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RESUMEN

La presente investigaciobn tuvo como proposito principal satisfacer la
necesidad de organizacién y normalizacion de los procedimientos a seguir
para el desarrollo de un objetivo o actividad en CORPOELEC-Estado Bolivar
se tomdé como base de estudio la evaluaciébn y mejora de las normas y
procedimientos de la Unidad de Gestion de Energia y sus unidades adscritas
en la empresa CORPOELEC-Estado Bolivar. Para ello se realiz6 una
investigacibn de campo, evaluativa, descriptiva y aplicada; para la
recoleccion de datos, fue necesaria la aplicacion de entrevistas no
estructuras a los lideres de las unidades adscritas a la unidad de Gestion de
Energia e igualmente la técnica de observacion directa; a través de esta
informacion se elaboraron los cuadros de procesos y los diagramas causa-
efecto que sirvieron para hacer la evaluacion de los procedimientos. La
presentacion de los resultados se expresoé en diagramas de caracterizacion y
en la elaboracién de tablas de porcentaje de cumplimiento con su posterior
gréfica, donde se dedujo que procedimientos se cumplen en su totalidad y
cuéales no.

Palabras claves: Normas, procedimientos, diagramas, unidades,
procesos, evaluaciéon, mejora.
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INTRODUCCION

La CORPORACION ELECTRICA NACIONAL (CORPOELEC) es una
institucién adscrita al Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica
(MPPEE), que nace con la vision de reorganizar y unificar en una empresa
Gnica al sector eléctrico venezolano, a fin de garantizar la prestaciéon de un

servicio confiable, de calidad y eficiente, no excluyente y con sentido social.

La Unidad Gestion de Energia zona Bolivar, es la encargada dentro
de CORPOELEC, especificamente en la Gerencia Operativa de Distribucion
y Comercializacién Bolivar, de ejecutar las acciones que promueven el
incremento en las ventas de energia a través de la captacion y facturacion a
usuarios con conexiones no autorizadas o con irregularidades en la medicién
o facturacion para reducir asi, las pérdidas no técnicas en el area geografica
de su cobertura y cumplir con los planes y metas establecidos por el

Gobierno Nacional.

Por la relevancia de lo descrito anteriormente nace el interés de
realizar el presente estudio, que estd orientado al andlisis de los procesos
qgue llevan a cabo las unidades adscritas a la unidad de Gestion de Energia,
para evaluar y mejorar las normas y procedimientos de las mismas, con la
finalidad de optimizar los procesos. Estas unidades son: Incremento en
Ventas, Operativa de Recuperacion de Energia, Coordinacién de Medicion,

Solicitudes Técnicas, Planificacién y control.

Para dicho analisis se llevo a cabo una extensa investigacion en cada
unidad, y la informacion sera obtenida a través de manuales, leyes y normas
por medio de las cuales se rige la unidad. El desarrollo del presente informe

se estructuro de la siguiente manera:



e Capitulo I: El Problema. Donde se explica la problematica existente, se

formulan los objetivos y la justificacion de la investigacion.

e Capitulo Il: Generalidades de la Empresa. El cual presenta la
descripcion y funcionalidades de la empresa en cuestion, asi como del

area de trabajo y del proceso realizado.

e Capitulo 1ll: Marco Teorico. Contiene los aspectos tedricos utilizados
como herramienta y base del estudio realizado.

e Capitulo IV: Marco Metodolégico. Se describe la metodologia
detallando el tipo de investigacion, Disefio de la Investigacion,
Poblacién y Muestra, y las Técnicas e Instrumentos de Recoleccién

de datos asi como el procedimiento utilizado.

e Capitulo V: Situacién actual. Incluye una breve descripcion de la
situacion actual, los formatos de los procedimientos y diagramas

causa-efecto.

e Capitulo VI: Andlisis y resultados. Presenta los diagramas de
caracterizacion de cada unidad, y el impacto de las mejoras en las

mismas.

Por ultimo se redactan las conclusiones acorde a la investigacion para
luego establecer las recomendaciones que ayuden a mejorar la problematica

planteada, seguido de la bibliografia utiizada y los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

En este capitulo se describe y delimita el problema observado en la Unidad
de Gestion de Energia de la empresa CORPOELEC en el lapso de la
investigacién, también los antecedentes que causan el problema, ademas se

implantan los objetivos generales y especificos de este estudio.

Antecedentes.

La Unidad de Gestidon de Energia inicia sus actividades en agosto del
afio 2007, siguiendo lineamientos de CORPOELEC después de su
constituciéon. En el afio 2013, respondiendo a las medidas extraordinarias
tomadas por El Presidente Nicolds Maduro en el Sector Eléctrico Nacional y
la Intervencion de la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), las
cuales fueron establecidas en el Decreto Presidencial N° 9, publicado en la
Gaceta Oficial 40.151 de fecha 22/04/2013 y el Decreto Presidencial N° 21
publicado en la Gaceta Oficial 40.153 de fecha 24/04/2013. El Ministerio del
Poder Popular para Energia Eléctrica (MPPEE) emitié lineamientos para la
ejecucion del Plan Operativo de Inspecciones y Fiscalizaciones a nivel
Nacional, como resultado de estas acciones se determind la necesidad de
reestructurar la Unidad de Gestion de Energia de los estados del pais, dando
inicio a la realizacion de diversas actividades dirigidas a mejorar la
planificacion de la gestion de energia en los estados, elaborar programas de
captacion de nuevos usuarios y legalizacion de usuarios no autorizados,
gestionar informacion sobre las anomalias y aplicar las acciones correctivas,
definir las metas de incremento en ventas de la region, seguimiento y control
al cumplimiento de las metas establecidas para cada oficina y unidad

adscrita a la zona, entre otras.



Actualmente, el Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica,
y la corporacion, se encuentran en un proceso de reestructuracion de todas
las unidades por regiones, estados, ex-filiales, y areas de negocio, entre
otras, para asi poder unificar los criterios de gestion, que con la fusion de 14
empresas, ha sido de gran complejidad. La Gerencia Operativa de
Distribucién y Comercializacion Bolivar, est4 en proceso de evaluacién para
la normalizacién de sus procesos y unidades. En el estado Bolivar se ha
dificultado mas que en otras regiones, ya que esta es de las pocas a nivel
nacional, en las cuales se encontraban prestando servicios tres ex-filiales
(EDELCA, ELEBOL y CADAFE). En el caso de la Unidad de Gestion de
Energia, adscrita a esta gerencia, no escapa de esta realidad, y en este
momento esta en proceso de adecuacion de las actividades y procedimientos
que permitan mejorar su desempefio, para brindar un mejor servicio a sus

usuarios internos y externos.

Planteamiento del problema.

La unidad de Gestion de Energia zona Bolivar est4 ubicada en el
edificio CORPOELEC, avenida Las Américas, Puerto Ordaz, estado Bolivar.
Es una unidad dependiente de la Gerencia Operativa de Distribucion y
Comercializacion Bolivar, que tiene la responsabilidad de cumplir y hacer
cumplir todos los lineamientos direccionados hacia la parte comercial de la

empresa, con la finalidad de disminuir las pérdidas eléctricas del estado.
En esta se encuentran cinco unidades adscritas las cuales son:

e Incremento en Ventas

e Operativa de recuperacion de energia.
e Coordinacién de Medicion.

e Solicitudes Técnicas.

¢ Planificacién y control.



Actualmente esta unidad presenta una debilidad que radica en la
necesidad de la organizacion y posterior normalizacién de los procedimientos
a seguir para el desarrollo de cada objetivo o actividad, en el que se detallen
los pasos a realizar para llevar a cabo la misma, producto de un gran

proceso de organizacién en la corporacion que aun no ha culminado.

Basados en la importancia de las actividades realizadas por esta
unidad y observando el requerimiento de optimizar los procesos ejecutados
se hace de gran relevancia orientar este trabajo de investigacion a la
evaluacion y mejora de las normas y procedimientos, donde se definan las
actividades de cada unidad, y se promueva la realizacibn de algunos
procesos de manera eficiente y adecuada, disminuyendo el retraso en la
realizacion de las actividades y la acumulacion de trabajo, garantizando un
optimo tiempo de respuesta y la satisfaccion de los clientes que solicitan el
servicio eléctrico u otro requerimiento. Se podria decir entonces, que esta
investigacién tiene como finalidad, brindarle al personal una herramienta que
facilite y mejore su desempefio al momento de ejecutar cada uno de los

procesos con orden, mayor eficiencia y eficacia.

Objetivo general.

Realizar un estudio que permita evaluar y mejorar las normas y
procedimientos establecidos en la Unidad de Gestion de Energia y sus
unidades adscritas en la empresa CORPOELEC-Estado Bolivar.

Objetivos especificos.

1. Determinar las actividades y obligaciones de cada unidad, con el fin
de analizar su funcionamiento y realizar propuestas para la mejora de
sus objetivos.

2. Describir los procesos asociados a cada unidad adscrita, dentro del

proceso de gestion de la energia aprobado por CORPOELEC.



3. ldentificar las normas, reglamentos, leyes y decretos que rigen las
actividades de la Unidad de Gestidbn de Energia y sus unidades
adscritas.

4. Identificar los procedimientos ejecutados actualmente por la Unidad de
Gestion de Energia y sus unidades adscritas.

5. Describir el proceso de interrelacion entre las unidades adscritas a la
Unidad de Gestion de Energia.

6. Determinar los problemas generales para la ejecucion de los procesos
que lleva a cabo la Unidad de Gestiébn de Energia y sus unidades
adscritas.

7. Formular un plan de accion que garantice la efectividad de las mejoras
a las normas y procedimientos en la Unidad de Gestion de Energia y

sus unidades adscritas.
Justificacion.

Las empresas siempre estan en la busqueda de la mejora continua en
sus procesos, para ello requieren identificar las debilidades presentes y las
causas que las generan, para asi buscar soluciones y de esta manera

garantizar un alto desempefio en la ejecucion de las actividades.

Esta investigacion se justifica, ya que permite realizar el andlisis de
todas las normas y procedimientos que se encuentran actualmente en uso o
no dentro de los procesos que se llevan a cabo en la Unidad de Gestién de
Energia, con el propdsito de mejorar el método de trabajo y garantizar a los
trabajadores una herramienta que le permita un mayor desempefio al

momento de realizar sus actividades.



Delimitacién o Alcance.

La evaluacion y mejora de las normas y procedimientos se realiza en

la Unidad de Gestion de Energia, zona Bolivar de CORPOELEC, edificio
CORPOELEC, avenida Las Américas, Puerto Ordaz, estado Bolivar.

Limitaciones.

Para la elaboracion de este estudio, se requiere tener en cuenta que

existen diversos factores que pueden incidir en la investigacion, tales

limitaciones son las siguientes:

La disponibilidad de tiempo que posee el personal de la Unidad de
Gestion de Energia.

Falta de informacion para la ubicacion de manuales de descripcion de
los procesos que se realizan en la unidad, producto de la
reorganizacion institucional.

Falta de informacién para la ubicacién de las normas y procedimientos
por parte de CORPOELEC, motivado por el proceso de re-

estructuracion general de la empresa.



CAPITULO Il
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

El capitulo a continuacién presenta la resefia historica, vision, mision, la
estructura organizativa de la unidad, entre otros detalles de la empresa
CORPOELEC y la Unidad de Gestion de Energia.

Resefia historica.

CORPOELEC, Corporacion Eléctrica Nacional Socialista, adscrita al
Ministerio del Poder Popular de Energia Eléctrica, es una institucion que
nace con la vision de reorganizar y unificar el sector eléctrico venezolano a
fin de garantizar la prestacion de un servicio eléctrico confiable, influyente y

con sentido social.

Fue creada, mediante decreto presidencial N° 5.330, en julio de 2007,
cuando el Presidente de la Republica, Hugo Rafael Chavez Frias, establece
la reorganizacion del sector eléctrico nacional con el fin de mejorar el servicio
en todo el pais. Desde que se publico el decreto de creacion de
CORPOELEC, todas las empresas del sector: EDELCA, La EDC, ENELVEN,
ENELCO, ENELBAR, CADAFE, GENEVAPCA, ELEBOL, ELEVAL, SENECA,
ENAGEN, CALEY, CALIFE Y TURBOVEN, trabajan en sinergia para atender
el servicio y avanzar en el proceso de integracion para garantizar y facilitar la

transicion armoniosa del sector.

Para el 31 de diciembre de 2011, se finaliza el proceso de creacion,
con el traspaso definitivo de los activos de todas las empresas eléctricas y su
integracion total a CORPOELEC, Empresa Eléctrica Socialista, Unica
organizacion responsable de la Generacion, Transmision, Distribucion vy

Comercializacion de la energia eléctrica en Venezuela.



Misién de la empresa.

Desarrollar, proporcionar y garantizar un servicio eléctrico de calidad,
eficiente, confiable, con sentido social y sostenibilidad, en todo el territorio
nacional, a través de la utilizacion de tecnologia de vanguardia en la
ejecucion de los procesos de generacion, transmision, distribucion y
comercializacion del Sistema Eléctrico Nacional (SEN), integrando a la
comunidad organizada, proveedores y trabajadores calificados, motivados y
comprometidos con valores éticos socialistas, para contribuir con el

desarrollo politico, social y econémico del pais.

Vision de la empresa.

Ser una Empresa con ética y caracter socialista, modelo en la
prestacion de servicio publico, garante del suministro de energia eléctrica
con eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad financiera. Con un talento
humano capacitado, que promueva la participacion de las comunidades
organizadas en la gestion de la Empresa, en concordancia con las politicas
del Estado para apalancar el desarrollo y el progreso del pais, asegurando

con ello calidad de vida para el pueblo venezolano.

Estructura organizativa de la gerencia.

A continuacion se presenta la estructura organizativa de la Gerencia
Operativa de Distribucion y Comercializacion Bolivar zona Bolivar, la cual
tiene una estructura organizativa de tipo lineal funcional en la cual se
representan las distintas unidades adscritas a la misma y sus relaciones. Es
importante destacar que no se puede presentar la Estructura de
CORPOELEC, ya gue la misma no se encuentra publicada por encontrarse

aun en proceso de evaluacion y aprobacion. (Ver Figura 1)
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Figura 1. Estructura organizativa de la Gerencia Operativa de Distribucién y Comercializaciéon Bolivar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Unidad de Gestion de Energia.

La Unidad de Gestion de Energia del estado Bolivar, fue creada en
agosto del 2007 debido a la fusion realizada, para la creacion de la
Corporacion Eléctrica Nacional, S.A. (CORPOELEC) de las tres empresas
(EDELCA, CADAFE, ELEBOL). Cuya funcion principal es la de ejecutar las
acciones que promuevan el incremento en las ventas de energia a través de
la captacién y facturacion a usuarios con conexiones no autorizadas o con
irregularidades en la medicion o facturacion a fin de reducir las pérdidas no
técnicas en el area geogréafica de su cobertura y cumplir con los planes y
metas establecidos por CORPOELEC.

La unidad a su vez tiene otras unidades adscritas las cuales son:

e Planificaciéon y control. Esta unidad es la encargada de planificar la
gestion de energia en el estado, definir las metas de incremento en
ventas de la region, a su vez realiza el seguimiento y control al
cumplimiento de las metas establecidas para cada estado adscrito a la
region y proponer el contenido de las campafas de concienciacion
sobre la importancia del registro de usuarios con conexiones no
autorizadas o irregulares para evitar sanciones por parte de la
corporacion. Entre sus funciones esta la de elaborar y analizar
Balances de Energia y determinar zonas con alto potencial de

recuperacion de energia, entre otras.

e Incremento en Ventas. Se encarga de elaborar programas de
captacibn de nuevos usuarios Yy legalizacibn de usuarios no
autorizados, asegurar la suscripcion de los contratos de servicio de
usuarios con conexiones no autorizadas, gestionar informacioén sobre
las anomalias y aplicar las acciones correctivas, hacer seguimiento y

control a puntos captados o encontrados con irregularidades en la
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medicion, coordinar el suministro de informacion de desarrollo de
nuevas edificaciones industriales y comerciales y nuevos urbanismos,

para acometer programas de captacion de usuarios.

Operativa y Recuperacion de Energia. Entre sus funciones se
encuentran:  programar ejecutar revisiones técnicas y
administrativas a los puntos de suministro, elaborar el calculo de la
energia dejada de facturar (EDF) a los usuarios en el estado, realizar
estudios asociados a la energia dejada de facturar (EDF), consolidar
la data de usuarios con conexiones no autorizadas, irregularidades o

anomalias en la zona, entre otras.

Coordinacion de Medicion. Esta unidad es la encargada de la
instalacién y retiro de contadores de energia y retiro al punto de
suministro, atencion de reclamos técnicos de las oficinas comerciales,
inspecciones e incorporacion de nuevos usuarios (residenciales 'y
comerciales, menores de 31 kVA), desmantelamiento de puntos
medicion residenciales y comerciales, menores de 31 kVA dados de
baja, instalacion y cambio de equipamiento de medicidon a usuarios
con medicion indirecta menores de 31 kVA, documentar las ordenes
de trabajo en el OPEN SGC.

Solicitudes Técnicas. Entre sus funciones esta la verificacion de las
cadenas de medicidén de energia eléctrica a 13.8, 34.5y 115 KV, toma
de lecturas usuarios 34.5 y 115 KV, atencion de reclamos 115, 345y
13.8 KV, adecuacion del sistema de medicion de energia para
incorporarlos al SAMEE, inspecciones e incorporacion de nuevos

usuarios comerciales industriales, mayores de 31 Kva, entre otras.
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Estructura organizativa de la unidad.

A continuacion se presenta la estructura organizativa de la Unidad de
Gestion de Energia zona Bolivar. (Ver Figura 2)

Unidad de
Gestion de la
Energia
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Planificacién y |
Control
1 | | |
Unidad de Unidad de Unidad de O“g'r‘;";‘i‘j'/adg .
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Ventas técnicas Medicion gnerqia

Figura 2. Estructura organizativa de la Unidad de Gestién de Energia.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO llI
MARCO TEORICO

Este capitulo tiene el proposito de dar a la investigacion un sistema

coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan abordar
el problema en la Unidad de Gestion de Energia en CORPOELEC.

Proceso.

Se denomina proceso a la consecucidon de determinados actos,

acciones, sucesos 0 hechos que deben necesariamente sucederse para

completar un fin especifico.

e Caracteristicas de los procesos.

v

<\

Transforma las entradas en salidas mediante recursos que van
agregando valor en su desarrollo.

Cumple una funcion y es dindmico en el tiempo.

Su finalidad o consecucién esta determinada por su resultado.
Los procesos contienen un componente (especifico) que
conlleva a interactuar con otros procesos.

Los procesos deben su accionar a satisfacer necesidades de

los distintos clientes (internos y externos)

¢ Clasificacién de los procesos.

Los procesos pueden ser clasificados en funcidn de varios criterios.

Pero quiza la clasificacion de los procesos mas habitual en la practica

es distinguir entre: estratégicos, claves o de apoyo.

1.

Los procesos claves son denominados operativos y son propios

de la actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de
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aprovisionamiento, el proceso de produccion, el proceso de

prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos son aquellos procesos mediante los
cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los
objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion

presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte son los que proporcionan
los medios (recursos) y el apoyo necesario para que los
procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como proceso de

formacion, proceso informatico, proceso de logistica, etc.

Procedimiento.

Es un término que hace referencia a la accidbn que consiste en
proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por

otra parte, esta vinculado a un método o una manera de ejecutar algo.

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos
predefinidos para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia
ser unico y de facil identificaciébn, aunque es posible que existan diversos
procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas

diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia.

Por ejemplo: “El procedimiento fue un éxito: logramos incautar mas de
treinta kilogramos de mercaderia ilegal’, “No conozco cual es el
procedimiento para solicitar un adelanto de sueldo”, “Si sigues el
procedimiento habitual, no tendras ningun problema para cumplir con la tarea

que te indiqué”.
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Diferencias entre proceso y procedimiento.

- El proceso son las etapas que se deben de llevar y el procedimiento
es el resultado cierto.

- El proceso es el juicio o la resolucién y el procedimiento son las
etapas.

- El proceso es compuesto de actos no necesariamente vinculados y el

procedimiento puede o no formar parte de un proceso.

Norma.

La palabra “norma” viene del latin norma; con ella se designa en
primer término, aunque no exclusivamente, un mandato, una prescripcion,
una orden, aungue esto no supone que sea la Unica funcion de la norma,
pues autorizar, permitir, derogar, también son funciones de las normas. El
Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola lo define como la
“regla que se debe seguir 0 a que se deben ajustar las conductas, tareas,
actividades, etc.”. Asi pues, se tiene que las normas dirigen todas las
acciones del hombre, y el sentido que toma esa direccién, dependera en
gran medida del tipo de norma a la cual se sujete el individuo, toda vez que
existe una variedad de ellas, las cuales se aplican a diferentes aspectos de la

persona.

e Caracteristicas de las normas.

Las normas se caracterizan en razon del sujeto que las emite, asi
como de su exigencia, su cumplimiento y el ambito de aplicacion de la
misma. Existen muchas semejanzas y puntos de contacto entre los
tipos de normas; para establecer una diferenciacion entre ellas nos
valemos de sus caracteristicas. En ese sentido tenemos las siguientes

propiedades que definen a los diferentes tipos de normas:
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v/ Autonomia: en este supuesto el individuo actia conforme a su
libre albedrio, es decir, la conducta con la que obra el sujeto es
de acuerdo con su voluntad.

v' Heteronomia: consiste en que la norma es dictada por un sujeto
distinto al que debe acatarla.

v" Unilateralidad: se refiere a que frente al sujeto que esta
obligado al cumplimiento de la norma, no existe otro que le exija
gue acate a ésta.

v Bilateralidad: en este caso se imponen deberes y se
conceden facultades por lo que existen dos 0 mas partes.

v Interioridad: es la que regula la conducta interior de las
personas conforme a la voluntad de ésta, es decir, la intencién
de la persona.

v' Exterioridad: es la que corresponde a la conducta que
manifiesta el sujeto de manera exterior.

v' Incoercibilidad: en ella no se aplica la fuerza para su
cumplimiento.

v Coercibilidad: se caracteriza por tener la posibilidad de aplicar

la fuerza para su cumplimiento.

Clasificacion de las normas.

Los juicios que constituyen el mundo normativo rigen la conducta del
ser humano en sociedad y se establecen de acuerdo al medio social al
que se aplican, es decir, cada norma se encarga de regular los
diferentes aspectos de la sociedad, teniendo de ésta manera 4
(cuatro) tipos de normas que cubren el semblante de la sociedad del
ser humano y son Utiles para abordar los problemas practicos de una
manera eficaz, permitiendo saber las posibles opciones que se tienen
en relacion a la conducta de los demas y con respecto a la propia,

introduciendo asi el orden en la vida social.
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v" Normas Morales: son las que el ser humano realiza en forma
consciente, libre y responsable con el propdsito de hacer el
bien, son propias del ser humano y su sancion, en caso de
incumplimiento, hay que responderse a si mismo y la sancién o

castigo es el remordimiento de conciencia.

v Normas de Trato Social (Sociales): son reglas creadas por la
sociedad y cuyo incumplimiento trae el rechazo por parte del
grupo social. Estas responden también a la denominacion de
usos sociales, reglas de trato externo o la de los
convencionalismos sociales. Estas reglas pueden presentarse
en forma consuetudinaria, como mandatos de la colectividad,
como comportamientos necesarios en algunos grupos. Son

ciertas practicas admitidas en la sociedad.

v Normas Juridicas: Son reglas de conducta de caracter
obligatorio que han sido o creadas por un 6rgano reconocido
por el Estado y cuyo incumplimiento trae como consecuencia la
aplicacion de la fuerza (coercivamente). ). En esta clase de
normas no importa la voluntad del sujeto a quien van dirigidas
para su cumplimiento ya que es indiferente que esté de acuerdo
0 no en acatarlas, pues la caracteristica esencial de las normas
juridicas es la obligatoriedad y la posibilidad que tiene la

autoridad de hacerlas cumplir por medio de la fuerza.

v" Normas Religiosas: estan integradas por el conjunto de normas
manifestadas al hombre por Dios. Son preceptos obligatorios
que regulan la conducta del hombre en relacibn con la
divinidad, emanan directamente de Dios o de sus

representantes en la Tierra, cuyo cumplimiento esta impuesto
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por la fé. Las normas religiosas, por su naturaleza, participan en
gran parte de los rasgos de las normas morales, ya que el
contenido de ambas tiene como fin los aspectos interiores de

los individuos.

Normalizacion.

La normalizacion es una actividad de conjunto, orientada por un
compromiso de alcanzar el consenso que equilibre las posibilidades del
productor y las exigencias o necesidades del consumidor. Establece con
respecto a problemas actuales o potenciales, disposiciones dirigidas a la
obtencion del nivel 6ptimo de orden. La normalizacidon consiste en procesos

de elaboracion, edicién y aplicacion de normas.

e Beneficios de la normalizacién
a) Para los fabricantes:
v Facilita el uso racional de los recursos
v" Reduce desperdicios y rechazos.
v Disminuye el volumen de existencias en almacén y los costos
de produccién.

v' Racionaliza variedades y tipos de productos.

b) Para los compradores:
v Establece niveles de calidad y seguridad de los productos y
servicios.

v Facilita la informacién de las caracteristicas del producto.

<\

Facilita la formacion de pedidos.

v" Permite la comparacion entre diferentes productos.

c) Para el pais:

v' Simplifica la elaboracion de textos legales.
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Facilta el establecimiento de politicas de calidad,
medioambientales y de seguridad.
Mejora la calidad y aumenta la productividad.

Facilita las ventas en los mercados internacionales.

¢, Qué se normaliza?

Los temas a normalizar son tan amplios como la propia diversidad de

productos o servicios. La normalizacién cubre cualquier material,

componente, equipo, sistema, interfaz, protocolo, procedimiento,

funcién, método o actividad.

Tipos de normas:

v

Normas Regionales: Normas que han sido elaboradas en el
marco de un organismo de normalizacidbn regional,
normalmente de &ambito continental, que agrupa a un
determinado numero de organismos nacionales de
normalizacion.

Normas Internacionales: Normas que han sido elaboradas por
un organismo internacional de normalizacion.

Normas de terminologia: Normas referidas a términos, que
usualmente estan acomparfados por sus definiciones y, algunas
veces, por notas explicativas, ilustraciones, ejemplos u otros.
Normas de Ensayo: Normas referidas a métodos de ensayo,
algunas veces completadas por otras disposiciones relativas a
los ensayos, tales como el muestreo, uso de métodos
estadisticos, secuencias de ensayo.

Normas de Producto: Normas que especifican los requisitos
que debe cumplir un producto o grupo de productos, para

establecer su aptitud para el uso.
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v Normas de Servicios: Normas que especifican los requisitos
gue debe cumplir un servicio para establecer su aptitud para el
uso.

e Objetivos de la normalizacién:

v Simplificacion: se trata de reducir los modelos para quedarse
anicamente con los mas necesarios.

v Unificacion: para permitir el intercambio a nivel internacional.

v’ Especificacion: se persigue evitar errores de identificacion

creando un lenguaje claro y preciso.

Diagrama Causa-Efecto.

El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de
"Ishikawa" porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de
empresas interesado en mejorar el control de la calidad; también es llamado
"Diagrama Espina de Pescado" por qué su forma es similar al esqueleto de
un pez: Esta compuesto por un recuadro (cabeza), una linea principal
(columna vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea principal
formando un angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas ultimas
poseen a su vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente

(espinas menores), segun sea necesario.

e ¢ CoOmo interpretar un diagrama causa-efecto?
El diagrama Causa-Efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a
un determinado efecto. Permite, por tanto, lograr un conocimiento
comun de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los
datos. Es importante ser conscientes de que los diagramas de causa-
efecto presentan y organizan teorias. Sélo cuando estas teorias son
contrastadas con datos podemos probar las causas de los fenémenos

observables. Los errores comunes son construir el diagrama antes de
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analizar globalmente los sintomas, limitar las teorias propuestas

enmascarando involuntariamente la causa raiz, o cometer errores

tanto en la relacibn causal como en el orden de las teorias,

suponiendo un gasto de tiempo importante.

Pasos para elaborar un diagrama causa-efecto.

1.

Definir claramente el efecto o sintoma cuyas causas han de
identificarse.

Encuadrar el efecto a la derecha y dibujar una linea gruesa
central apuntandole.

Usar Brainstorming o un enfoque racional para identificar las
posibles causas.

Distribuir y unir las causas principales a la recta central
mediante lineas de 70°.

Afadir subcausas a las causas principales a lo largo de las
lineas inclinadas.

Descender de nivel hasta llegar a las causas raiz (fuente
original del problema).

Comprobar la validez I6gica de la cadena causal.
Comprobacion de integridad: ramas principales con,
ostensiblemente, mas o menos causas que las demas o con

menor detalle.
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e Ejemplo de diagrama causa-efecto.
A continuacion se presenta un ejemplo de un diagrama Causa-Efecto
(Ver Figura 3).

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

A\ N\

7

Froblema

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método J[ Medida ]

Figura 3. Ejemplo de Diagrama Causa-Efecto.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa

Diagrama de caracterizacion.

El diagrama de caracterizacibn de procesos es la representacion
grafica que en funcion del objetivo funcional describe los productos o
servicios que presta una unidad organizativa relacionandolos con sus
respectivos insumos y productos que genera, de manera organizada y

coherente.

Gestion.

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia
de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es
llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion

comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las
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ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada

cosa o situacion.

Gestion de la energia.

La gestion de la energia consiste en la optimizacion del uso de la
energia buscando un uso racional y eficiente, sin disminuir el nivel de
prestaciones. A través de la gestidén de la energia se detectan oportunidades
de mejora en aspectos relacionados con la calidad y seguridad del sistema
energéticos, logrando que los usuarios conozcan el sistema, identifiquen los
puntos consumidores e implanten mejoras, alcanzando altos niveles de

eficiencia energética.

Asignacion de trabajo.

Accion de desarrollo en la que un participante es asignado a un
proceso, proyecto o unidad organizativa por un tiempo determinado, con el
fin de conocer y aprender las actividades y desarrollar las competencias

inherentes a las necesidades establecidas en su plan de desarrollo.

Servicio eléctrico.

El sistema de suministro eléctrico comprende el conjunto de medios y
elementos utiles para la generacion, el transporte y la distribucion de la
energia eléctrica. Este conjunto esta dotado de mecanismos de control,

seguridad y proteccion.

Reglamento de servicio.

Conjunto de disposiciones que regulan la relacibn entre La
Distribuidora y sus Usuarios, en materia de prestacion del servicio eléctrico,
de acuerdo con lo establecido en la Ley Orgéanica del Servicio Eléctrico y su

Reglamento.
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Contrato de servicio.

Documento que elabora la Empresa en el cual se establecen las condiciones
necesarias para suministrar energia al cliente a una carga y bajo unas

caracteristicas especificas.

Uso del servicio.

El Uso del servicio eléctrico se clasificara segun las siguientes categorias:

Residencial: Uso doméstico del servicio en Baja Tension.

2. General bajo consumo Baja Tension: Uso no doméstico del servicio en
Baja Tension que no exceda un valor de potencia fijado por el
Regulador.

3. General alto consumo Baja Tension: Uso no doméstico del servicio en
Baja Tension que exceda el limite de potencia de la categoria a que
se refiere el numeral 2.

4. Alumbrado publico: Uso para el servicio de alumbrado publico en Baja
Tension.

5. General Media Tension: Uso no doméstico del servicio en Media
Tension.

6. General Alta Tension: Uso no doméstico del servicio en Alta Tension.

7. Cualquier otra categoria que establezca el Regulador.

Célculo del consumo de energia en kWh.

Cuando un artefacto requiere una potencia de 1.000 w durante 1 Hora
de funcionamiento, consume 1.000 Wh 6 un kWh de energia eléctrica.
Entonces podria decirse que 1 kWh representa el consumo de energia
eléctrica de un artefacto que requiere una potencia de 1.000 w durante 1

hora.
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Capacidad instalada.

Es el valor en kVA de la capacidad del transformador 6
transformadores de distribucidn instalados para dar servicio al usuario. Si se
instalan tres transformadores en el mismo punto se le denomina Banco de
Transformacion. En ese caso la capacidad total instalada es la suma de las
capacidades de cada transformador.

Carga conectada.

Es la suma de las potencias de cada una de las cargas 6 equipos
conectados en las instalaciones eléctricas del usuario. Se mide en kVA o en

HP (caballos de fuerza).

Calculo de la carga total conectada en kW.

El célculo se puede realizar de dos (02) maneras:

1. Por Cargas Declaradas: se consulta la tabla donde aparecen las
cargas en kW de los aparatos.

2. Por Mediciones de la Carga Amperimetrica:

Las formulas a usar son:

e Servicio Monofasico: kW = (V X 1 x Cos®)/1.000

e Servicio Bifasico: kW = (V x (11+12) x Cos®)/ 1.000

e Servicio Trifasico: kW = (V x (I1+12+13) x 1,73 x Cos®)/ 1.000
Doénde: Cos® = 0,9 (Valor asumido)

Contador de energia eléctrica.

Es un instrumento de medida, perfectamente calibrado a los niveles de
precision exigidos por la Ley de metrologia, que permite registrar y acumular

correctamente la energia eléctrica consumida (kWh) en un punto de entrega;
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asi como también otros parametros eléctricos asociados, como son la

demanda méxima (kVA), y los reactivos (kVArh).

Funcionamiento basico de un contador electromecanico.

A través de la bobina de corriente circula una corriente que varia
dependiendo del comportamiento de la carga; igualmente existe una bobina
de tensidn energizada por la red. Estas dos bobinas forman el par de giro 6
par motor a través de los campos magnéticos que ellas generan, los cuales
inducen un movimiento en el rotor o disco que es proporcional a la carga

consumida en el punto de entrega.

El eje del disco tiene en un extremo un tornillo sin fin que acciona un
sistema de engranaje 0 integrador que totaliza la energia consumida en un

tiempo determinado.

Clasificaciéon de los contadores.

a. Segun el numero de fases e hilos:
e Monofasicos (2 hilos): una (1) fase, un (1) neutro.
e Bifasicos (6 monofasicos de 3 hilos): dos (2) fases y un (1)
neutro.

e Trifasico (3 hilos): Medicion en Media Tension (MT)

b. Segun el tipo de energia que registran:
e Energia Activa: miden el consumo en kWh.
e Energia Reactiva: miden el consumo en kVArh su uso es para
los Usuarios de Alta Demanda.
e Energia Aparente: miden la potencia maxima en kVA, cada 15
minutos, dejando indicada la mayor, facilitando la totalizacion a
través de un integrador. De esta forma al cumplirse el espacio

de tiempo (1 mes) de lectura, la aguja indicadora sefalara la
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potencia de dicho lapso, es decir, la demanda maxima, la cual
sera incorporada en el integrador de demanda por medio del
accionamiento de un dispositivo que el contador tiene en su
parte lateral izquierda. Estos contadores son usados en

Usuarios de Alta Demanda.

c. Segun la tarifa:

Tarifa sencilla: son contadores de registro simple de energia
activa. Su uso es para usuarios residenciales, oficiales.
Comerciales, industriales, agropecuarios, etc. Estos usuarios
pagan el mismo precio por KWH de energia utilizada durante
cualquier hora del dia.

Doble tarifa: poseen dos registros, uno para la alta tarifa y otro
para la baja tarifa. Mediante un reloj se coloca en
funcionamiento uno u otro registro segun sea la hora. Se utiliza

en: bombeo, riego agricola y medios de comunicacion.

d. Seguln su precision:

Clase 3.0: es exclusivo de los contadores de energia reactiva
(kVArh), se permite este margen de error para este tipo de
contador por el hecho de que esta energia no realiza trabajo
efectivo.

Clase 2.0: se utiliza en contadores de energia activa, en donde
no se requiera gran precision.

Clase 1.0: se utilizan principalmente para el registro de gran
cantidad de energia activa, donde se requiere de gran precision
(Grandes Industrias).

Clase 5.0: se utiliza para la medicion de grandes bloques de

energia con alta precision.
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e. Segun el tipo de conexion.

¢ Medicion Directa: este tipo de medicidon se realiza conectando
el contador al final de la acometida y antes de la carga del
usuario. En otras palabras la corriente que utiliza el usuario
pasa a través del contador, para su registro directo por lo que el
multiplicador es uno “1”.

e Medicion Indirecta: este tipo de medicién requiere el uso de
elementos auxiliares llamados transformadores de medicion,
utilizados para convertir las corrientes y tensiones a niveles

mAas préacticos y seguros para el contador y el usuario.

Pruebas para verificar el funcionamiento de contadores.

Toma de Datos Caracteristicos del Contador: tipo, modelo, corriente,
tensién y la constante K (Rev. /KWH).

Prueba en Vacio para contadores electromecanicos: Se desconecta la
salida del contador bien sea de la bornera o interrumpiendo el circuito
de salida o alimentacioén del usuario. En esta condicion el disco debe
detenerse, 0 en algunos casos gira muy lento e imperceptible.

Prueba sin Carga para contadores electromecanicos: En este ensayo
el usuario desconecta todos los equipos, y el disco no debe girar, de
girar muy lentamente verificarse si pudo haber quedado conectado
algun timbre.

Prueba con Carga 0 Tiempo — Potencia: Se determina el error del

contador. Se toman los siguientes datos:
1. Corriente en cada fase.
2. Tension de fase a tierra.

3. Se toma el tiempo (t) con un crondmetro para numero de vueltas (n)

del disco.
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Acometida eléctrica.

Son las instalaciones comprendidas entre las redes de la compafiia de
electricidad y el Punto de Suministro al usuario. Los usuarios residenciales,
oficiales, comerciales, que son alimentados directamente de la red aérea en
baja tension de distribucion, seran conectados por cuenta de la compaiiia a
través de una acometida aérea. La longitud de la acometida no podra

exceder de 50 metros.

Irregularidad.

Es toda alteracion al equipo de Equipo de Medicién, sus accesorios o
acometidas originadas por la manipulacién de terceros, produciendo el
incorrecto registro de los consumos de energia y demanda, asi como
también las tomas ilegales, o los cambios en el uso del servicio que implique
la aplicaciéon de tarifas diferentes o la que establezca el Reglamento de la

Ley de Servicio Eléctrico.

Usuario.

Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion del
servicio eléctrico bien como titular de un Contrato de Servicio 0 como
receptor directo del mismo, sujeta a los derechos y obligaciones que

establece la Ley y su Reglamento.

Capacidad Instalada de la distribuidora.

Potencia total en kVA que la distribuidora pone exclusivamente a

disposicion del usuario en el punto de suministro.
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Carga Total conectada o Instalada del Usuario.

Es la suma de la potencia nominal, expresada en kVA, de todos los
equipos que se encuentren en el inmueble servido, conectados para el

servicio del Usuario.

Punto de suministro.

Lugar fisico en el que se encuentra instalado el contador y donde las
instalaciones eléctricas del usuario quedan conectadas al sistema de la
distribuidora. En este punto se delimitan las responsabilidades de

mantenimiento, de guarda y custodia entre la distribuidora y el usuario.

SUS 6.

Es el formato donde se refleja el reporte de inspeccion de punto de

suministro con medicién directa.

SUS 22.

Es el formato donde se reflejan las modificaciones al registro de

suscriptores.

Fiscalizador.

Regulador o quien ejerza la funcién de fiscalizacion de conformidad
con lo establecido en la Ley, su Reglamento, el Contrato de Concesion y

demas normas aplicables.

Sistema OPEN SGC (Sistema de Gestion Comercial).

Es una herramienta tecnoldgica que permite disponer de informacion
estadistica y de gestion obtenida por la integracién de los datos procedentes
de la actividad comercial de la empresa. mediante un software instalado en

31



una PC el cual la misma debe estar conectada al sistema interno de la

empresa.

Venta provisional.

Servicio a instalaciones temporales cuyo periodo de duracion no sea
mayor a tres (3) meses, tales como espectaculos, circos, entre otros; el cual
podra ser suministrado sin medicion, en cuyo caso el consumo se estimara
con base en el censo de carga, previamente acordado entre el Usuario y La
Distribuidora.
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CAPITULO IV
DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se da a conocer todo lo concerniente a los procesos
metodicos que se utilizaron para realizar la presente investigacion, donde se
destaca el tipo de investigacion, poblacién, muestra, recursos Yy
procedimientos metodoldgicos.

Tipo de Investigacién.

El estudio que se lleva a cabo en la Unidad de Gestion de Energia, se
concibe bajo la modalidad de proyecto factible y se apoya en una
investigaciéon de campo, evaluativa, descriptiva y aplicada, ya que permite
escribir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza, composicion y procesos

actuales de la unidad de Gestion de la energia, Puerto Ordaz — Edo. Bolivar.

La Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL) (2004),
seflala como definicion de proyecto factible: “la elaboracion de una
propuesta, de un modelo operativo practico viable, o una solucién posible o
una problema, para satisfacer las necesidades de una instituciébn o grupo
social” (P.10).

e Segun su finalidad: De aplicacién.

Tamayo y Tamayo (2001) establece que: “El estudio y aplicacion de la
investigacibn a problemas concretos en circunstancias y caracteristicas
concretas, esta forma de investigacion se dirige a la aplicacion inmediata y

no desarrollos de teorias”. (Pag. 62).

Esta investigacion se considera de aplicacion puesto que, permite

establecer las posibles mejoras en los procesos de la unidad.
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e Segun el nivel de conocimiento: Evaluativa.

Tamayo y Tamayo (2001) define la investigacion evaluativa: “Se
presenta basicamente como un modelo de aplicacion de los métodos de
investigacion para evaluar la eficiencia de los programas de accién en las

ciencias sociales.

“La esencia de este tipo de investigacidén es medir los resultados de un
programa en razon de los objetivos propuestos para el mismo, con el fin de
tomar decisiones sobre su proyecciéon y programacion para un futuro”. (Pag.
57)

La presente investigacion es evaluativa, porque permite el estudio de
los procesos actuales, para conocer como se desarrollan los hechos, a fin de
evaluar las causas que originan el problema con lo cual se establecieron las
mejoras que pudieran ser incorporadas posteriormente al proceso para que

sea mas eficiente.
e Segun el nivel de profundidad: Descriptiva.

Debido al nivel de profundidad y la amplitud del tema a estudiar, la
investigaciébn es de tipo descriptiva, ya que expresO las caracteristicas
fundamentales, utilizando criterios que consisten en el andlisis e
interpretacion de la informacion recolectada Babbie (2000), expresa que la

investigaciéon es descriptiva cuando:

Rojas de Narvaez (1997) expresa que la investigacién es descriptiva
cuando permite: “Describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza
actual, la composicion o lo procesos de los fendmenos, para presentar una

interpretacion correcta (Pag. 35)”.
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e Segun el disefio: De campo.

Balestrini (2001), establece que: “El disefio de campo permite no solo
observar, sino recolectar los datos directamente de la realidad objeto de
estudio, en su ambiente cotidiano y posteriormente analizar e interpretar los

resultados de estas indagaciones”. (Pag. 134)

De acuerdo a lo antes expuesto, el presente estudio se desarrolla bajo
un estudio de campo porque el investigador estudia la problematica
existente, describiendo sus causas y consecuencias, ademas los datos que
se recolectaran se obtendran en forma directa por medio de los ingenieros,

analistas y los empleados que integran la Unidad de Gestion de Energia.

Poblacion.

En una investigacion, la poblacién es el conjunto de elementos que se
someten a una observacion determinada y focalizada, con la finalidad de
estudiar un comportamiento especifico o comprobar la presencia de una
problematica determinada. Planteamiento que se confirma cuando se

examina un enunciado de Arias (2006), quien expresa que:

“La poblacion, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un
conjunto finito o infinitos de elementos con caracteristicas comunes para las
cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda

delimitada por el problema y por los objetivos de estudios” (p.81).

Para la recopilacion de informacion y datos que permite la evaluacion
de la situacion actual del objeto de estudio de la presente investigacion, se
utilizé una poblacion de cinco (5) unidades. Las cuales fueron facilitadoras de
toda la informacion necesaria para desarrollar de manera eficiente y efectiva

el presente trabajo.
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Muestra.

En una investigacion, la muestra, esta considerada como una
proporcidon o un subconjunto de la poblacién, que selecciona el investigador,
con la finalidad de obtener informacidén confiable y representativa, que le
permita sacar conclusiones y hacer algunas inferencias, relativas al resto de
los elementos de la poblacion. Lo cual se puede corroborar al revisar la

definicion de Balestrini (2001), quien establece que:

“‘Una muestra es una parte representativa de la poblacién, cuyas
caracteristicas deben reproducirse en ella, lo mas exactamente posible”
(p.142).

Para esta investigacion la muestra queda representada por los
procedimientos asociados a las actividades que se ejecutan en la unidad, por
lo tanto se considera que la muestra es coincidente con la poblacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Para la recoleccion de datos se utilizaron los siguientes recursos e

instrumentos:

e Entrevista no estructurada.

Se emplea este método dada su flexibilidad y ventajas, ya que, a
través de su aplicaciéon se logra la recopilacion de informacion, tanto objetiva
como subjetiva, asi como los distintos puntos de vistas de cada una de las
personas involucradas en las actividades. La entrevista se realiza a los
lideres y jefes con el proposito de obtener mayor informacion referente a los
distintos procesos que realiza cada unidad y para el andlisis de la
problematica existente. Tamayo y Tamayo (2001) la define como “la relacion

directa establecida entre el investigador y su objeto de estudio a través de
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individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales” p.180.

e Observacion directa.

Tamayo y Tamayo (2001) indica que “es en la cual el investigador

puede observar y recoger datos mediante su propia observaciéon” p.170.

Con las aplicaciones de la inspeccion visual basada en la
observacion directa se evalla objetivamente el desarrollo de las
actividades diarias y laborales realizadas asi como la dinamica de la
Unidad de Gestion de Energia. Para el desarrollo de este método, se
tendra una permanencia en la empresa de (16) semanas, tiempo durante
el cual se tomara el registro de las observaciones mas relevantes sobre

los procesos a evaluar.
e Materiales.

v' Lapices y block de notas. Los cuales permiten escribir las
observaciones obtenidas de entrevistas formales o informales,
asi como datos importantes apreciados en cualquier momento

de la investigacion.

v' Laptop. Se utiliza una laptop (Marca: Dell. Modelo: Vostro

1015) para llevar de manera organizada la informacién.
Procedimiento metodoldgico.

Para llevar a cabo el proceso de investigacion, fue necesario
planificar de manera ordenada y metddica, las actividades para el
desarrollo del estudio, estructuradamente se tomd como base la
fundamentacion, el esquema delimitado, atendiendo al tipo de estudio.

Los pasos que se llevaron a cabo se detallan a continuacion:
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Se realizé la recoleccion de informacién referente a la empresa
CORPOELEC, a la Unidad de Gestion de Energia y sus

unidades adscritas.

Se definio la situacion actual existente en los procesos llevados
a cabo en las unidades.

Se revisaron los documentos existentes con respecto a la

situacion problema para saber con qué informacién se contaba.

Se entrevistaron a los lideres para obtener la informacion

correspondiente a los procesos llevados a cabo en su unidad.

Se realizaron los formatos donde se reflejan de manera precisa
los procedimientos llevados a cabo para completar cada
proceso, el personal que se necesita para realizarlo, bajo que
normas y reglamentos se rigen y las limitaciones que se

presentan.

Se elaboraron diagramas de caracterizacion a cada unidad para
describir las actividades y relaciones que llevan a cabo entre
ellas, los insumos y materiales que utilizan, los proveedores y

clientes internos y externos que forman parte del proceso.
Se realizaron diagramas causa-efecto a cada unidad para

detectar causas Yy posibles soluciones para resolver el

requerimiento.
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CAPITULO V
DIAGNOSTICO

En este capitulo se explica la situacion actual que se presenta en la Unidad
de Gestion de Energia, evidenciada mediante las entrevistas no
estructuradas y la observacion directa, obteniendo los cuadros de procesos y
los diagramas causa-efecto.

Diagnéstico de la situacion actual.

La Unidad de Gestién de Energia es la encargada de ejecutar las
acciones que promuevan el incremento en las ventas de energia a través de
la captacion y facturacion a usuarios con conexiones no autorizadas o con
irregularidades en la medicion o facturacion. Esta a su vez tiene cinco
unidades adscritas las cuales realizan los siguientes procesos para cumplir
con sus funciones:

e Incremento en Ventas:
v' Coordinar y controlar la captacion masiva de usurarios.
v' Coordinar, seguir y controlar el analisis de usuarios.
v Ejecutar, administrar y controlar la gestion de la unidad.
e Operativa de Recuperacion de Energia.
v' Coordinar y controlar las ventas provisionales.
v' Coordinar, seguir y controlar las fiscalizaciones.
v' Coordinar y controlar la instalacion de contadores.
v Ejecutar, administrar y controlar la gestion de la unidad.
¢ Planificacién y Control.
v' Definir las metas de los indicadores para la disminucién de
pérdidas en la Unidad de Gestion de la energia.

v' Control y seguimiento de las metas establecidas para la
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v

unidad.
Ejecutar, administrar y controlar la gestion de la unidad.

e Coordinaciéon de Medicion.

v
v

v

Coordinar y controlar la instalacion masiva de contadores.
Coordinar y controlar la adecuacion de puntos de suministro.
Seguimiento y verificacion de los contadores instalados en el
sistema OPEN SGC.

Ejecutar, administrar y controlar la gestion de la unidad.

e Solicitudes Técnicas.

v
v

<

Coordinar y controlar lainspeccidon a nuevos usuarios.
Coordinar y controlar la instalacién del sistema de
medicidn de energia.

Coordinar, seguir y controlar las fiscalizaciones.
Mantenimiento y verificacion de usuarios de 115 kV.

Ejecutar, administrar y controlar la gestion de la unidad.

Cuadros de procesos.

Para efectos de la investigacion se tomd en cuenta los procesos que

los lideres de cada unidad consideran mas importantes (Resaltados en

negritas). A continuacion se presentan los cuadros de los procesos donde

se observan las actividades que se llevan a cabo en cada uno. (Ver figuras
desde las 4 hasta la 14).
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UNIDAD: COORDINACION DE MEDICION

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
RESPONSABLE

Coordinacioén y control
de la instalacién masiva
de contadores.

1. Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la Unidad.

2. Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede ser semanal o mensual, dependiendo del nimero de usuarios a
atender.

Lider de la unidad de
Coordinacién de
Mediciones. Supervisor.

3. Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6.

Liniero.
4. Realizar anélisis técnico en sitio llevando a cabo la revisién de contador, toma de la carga amperimetrica, Tecnico.
actualizar la carga instalada y plasmar en el SUS-6.
5. El personal técnico regresa a la oficina y el supervisor debe revisar toda la informacién obtenida en la inspeccion. Supervisor.
6. Pasar a los analistas la informacién administrativa, para consultar en el sistema OPEN SGC si el usuario esta
solvente, tiene factura, consumo promedio y si le estan facturando por promedio o contador de acuerdo a la realidad .
ylo actualizarlo. Analista.
7. En un formato de "Reporte diario para inspecciones"”, resumir todas las inspecciones.
8. Generar la orden para realizar los cambios (si se requiere) de acuerdo a la solicitud del usuario. Supervisor.

9. Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o procura de los contadores a almacén o lider de la unidad de
Gestion de la energia.

Lider de la unidad de
Coordinacién de Medicion.

10. Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de técnicos para su posterior instalacion. Técnico.
11. Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y revisar que el cambio se efectto. Técnico. Supervisor.
12. Enviar informacién al analista para que actualice la misma. Analista.

13. Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de Planificacién y control.

Especialista mayor

LIMITACIONES ACTUALES

Personal insuficiente (Técnico y administrativo). Falta de vehiculos, se necesitan Tres (3) y solo se posee (1). Materiales insuficientes como: Contadores trifasicos, bobinas,
conductores, tornillos, caja para instalacion de contadores, herramientas.

RECOMENDACIONES

Ingresar personal (Técnico y administrativo). Realizar mantenimiento preventivo y correctivo a los vehiculos.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Manual de atribuciones del personal operativo. Manual de medicién. Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico.

Figura 4. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de la instalacion masiva de contadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: OPERATIVA Y RECUPERACION DE ENERGIA.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. El usuario que desea construir o esta construyendo se dirige a las oficinas administrativas y Unidad de
Coordinacion y solicita una factibilidad de servicio. grandes usuarios.
control de las 2. Realizar inspeccion en el area y célculo de la venta provisional. Técnico.
v_entas 3. Procesar la informacion suministrada por el técnico en el sistema OPEN SGC. Analista.
provisionales. 4. El usuario debe cancelar de manera inmediata y el personal liniero realiza la instalacién del Liniero
servicio.

LIMITACIONES ACTUALES

Insuficiente personal para realizar operativo de inspeccion. Usuarios utilizando el servicio eléctrico de forma ilegal. Desconocimiento de
este proceso por parte de los usuarios que estan construyendo. Falta de alianza o coordinacién institucional entre la alcaldia y
CORPOELEC que exija el cumplimiento de la Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico en cuanto a que toda construccién debe
tener factibilidad de servicio y venta provisional por parte de la institucion.

RECOMENDACIONES

Ingresar personal o capacitar al existente para que se dedique Unicamente a realizar esta actividad. Crear base de datos en conexién
con algun ente gubernamental para tener conocimiento de los urbanismos que estan construyendo. Cumplimiento del articulo 30,
inciso 2 de la Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgénica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico.

Figura 5. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de las ventas provisionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: OPERATIVA DE RECUPERACION DE ENERGIA.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. A través de la data verificar los urbanismos que tengan bajo consumo. Técnico.
2. Ir al sitio y realizar inspeccion en cada punto de suministro. Analista.

Coordinacion, - - - p
seguimiento y 3. Revisar en sistema y comparar lo facturado con lo real y realizar las energias recuperadas

control de las pertinentes y las normalizaciones de puntos.

fiscalizaciones. | 4. Actualizar en sistema: promedio, demanda, tarifa. Analista.
5. Generar la orden para realizar instalacion de contador en sitio y si se requiere, otra
adecuacion técnica.

LIMITACIONES ACTUALES

Falta de personal técnico. Deficiencia de vehiculos. Falta de materiales de oficina. Sobrecarga de trabajo por falta de analistas.

RECOMENDACIONES

Ingreso de personal. Dimensionar la unidad con respecto a las funciones que se deben cumplir.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico. Gaceta Oficial 34415.

Figura 6. Cuadro del proceso: Coordinacién, seguimiento y control de las fiscalizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: OPERATIVA Y RECUPERACION DE ENERGIA.

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
RESPONSABLE

Coordinacioén y control
de la instalacién de
contadores.

1. Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la Unidad.

2. Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede ser semanal o mensual, dependiendo del nimero de usuarios a
atender.

Lider de la unidad de
Coordinacién de
Mediciones. Supervisor.

3. Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6.

Liniero.
4. Realizar anélisis técnico en sitio llevando a cabo la revisién de contador, toma de la carga amperimetrica, Tecnico.
actualizar la carga instalada y plasmar en el SUS-6.
5. El personal técnico regresa a la oficina y el supervisor debe revisar toda la informacién obtenida en la inspeccion. Supervisor.
6. Pasar a los analistas la informaciéon administrativa, para consultar en el sistema OPEN SGC si el usuario esta
solvente, tiene factura, consumo promedio y si le estan facturando por promedio o contador de acuerdo a la realidad .
ylo actualizarlo. Analista.
7. En un formato de "Reporte diario para inspecciones", resumir todas las inspecciones.
8. Generar la orden para realizar los cambios (si se requiere) de acuerdo a la solicitud del usuario. Supervisor.

9. Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o procura de los contadores a almacén o lider de la unidad de
Gestion de la energia.

Lider de la unidad.

10. Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de técnicos para su posterior instalacion. Técnico.
11. Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y revisar que el cambio se efectuo. Técnico. Supervisor.
12. Enviar informacién al analista para que actualice la misma. Analista.

13. Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de Planificacién y control.

Especialista mayor

LIMITACIONES ACTUALES

Personal insuficiente (Técnico y administrativo). Falta de vehiculos, se necesitan Tres (3) y solo se posee (1). Materiales insuficientes como: Contadores trifasicos, bobinas,
conductores, tornillos, caja para instalacion de contadores, herramientas.

RECOMENDACIONES

Ingresar personal (Técnico y administrativo). Realizar mantenimiento preventivo y correctivo a los vehiculos.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Manual de atribuciones del personal operativo. Manual de medicién. Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico.

Figura 7. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de la instalacion de contadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. Recepcion de factibilidad aprobada para realizar inspeccion.
2. Realizar la inspeccién verificando que se cumpla con el triptico de acondicionamiento del
S punto de suministro.

Coordinacion y - — - — ; o
control de la 3. Si el punto de suministro esta adecuado, generar una nota administrativa. Técnico.
inspeccién a 4. Programar la energizacion del punto de suministro. Ingeniero.

nuevos usuarios. | 5. Ejecutar el trabajo.
6. Generar el acta de comienzo de suministro, firmada por el usuario.
7. Cargar el acta al sistema OPEN SGC. Analista

LIMITACIONES ACTUALES

Falta de personal técnico. Deficiencia de vehiculos. Falta de materiales de oficina. Sobrecarga de trabajo por falta de analistas.

RECOMENDACIONES

Ingreso de personal. Dimensionar la unidad con respecto a las funciones que se deben cumplir.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgénica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico. Gaceta Oficial 34415.

Figura 8. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de lainspeccion a nuevos usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PROCESO PROCEDIMIENTO rpemo AL
1. Programar inspeccién en sitio.
Coordinaciony | 2. En base a la informacion que se tiene, disefiar la cadena de medicién y realizar los calculos
_control_ge la correspondientes para determinar qué tipo de contador y de transformador de medida Técnico.
instalacion del necesario_
sistema de 3. Procurar los materiales y equipos Ingeniero
medicion de : u ! Y €quIpos. geniero.
energia. 4. Coordinar la instalacion y ejecutar el trabajo.
5. Generar el formato de SUS-22 y cargarla al sistema OPEN SGC Analista

LIMITACIONES ACTUALES

Falta de personal técnico. Deficiencia de vehiculos. Falta de materiales de oficina. Sobrecarga de trabajo por falta de analistas. Falta
de materiales y equipos como transformadores, taladros, etc.

RECOMENDACIONES

Entrenamiento basico dirigido a los técnicos o personal nuevo, en sistemas de medicién de energia.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgénica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico. Gaceta Oficial 34415.

Figura 9. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de la instalacion del sistema de medicion de energia.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. Crear plan anual para el mantenimiento de los sistemas de medicion de energia de las
Man_t(_animiento Yy | empresas basicas.
verificacion de 15 ‘procura de materiales y equipos. Técnico.
usuarios en 115 - — .
KV. 3. Ejecutar plan de mantenimiento. Ingeniero.
4. Generar acta de mantenimiento y enviar al SAMEE.

LIMITACIONES ACTUALES

Personal insuficiente. Deficiencia de vehiculos. Falta de repuestos para mantener en funcionamiento correcto los sistemas de
medicion.

RECOMENDACIONES

Ingreso de personal. Capacitacion del personal.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico. Gaceta Oficial 34415.

Figura 10. Cuadro del proceso: Mantenimiento y verificacion de usuarios en 115 kV.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: PLANIFICACION Y CONTROL.

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
RESPONSABLE

Definicién de las
metas de los
indicadores para la
disminucién de las
pérdidas.

1. Recibir instrucciones y lineamientos a nivel de estado desde la coordinacién Nacional de
Gestion de la Energia de los indicadores de gestion.

2. Analizar los valores enviados por la Coordinacién Nacional para verificar si se tienen los
recursos para cumplir con la meta o si se debe realizar la reformulacion.

3. Realizar la distribucién de las metas mensuales de la zona.

4. Analizar los indicadores de gestién por centro de servicio y realizar la distribucién de
acuerdo a la cantidad de usuarios de cada centro de servicio y los recursos disponibles.

Lider de la unidad
de Planificacion y
Control.

5. Realizar reunién con los lideres de los centros de servicio y unidades adscritas para
informar y explicar las metas establecidas para el afio siguiente y entregar los formatos
preestablecidos para plasmar la informacion.

Lider de la unidad
Gestion de
energia.

LIMITACIONES ACTUALES

Falta de un sistema que permita extraer toda la gestion comercial. Impuntualidad del envi6 de la informacion por parte de las unidades
responsables de las mismas.

RECOMENDACIONES

Implementar un sistema que permita extraer toda la gestion comercial de cada uno de los indicadores.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgénica del Sistema y Servicio Eléctrico. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Ley Organica de Planificacion
publica. Ley Organica de la Administracion Financiera del Sector Publico. Ley Orgéanica de la Contraloria General de la Republica. Plan
de la Patria 2013-2019. Decreto N° 21: Intervencién de CORPOELEC. Decreto N° 6.691: Creacion del MPPEE.

Figura 11. Cuadro del proceso: Definicion de las metas de los indicadores para la disminucion de las

pérdidas.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: PLANIFICACION Y CONTROL.

5. Enviar el POAI a la lider de planificacién de zona el quinto dia habil de cada mes y esta a
su vez lo envia a Caracas.

PROCESO PROCEDIMIENTO rEemeol s
1. Recibir los primeros 5 dias del mes el resultado de las gestiones realizadas por cada
unidad y centro de servicio.
2. Consolidar la informacién por indicador.
3. Extraer del sistema OPEN SGC el resultado de los indicadores (contrato de servicio y n° de Lider de la unidad
Control y contadores ingresados por oficina). dle Planific:citl’)n y
seguimiento de las | 4. plasmar el resultado de la gestin en el formato prestablecido denominado Planes Control.
metas Operativos Anuales Institucionales (POAI) el cual hace la comparacién entre lo programado y
establecidas para | |g gjecutado.
la unidad.

6. Realizar reunién para discutir las desviaciones de las metas e implementar mejoras.

Lider de la unidad
Gestion de
energia.

LIMITACIONES ACTUALES

Falta de un sistema que permita extraer toda la gestion comercial. Impuntualidad del envi6 de la informacion por parte de las unidades
responsables de las mismas.

RECOMENDACIONES

Implementar un sistema que permita extraer toda la gestion comercial de cada uno de los indicadores.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgénica del Sistema y Servicio Eléctrico. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Ley Organica de Planificacion
publica. Ley Orgéanica de la Administracion Financiera del Sector Plblico. Ley Organica de la Contraloria General de la Republica. Plan
de la Patria 2013-2019. Decreto N° 21: Intervencion de CORPOELEC. Decreto N° 6.691: Creacion del MPPEE.

Figura 12. Cuadro del proceso: Control y seguimiento de las metas establecidas para la unidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: INCREMENTO EN VENTAS.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. Ubicar un urbanismo a través de recorridos de inspeccion o de ventas provisionales, donde Técnico

la poblacién no posea contrato de servicio eléctrico y urbanismos Gran Misién Vivienda.

2. Coordinar con los consejos comunales para realizar el proceso de captacion masiva y fijar
la fecha para la primera reunion informativa.

3. Realizar reunién informativa con los miembros del consejo comunal y algunos miembros
del urbanismo, y se fija la fecha para el operativo en campo.

Lider de la unidad.

Coordinacion y Liniero.

control de la 4. Realizar operativo con apoyo del consejo comunal. Analista.
captacién masiva

. Técnico.
de usurarios. —

. . . , . Liniero.

5. Realizar inspeccion y precontratos donde se toma la carga amperimetrica, declarada y los Analist
datos del usuario. hafista.
Técnico.

6. Si el punto esta adecuado realizar instalacion de contador, de lo contrario se factura sin él.

7. Una vez verificado que cumpla con todos los requisitos, procesar en el sistema OPEN SGC Analista

los contratos de servicio.

LIMITACIONES ACTUALES

Ubicar los urbanismos que no posean el servicio eléctrico. Falta de contadores en almacén.

RECOMENDACIONES

Ingresar personal o capacitar al existente para que se dedique Unicamente a realizar esta actividad. Crear base de datos en conexion
con algun ente gubernamental para tener conocimiento de los sectores que estan construyendo.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Ley Orgéanica del Sistema y Servicio Eléctrico. Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico. Lineamiento Simplificacién de
Procesos para Captacién Masiva de Usuarios emitido por el Vicepresidente Ejecutivo de Comercializacion y Distribucion. Lineamiento
Captacion de Usuarios emitido por el Vicepresidente Ejecutivo de Comercializacién y Distribucién, en oficio N° VECD-17000-432

Figura 13. Cuadro del proceso: Coordinacion y control de la captacion masiva de usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIDAD: INCREMENTO EN VENTAS.

5. Revisar si el usuario tiene alguna factura pendiente por pagar. Si es asi, generar un archivo
para las oficinas comerciales para que hagan la accion de cobro.

6. Verificar si el punto esta directo o estd medido; si el punto de suministro esta directo, se
genera una medida de accién para normalizarlo técnica y administrativamente. Si el punto
esta medido, evaluar que se esté tomando lecturas, si no se le estd tomando lecturas, llevar
un registro para informar a los jefes de oficina sobre la situacion.

PERSONAL
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

1. La unidad de Administraciéon funcional suministra el archivo "Data de usuarios del estado Unidad de
Bolivar" donde estdn plasmados los suministros incorporados en el sistema que estan| Administracion
facturando con un sistema de medicién o por promedio. funcional.
2. Clasificar la data por: tarifa, multiplicador, tipo de usuario y direccion.
3. Imprimir el archivo para el andlisis.

Coordinacion, | 4. Verificar en el sistema OPEN SGC si el punto de suministro tiene: una orden de servicio

seguimiento Y | pendiente por cerrar, alguna anomalia, kWh en consumo fijo asignado que no debe ser menor

control del analisis | a 700 kW de acuerdo a la zona.
de usuarios. Analista.

LIMITACIONES ACTUALES

A veces el sistema OPEN SGC presenta fallas y no permite el ingreso. El archivo de la data por ser pesado, dificulta hacer la
clasificacién. El computador no tiene las caracteristicas requeridas. Falta de linea telefénica al momento de hacer la gestién de cobro.

RECOMENDACIONES

La unidad de Administracién funcional suministre la data clasificada por: tarifa, multiplicador, tipo de usuario y direccion.

NORMAS Y REGLAMENTOS

Articulo 17, seccion 1 del Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico.

Figura 14. Cuadro del proceso: Coordinacion, seguimiento y control del andlisis de usuarios.

Fuente: Elaboracién propia.
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Diagramas causa-efecto.

Una vez observados los procesos llevados a cabo en las unidades, se
continué con la aplicacion de los diagramas causa-efecto a aquellos
procedimientos donde los lideres indicaron que habia debilidad. A
continuacion se presentan los diagramas. (Ver figuras desde las 15 hasta la
18).

[ MANTENIMIENTO | [ METODOS |
Falta de Falta de clave para
capacitacion . acceder al modulo
Mantenimiento técnica al del sistema
insuficiente a personal. comercial.
la mejora .
continua. _ Politicas No generar
inadecuadas. la ordenpara
realizarlos
cambios de
acuerdoala
solicitud del
Toma de usuario
decisiones Cultura
tardia. organizacional.
| MANO DE OBRA | | MEDIOAMBIENTE |

Figura 15. Diagrama causa-efecto correspondiente a la unidad de
Coordinacion de Medicion.

Fuente: Elaboracion propia.

Al observar el diagrama, donde se identificaron las posibles causas, se

procedi6 a la obtencidn de los resultados del estudio:

e Materiales.
Falta de clave para acceder al médulo del sistema comercial: El
personal de esta unidad no tiene la clave necesaria para poder

realizar los cambios que solicita el usuario.
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Métodos.
Falta de capacitacion técnica al personal: Si el personal no esta
capacitado o si no recibe la formacién adecuada, se ve afectado el

proceso y los usuarios.

Mantenimiento.
Mantenimiento insuficiente a la mejora continua: Se requiere ya que

esta es una de las formas que permite optimizar el proceso.

Mano de obra.
Toma de decisiones tardia: Emplear mas tiempo del estrictamente
necesario en decidirse puede traer consecuencias negativas en el

desarrollo del proceso.

Medio ambiente.

Cultura organizacional: En la medida que haya una mayor
correspondencia entre los valores de los trabajadores y la cultura
organizacional, mayor sera el compromiso del trabajador hacia la

empresa.
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METODOS MAQUINARIA

Vulnerabilidad Sistemade

-« delsistema * distribuciony

Falta de ley o
para conectarse comercializacion

ue penalice a .
qlosF:Jsuarios aelsin obsoleto.
que se . autorizacion.
conectende Usuarios
formailegal. construyen sin
solicitar
Falta de factibilidad de
«— alianza o servicio
coordinacion .
- institucional Inventario
Insuficiente entre la limitado.
personal. alcaldia y
CORPQELEC

\ MANO DE OBRA \ MATERIALES

Figura 16. Diagrama causa-efecto de la unidad de Operativa 'y
Recuperacion de energia.

Fuente: Elaboracion propia.

Al observar el diagrama, donde se identificaron las posibles causas, se

procedio a la obtencién de los resultados del estudio:

e Magquinaria.
Sistema de distribucion y comercializacién obsoleto: Lo mas correcto
es modernizar los sistemas para adecuarlos a lo que se maneja en la

actualidad.

e Métodos.
Vulnerabilidad del sistema para conectarse a €l sin autorizacion: Este
puede deberse por debilidad en el disefio o falta de inversion por parte

de la empresa.

Falta de ley que penalice a los usuarios que se conecten de forma

ilegal: Al no tener una ley aprobada que penalice a los usuarios que se
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conectan de forma ilegal al sistema, los mismos se benefician sin

pagar por este.

Mano de obra.
Insuficiente personal: Al no contar con el personal necesario los

procedimientos no se realizan de manera eficiente.

Falta de alianza o coordinacién institucional entre la alcaldia y
CORPOELEC: Es necesaria para que se exija el cumplimiento de la
Ley de Sistema y Servicio Eléctrico en cuanto a que toda construccion
debe tener factibilidad de servicio y realizar el contrato con la empresa

distribuidora.
Materiales.

Inventario limitado: Al no contar con suficiente material, las actividades

no se realizan en su totalidad o simplemente no se realizan.
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METODOS
Falta de
_ procesos de
control
adecuados.
Falta de reunid
para discutir las
desviaciones de las
metase
implementar
Toma de mejoras
decisiones Mision y
tardia. Falta de - visién
e motivaciony inadecuadas.
sentido de
pertenencia.
| MANO DE OBRA | | MEDIOAMBIENTE |

Figura 17. Diagrama causa-efecto de la unidad de Planificacion y

Control.

Fuente: Elaboracion propia.

Al observar el diagrama, donde se identificaron las posibles causas, se

procedi6 a la obtencién de los resultados del estudio:

Métodos.

Falta de procesos de control adecuados: Son necesarios para
comparar los resultados reales con las normas previamente
establecidas y para tomar aquellas medidas que se necesiten para
garantizar que todos los recursos de la empresa se usen de la manera

mas eficaz y eficiente posible para alcanzar los objetivos de la misma.

Mano de obra.
Toma de decisiones tardia: Emplear mas tiempo del estrictamente
necesario en decidirse puede traer consecuencias negativas en el

desarrollo del proceso.
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Falta de motivacion y sentido de pertenencia: El personal que no se
identifica con los objetivos de la empresa en la que labora, con las
lineas de operacion y con los lideres, no se esfuerza por realizar el

trabajo como es debido.

¢ Medio ambiente.
Misién y vision inadecuadas: Para implementar una mision y visién es
necesario primero reflexionar y decidir a donde se quiere llegar, ya
que es dificil hacer que las personas trabajen eficientemente en la

basqueda de un objetivo comun.

METODOS MATERIALES
Insuficientes

Falta de campafias equiposy
publicitarias. herramientas.

Falta de reunié
informativa con los
miembros del
consejo comunal
para fijar fecha del
operativo

Falta de una
unidad que hagael
enlace entre la
Unidad de Gestion

R —

deenergiayla Toma de — leltur.a |
comunidad. decisiones organizacional.
tardia.

MANO DE OBRA ‘ MEDIO AMBIENTE ‘

Figura 18. Diagrama causa-efecto de la unidad de Incremento en
ventas.

Fuente: Elaboracion propia.

Al observar el diagrama, donde se identificaron las posibles causas, se

procedi6 a la obtencién de los resultados del estudio:
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Materiales.
Insuficientes equipos y herramientas: Al no contar con suficientes
equipos y herramientas, las actividades no se realizan en su totalidad

0 simplemente no se realizan.

Métodos.
Falta de campafas publicitarias: Campafias donde se informe a la
comunidad de los beneficios de pagar el servicio eléctrico y estar

conectado de forma legal.

Mano de obra.

Falta de una unidad que haga el enlace entre la Unidad de Gestion d
la energia y la comunidad: Es necesario un intermediario entre la
unidad y la comunidad que explique las ventajas de estar conectado al
servicio eléctrico de forma legal, para que luego la unidad se dirija a

hacer el operativo.

Toma de decisiones tardia: Emplear mas tiempo del estrictamente
necesario en decidirse puede traer consecuencias negativas en el

desarrollo del proceso.

Medio ambiente.

Cultura organizacional: En la medida que haya una mayor
correspondencia entre los valores de los trabajadores y la cultura
organizacional, mayor sera el compromiso del trabajador hacia la

empresa.
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CAPITULO VI
ANALISIS Y RESULTADOS

A continuacion se exponen los resultados, representados a través de tablas
donde se muestran los porcentajes de cumplimiento de cada procedimiento
con sus respectivas graficas y también se elaboraron diagramas de

caracterizacion.

Tablas de porcentaje de cumplimiento.

En funcion a los cuadros de procesos y a los diagramas causa-efecto
presentados en el capitulo anterior y a las entrevistas no estructuradas
realizadas a los lideres de las unidades, se procedi6 a elaborar tablas donde
se muestre el porcentaje de cumplimiento de los procedimientos llevados a
cabo por cada una de las unidades para asi evaluar que procedimientos se
cumplen y cuales no. A continuacion se presentan las mismas: (Ver tablas
desde la 1 hasta la 11).
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UNIDAD: COORDINACION DE MEDICION.

PORCENTAJE DE

PROCESO N° PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la
1 . 100
Unidad.
Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede
2 | ser semanal o mensual, dependiendo del niimero de 100
usuarios a atender.
3 | Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6. 100
Realizar analisis técnico en sitio llevando a cabo la
revisién de contador, toma de la carga
4 . ) . : 100
amperimetrica, actualizar la carga instalada y
plasmar en el SUS-6.
El personal técnico regresa a la oficina y el
5 | supervisor debe revisar toda la informacién obtenida 50
en la inspeccion.
Pasar a los analistas la informacién administrativa,
Coordinacion y para consultar en el sistema OPEN SGC si el
control de la 6 |usuario esta solvente, tiene factura, consumo 100
instalacion masiva promedio y si le estan facturando por promedio o
de contadores. contador de acuerdo a la realidad y/o actualizarlo.
7 En un formato de "Reporte diario para inspecciones"”, 100
resumir todas las inspecciones.
Generar la orden para realizar los cambios (si se
8 ; o ) 0
requiere) de acuerdo a la solicitud del usuario.
Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o
9 | procura de los contadores a almacén o lider de la 100
unidad de Gestion de la energia.
10 Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de 100
técnicos para su posterior instalacion.
Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y
11 . . , 100
revisar que el cambio se efectuo.
12 Enviar informacién al analista para que actualice la 100
misma.
13 Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de
Planificacién y control. 100

Tabla 1. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion y
control de la instalaciéon masiva de contadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Coordinacion y control de la
instalacion masiva de
contadores.

B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

LI

9 10 11 12 13

LEYENDA

N° PROCEDIMIENTO

1 | Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la Unidad.

) Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede ser semanal o
mensual, dependiendo del nimero de usuarios a atender.

3 | Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6.
Realizar andlisis técnico en sitio llevando a cabo la revision de contador,

4 | toma de la carga amperimetrica, actualizar la carga instalada y plasmar
en el SUS-6.

5 El personal técnico regresa a la oficina y el supervisor debe revisar toda la
informacidn obtenida en la inspeccidn.
Pasar a los analistas la informacidon administrativa, para consultar en el

6 sistema OPEN SGC si el usuario esta solvente, tiene factura, consumo
promedio y si le estan facturando por promedio o contador de acuerdo a
la realidad y/o actualizarlo.

7 En un formato de "Reporte diario para inspecciones", resumir todas las
inspecciones.

8 Generar la orden para realizar los cambios (si se requiere) de acuerdo a la
solicitud del usuario.

9 Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o procura de los
contadores a almacén o lider de la unidad de Gestién de la energia.

10 Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de técnicos para su
posterior instalacion.

1 Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y revisar que el cambio
se efectlo.

12 | Enviar informacién al analista para que actualice la misma.

13 | Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de Planificacién y control.

Gréfica 1. Coordinacidon y control de la instalacion masiva de contadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis de la gréfica.

En el grafico anterior se puede observar que la mayoria de los
actividades llevadas a cabo en el proceso de Coordinacion y control de la
instalacion masiva de contadores se cumplen en un 100%, sin embargo, el
procedimiento n° 5 no se realiza completamente, y el n°8 no se realiza, por
ende debe hacerse un seguimiento a estas actividades para detectar porque
no se cumplen en su totalidad, ya que las mismas pueden afectar el proceso

en general.
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UNIDAD: OPERATIVA Y RECUPERACION DE ENERGIA.

PORCENTAJE
o DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
El usuario que desea construir o esta construyendo
1 | se dirige a las oficinas administrativas y solicita una 30
factibilidad de servicio.
Coordinacion y P — . -
Realizar inspeccion en el area y calculo de la venta
control de las 2 provisional, 100
ventas - — — P
provisionales. 3 Procegar la informacion suministrada por el técnico 100
en el sistema OPEN SGC.
4 El usuario debe cancelar de manera inmediata y el 50

personal liniero realiza la instalacién del servicio.

Tabla 2. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion y

control de las ventas provisionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Coordinacion y control de las LEYENDA

ventas provisionales. N° PROCEDIMIENTO

m PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) El usuario que desea construir o esta construyendo
1 | se dirige a las oficinas administrativas y solicita una
factibilidad de servicio.

100 100 - - = p P
5 Realizar inspeccion en el area y célculo de la venta
provisional.
3 Procesar la informacién suministrada por el técnico
50 en el sistema OPEN SGC.
30 4 El usuario debe cancelar de manera inmediata y el
. personal liniero realiza la instalacion del servicio.
1 2 3 4

Grafica 2. Coordinaciéon y control de las ventas provisionales.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de la gréfica.

Al promediar los valores del porcentaje de cumplimiento de las actividades ejecutadas en el proceso de
Coordinacion y control de las ventas provisionales, se obtiene que el proceso se cumple en un 70% ya que los
procedimientos 1y 4 se desarrollan en un 30% y 50% respectivamente. Que el procedimiento n° 1 solo se desarrolle
en un 30% es relevante debido a que si los usuarios estan construyendo sin factibilidad de servicio, estan

conectados al servicio eléctrico de manera ilegal.
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UNIDAD: OPERATIVA Y RECUPERACION DE ENERGIA.

PORCENTAJE
o DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
1 A través de la data verificar los urbanismos que 50
tengan bajo consumo.
5 Ir al sitio y realizar inspeccién en cada punto de 100
L suministro.
Coordinacion, N X
seguimiento y Revisar en sistema y comparar lo facturado con lo
3 |real y realizar las energias recuperadas pertinentes y 50
control de las o
fiscalizaciones. las normalizaciones de puntos.
4 | Actualizar en sistema: promedio, demanda, tarifa. 100
Generar la orden para realizar instalacién de
5 | contador en sitio y si se requiere, otra adecuacion 50

técnica.

Tabla 3. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacién,
seguimiento y control de las fiscalizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Coordinacidn, seguimiento y LEYENDA
control de las fiscalizaciones. N° PROCEDIMIENTO
W PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (2) 1 A través de la data verificar los urbanismos que
tengan bajo consumo.
100 100 , |Ir al sitio y realizar inspeccion en cada punto de
suministro.
Revisar en sistema y comparar lo facturado con lo
50 50 50 3 |real y realizar las energias recuperadas pertinentes y
las normalizaciones de puntos.
4 | Actualizar en sistema: promedio, demanda, tarifa.
Generar la orden para realizar instalacion de
5 | contador en sitio y si se requiere, otra adecuacién
1 2 3 4 5 técnica.

Grafica 3. Coordinacién, seguimiento y control de las fiscalizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
Analisis de la grafica.

Del grafico anterior se puede deducir que las actividades llevadas a cabo en el proceso de Coordinacion,
seguimiento y control de las fiscalizaciones, se les debe hacer seguimiento y determinar porque algunas no se

realizan en su totalidad, ya que la falta del cumplimiento de las mismas afecta directamente el proceso en general.
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UNIDAD: OPERATIVA Y RECUPERACION DE ENERGIA.

PORCENTAJE
DE
PROCE N° PROCEDIMIENT
OCESO oc o CUMPLIMIENTO
(%)
Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la
1 . 100
Unidad.
Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede
2 | ser semanal o mensual, dependiendo del nimero de 100
usuarios a atender.
3 | Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6. 100
Realizar analisis técnico en sitio llevando a cabo la
revisién de contador, toma de la carga
4 . ) X : 100
amperimetrica, actualizar la carga instalada y
plasmar en el SUS-6.
El personal técnico regresa a la oficina y el
5 | supervisor debe revisar toda la informacién obtenida 50
en la inspeccion.
Pasar a los analistas la informacién administrativa,
Coordinacion y para consultar en el sistema OPEN SGC si el
control de la 6 |usuario esta solvente, tiene factura, consumo 100
instalacion de promedio y si le estan facturando por promedio o
contadores. contador de acuerdo a la realidad y/o actualizarlo.
7 En un formato de "Reporte diario para inspecciones”, 100
resumir todas las inspecciones.
Generar la orden para realizar los cambios (si se
8 ; o ) 0
requiere) de acuerdo a la solicitud del usuario.
Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o
9 | procura de los contadores a almacén o lider de la 100
unidad de Gestion de la energia.
10 Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de 100
técnicos para su posterior instalacion.
Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y
11 . . . 100
revisar que el cambio se efectuo.
12 Enviar informacién al analista para que actualice la 100
misma.
13 Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de
Planificacién y control. 100

Tabla 4. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion y

control de lainstalaciéon de contadores.

Fuente: Elaboracién propia.
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100

Coordinacion y control de la
instalacion de contadores.

B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

0

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

LEYENDA

N° PROCEDIMIENTO

1 | Seleccionar un sector o dirigirse al asignado por la Unidad.

) Hacer listado de las inspecciones a realizar, puede ser semanal o
mensual, dependiendo del nimero de usuarios a atender.

3 | Entregar al técnico los formatos SUS-22 y SUS-6.
Realizar analisis técnico en sitio llevando a cabo la revision de contador,

4 | toma de la carga amperimetrica, actualizar la carga instalada y plasmar
en el SUS-6.

5 El personal técnico regresa a la oficina y el supervisor debe revisar toda la
informacidn obtenida en la inspeccidn.
Pasar a los analistas la informacidon administrativa, para consultar en el

6 sistema OPEN SGC si el usuario esta solvente, tiene factura, consumo
promedio y si le estan facturando por promedio o contador de acuerdo a
la realidad y/o actualizarlo.

7 En un formato de "Reporte diario para inspecciones", resumir todas las
inspecciones.

8 Generar la orden para realizar los cambios (si se requiere) de acuerdo a la
solicitud del usuario.

9 Realizar una tabla de resumen y hacer solicitud o procura de los
contadores a almacén o lider de la unidad de Gestién de la energia.

10 Hacer entrega de los contadores a la cuadrilla de técnicos para su
posterior instalacion.

1 Llenar planilla de SUS-22, entregar al supervisor y revisar que el cambio
se efectlo.

12 | Enviar informacién al analista para que actualice la misma.

13 | Realizar reporte semanal y enviarlo a la unidad de Planificacién y control.

Gréfica 4. Coordinacién y control de la instalacién de contadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis de la gréfica.

En el grafico anterior se puede observar que la mayoria de las
actividades ejcutadas en el proceso de Coordinacién y control de la
instalacion de contadores se cumplen en un 100%, sin embargo, el
procedimiento n°® 5 no se realiza completamente, y el n°8 no se realiza, por
ende debe hacerse un seguimiento a estas actividades para detectar porque
no se cumplen en su totalidad, ya que las mismas pueden afectar el proceso

en general.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PORCENTAJE
o DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
1 Recepcion de factibilidad aprobada para realizar 100
inspeccion.
Realizar la inspeccion verificando que se cumpla con
2 | el triptico de acondicionamiento del punto de 100
L suministro.
Coordinacion y - —
control de la 3 Si el punto de suministro esta adecuado, generar 100
inspeccion a una nota administrativa.
nuevos usuarios. | 4 |Programar la energizaciéon del punto de suministro. 100
5 | Ejecutar el trabajo. 100
6 Generar el acta de comienzo de suministro, firmada 100
por el usuario.
7 | Cargar el acta al sistema OPEN SGC. 100

Tabla 5. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinaciony

control de lainspeccidén a nuevos usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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. . s LEYENDA
Coordinacion y control de la
. . s N° PROCEDIMIENTO
Inspeccion a nuevos — —— _
. 1 Recepcion de factibilidad aprobada para realizar
usuarios. inspeccion.
Realizar la inspeccion verificando que se cumpla con
B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) 2 |el triptico de acondicionamiento del punto de
suministro.
3 Si el punto de suministro esta adecuado, generar
100 100 100 100 100 100 100 una nota administrativa.
4 | Programar la energizacion del punto de suministro.
5 | Ejecutar el trabajo.
6 Generar el acta de comienzo de suministro, firmada
por el usuario.
1 5 3 4 5 6 7 7 | Cargar el acta al sistema OPEN SGC.

Gréfica 5. Coordinacion y control de la inspeccidn a nuevos usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis de la grafica.

En la grafica que representa el cumplimiento de las actividades del proceso de Coordinacién y control de la
inspeccidn a nuevos usuarios se puede observar que las mismas se cumplen en su totalidad, sin embargo no esta

de mas hacerle seguimiento a estas para evitar fallas en el proceso.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PORCENTAJE
PROCESO N° PROCEDIMIENTO CUMPIPIISIIENTO
(%)
1 | Programar inspeccién en sitio. 100
En base a la informacién que se tiene, disefar la
Coordinacion y cadena dg medicion y rea!izar los gélculos
control de la 2 |correspondientes para determinar qué tipo de 100
instalacion del contador y de transformador de medida necesario.
sistema de
medicion de 3 | Procurar los materiales y equipos. 100
energia. 4 | Coordinar la instalacién y ejecutar el trabajo. 100
5 Generar el formato de SUS-22 y cargarla al sistema 100

OPEN SGC

Tabla 6. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion y
control de la instalacién del sistema de medicion de energia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Coordinacion y control de la LEYENDA

instalacion del sistema de N° PROCEDIMIENTO
medicién de energia. 1 | Programar inspeccion en sitio.

En base a la informaciéon que se tiene, disefiar la
cadena de mediciébn y realizar los calculos
correspondientes para determinar qué tipo de
contador y de transformador de medida necesario.

B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)

100 100 100 100 100 3 |Procurar los materiales y equipos.
4 | Coordinar la instalacién y ejecutar el trabajo.
5 Generar el formato de SUS-22 y cargarla al sistema
OPEN SGC
1 2 3 4 5

Grafica 6. Coordinaciéon y control de la instalacion del sistema de medicion de energia.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis de la grafica.

En la grafica que representa el cumplimiento de las actividades ejecutadas en el proceso de Coordinacion y
control de la instalacion del sistema de medicién de energia se puede observar que las mismas se cumplen en su

totalidad, sin embargo no esta de mas hacerle seguimiento a estas para evitar fallas en el proceso.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

PORCENTAJE
° DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
Crear plan anual para el mantenimiento de los
Mantenimiento y 1 ;i:c,t(_amas de medicién de energia de las empresas 100
verificacion de asicas.
usuarios en 115 | 2 | Procura de materiales y equipos. 100
kV. 3 | Ejecutar plan de mantenimiento. 100
4 | Generar acta de mantenimiento y enviar al SAMEE. 100

Tabla 7. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Mantenimiento y

verificacion de usuarios en 115 kV.

Fuente: Elaboracion propia.
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Mantenimiento y verificacion LEYENDA

de usuarios en 115 kV N° PROCEDIMIENTO
B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) Crear plan anual para el mantenimiento de los
1 | sistemas de medicion de energia de las empresas

100 100 100 100 basicas.
2 | Procura de materiales y equipos.
3 | Ejecutar plan de mantenimiento.
4 | Generar acta de mantenimiento y enviar al SAMEE.
1 2 3 4

Grafica 7. Mantenimiento y verificacién de usuarios en 115 kV.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de la grafica.

En la grafica que representa el cumplimiento de las actividades del proceso de Mantenimiento y
verificacion de usuarios en 115 kV se puede observar que las mismas se cumplen en su totalidad, sin embargo no
estd de mas hacerle seguimiento a estas para evitar fallas en el proceso.
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UNIDAD: PLANIFICACION Y CONTROL.

PORCENTAJE
° DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
Recibir instrucciones y lineamientos a nivel de
1 |estado desde la coordinacion Nacional de Gestion 100
de la Energia de los indicadores de gestion.
Analizar los valores enviados por la Coordinacién
> Nacional para verificar si se tienen los recursos para 80
cumplir con la meta o si se debe realizar la
reformulacion.
Definicion de las Realizar la distribucion de las metas mensuales de la
metas de los 3 sona 100
indicadores para la — — —
disminucién de las Analizar los indicadores de gestion por centro de
pérdidas. 4 servicio y realizar la distribucion de acuerdo a la 100
cantidad de usuarios de cada centro de servicio y los
recursos disponibles.
Realizar reunion con los lideres de los centros de
servicio y unidades adscritas para informar y explicar
5 |las metas establecidas para el afio siguiente y 100

entregar los formatos preestablecidos para plasmar
la informacion.

Tabla 8. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Definicion de las
metas de los indicadores para la disminucion de las pérdidas.

Fuente: Elaboracién propia
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LEYENDA

Definicion de las metas de

| . d d | N° PROCEDIMIENTO
Os Indicadores para a Recibir instrucciones y lineamientos a nivel de estado desde
disminucion de las pérdidas 1 |la coordinacion Nacional de Gestion de la Energia de los
indicadores de gestién.
B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) Analizar los valores enviados por la Coordinacién Nacional

2 |para verificar si se tienen los recursos para cumplir con la
meta o si se debe realizar la reformulacion.

100 100 100 100 3 |Realizar la distribucién de las metas mensuales de la zona.
80

Analizar los indicadores de gestion por centro de servicio y

4 |realizar la distribucion de acuerdo a la cantidad de usuarios
de cada centro de servicio y los recursos disponibles.
Realizar reunion con los lideres de los centros de servicio y
unidades adscritas para informar y explicar las metas

1 2 3 4 5 > : Ao siqui

establecidas para el afio siguiente y entregar los formatos

preestablecidos para plasmar la informacion.

Grafica 8. Definicién de las metas de los indicadores para la disminucion de las pérdidas.
Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis de la grafica.
En la gréafica anterior se puede observar que 4 de los 5 procedimientos llevados a cabo en la Definicion de las
metas de los indicadores para la disminucion de las pérdidas se desempefian al 100%. El procedimiento n° 2 que se

cumple en un 80% es uno de los mas importantes en este proceso, debido a que si no se tiene la certeza de que

hay recursos disponibles para cumplir con Ila meta, la misma no se puede desarrollar.
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UNIDAD: PLANIFICACION Y CONTROL.

PORCENTAJE
o DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
Recibir los primeros 5 dias del mes el resultado de
1 |las gestiones realizadas por cada unidad y centro de 80
servicio.
2 | Consolidar la informacion por indicador. 100
Extraer del sistema OPEN SGC el resultado de los
3 |indicadores (contrato de servicio y n° de contadores 100
Control y ingresados por oficina).
seguimiento de las Plasmar el resultado de la gestion en el formato
metas establecidas 4 |prestablecido  denominado ~ Planes  Operativos 100
para la unidad. Anuales Institucionales (POAI) el cual hace la
comparacion entre lo programado y lo ejecutado.
Enviar el POAI a la lider de planificacion de zona el
5 | quinto dia habil de cada mes y esta a su vez lo envia 100
a Caracas.
6 Realizar reunidn para discutir las desviaciones de las 40

metas e implementar mejoras.

Tabla 9. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Control y seguimiento

de las metas establecidas para la unidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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e e LEYENDA
Control y seguimiento de las

metas establecidas para la N° PROCEDIMIENTO
unidad 1 Recibir los primeros 5 dias del mes el resultado de las
gestiones realizadas por cada unidad y centro de servicio.
B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) 2 | Consolidar la informacién por indicador.

Extraer del sistema OPEN SGC el resultado de los indicadores
3 |(contrato de servicio y n° de contadores ingresados por
oficina).

100 100 100 100
80 Plasmar el resultado de la gestién en el formato prestablecido
20 4 denominado Planes Operativos Anuales Institucionales (POAI)
el cual hace la comparacion entre lo programado y lo
l ejecutado.
1 2 3 4 5 6

Enviar el POAI a la lider de planificacién de zona el quinto dia
habil de cada mes y esta a su vez lo envia a Caracas.

Realizar reunion para discutir las desviaciones de las metas e
implementar mejoras.

Gréfica 9. Control y seguimiento de las metas establecidas para la unidad,
Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis de la grafica.
En la grafica anterior se observa que la mayoria de los procedimientos se realizan al 100%, pero que el
procedimiento n°1 y el procedimiento n°6 se efectian en un 80% y 40% respectivamente. Es importante destacar
gue las consecuencias de no recibir a tiempo los resultados de las gestiones son que no se cumple con lo

planificado y se presenta el retrabajo. Y al no realizar la reunién, no se podran evaluar las metas ni implementar

mejoras si llegan a ser necesarias.
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UNIDAD: INCREMENTO EN VENTAS.

PORCENTAJE
DE
PROCE N° PROCEDIMIENT
OCESO oc o CUMPLIMIENTO
(%)
Ubicar un urbanismo a través de recorridos de
1 inspeccibn o de ventas provisionales, donde la 80
poblacién no posea contrato de servicio eléctrico y
urbanismos Gran Mision Vivienda.
Coordinar con los consejos comunales para realizar
2 | el proceso de captacién masiva y fijar la fecha para 50
la primera reunién informativa.
Realizar reunion informativa con los miembros del
3 consejo comunal y algunos miembros del 0
Coordinacion y urbanismo, y se fija la fecha para el operativo en
control de la campo.
captacién masiva 4 Llevar a cabo el operativo con apoyo del consejo 50
de usurarios. comunal.
Realizar inspeccién y precontratos donde se toma la
5 |carga amperimetrica, declarada y los datos del 100
usuario.
Si el punto est4d adecuado realizar instalacién de
6 ) L 100
contador, de lo contrario se factura sin él.
Una vez verificado que cumpla con todos los
7 |requisitos, procesar en el sistema OPEN SGC los 100

contratos de servicio.

Tabla 10. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion y

control de la captacién masiva de usurarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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. . s LEYENDA
Coordinacion y control de la

o ] N° PROCEDIMIENTO
captacion masiva de Ubicar un urbanismo a través de recorridos de inspeccién o
. 1 |de ventas provisionales, donde la poblacion no posea contrato
usurarios. de servicio eléctrico y urbanismos Gran Mision Vivienda.
Coordinar con los consejos comunales para realizar el
W PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%) 2 |proceso de captacion masiva v fijar la fecha para la primera

reunion informativa.

Realizar reunion informativa con los miembros del consejo
3 | comunal y algunos miembros del urbanismo, y se fija la fecha

Si el punto esta adecuado realizar instalacion de contador, de

100 100 100
80 para el operativo en campo.
50 50 4 | Llevar a cabo el operativo con apoyo del consejo comunal.
5 Realizar inspeccién y precontratos donde se toma la carga
0 amperimetrica, declarada y los datos del usuario.
3 4 5 6 7 . L
lo contrario se factura sin él.

Una vez verificado que cumpla con todos los requisitos,
procesar en el sistema OPEN SGC los contratos de servicio.

Grafica 10. Coordinacién y control de la captacion masiva de usurarios.
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de la grafica.

En la grafica observada anteriormente se detecta que la mayoria de los procedimientos no se cumplen en su
totalidad. Es necesario realizar un seguimiento a cada procedimiento para evaluar las fallas y posibles mejoras para

gue las mismas no afecten el proceso.
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UNIDAD: INCREMENTO EN VENTAS.

PORCENTAJE
o DE
PROCESO N PROCEDIMIENTO CUMPLIMIENTO
(%)
La unidad de Administracion funcional suministra el
archivo "Data de usuarios del estado Bolivar" donde
1 estan plasmados los suministros incorporados en el 100
sistema que estan facturando con un sistema de
medicion o por promedio.
Clasificar la data por: tarifa, multiplicador, tipo de
2 | ysuario y direccién. 100
3 | Imprimir el archivo para el analisis. 100
Verificar en el sistema OPEN SGC si el punto de
suministro tiene: una orden de servicio pendiente por
Coordinacion, 4 |cerrar, alguna anomalia, kWh en consumo fijo 100
seguimiento y asignado que no debe ser menor a 700 kW de
control del analisis acuerdo a la zona.
de usuarios. - - — -
Revisar si el usuario tiene alguna factura pendiente
5 |POr pagar. Si es asi, generar un archivo para las 100
oficinas comerciales para que hagan la accién de
cobro.
Verificar si el punto esta directo o esta medido; si el
punto de suministro esta directo, se genera una
medida de accidon para normalizarlo técnica y
6 administrativamente. Si el punto estd medido, 100

evaluar que se esté tomando lecturas, si no se le
estd tomando lecturas, llevar un registro para
informar a los jefes de oficina sobre la situacion.

Tabla 11. Porcentaje de cumplimiento del proceso: Coordinacion,

seguimiento y control del analisis de usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Coordinacion, seguimiento y
control del analisis de
usuarios.

B PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)

100 100 100 100 100 100
1 2 3 4 5 6

LEYENDA

N° PROCEDIMIENTO
La unidad de Administracién funcional suministra el archivo
1 "Data de usuarios del estado Bolivar" donde estan plasmados

los suministros incorporados en el sistema que estan
facturando con un sistema de medicién o por promedio.

Clasificar la data por: tarifa, multiplicador, tipo de usuario y
direccion.

Imprimir el archivo para el andlisis.

Verificar en el sistema OPEN SGC si el punto de suministro
tiene: una orden de servicio pendiente por cerrar, alguna
anomalia, kWh en consumo fijo asignado que no debe ser
menor a 700 kW de acuerdo a la zona.

Revisar si el usuario tiene alguna factura pendiente por pagar.
Si es asi, generar un archivo para las oficinas comerciales para
gue hagan la accién de cobro.

Verificar si el punto esté directo o estid medido; si el punto de
suministro esté directo, se genera una medida de accion para
normalizarlo técnica y administrativamente. Si el punto esta
medido, evaluar que se esté tomando lecturas, si no se le esti
tomando lecturas, llevar un registro para informar a los jefes de
oficina sobre la situacion.

Gréfica 11. Coordinacién, seguimiento y control del analisis de usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis de la gréfica.

La grafica anterior representa el cumplimiento de los procedimientos
en la de Coordinacion, seguimiento y control del andlisis de usuarios, en esta
se puede observar que los mismos se cumplen en su totalidad, sin embargo
no esta de mas hacerle seguimiento a los mismos para evitar fallas a corto

o largo plazo en el proceso.

Diagramas de caracterizacion.

Luego de realizada la evaluacién a través de las tablas de porcentajes
de cumplimiento de los procedimientos, se procede a la presentacion de los
diagramas de caracterizacion de cada unidad y de esta forma describir la
interrelacion entre las mismas, los productos y servicios que obtienen y los
clientes internos y externos que participan en él. (Ver figuras desde la 19
hasta la 23).
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UNIDAD: COORDINACION DE MEDICION.

Objetivo funcional. Supervisar la ejecucion de actividades de medicion directa e indirecta y obras eléctricas,
asi como la instalacion de los puntos de medicion facturados y no facturados por las oficinas comerciales.

PROVEEDORES

INSUMO S

PROCESOS

Gemnda Opemstiva
de Distibuddn vy
Comerdslizacion
Bolivar.
Planificadén de la
Zona.
Planificadon,
Presupuesto y
control de Gestion.
Procurs.

Gemsnas de
Auditorisinterna.
UREE.

ATIT.

Oficinas comercisles
Gestion social.
Usuarios.

* Requerimientos de
indicadores y
factibilidades de
servidos, de la
unidad de
Planifiadén de s
Zona.

= Requerimientos de
servides de las
comunidsdes por
medic de Gestion
social.

= Ofidnas
comercisles.

MATERIALES

* Reaursos
presupuestarios.

* Planes estratégicos,
tacticos y operativos.

= Ley del sistema y
servicio eléctrico.

* Reglsmento de las
nomas de calidad
de servicio.

Coordinar y controlar
la instaladon de
contadores.

Coonrdinar y controlar
la =adecusdon de

puntos de
suministro.

Seguimiento y
verificadon de los
contadores

instalados en &
sistema OPEN SGC.

Ejecutar, administrar
y controlar |a gesticn
de |l unidad.

SERVICIOS
PRODUCTOS

CLIENTES Y USUARIOS

* Incemento de Is
energia facturads.

= Mejores niveles
recaudacion.

= Satisfacdon del
usuario.

= Disminuddn de
perdidss No Técnicas.

= (Calidad delservicio.

EXTERNOS
= Ususrics residendsles,
comerdsles ¥
gubernamentsles.

(Beneficiarios finales)

CLIENTES Y USUARIOS
INTERNOS

T

= {Cficinas comercisles.

* Gemnds Operstiva de
Distribucion ¥
Comerdalizacion
Bolivar.

ATRIBUTOS

T

ATRIBUTOS

Oportunidad- Costos

Efectividad-Efidends-
Imagen corporsativa.

Figura 19. Diagrama de caracterizacion de la unidad: Coordinacién de medicion.
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tiempo previsto.

UNIDAD: OPERATIVA DE RECUPERACION DE ENERGIA.

Objetivo funcional: Lograr la cantidad planificada de inspecciones de medidores, acometidas y sus conexiones en el

PROVEEDORES INSUMOS PROCESOS

* Gemnds Opemtiva * Requerimientos de Coordinar y controlar
de Distibudon vy indicadores ¥ las ventas
Comerdalizacion factibilidades de provisionales.
Bolivar. servidos, de |a

Planificadén de la
Zona.

Planificaden,
Presupuesto y
control de Gestion.
Procura.

UREE.

ATIT.

Cficinss comercisles
Centros de servicios.
Gestion social.
Grandes usuarics.
Unidad de Gestion

de energia.

Unidad de
Incemento en
Ventas.

Unidad de

Solicitudes técnicas.
Coordinagon de
medicion.

unidad de
Planificadén de I
Zons.

* Reguerimientos de
servidos de las
comunidades por
medic de Gesticn
social.

= Programs de tmbsjo
semanasl.

MATERIALES

Cecordinar, seguir y
controlar las
fiscalizaciones.
Coordinar y controlar
la instsladon de
contadores.

Ejecutsr, sdministrar
y controlar la gestion
de la unidad.

SERVICIOS
PRODUCTOS

CLIENTES Y USUARIOS
EXTERNOS

* Incemento de s
energis facturada.

= MNejores niveles
recaudacion.

= Satisfacdon del
usuario.

= Disminudén de
perdidas No Técnicas.

= Calidad delservicio.

= Usuaricsresidenciales.
= Ususrios comercisles.

= Usuarios de  Alts
demanda.

CLIENTES Y USUARIOS
INTERNOS

* Rearsos
presupuestarios.

* Planes estratégicos,
tacticos y operatives.

= Ley del sistema y
servicio eléctrico.

* Reglsmento de las
nomas de calidad
de servicio.

= Fomstos SUS 22 y
SUS 6.

= Precontrstos

T

ATRIBUTOS

Oportunidad- Costos

!

ATRIBUTOS

Efectividsd-Efidends-
Imagen corporativa.

= Centrosde servicios.

= Coordinaddn de
Medicion.

= Oficinas comercisles.

* Gemnds Operstiva de

Distribucion ¥
Comerdslizacion
Bolivar.

* Unidad Gestion de la
energia.

= Unidad de Planificaddn
y Control.

Figura 20. Diagrama de caracterizaciéon de la unidad: Operativay Recuperacién de la energia

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIDAD: SOLICITUDES TECNICAS.

Objetivo funcional: Planificar, ejecutar y controlar la gestion de los usuarios a nivel de tension de 115 kV, 345 kV. y
13.8 kV con demandas mayores a 31 kVA.

PROVEEDORES

INSUMOS

PROCESOS

Gemnds Cpemtiva
de Distibudén vy
Comerdslizacion
Bolivar.
Planificaddn de la
Zona.

Planificadon,
Presupuesto y
control de Gestion.
Procura.

ATIT.
Centros de servicics.
Grandes usuarios y
sector plblico
descentralizado.
SAMEE.

Operstiva ¥
recuperadon de
energia.

UREE.

Cfidnas
comercisles.
Centros de servicics.
Gestion social.
Departamento de
Pruebasy equipos.

= Constancias de factibilidad.

= Soligtudes de parle de
Operativa y recupersdon de
energia.

* Sclidtudes de inspecddn por:
nuevos usushos, captsdon,
reclames, resclucion  de
anomalos, SAMEE.

* Correos electonicos de parte
de Grandes usuarios y sedor
publicodescentralizado.

* Tomasde lecura

* Ubicacionde circuitos.

* Sclidtud de permisos de
trabsjo.

= Senidos
mecanicos.

eléctricos ¥

MATERIALES

* Recursos presupuestarics.

* Planes estratégicos, tacticos
y operativos.

* Ley del sistema y servido
eléctrico.

* Reglamento de las normas
de calidaddeservicio.

Coordinar y controlar
la inspecdon =
NUEVos USUSrics.

Coordinar y controlar
ls instsladon del
sistema de medidon
de energia.

Coordinar, seguir y

controlar las
fiscalizaciones.

Msantenimiento ¥
verificadén de
usuaricsde 115kV.

Ejeautar, administrar
y controlar la gestion
de la unidad.

T

ATRIBUTOS

Oportunidad- Costos

SERVICIOY CLIENTESY
PRODUCTOS USUARIOS
3 EXTERNOS
* |nspecdonss
técnicas. = Usuarios
* Acts de comienzo de c’c?::;::ll:y
Suminisire: gubernamentales
* Acts de cambic de mayores s 21 kVA
equipameni; {Beneficiarics finales)
* Acs de instslacion
damerican CLIENTES Y
4 USUARIOS
INTERNOS
ATRIBUTOS = Operstiva ¥y
Efectividad-EfiGends- o e
= Grandes usuarios y
sector publico

descentralizado.

= Centros de servicio.

= Coominadon de
Medicion.

= Ofignas
comercisles.

* Gemnaa Opemtiva
de Distibudén vy
Comerdalizacicn
Bolivar..

Figura 21. Diagrama de caracterizacion de la unidad: Solicitudes Técnicas.

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIDAD: PLANIFICACION Y CONTROL.

Objetivo funcional: Administrar, programar y controlar los recursos materiales, presupuestarios y de capital humano asignados
al area de competencia, siguiendo las normas técnicas, procedimientos y de seguridad establecida porla empresa.

PROVEEDORES

INSUMOS

PROCESOS

Gemnaa Opemstiva
de Distibudon vy
Comerdalizacicn
Bolivar.
Planificadén de s
Zona.
Planificadén,
Presupuesto y
control de Gestion.
Procurs.

Gemsnds de
Auditoriginterna.
UREE.

ATIT.

Oficinas comercisles
Centros de servicios.
Gestion social.

* Reguerimientos de
indicadores y
factibilidades de
servidos, de s
unidad de
Planificadén de la
Zona.

* Requerimientos de
servidos de las
comunidades por
medic de Gesticn
social.

MATERIALES

Figura 22.

* Rearsos
presupuestarios.

* Planes estratégicos,
tacticos y operatives.

* Ley del sistema y
servicio eléctrico.

* Reglamento de lss
nomas de calidad
de servicio.

Definir las metas de
los indicadores pam
la disminudén de
pérdidass en la
Unidsd de Gesticn
de la energia.

Control y

seguimiento de las
metss  estsbleadas

pars |a unidad.
Ejecutsr, administrar
y controlar |a gestion
de ls unidad.

SERVICIOS
PRODUCTOS

CLIENTES Y USUARIOS
INTERNOS

ATRIBUTOS

Oportunidad- Costos

* |ncementc de s
energia facturada.

= MNejores niveles
recaudacion.

= Satisfacdon del
usuario.

= Disminudon de
perdidas No Técnicas.

» (Calidad delservicio.

* Planes Operstivos
Anusles Institucionsles.

T

= Centros de servicios.

= Coordinagdn de
Medicion.

* |ncrementoenventss.

» Operstiva ¥
recuperadon de  la
energis.

= Solicitudes técnicas

= Oficinas comerciales.

* Gemnds Operstiva de
Distribucidn y
Comerdslizacion
Bolivar.

= Coordinaddn Nadonsl
de Gestion deEnergia.

ATRIBUTOS

Efectividad-Efidends-
Imagen corporstiva.

Diagrama de caracterizacion de la unidad: Planificacién y control.

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIDAD: INCREMENTO EN VENTAS.
Objetivo funcional: Lograr la cantidad de usuarios incorporados al sistema de gestion OPEN SGC, segtn cronograma

planificado.
PROVEEDORES INSUMOS PROCESOS SERVICIOY CLIENTES Y USUARIOS
T
* Gemnda Opemtiva * Reguerimientos de * Coomrdinar y controlar EROpHcHOR EXIERROS
de Distibugdn vy indicadores ¥ la captaddn masiva * Incementc de s = Usuarios residendsles,
Comerdalizacicn factibilidades de de usurarios. energia facturada. comerdsles
Bolivar. servides, de |a = ; X : gubernamentsles.
: S 78 > = Coomrdinar, seguir y = Mejores niveles
Eaiiccan: (e Aagciad tn controlar el anslisis recaudacion. {Beneficiarics finales)

Zona.

Planificadon,
Presupuesto y
control de Gestion.
Procurs.

Gemsnds de
Auditoriginterna.
UREE.

ATIT.

Oficinas comercisles
Centros de servicios.
Gestion social.

Planificadon de s
Zona.

* Reguerimientos de
servidos de las
comunidsades por
medic de Gesticn
socisl.

de usuarios.
Ejecutsr, administrar
y controlar la gestion
de la unidsd.

MATERIALES

* Reoursos
presupuestarios.

* Planes estratégicos,
tacticos y operatives.

= Ley del sistema y
servicio eléctrico.

* Reglsmento de las
nomas de calidsd
de servicio.

ATRIBUTOS

Oportunidad - Costos

= Satisfacdon del
usuario.

= Disminuddn de
perdidas No Técnicss.

* (Calidsd delservicio.

CLIENTES Y USUARIOS

INTERNOS

!

ATRIBUTOS

Centros de servicics.
Medicion.

Oficinas comercisles.
Gemnds Operstiva de
Distribucion ¥
Comerdalizacicn
Bolivar.

Efectivided-Efidends-
Imagen corporstiva.

Figura 23. Diagrama de caracterizacion de la unidad: Incremento en ventas.

Fuente: Elaboracién propia.
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Propuestas de mejoras.

Gracias a la elaboracion de los diagramas y las tablas expuestas
anteriormente, se pueden proponer mejoras hacia los procesos, ya sea para
gue se cumplan en su totalidad o para que se realicen de forma eficiente. A

continuacion las propuestas:

1. Hacer cumplir la ley que establece que se penalizaran a aquellos

usuarios que estén conectados al sistema de forma ilegal.
2. Invertir para realizar cambios en el sistema de distribucion y

comercializacibn ya que el mismo se encuentra obsoleto y las

personas tienden a alterarlo y perturbarlo.

3. Divulgar las estrategias, procedimientos y metas, a todo el personal.
4. Incorporar personal técnico a la unidad de Incremento en Ventas
que se dedique exclusivamente a la realizacibn de inspecciones

para la captaciéon de usuarios.

5. Sistematizar los procesos para el manejo y uso de la informacién

entre las unidades de Gestion de Energia.

6. Adecuar y fortalecer el sistema OPEN SGC, creando una plataforma

gue cubra las necesidades de la unidad.

7. Aplicar planes de capacitacion al personal de manera periodica.
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Impacto de las mejoras.

Desarrollando las mejoras antes planteadas en la unidad, es posible

gue se presenten resultados tanto a corto como a largo plazo, resultados que

pueden variar segun la medida en que se realicen dichas mejoras.

Al cumplirse la ley sobre la penalizacion de los usuarios conectados al
sistema ilegalmente, las personas pagarian por el servicio, los
ingresos aumentarian y las pérdidas de la empresa se reducirian
notablemente, y esta seria autosustentable. Con ese ingreso de
capital, la empresa seria capaz de llegar a aquellas zonas del pais
donde no se cuenta con el servicio y mejorar la calidad de vida de

estas personas.

Si se lleva a cabo la inversion para los cambios en el sistema de
distribucion y comercializacion, se podria proponer cambiarlos por un
sistema de fibra Optica, ya que este dificulta que las personas puedan
violentarlo, y seria otra forma de evitar que se conecten al sistema de
forma ilegal, obteniendo mayores ingresos en la recaudacion por la

prestacion del servicio eléctrico.

Informando al personal sobre las estrategias, procedimientos y metas,
se logra una comunicacion efectiva entre todos los trabajadores de la
empresa y este se involucraria con la misiébn y vision de la

corporacion.

Incorporar a la unidad de Incremento en Ventas personal técnico que
realice las inspecciones, se hace con el fin de darle respuesta
oportuna a las solicitudes del usuario, ya que esta es la encargada de
cargar los contratos y al no recibir las inspecciones a tiempo genera

retraso en el proceso.
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Al sistematizar los procesos para el manejo y uso de la informacion,
los procesos fluyen, se maximiza la eficiencia, la informacion se

obtiene de manera inmediata y veraz para la toma de decisiones.

El sistema OPEN SGC presenta una debilidad y es que no facilita toda
la informacion que necesita la unidad, trayendo como consecuencia
retraso en los procesos, por este motivo es necesaria la actualizacién
del sistema adecuada a las nuevas tendencias y solicitudes de la

unidad.

Aplicando los planes de capacitacion cada persona debe estar
preparada para ocupar las funciones que requiera la empresa,
evitando la obsolescencia de los conocimientos del personal, esto
ocurre generalmente entre los empleados méas antiguos si no han sido

reentrenados.
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CONCLUSIONES

Después de la culminacion de la evaluacion y mejora de las normas y
procedimientos de la Unidad de Gestion de Energia y sus unidades adscritas
en la empresa CORPOELEC-estado Bolivar se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

1. Debido a la fusion de las 14 empresas ha sido de gran complejidad la

unificacion de los criterios de gestion de todas las unidades.

2. Al estar la unidad en proceso de adecuacion de las actividades y
procedimientos no se posee la documentacién necesaria para mejorar

al 100% los procesos.

3. La evaluacion permitio realizar el analisis de todas las normas y
procedimientos que se encuentran actualmente en uso o no dentro de
los procesos que se llevan a cabo en la Unidad de Gestion de

Energia.

4. Al evaluar la situacion actual de la unidad se observé que varios de los

procedimientos no se cumplen en su totalidad.

5. A través de las entrevistas no estructuras realizadas a los lideres de
las unidades se elaboraron cuadros de procesos que contienen los
procedimientos, personal responsable, limitaciones actuales,
recomendaciones y las normas y reglamentos bajo los cuales se rigen

las unidades para realizar los mismos, con el fin de evaluarlos.
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6. Mediante los cuadros de procesos se observo que las limitantes mas
comunes son insuficiente personal y la falta de materiales y equipos

para llevar a cabo los procedimientos.

7. Se realizaron diagramas causa-efecto a los procedimientos donde
habia fallas, para determinar las causas que las originan.

8. En los diagramas causa-efecto se observo que entre las causas de los
problemas se encuentran la falta de cultura organizacional y también

la del sentido de pertenencia hacia la empresa.

9. Con la elaboracion de las tablas de porcentaje de cumplimiento de los
procedimientos se obtuvo que la mayoria se cumple al 100%, sin

embargo no esta de mas hacerles seguimiento.

10. Luego de realizada la evaluacion a través de las tablas de
porcentajes de cumplimiento de los procedimientos, se elaboraron los
diagramas de caracterizacion donde se describen las actividades y
relaciones que llevan a cabo entre las unidades, los insumos y
materiales que utilizan, los proveedores y clientes internos y externos

gue forman parte del proceso.

Esta informacion es la que se tomO de base para indicar las
recomendaciones pertinentes que deberia seguir la unidad para la

optimizacién y mejora de sus procesos.
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RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados y conclusiones que se
obtuvieron con esta investigacion, se recomiendan las siguientes

acciones:

1. A través de las limitaciones observadas en los cuadros de
procesos se recomienda:

e |Ingresar personal y capacitar al existente, ya que al no
contar con el necesario o capacitado, los procedimientos no
se realizan de manera eficiente.

e Realizar mantenimiento preventivo y correctivo a los
vehiculos porque al no haber vehiculos, la unidad no
responde a la necesidad de los usuarios a tiempo.

e Tener un control estricto del inventario de materiales y
herramientas, puesto que al no haber los suficientes, las
actividades no se realizan en su totalidad o no se realizan.

2. Hacerle seguimiento continuo a los procedimientos que no se
cumplen en su totalidad para realizarlos de forma correcta y

responder a las necesidades del usuario.

3. Llevar un control mensual para verificar el avance de las metas
propuestas y cumplimiento de todas las actividades que se

planifican dentro de la unidad.
4. Implementar un programa de capacitacion y desarrollo a todo el

personal de la unidad, que permita mantenerlo alineado y/o

comprometido con los valores y servicio al cliente.
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5. Disefiar un manual de normas y procedimientos de la Unidad de
Gestion de Energia de acuerdo a los procesos que se llevan a

cabo actualmente.

6. Realizar un estudio de tiempo y movimiento para determinar las

actividades productivas e improductivas.
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3) CORPOELEC

EMPRESA BELECTRICA SOCIALISTA

NOTIFICACION

PUERTO ORDAZ, DE DEL 201

ESTIMADO USUARIO
DIRECCION:
REFERENCIA N°

Mediante la presente le informamos que el dia de hoy, nuestro personal visité su punto de suministro, relacionado con el Servicio de
Energia Eléctrica, le sugerimos pasar por nuestra oficina UNIDAD GESTION DE LA ENERGIA en el edificio CORPOELEC, ubicada en la
Av. Las Américas al lado de CANTV, Puerto Ordaz, teléfonos 0286-7123329, 02867123294 y 0286-7123214 con la Ing. Luisa Lanz, o
Lic.Yenny Bejarano el dia - alas

De No asistir se procedera de acuerdo al Reglamento de servicio en el art. 46 numeral g,

“Causales para la suspension del servicio. Por conexiones o reconexiones no autorizadas”

Para la realizacién del contrato se requiere los siguientes requisitos:
Copia del titulo de propiedad del inmueble o contrato de arrendamiento.
. Fotocopia de la cedula de identidad del propietario o arrendador.
. Fotocopia del Rif (solo aplica a puntos comerciales).
Fotocopia del Registro Mercantil (solo aplica a puntos comercialesh:i 3 |

“la energia del pueblo ...... a su servicio”

3ubComisionaduria de Distribicion, Comercializacién y UREE del Estado Bolivar, Edf. CORPOELEC SEDE, Av. Las Américas,, al
1ado Edf. CANTV Puerto Ordaz Estado Bolivar. Tif. 02867123280

Anexo 1. Notificacion que se le entrega al usuario para solicitud de contrato.
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m CORPOELEG MODIFICACIONES AL REGISTRO s
2 FECHA DE OCURRENCIA
W o PRz SIS aESUSERFTORES
SUS 22
SECCION A
FECHA CONTRATO | N CONTRATO [ ; I i I 1
- T 70 i s
* { || cameiomepiDor {K CAMBIO REGISTRO is reTRODEMEDIDOR | P | Lia FINAL PETICION 'LM LiQ. FINAL MOROSIDAD
5 CICLO {8 REGION Ii7 ZONA 8 DISTRITO |9 OA 10 RUTA 11 CUENTA
i
NUEVOS DATOS DEL PUNTO DE ENTREGA SECCION 8
5 CICLO |8 REGION 7 ZONA 8 DISTRMO {9 OA 10 RUTA 11 CUENTA |13 CODIdO POLITICO |14 COD.O.OF. 16 CODKGO TRANSFORMADOR
i DIRECCION DEL SERVICIO
NUEVOS DATOS DEL SUSCRIPTOR
o 1 APELLIDOS Y NOMBRES
T . [
18 CEDULA DE IDENTIDAD 19 N° CARNET EMPLEADO 20 CDF 21 IMPORTE DEL DEPOSITO O FIANZA 22 CARGA
23 COD. OC. 24 OIRECCION DE COBRO 25 CIUDAD
DATOS MEDIDOR A INSTALAR SECCION D
I I 1 ]
IZG N° MEDIDOR 127 LECTURAA 128 LECTURA 8 ] 39 MULTIPLICAD. {30 FECHA AF 31 LAPSOAF. ‘32 FECHA CONEXION
' !
33 NUMERO SERIAL 4 TIPO 535 FASE [38AMPER|37 VOLTIOS |38 MARCA
1 ' | !
28 N° MEDIDOR 27 LECTURAA i L 29 MULTIPLICAD. |30 FECHA AF 31 LAPSOAF : 32 FECHA CONEXION
i - ‘a o i
33 NUMERO SERIAL 34 TIPO '35 FASE :38AMPER|37 VOLTIOS |38 MARCA
2 | .
SELLOS DE MEDIDOR:
SELLOS DE TAPA BORNERA:
: DATOS MEDIDORES A RETIRAR -DESCONECTAR
1 : ;
l28 N°  MEDIDOR 27 LECTURAA 28 LECTURA B : 39 MULTIPLICAD. ; 26 N° MEDIDOR ! 27 LECTURA 29 MULTIPLIC.
1| | 2 | |
OTROS DATOS SECCION F
. —
) "RABAJO ENCOMENDADO A {40 N°ORDEN REV !u TRABAJO EJECUTADO POR ‘on  MES [ANO
1 | 1
: | il |
42 ~REPARADO ! 43 RECIBIDO MEDIDORES PARA INSTALAR 144 RECIBIDO MEDIDOR RETIRADO ! 45 SUSCRIPTOR
SERVICIO Y CONT SUSCRIFTORES ELECTRICISTA DPTO MEDIDORES !SUSCR!P‘TOR
!
|7 IRMA FIRMA FIRMA ICEDULA IDENTIDAD
~“RM. 177 2
~CRM 177

Anexo 2. Formato de Modificaciones al registro de suscriptores

(SUS 22).
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¥ KEPOKTE DE INSPECCION DE PUNTO DE

fagy CURPUELEC SUMINISTRO CON MEDICION DIRECTA eecni

A.- DATOS DEL USUARIO B-TIPOY USO DEL SERVICIO

1[.0‘][ Onaine | Rata | Cuen(a;l:iomme
i [ e e eu

1 - Resmiondial T 6 - Govwernis Esia

Unercion Tewlonu HiSusliar

LA
O .- coneicar
O
|

>
4 - Agitpetasns
5

r e AL Veas - GUGwlu Natie o
C.- M. o de la Inspeccion: ] Reciamo [_] Picgransaa Actoiuad Exuatinica
D.- ACOMETIDA E.- UBICACION Y CONDICION DEL PUNTO DE SUMINISTRO

T Acrca T scoterranes T Aiea tioina L] Arca Extorna [Condicion

Ty ol En 1 suana b amegmar e T
Condicion: ) Fosieo L Baissis [ cuneaas | | Doapreios aw N =
T Norma [ [ Fucnans ) oue Candado: 6 ||

] Guecta [ Contana Contador nstalado En: i QN i TSP N T T
() ] cae £ Bancee [ e Sailos s Caja U MOAUIO

Eewabos: L1 _ Llhe ] moaue £ Taoe [ noviwe Kettacu

acvas T s TE 1 ) o Eisie Cunttandus el e
F- DATOS DEL CONTADOR R
TrG T monot T Ba ] VOLTI0S —JAnc Asacen ey Bl Ll
B sasi £ iwezeicn AMPERIOS WopengMolissees, o o
ool e Conslante o SELLOS En TAFA BURNERA
MODELO < 1 ClaowmET v LT v e ] & B Ro ,
N Senal Loctura A KWH: N g -
N de CAUANE Lectura B KWH: N De: £ Do i
Loctura KVA: Setios de Rusut -

TRICA DEL CONTADOR Lellos Gu Batens
CJ s T Posce Barra ae Alcifaniento Selius du Pusites S -
E2 G Si CdnNo Suilus Ju Pusilus

H.- ESTADO FISICO Y CONEXIONES DEL CONTADOR
Fi~ F2 F3 =>Fases

T renmarome 3 o Goomase s Gont G T Prasuiie Constants tosicads 3 [ [T sovas Termts sistonnmnss
(N PRI Cont Gutpaass T septe [0 OO O kucine tonsmm sustonm ~ae

i PRUEBA POTENCIA - TEMPO
Be. v Bt T Pot Regwtada | Pol Media | Emor l
1 1 Ry AV 1) faw-
T ol T
. K- CARGA CONECTADA Cant. |Potencia {(w)
s sl F il vt L) wen
F— ! | AR T aene [JbEn
e cea s it Tlaene [lsEn ] il

Coaed Lol s

i)
D ONEING R [ siisanisoscusss ED sin i spasoman | D [ e
e | | [} Cmmaion Dusciiiads [ se seus tn Tapa vusnia T T O sesve cuieciave won titious
A 3 i tlomGivaa Puiirde ] Sitont, senaenn © EV B T s gmrimen i S sei
[T cuerpo tatano Frens v bicw + [ Sesos Ater Ansresus OO0 recw .
[) ey i T Fanacn O CLEA ] -
I.- MEDICIONES Y PRUEBAS REALIZADAS < . 4 J.- FALLAS ADMINISTRATIVAS
Corrientes Factor Pot. Pol. en KW ° D NE ge Cuttaoul NG
K A R " L 1e i e Ainea
S ang| S s ) suvcomaie
o A Tre T an] T T (]
|
|

oo 3

Totai:
M.- OBSERVACIONES: -
- - N.- COMISION TECNICA N - USUARIO, REPRESENTANTE O TESTIGOS
HNomibie R Nombie.
Cevuta. . Ceaule -

clha

" i -

Anexo 3. Formato de Reporte de inspeccion de punto de suministro con
medicion indirecta (SUS 6).
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| Fis 50
¢3) CORPOELEC FoLio nec 38 R L
J +HPORACION ELEGTRICA NACIONAL s
FECHA: :ONTRATO N°
SUS. 3 !
DIRECCION DEL SERVICIO
MUNICIPIO PARROQUIA {;RBANIZACION / 3ARRIO SONJUNTO RESIDENCIAL
AVENIDA | CARRERA / VIA EDIFICIO ! PISO *AANZICALLE APTO / CASA PUNTO DE REFERENCIA
CIUDAD ESTADO OFICINA APELLIDOS Y NOMBRES
TELEFONOS (MOVIL / FLIO) CORREO ELECTRONICO PERSONA DE CONTACTO {NOMBRE, APELLIDO Y TELF)
CARGAS DECLARADAS VATIOS
| (LA) QUE SUSCRIBE, CONTRATA SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA DE ACUERDO CON LAS| PUNTOS ALUMBRADOS PLANCHA
TARIEAS Y REGLAMENTOS DE ESTA EMPRESA PARA LAS CARGAS CONECTADAS QUE SE COCINA ELECTRICA SECADORA
|NDICAN, SOMETIENDOSE COMO SUSCRIPTOR A LAS CONDICIONES Y NORMAS IMPRESAS CALENTADOR ELEVISOR
IAL DORSO, ENTREGANDO EN ESTE ACTO COMO DEPOSITO PARA GARANTIZAR EL PAGO DEL| NEVERA LAVADORA
SERVICIO A QUE SE CONTRAE EL PRESENTE CONTRATO. LA CANTIDAD QUE QUEDA | VENTILADOR TOSTAQORA
MENCIONADA MAS ABAJO MICROONDAS COMPUTADORA
E£QUIPO DE SONIDO LICUADORA
FILTRO DE AGUA HORNO ELECTRICO
CAFETERA | FREZZER
SUB - TOTAL
CEDULA OE IDENTIDAD AIRE ACONDICIONADO TOTAL BTU
‘ AIRE CENTRAL TOTAL TON
FIRMA DEL SUSCRIPTOR BOMBA DE AGUA TOTAL HP
MOTCRES TOTAL HP
N
TIENE MEDIOOR S . jl TOTAL VATIOS
CLASE DE SERVICIO
| CODIGO DENOMINACH
¥ IRMA DEL TAQUILLERO
TARIFA CARGAINSTALADA} 14 NimO KWH | MINIMO BOLIVARES
VA | HP | KW

Anexo 4. Formato de Precontrato (SUS 3)
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