing list.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es parte del proceso de Despacho de materiales. 


 
 
 
Actividad 23:              Generación de guías
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación de guías?
	Porque, es la constancia de entrega de materiales al contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Primero porque es una exigencia de la SUNAT, luego porque es la constancia física para el contratista que el material a sido retirado por él.

	Podría ser modificada esta labor?
	No.


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación de guías?
	Se realiza en un proceso de impresión local en las oficinas del Área de Almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es el sector responsable y están preparados para ello.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación de guías?
	Cuando el despachador de materiales ha constatado la existencia de materiales incluye dicho material en la guía. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque allí se tiene la certeza que el material se despachará.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación de guías?
	El almacenero responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	Si.

	Podría hacerlo de otro modo?
	Automáticamente el sistema identificaría los saldos y generación la guía.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación de guías? 
	Primero se identifica la existencia del material, luego se considera en la guía.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema podría procesar la generación de la guía automáticamente identificando los saldos de material.


Actividad 24:              Despacho de materiales a contratista
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Porque es el principal insumo para la ejecución de las obras y mantenimiento. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al contratista?
	En las zonas de despacho señalado por al Área de almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es mas ordenado.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Luego de tener las guías de materiales generadas.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la certeza de documentar el destino del material.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al contratista?
	El almacenera responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al contratista? 
	Se transporta desde la bodega, mediante una paila, los materiales que corresponden despachar al contratista. 

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el modo mas ordenado y transparente.


 

Actividad 25:              Despacho de materiales a subcontratista
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El subcontratista es el ejecutor de las obras o mantenimiento.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	Qué debería hacerse?
	Evitar ó disminuir el número de subcontratistas, de ese modo se evita el tiempo de doble despacho de materiales al igual que el doble transporte y manipulación.
(EDELNOR – contratista – subcontratista)


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	En las bodegas de los contratistas.

	Por qué se hace allí?
	Es el lugar donde se encuentra el material. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	Luego que el contratista ha retirado el material de la bodega de CAM (operador de suministros de EDELNOR)

	Por qué se hace entonces?
	Porque el contratista cuenta con el material.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	Si, el material está inmovilizado un día más.

	De que otro modo podría hacerse?
	De no tener subcontratista ó disminuir su cantidad sería más ágil trasladar el material a la obra.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El almacenero del contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable para el contratista.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al subcontratista? 
	El contratista identifica el material que le corresponde al subcontratista en función al número PEP señalado en la guía de despacho y digita un ingreso, pedido y despacho de material. Ese proceso demora entre uno a dos días.

	Podría hacerse de otro modo?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	EDELNOR le debe entregar la información en medio magnético, de ese modo es cuestión de manejo informático.


 

Actividad 26:              Programación de obra (subcontratista)
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la programación de obra?
	Porque de ese modo optimiza el uso de las cuadrillas de trabajadores y materiales.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la programación de obra?
	En la oficina del subcontratista y en ocasiones del contratista.

	Por qué se hace allí?
	Porque ellos conocen de los recursos que disponen (cuadrillas de trabajadores y materiales retirados de la bodega)

	Podría hacerse en otro punto?
	Si.

	Dónde debería hacerse?
	En una oficina de programación centralizada de EDLENOR.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la programación de obra?
	Cuando el supervisor EDELNOR indica la prioridad y cuando se cuenta con materiales que permitan el avance.

	Por qué se hace entonces?
	Porque en ese instante el programador del subcontratista podrá definir el tipo de trabajo y el tipo de herramientas que debe acudir al terreno. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la programación de obra?
	El programador del subcontratista con apoyo de los capataces de cada obra.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es una persona con experiencia en proyectos y ejecución de obras.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la programación de obra? 
	El programador y el capataz conocen del despacho del material y del tipo de trabajo (aéreo ó subterráneo) con esa información prevén el tipo de cuadrilla que debe acudir a cada obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se cuenta con la información necesaria para programar la ejecución de las obras.


 
Actividad 27:              Inicio de obra (subcontratista)
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué inicia la obra el subcontratista?
	Porque ya se cuenta con los materiales, el personal y la programación de los trabajo.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde inicia la obra el subcontratista?
	En la ubicación que refiere la reforma de redes (en el terreno). 

	Por qué se hace allí?
	Porque es el lugar donde se debe realizar la reforma.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo inicia la obra el subcontratista?
	Cuando los recursos están disponibles

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién inicia la obra?
	Los operarios del subcontratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es su responsabilidad y está preparado para esa labor.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	El trabajo es muy elemental y es posible reemplazar al operario.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo inicia la obra el subcontratista? 
	Con la apertura de zanjas para las redes subterráneas u hoyos para el izado de los postes en redes aéreas

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque las redes deben estar fuera del alcance de las personas, viviendas, etc.


 
 
 
 
 
 

Actividad 28:              Supervisor comprueba despacho de materiales a subcontratistas
 
 
Por qué?
 
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué el supervisor comprueba el despacho de materiales al subcontratista?
	Porque sabiendo el tipo y cantidad de materiales podrá solicitar la maniobra para la puesta en servicio.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque así evita culminar la obra para recién tramitar y ejecutar la maniobra de puesta en servicio.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la comprobación del despacho?
	En los sistemas informáticos (SIE) de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Allí queda registrado el retiro del material por cada uno de las obras emitidas.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la comprobación del despacho?
	Cada vez que se tiene que ejecutar una maniobra para la puesta en servicio de una reforma de redes. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el plazo desde la programación de maniobras hasta su ejecución toma alrededor de 10 días.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la comprobación del despacho?
	El supervisor de EDLENOR encargado de la obra.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo realiza la comprobación del despacho? 
	Verificando el movimiento de materiales en los sistemas informático SIE de EDLEENOR.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque en dicho sistema se registra el movimiento de los materiales.


 
 
 

Actividad 29:              Elabora expediente para maniobra
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se elabora el expediente para la maniobra?
	Porque debe tramitarse hacia el Área Técnica (Mantenimiento) para su inclusión en el programa semanal de maniobras.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque dicha documentación debe ser actualizada en los sistemas de gestión técnica y sirve de sustento para el OSINERG.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se elabora el expediente?
	En el Área de proyectos y Obras. 

	Por qué se hace allí?
	Porque es el Área responsable.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se elabora el expediente?
	Cuando se tiene certeza que los materiales críticos han sido retirados de la bodega. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién elabora el expediente?
	El supervisor de la obra que pertenece a la Sección Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad y ha sido formado para esa labor.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se elabora el expediente? 
	En un fólder se documenta con: planos de la obra, fichas de retiro o instalación de estructuras, fichas de retiro o instalación de equipos, protocolo de equipos que se instalan.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque esa documentación servirá para la actualización de datos técnicos en los sistemas de gestión técnica de EDELNOR.

	De qué otra manera podría hacerse?
	De ninguna otra.


 

Actividad 30:              V°B° Actualización de Datos Técnicos (ADT)
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué es necesario el V°B° de la Unidad de ADT?
	Porque antes de enviar el expediente al registro de datos técnicos se depuran los errores que cometen los supervisores al momento de generar los formatos de instalación y retiro de elementos de la red y los errores de los subcontratistas que dibujan los planos.

	Por qué la UADT pone el V°B° del expediente técnico?
	Porque allí laboran los especialistas en dibujos y símbolos.

	Podría ser eliminada esta labor?
	Si.

	Que debería hacerse?
	Sin el V°B° debe ser tramitado el expediente y al momento de dibujar se depuran los errores 


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el V°B° del expediente técnico?
	En la oficina de la Unidad de Actualización de Datos Técnicos

	Por qué se hace allí?
	Porque allí laboran los especialistas en dibujo y simbología.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el V°B° del expediente técnico?
	Cuando el supervisor ha completado la documentación y lleva el expediente a la UADT.

	Por qué se hace entonces?
	Porque en ese momento se tiene a la vista la documentación..

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	Si

	En que otro momento podría hacerse?
	Ya no sería necesario el V°B° y la revisión de los errores sería en el momento en que la UADT realiza la actualización de los dibujos y datos en los sistemas de gestión técnica (GEORED).


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el V°B° del expediente técnico?
	Los dibujantes de la UADT.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad y fueron capacitados para esta función.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el V°B° del expediente técnico?
	Se revisa cada detalle de los dibujos y los formatos, si en documento está exento de errores firman y sellan en señal de conformidad.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque queda en evidencia que el expediente puede ser dibujado y actualizado en el GEORED.



Actividad 31:              Solicita programar la maniobra.
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué solicita programar la maniobra?
	Porque el sector de Mantenimiento es quien pone en conocimiento del centro de operación, estos deben prever operadores para aperturar y cerrar los circuitos. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza solicitud de programación de maniobras?
	Se registra el pedido de maniobras en el Sistema Técnico (SITEC) y la documentación del expediente se genera en la oficina de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es función del Área y el sistema está diseñado para esa función.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la solicitud de programación de maniobras?
	Cuando se cuenta con los materiales disponibles para la culminación de la obra y el expediente cuenta con el V°B° de la UADT.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la solicitud de programación de maniobras?
	El supervisor de la obra del Área de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la solicitud de programación de maniobra?
	Se registra el pedido de maniobra en el sistema SITEC, proponiendo fecha y hora y se envía el expediente técnico al Área de Mantenimiento.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se tiene la evidencia de que el corte a ejecutarse es por una expansión de redes y por tanto la compensación por energía no suministrada es el calificada como tal.



Actividad 32:              Elabora programa semanal de maniobras.
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se elabora el programa semanal de maniobras?
	Porque las maniobras son trabajos de cuidado y es necesario prever los recursos para cumplir sincronizadamente con los plazos de inicio y fin del corte de energía. En la ejecución de una maniobra intervienen varios sectores (Centro de Operación, Operadores de Emergencia, Técnicos de Mantenimiento quienes reciben las obras, Personal de Obras quienes ejecutan la obra)  

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la programación semanal de maniobras?
	En las oficinas de las Áreas de Mantenimiento y los registros se ejecutan en el sistema Técnico SITEC: Hora inicio y de fin, tipo de trabajo, circuitos afectados, técnicos responsables.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sector responsable de optimizar las maniobras tanto de obras como de mantenimiento y es el sistema diseñado para controlar las maniobras.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la programación semanal de maniobras?
	Se termina de consolidar los días jueves y se publica ese mismo día.

	Por qué se hace entonces?
	Porque es necesario dar holgura a los sectores involucrados en la ejecución de las maniobras.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la programación semanal de maniobras?
	Los programadores que laboran en el Área de Mantenimiento.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque están preparados para ese fin y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la programación semanal de maniobras?
	Se optimiza los tiempos y unifica intervenciones en un mismo circuito (Obras y Mantenimiento).

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es importante disminuir la falta de energía en los clientes.

	Podría hacerse de otro modo?
	No.



Actividad 33:              Maniobra y Puesta en Servicio (cambia a estado instalación de medidor.
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la maniobra y puesta en servicio?
	Porque de ese modo planificado se pone en servicio las redes nuevas al sistema de distribución de energía eléctrica. 

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es el modo mas seguro de poner en servicio una nueva red.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la maniobra de puesta en servicio?
	En el terreno, donde esta previsto la obra.

	Por qué se hace allí?
	Es el circuito que requiere la reforma o refuerzo.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la maniobra de puesta en servicio?
	En día y la hora que indica el programa semanal de maniobras. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el día y la hora de la maniobra ha sido informado a los clientes y al OSINERG.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la maniobra de puesta en servicio?
	Los operadores del Centro de Operación dirigen la secuencia de corte, los operadores de emergencia ejecutan el corte y reposición del servicio labor en el campo, el personal de mantenimiento realiza las pruebas de los equipos que están entrando en servicio y los trabajadores de Obras quienes deben culminar con la obra.

	Por qué lo hacen esas personas?
	Es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la maniobra de puesta en servicio? 
	Se empalma la red nueva a las redes existentes.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque así se logra que la energía fluya a través de éste.


 
 

Actividad 34:              Instalación del medidor
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la instalación del medidor?
	Porque de ese modo se controlará la cantidad de energía que el cliente consume.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es el producto que vende la empresa y debe facturar por ello.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No


 
 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la instalación del medidor?
	En el límite entre el predio del cliente que solicita el servicio eléctrico y la vía pública.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el punto a donde EDELNOR debe  tener acceso para la lectura mensual de la energía consumida.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la instalación del medidor?
	Cuando la reforma de redes se haya concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo se garantiza la continuidad del servicio y se evita problemas de calidad al cliente y a los que se conectan de ese circuito.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la instalación del medidor?
	El instalador del contratista del área comercial (del Área PCT).

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada para ese trabajo y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo realiza la instalación del medidor? 
	Se realiza un empalme de la acometida a la rede matriz de EDLENOR y luego fija el equipo de medición, con sus sistemas de protección, en la caja del medidor

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento de trabajo.


 
Actividad 35:              Activación de suministro
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué realiza la activación del suministro?
	Porque se debe tener registrado al  nuevo cliente en el sistema comercial.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque de ese modo el cliente entrará en el proceso de lectura, facturación y cobranza (ciclo comercial).

	Podría ser eliminada esta labor?
	No


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde realiza la activación del suministro?
	En los sistemas informáticos comerciales de la empresa

	Por qué se hace allí?
	Porque en dicho sistema se lleva a cabo el ciclo comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la activación del suministro?
	Cuando el instalador del contratista trae del campo los datos del cliente  y el medidor que ha instalado en el predio.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se cuenta con los datos.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la activación del suministro?
	El ejecutivo comercial del área PCT.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque está preparada para esa labor y es su responsabilidad

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la activación del suministro? 
	Ingresando los datos en el sistema comercial.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento y el sistema está preparado para ello.


 
 
 
 
 
 
 
 
2.1.3              Atención de solicitudes con P > 20 Kw con reforma y con maniobra
 
Actividad 4:                                          Crear solicitud de servicio
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se crea la solicitud de servicio?
	Porque el cliente ha cumplido con los requisitos y ha ingresado la solicitud de compra de suministro. Crear la solicitud es la etapa inicial del seguimiento y control de una solicitud de servicio (en el módulo VENSER).

	Por qué es necesario registrarlas?
	Porque facilita el control del estado en que se encuentra una solicitud y porque el OSINERG precisa que las solicitudes deben quedar registradas.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se crea la solicitud de servicio?
	En las agencias comerciales lugar a donde acuden y dejan su documentación los clientes.

	Por qué se hace allí?
	Porque es área responsable de la atención de las solicitudes de servicio y porque cuentan con la infraestructura necesaria (sistemas, formatos, etc.)

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se crea la solicitud de servicio?
	Cuando el cliente ha cumplido con los requisitos necesarios para procesar la ejecución de la solicitud.

	Por qué se hace entonces?
	Porque desde ese momento la solicitud ingresa al control de plazos para “Estudio de reforma”.

	Interrumpe el proceso la creación de solicitudes de servicio?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién crea la solicitud de servicio?
	El ejecutivo comercial de las Agencias Comerciales.

	Podría ser reemplazada por otra menos calificada.
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se crea la solicitud de servicios?
	El Agente Comercial registra en el sistema las características técnicas y comerciales de la solicitud y prepara un expediente técnico para su envío al Área de Proyectos y Obras.


 

Actividad 5:                                          Envío de expediente a PyO
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía expediente a PyO?
	Porque orgánicamente EDELNOR ha definido que todas las solicitudes mayores a 20 kW deben pasar por el análisis de Proyectos y determinar la necesidad de reformas o refuerzos de redes.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque el personal de Proyectos  identifica problemas de calidad del producto en el sistema eléctrico por la entrada de uno de estos clientes.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío de expedientes a PyO?
	Se registra en el sistema VENSER.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del expediente a PyO?
	Cuando el Agente Comercial ha registrado la solicitud en el VENSER.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	Podría hacerse en otro momento?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío del expediente  a PyO?
	El agente comercial de la Agencia Comercial.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío de casos con reforma a PyO?
	En el sistema VENSER se cambia de estado centro de atención a estado estudio de reforma y envía la información técnica que requiere proyectos para el diseño eléctrico

	Por qué se registra en el sistema VENSER?
	Porque el VENSER es un sistema preparado para hacer el seguimiento de las solicitudes de servicio


 


Actividad 6:                                          Inspección para determinar necesidad de reforma
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se inspecciona?
	Porque en esta etapa, se puede determinar si la atención de la solicitud requiere de reforma de redes. 
De ser necesaria la reforma entonces continúa con la elaboración del proyecto, caso contrario se envía el caso al Agente Comercial y se cambia a estado “Evaluación y  Presupuesto”

	Podría ser eliminada esta labor?
	No. 


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la inspección?
	En el campo, lugar de la nueva instalación

	Por qué se hace allí?
	Por que es el lugar donde se realizará la instalación y se determina el metrado de materiales 

	Podría hacerse en otro punto?
	No porque además de metrar los materiales se determina la “ruta de lectura de medidores“ de la cual formará parte el nuevo suministro 


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la inspección?
	Después de que el Agente Comercial ha derivado el caso a Proyectos y Obras.

	Podría cambiar el momento en que se realice esta labor?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace la inspección?
	El técnico de la empresa Contratista y es supervisado por personal del Área de Proyectos y Obras.

	Quién emite el reporte de campo?
	El técnico de la empresa Contratista


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la inspección?
	El técnico certifica la ubicación del lote, determina la necesidad de reforma de redes o no. Si requiere reforma se toman distancias entre las redes y el predio, corrientes para determinar sobrecargas y se consulta además los planos de las redes existentes. 

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se debe tener todas las herramientas para el diseño de las reformas.


 


Actividad 7:                                          Elaboración de proyecto
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se elabora un proyecto?
	Porque no existen redes frente al lote ó las redes existentes tienen una capacidad insuficiente para la nueva carga.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se elabora el proyecto?
	Parte de la labor se realiza en el terreno y el resto en las instalaciones del Contratista

	Por qué se hace allí?
	Se acude al terreno para verificar las características de la reforma y en las oficinas del Contratista se elabora el diseño eléctrico. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se elabora el proyecto?
	Cuando el resultado de la inspección determina la necesidad de reforzar o ampliar las redes eléctricas 

	Interrumpe el proceso de atención de solicitudes?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién elabora el proyecto?
	El Ingeniero proyectista de la empresa Contratista

	Por qué lo hace esa persona?
	Por tener la preparación requerida

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se elabora el proyecto?
	Se toman las dimensiones y características del terreno, se diseña el proyecto en el Autocad y se valoriza en un sistema modular técnico (Sistema de Control de Obras - SCO) de propiedad de EDELNOR. 


 


Actividad 8:                                          Envío de presupuesto a Comercial
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el presupuesto a Comercial?
	Porque el Sector Comercial es el Área responsable de comunicar al cliente el presupuesto y el sistema VENSER debe ser alimentado con esta información según procedimiento establecido.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se registra el envío del presupuesto?
	Se registra en el sistema VENSER

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema que controla la atención de venta de suministros desde la creación de un nuevo cliente hasta su activación en el sistema de Gestión Comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del presupuesto a Comercial?
	Cuando la valorización del diseño eléctrico se ha concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se conoce la inversión para atender la solicitud.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el envío del presupuesto? 
	El supervisor del Área de P y O.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del presupuesto?
	Mediante el sistema VENSER, en el que se cambia el estado de estudio de reforma a negociación reforma.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es el procedimiento establecido.


 
 


Actividad 9:                                          Envío de presupuesto al cliente
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el presupuesto al cliente?
	Porque es necesario que tome conozca los pagos que debe realizar. 


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se envía el presupuesto?
	A la dirección que el cliente ha registrado para recibir mensajes.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del presupuesto al cliente?
	Cuando la valorización del diseño eléctrico ha concluido y el Área Comercial ha determinado el presupuesto total que el cliente debe pagar.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se conoce el monto de la inversión para atender la solicitud.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el envío del presupuesto? 
	El Agente Comercial del Sector Comercial.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del presupuesto?
	Luego de registrar el envío del presupuesto en el VENSER, éste se hace llegar al cliente a través de empresas de mensajería.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es el procedimiento establecido.


 
 


Actividad 1:                                          Cliente paga.
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué el cliente paga?
	Por que ya conoce el costo de la instalación del suministro.

	Por qué no paga antes de realizar el estudio de reforma de redes? 
	Porque más del 90% de solicitudes de potencias mayores a 20 kW requieren reformas de redes para su atención. Por lo tanto se debe atender en los plazos establecidos por la NTCSE.

	Interrumpe el proceso de venta de suministros?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde el cliente paga por el suministro?
	Lo paga en las ventanillas de las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Por que cuentan con personal especializado en cobranzas y el sistema VENSER mediante el cual se crea la identificación comercial del nuevo cliente.

	Podría hacerse en otro punto?
	No, porque sólo las agencias están dotadas de la infraestructura y procedimientos de cobranza.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo el cliente paga por el suministro?
	Cuando EDELNOR le ha alcanzado el presupuesto por la venta que puede contener además del costo por la conexión un costo reembolsable por la ampliación.

	Por qué se hace entonces?
	Tanto EDELNOR como el cliente conocen del alcance de las reformas.

	Interrumpe el proceso de venta?
	No. 


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién paga por el suministro?
	El cliente.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo paga por el suministro?
	En efectivo. 

	Donde se registra el pago?
	La venta se registra en el sistema VENSER e ingresa al estado Despacho PCT.


 
 


Actividad 2:                            Emite orden de ejecución de reforma
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué emite orden de ejecución ?
	Porque, el cliente ya pagó por la solicitud de servicio.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la emisión de la orden de ejecución?
	En las agencias comerciales.

	Por qué se hace allí?
	Porque cuentan con los recursos necesarios y es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la emisión de orden de ejecución?
	Cuando el cliente ha cancelado por la instalación del suministro.

	Podría ser cambiado el momento de la emisión de la orden?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la emisión de la orden de servicio?
	El ejecutivo del Área Comercial.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada y responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace la emisión de la orden de servicio?
	Se cambia el estado en el VENSER de negociación reforma a ejecución reforma y se comunica vía correo electrónico al supervisor de obras.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se va actualizando el estado de una solicitud.


 

 
Actividad 3:                            Envío de TD  a interfase SCO - SIE
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se envía el TD a interfase SCO – SIE?
	Porque el SCO que es un sistema de valorización técnica, debe alimentar la información presupuestal al Sistema de Información Económica – SIE para control de gestión presupuestal.

	Por qué es necesario que el TD se matricule en el SIE?
	Porque de acuerdo al procedimiento de control presupuestal toda intención de gasto o inversión debe contar con la cadena de aprobaciones según el importe.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es una herramienta de control y gestión de la corporación ENDESA.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No, porque es parte del Plan Génesis de ENDESA.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el envío del TD a interfase?
	En un terminal conectado a los sistemas de la compañía del Área de PyO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es Área responsable de esta labor.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el envío del TD a interfase?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la confirmación del acuerdo con el cliente.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién hace el envío del TD a interfase?
	El Área de PyO.

	Por qué lo hace esa área?
	Porque es su responsabilidad.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se hace el envío del TD a interfase?
	Se registran los códigos presupuestales del TD en el SIE.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque facilita el traslado de la información de una estructura técnica a una de gestión económica. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	Inscribir directamente el proyecto en el SIE. 

	Por qué no se hace de ese modo?
	Porque consume mucho tiempo tanto en la clasificación del gasto por tipo de activo como en la labor de digitación.


 
Actividad 4:                                          Corrida del  programa de Interfase SCO - SIE
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se crea la Partida de la Ejecución Presupuestal – PEP. 

	Por qué es necesario trasladar la información al SIE?
	Porque es necesario controlar el presupuesto y ingresarlo al circuito de aprobación. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la corrida del programa de interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión)

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se ha creado el código PEP del TD el que será sometido a aprobaciones.


 


Actividad 5:                            Preparación de la carpeta para las firmas
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Porque es el documento formal (valorización y planos) que circulará en el circuito de aprobaciones.

	Por qué es necesario circular la carpeta en el circuito de aprobaciones?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar el expediente técnico y la valorización que figura en el SIE.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es un procedimiento de control establecido por la corporación para salvaguardar los recursos económicos.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	En el Área de PyO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es su responsabilidad.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	Cuando recibe la confirmación del Área Comercial que la solicitud se encuentra en estado ejecución reforma y el TD ha sido matriculado en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque los responsables de las aprobaciones deben verificar la información.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área de PyO.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la preparación de la carpeta para las firmas?
	El supervisor del Área PyO documenta el expediente con la valorización y el plano del diseño eléctrico.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es necesario dejar una evidencia tangible del proceso de aprobación. 


 
 
Actividad 6:                                          Autorización del PEP
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la autorización del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de la Gerencia de Planificación y control.

	Por qué la Gerencia Control y Planificación debe conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es su responsabilidad controlar el destino de los recursos económicos.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la autorización del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la autorización del PEP?
	Cuando el presupuesto de un PEP se encuentra en el SIE.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo el presupuesto es liberado para su ejecución.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Para este grupo de solicitudes (P> 20 kW) podría anticiparse un presupuesto mensual ó trimestral y con cargo a ejecutar las atenciones.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la autorización del PEP?
	La Subgerencia de Planificación y Control, quien rinde cuenta a la Gerencia del mismo nombre.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la autorización del PEP?
	El autorizador verifica la disponibilidad del presupuesto respecto al monto solicitado para una obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es un procedimiento impuesto por la casa matriz.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema debe tener un control automático, es decir debe permitir generar nuevos presupuestos siempre que se tenga disponibilidad.


 
Actividad 7:                                          Aprobación del PEP
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la aprobación del PEP?
	Porque el procedimiento de control y gestión presupuestal de la corporación ENDESA establece el necesario conocimiento de los erogaciones presupuestales de los Jefes, Subgerentes y Gerentes.

	Por qué los estratos jerárquicos deben conocer las erogaciones presupuestales?
	Porque es responsabilidad de estos estratos controlar la ejecución del presupuesto. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la aprobación del PEP?
	En el sistema SIE.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema diseñado para controlar las erogaciones presupuestales.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la aprobación del PEP?
	Cuando el presupuesto y la carpeta se encuentran disponibles con el aprobador.

	Por qué se hace entonces?
	Porque cuenta con la suficiente información para aprobar.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.

	En que otro momento podría hacerse?
	Podría preverse el número de solicitudes que se atenderá mensualmente, ésta proyección se valorizaría y aprobaría días antes del mes de ejecución de las obras.

	En que momento debería pronosticarse el número de solicitudes?
	Al inicio de cada trimestre.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la aprobación del PEP?
	Dependiendo del monto, puede ser, el Jefe de departamento de PyO, el Subgerente de Distribución, el Gerente Técnico ó el Gerente General.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la aprobación del PEP?
	Con el V°B° informático de las jefaturas.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque este sistema controla la ejecución presupuestal y debe dar pase al control de los materiales (control de la obra).


 
 
 
Actividad 8:                                          Interfase SIE - SCO
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SIE – SCO?
	Porque luego de tener la aprobación presupuestal se debe generar los pedidos de materiales cuyo detalle (listado y cantidades) se encuentra en el SCO.

	Por qué es necesario realizar la interfase SCO – SIE?
	Porque el pedido y retiro de materiales se realiza en el SCO y este proceso requiere tener el presupuesto aprobado.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En el servidor de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad en el procesamiento de información.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	Se realiza dos veces por día, al medio día y en la noche.

	Por qué se hace dos veces al día?
	Porque es necesario liberar las solicitudes de ejecución presupuestal (gastos e inversión).

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	                                          Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la corrida del programa interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa empresa?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la corrida?
	Mediante la ejecución del programa de interfase SIE – SCO. Desde ese momento se ha autoriza el pedido y retiro de materiales.


 


Actividad 9:                                          Creación de carátulas y generación de reservas
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	En la carátula de una obra se detalla las características de la obra, del contratista y de los supervisores responsables de la obra. Inmediatamente se comienzan a generar las reservas (pedidos de materiales). De esa manera se identifica el destino y la responsabilidad de los materiales que serán despachados.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Por dos motivos: el primero porque es necesario controlar el destino de los materiales y segundo porque la reserva indica a almacenes que deben ir preparando el material para dicha obra.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Se ejecuta en el sistema SCO.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema preparado para ese fin.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	Cuando el presupuesto se encuentra aprobado en el SIE y en el SCO.

	Por qué se hace entonces?
	Porque es necesario controlar el destino de los materiales.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la creación de carátulas y generación de reservas?
	El liquidador de obras de cada sector de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es quien lleva el control de los materiales que se entrega a los contratistas.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la creación de carátulas y generación de reservas? 
	Se digitan las características de la obra en el sistema SCO.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque así se controla el destino y la responsabilidad del material que se va a despachar. 


 
 
 
 
 
Actividad 10:              Aprobación de reserva de materiales
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Porque el Jefe de la Sección quien realiza dicha aprobación, debe conocer el detalle de las obras.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el destino de cada material.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	En el sistema SCO y en cada sector de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sistema donde se ha generado la reserva.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la aprobación de reserva de materiales?
	Cuando se ha terminado de generar la reserva de la totalidad de materiales necesarios. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el despacho de los materiales  no se ejecutará si es que no se cuenta con la aprobación. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la aprobación de reserva de materiales?
	El Jefe de la Sección Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la persona responsable del destino presupuestal asignado a ese sector.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la aprobación de reserva de materiales? 
	Con el registro de la firma electrónica (clave) en el sistema y la firma de los documentos.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque en el control informático se debe identificar a las personas responsables de cada presupuesto. 

	De qué otra manera podría hacerse?
	No.


 
 
 
 
Actividad 11:              Corre programa de interfase de SCO – SIE (reservas de materiales)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la interfase SCO – SIE?
	Porque se requiere trasladar la información del módulo técnico al módulo económico de control y gestión. De ese modo se hará seguimiento del movimiento de materiales (solicitado, despachado, ejecutado, devuelto)

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es necesario controlar el movimiento de materiales durante la ejecución de la obra.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la interfase SCO – SIE?
	En los sistemas informáticos de EDELNOR, en el servidor central. 

	Por qué se hace allí?
	Por su capacidad y velocidad de procesamiento de datos. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la interfase SCO – SIE?
	Se realiza en las noches (proceso Batch).

	Por qué lo hace una vez a por día?
	Por la cantidad de data que tiene que procesar

	Podría realizarse de otra manera?
	Podría realizarse dos veces por día.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la interfase SCO – SIE?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la interfase SCO – SIE? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase SCO – SIE. Desde ese momento se tiene identificado la relación de materiales que se empleará en una obra.


 


Actividad 12:              Entrega de orden a contratista y supervisor
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Porque el contratista es el ejecutor de la obra y el supervisor el responsable de que se cumplan con las especificaciones técnicas y el plazo de ejecución.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No, porque es necesario que los responsables conozcan de los alcances del proyecto.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	En la oficina del área de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el área responsable de administrar las obras y sus recursos.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	Cuando el presupuesto y la reserva de materiales están aprobados.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la carpeta de la obra completa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la entrega de orden a contratista y supervisor?
	El administrador del área de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la entrega de orden a contratista y supervisor? 
	Es una entrega física de un fólder (carpeta) con toda la información necesaria.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es necesario que el ejecutor y supervisor conozcan físicamente de los alcances del proyecto, lo usan en el campo.

	De qué otra manera podría hacerse?
	De ninguna otra.


 


Actividad 13:              Generación de packing list - Almacén
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación del packing list?
	Porque en dicha actividad los pedidos realizados por diversas Áreas de la compañía se listan en una sola por cada contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque el contratista realiza un sólo recojo de materiales por día.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación del packing list?
	El proceso packing list es procesada en los sistemas Informáticos de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Es el Área responsable.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación del packing list?
	Todas las noches se corre el programa de generación de parking list.

	Por qué se hace entonces?
	En dicha oportunidad se cuenta con los pedidos de materiales de diversas Áreas de la empresa.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación del packing list?
	El operador de los sistemas informáticos de EDELNOR, Synapsis.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es la empresa administradora y operadora de los sistemas informáticos  de la corporación ENDESA.

	Podría reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación del packing list? 
	Mediante la ejecución del programa de interfase generación de Parking list.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es parte del proceso de Despacho de materiales. 


 
 
 

 
Actividad 14:              Generación de guías
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la generación de guías?
	Porque, es la constancia de entrega de materiales al contratista.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Primero porque es una exigencia de la SUNAT, luego porque es la constancia física para el contratista que el material ha sido retirado por él.

	Podría ser modificada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la generación de guías?
	Se realiza en un proceso de impresión local en las oficinas del Área de Almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es el sector responsable y están preparados para ello.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la generación de guías?
	Cuando el despachador de materiales ha constatado la existencia de materiales los incluye en la guía. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque allí se tiene la certeza que el material se despachará.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la generación de guías?
	El almacenero responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	Si.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la generación de guías? 
	Primero se identifica la existencia del material, luego se considera en la guía.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	El sistema podría procesar la generación de la guía automáticamente identificando los saldos de material.


 


Actividad 15:              Despacho de materiales a contratista
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Porque es el principal insumo para la ejecución de las obras y mantenimiento. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al contratista?
	En las zonas de despacho señalado por al Área de almacenes.

	Por qué se hace allí?
	Es más ordenado.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al contratista?
	Luego de tener las guías de materiales generadas.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se tiene la certeza de documentar el destino del material.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al contratista?
	El almacenero responsable de la cuenta de un contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al contratista? 
	Se transporta desde la bodega, mediante una paila, los materiales que corresponden despachar al contratista. 

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el modo más ordenado y transparente.


 


Actividad 16:              Despacho de materiales a subcontratista
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El subcontratista es el ejecutor de las obras o mantenimiento.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	Si.

	Qué debería hacerse?
	Evitar ó disminuir el número de subcontratistas, de ese modo se elimina el tiempo de doble despacho de materiales al igual que el doble transporte y manipulación.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	En las bodegas de los contratistas.

	Por qué se hace allí?
	Es el lugar donde se encuentra el material. 

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	Luego que el contratista ha retirado el material de la bodega de CAM (operador de suministros de EDELNOR)

	Por qué se hace entonces?
	 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	Si, el material está inmovilizado un día más.

	De que otro modo podría hacerse?
	De no tener subcontratista ó disminuir su número sería más ágil trasladar el material a la obra.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el despacho de materiales al subcontratista?
	El almacenero del contratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es el responsable para el contratista.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el despacho de materiales al subcontratista? 
	El contratista identifica el material que le corresponde al subcontratista en función al número PEP señalado en la guía de despacho y digita un ingreso, pedido y despacho de material. Ese proceso demora entre uno a dos días.

	Podría hacerse de otro modo?
	Si.

	De qué otra manera podría hacerse?
	EDELNOR le debe entregar la información en medio magnético, de ese modo es cuestión de manejo informático.


 


Actividad 17:              Programación de obra (subcontratista)
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la programación de obra?
	Porque de ese modo optimiza el uso de las cuadrillas de trabajadores y materiales.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.

	Podría ser reemplazada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la programación de obra?
	En la oficina del subcontratista y en ocasiones del contratista.

	Por qué se hace allí?
	Porque ellos conocen de los recursos que disponen (cuadrillas de trabajadores y materiales retirados de la bodega)

	Podría hacerse en otro punto?
	Si.

	Dónde debería hacerse?
	En una oficina de programación centralizada de EDELNOR.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la programación de obra?
	Cuando el supervisor EDELNOR indica la prioridad y cuando se cuenta con materiales que permitan el avance.

	Por qué se hace entonces?
	Porque en ese instante el programador del subcontratista podrá definir el tipo de trabajo y el tipo de herramientas que debe acudir al terreno. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la programación de obra?
	El programador del subcontratista con apoyo de los capataces de cada obra.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es una persona con experiencia en proyectos y ejecución de obras.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la programación de obra? 
	El programador y el capataz conocen del despacho del material y del tipo de trabajo (aéreo ó subterráneo) con esa información prevén el tipo de cuadrilla que debe acudir a cada obra.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se cuenta con la información necesaria para programar la ejecución de las obras.


 
 

 
Actividad 18:              Inicio de obra (subcontratista)
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué inicia la obra el subcontratista?
	Porque ya se cuenta con los materiales, el personal y la programación de los trabajo.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde inicia la obra el subcontratista?
	En la ubicación que refiere la reforma de redes (en el terreno). 

	Por qué se hace allí?
	Porque es el lugar donde se debe realizar la reforma.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se inicia la obra el subcontratista?
	Cuando los recursos están disponibles.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién inicia la obra ?
	Los operarios del subcontratista.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es su responsabilidad y está preparado para esa labor.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	El trabajo es muy elemental y es posible reemplazar al operario.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo inicia la obra el subcontratista? 
	Con la apertura de zanjas para las redes subterráneas u hoyos para el izado de los postes en redes aéreas.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque las redes deben estar fuera del alcance de las personas, viviendas, etc.


 
 
 
 
 
 


Actividad 19:              Supervisor comprueba despacho de materiales a subcontratistas.
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué el supervisor comprueba el despacho de materiales al subcontratista?
	Porque sabiendo el tipo y cantidad de materiales podrá solicitar la maniobra para la puesta en servicio.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque así evita culminar la obra para recién tramitar y ejecutar la maniobra de puesta en servicio.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la comprobación del despacho?
	En los sistemas informáticos (SIE) de EDELNOR.

	Por qué se hace allí?
	Allí queda registrado el retiro del material por cada uno de las obras emitidas.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la comprobación del despacho?
	Cada vez que se tiene que ejecutar una maniobra para la puesta en servicio de una reforma de redes. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el plazo desde la programación de maniobras hasta su ejecución toma alrededor de 10 días.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la comprobación del despacho?
	El supervisor de EDELNOR encargado de la obra.

	Por qué lo hace esa persona?
	Es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo realiza la comprobación del despacho? 
	Verificando el movimiento de materiales en los sistemas informático SIE de EDELNOR.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque en dicho sistema se registra el movimiento de los materiales.


 
 
 


Actividad 20:              Elabora expediente para maniobra. 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se elabora el expediente para la maniobra?
	Porque debe tramitarse hacia el Área Técnica (Mantenimiento) para su inclusión en el programa semanal de maniobras.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque dicha documentación debe ser actualizada en los sistemas de gestión técnica y sirve de sustento para el OSINERG.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se elabora el expediente?
	En el Área de Proyectos y Obras. 

	Por qué se hace allí?
	Porque es el Área responsable.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se elabora el expediente?
	Cuando se tiene certeza que los materiales críticos han sido retirados de la bodega. 

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién elabora el expediente?
	El supervisor de la obra que pertenece a la Sección Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad y ha sido formado para esa labor.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se elabora el expediente? 
	En un fólder se documenta con: planos de la obra, fichas de retiro o instalación de estructuras, fichas de retiro o instalación de equipos, protocolo de equipos que se instalan.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque esa documentación servirá para la actualización de datos técnicos en los sistemas de gestión técnica de EDELNOR.

	De qué otra manera podría hacerse?
	De ninguna otra.


 

Actividad 21:              V°B° Actualización de Datos Técnicos (ADT)
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué es necesario el V°B° de la Unidad de ADT?
	Porque antes de enviar el expediente al registro de datos técnicos se depuran los errores que cometen los supervisores al momento de generar los formatos de instalación y retiro de elementos de la red y los errores de los subcontratistas que dibujan los planos.

	Por qué la UADT pone el V°B° del expediente técnico?
	Porque allí están los especialistas,  dibujos y símbolos.

	Podría ser eliminada esta labor?
	Si.

	Que debería hacerse?
	Sin el V°B° debe ser tramitado el expediente y al momento de dibujar se depuran los errores. 


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza el V°B° del expediente técnico?
	En la oficina de la Unidad de Actualización de Datos Técnicos

	Por qué se hace allí?
	Porque allí laboran los especialistas en dibujo y simbología.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza el V°B° del expediente técnico?
	Cuando el supervisor ha completado la documentación y lleva el expediente a la UADT.

	Por qué se hace entonces?
	Porque en ese momento se tiene a la vista la documentación.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	Si

	En que otro momento podría hacerse?
	Ya no sería necesario el V°B° y la revisión de los errores sería en el momento en que la UADT realiza la actualización de los dibujos y datos en los sistemas de gestión técnica (GEORED).


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza el V°B° del expediente técnico?
	Los dibujantes de la UADT.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad y fueron capacitados para desarrollar esas función.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza el V°B° del expediente técnico?
	Se revisa cada detalle de los dibujos y los formatos, si el documento está exento de errores firman y sellan en señal de conformidad.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque queda en evidencia que el expediente puede ser dibujado y actualizado en el GEORED.




Actividad 22:              Solicita Programar la Maniobra.
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué solicita programar la maniobra?
	Porque el sector de mantenimiento es quien pone en conocimiento del centro de operación, éstos deben prever operadores para aperturar y cerrar los circuitos. 

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza solicitud de programación de maniobras?
	Se registra el pedido de maniobras en el Sistema Técnico (SITEC), y la documentación del expediente se genera en la oficina de Proyectos y Obras.

	Por qué se hace allí?
	Porque es función del Área y el sistema está diseñado para esa función.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la solicitud de programación de maniobras?
	Cuando se cuenta con los materiales disponibles para la culminación de la obra y el expediente cuenta con el V°B° de la UADT.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la solicitud de programación de maniobras?
	El supervisor de la obra del Área de Proyectos y Obras.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la solicitud de programación de maniobra?
	Se registra el pedido de maniobra en el sistema SITEC, proponiendo fecha y hora y se envía el expediente técnico al Área de Mantenimiento.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque se tiene la evidencia de que el corte a ejecutarse es por una expansión de redes y por tanto la compensación por energía no suministrada es el calificada como tal.




Actividad 23:              Elabora programa semanal de maniobras.
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se elabora el programa semanal de maniobras?
	Porque las maniobras son trabajos de cuidado y es necesario prever los recursos para cumplir sincronizadamente con los plazos de inicio y fin del corte de energía. En la ejecución de una maniobra intervienen varios sectores (Centro de Operación, Operadores de Emergencia, Técnicos de Mantenimiento quienes reciben las obras, Personal de Obras quienes ejecutan la obra)  

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la programación semanal de maniobras?
	En las oficinas de las Áreas de Mantenimiento y los registros se ejecutan en el Sistema Técnico SITEC: Hora inicio y de fin, tipo de trabajo, circuitos afectados, técnicos responsables.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el sector responsable de optimizar las maniobras tanto de obras como de mantenimiento y es el sistema diseñado para controlar las maniobras.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la programación semanal de maniobras?
	Se termina de consolidar los días jueves y se publica ese mismo día.

	Por qué se hace entonces?
	Porque es necesario dar holgura a los sectores involucrados en la ejecución de las maniobras.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la programación semanal de maniobras?
	Los programadores que laboran en el Área de Mantenimiento.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque están preparados para ese fin y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la programación semanal de maniobras?
	Se optimiza los tiempos y unifica intervenciones en un mismo circuito (Obras y Mantenimiento).

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque es importante disminuir la falta de energía en los clientes.

	Podría hacerse de otro modo?
	No.




Actividad 24:              Maniobra y Puesta en Servicio (cambia a estado instalación de medidor)
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la maniobra y puesta en servicio?
	Porque de ese modo y de manera planificada se pone en servicio las redes nuevas al sistema de distribución de energía eléctrica. 

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es el modo más seguro de poner en servicio una nueva red.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la maniobra de puesta en servicio?
	En el terreno, donde esta previsto la obra.

	Por qué se hace allí?
	Es el circuito que requiere la reforma o refuerzo.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la maniobra de puesta en servicio?
	En el día y la hora que indica el programa semanal de maniobras. 

	Por qué se hace entonces?
	Porque el día y la hora de la maniobra ha sido informado a los clientes y al OSINERG.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la maniobra de puesta en servicio?
	Los operadores del Centro de Operación dirigen la secuencia de corte, los operadores de emergencia ejecutan el corte y reposición del servicio, labor en el campo, el personal de mantenimiento realiza las pruebas de los equipos que están entrando en servicio y los trabajadores de Obras son quienes deben culminar con la obra.

	Por qué lo hacen esas personas?
	Porque es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la maniobra de puesta en servicio? 
	Se empalma la red nueva a las redes existentes.

	Por qué se hace de ese modo?
	Porque así se logra que la energía fluya a través de éste.


 


Actividad 25:              Instalación del medidor
 
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué se realiza la instalación del medidor?
	Porque de ese modo se controlará la cantidad de energía que el cliente consume.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque es el producto que vende la empresa y debe facturar por ello.

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde se realiza la instalación del medidor?
	En el límite entre el predio del cliente que solicita el servicio eléctrico y la vía pública.

	Por qué se hace allí?
	Porque es el punto donde EDELNOR debe  tener acceso para la lectura mensual de la energía consumida.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la instalación del medidor?
	Cuando la reforma de redes se haya concluido.

	Por qué se hace entonces?
	Porque de ese modo se garantiza la continuidad del servicio y se evita problemas de calidad al cliente y a los que se conectan de ese circuito.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la instalación del medidor?
	El instalador del contratista del Área Comercial (del Área PCT).

	Por qué lo hace esa persona?
	Es la persona preparada para ese trabajo y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo realiza la instalación del medidor? 
	Se realiza un empalme de la acometida a la red matriz de EDELNOR y luego fija el equipo de medición, con sus sistemas de protección, en la caja del medidor.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento de trabajo.


 
 


Actividad 26:              Activación de suministro
              
 
 
Por qué?
	Pregunta
	Respuesta

	Por qué realiza la activación del suministro?
	Porque se debe tener registrado al  nuevo cliente en el sistema comercial.

	Por qué es necesario realizar esta actividad? 
	Porque de ese modo el cliente entrará en el proceso de lectura, facturación y cobranza (ciclo comercial).

	Podría ser eliminada esta labor?
	No.


 
 
Donde?
	Pregunta
	Respuesta

	Dónde realiza la activación del suministro?
	En los sistemas informáticos comerciales de la empresa.

	Por qué se hace allí?
	Porque en dicho sistema se lleva a cabo el ciclo comercial.

	Podría hacerse en otro punto?
	No.


 
 
Cuándo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cuándo se realiza la activación del suministro?
	Cuando el instalador del contratista trae del campo los datos del cliente y el medidor que ha instalado en el predio.

	Por qué se hace entonces?
	Porque se cuenta con los datos.

	Interrumpe el flujo del proceso u otro proceso?
	No.


 
 
Quién?
	Pregunta
	Respuesta

	Quién realiza la activación del suministro?
	El ejecutivo comercial del área PCT.

	Por qué lo hace esa persona?
	Porque está preparada para esa labor y es su responsabilidad.

	Podríamos reemplazarla por otra menos cualificada? 
	No.


 
 
Cómo?
	Pregunta
	Respuesta

	Cómo se realiza la activación del suministro? 
	Ingresando los datos en el sistema comercial.

	Por qué se hace de ese modo?
	Es el procedimiento y el sistema está preparado para ello.
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[1] Cfr. Domínguez José; Álvarez José; Domínguez Ángel; García Santiago; Ruiz Antonio 1995:3-23
[2] Simon Herbert 1962: 78    
[3] Sistema informático que controla el crecimiento de las redes eléctricas de EDELNOR. 
[4] Cfr. James Paul  1997: 32 
[5] Cfr. Moreno-Luzón María; Peris Fernando; González Tomás 2001: 22
[6] Cfr. Drummond, Helga 2001: 21
[7] Cfr. Moreno-Luzón, María; Peris, Fernando; González, Tomás 2001: 29
[8]  Cfr. James, Paul 1997: 35
[9] Cfr. James R. Evans  - William Lindsay 1999: 425  
[10] Cfr. Drummond 2001:  107 - 108
[11] Artículo 79° de la  Ley  de Concesiones Eléctricas D.L. Nº 25844
 
[12] Fuente: Sistema de Precios de Transmisión en el Sector Eléctrico Peruano. Gerencia Adjunta de Regulación Tarifaria – OSINERG.
[13] Cfr. Decreto Ley Nº 25844, “Ley de Concesiones Eléctricas” , vigente desde 1992. 
[14] Puesta en servicio.- Proceso de conectar una red nueva (del distribuidor ó del cliente) a las redes eléctricas del distribuidor que se encuentran en servicio.
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