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RESUMEN

=IOV =l Se retird intencionalmente por cuestiones de

NI EIIGEUET], Ia cual es la principal compafiia distribuidora de energia del pais y
cubre el 99,9 % del area metropolitana. Este estudio se enfocé en la

intencionalmente por cuestiones de confidencialidad RS li{e=T T CRR-TORNC]!
Departamento de Gestidn de Cobro, que es el encargado de toda la gestion del proceso
de las desconexiones automatizadas de los medidores de energia de la
intencionalmente por cuestiones de confidencialidad}

Para el desarrollo de este proyecto, se tom6 como base y método de investigacion la
metodologia DMAIC, esta ayudo a definir, medir, analizar, implementar y controlar el
proceso, mediante la implementacion de herramientas ingenieriles, obteniendo como
resultado que la efectividad de las desconexiones fallidas es de un 37 %, siendo un bajo
porcentaje en el proceso de desconexiones.

Asimismo, el empleo de herramientas como el multivoto, el diagrama de Ishikawa y el
Pareto determind que cuatro posibles causas corresponden al 80,4 % de los problemas
gue pueden estar afectando directamente el proceso, las cuales son falta de
estandarizacién, capacitacion inadecuada, falta de actualizacion de los sistemas y poca
comunicacion entre los involucrados.

Adicional, con la identificacion de las posibles causas, fue posible implementar algunas
propuestas para abordar cada una de estas, a saber, un manual de operaciones, un
cronograma de capacitaciones y la creacion de un nuevo puesto para el Departamento

L WA IS ESe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad}

Se propusieron como métodos de control para las propuestas de implementacion
diferentes métodos y herramientas, los mismos tienen como objetivo monitorear y medir
el proceso de implementacion, también se brindaron algunas recomendaciones que van
a ayudar en un futuro a la mejora continua del proceso de desconexiones automatizadas

W [JERSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad}

Por lo tanto, el objetivo de estudio se cumplié con satisfaccion, debido a que fue posible

comprobar la problematica del proceso y, con esto, brindar propuestas de mejora y de

XXi



control, las cuales tienen un costo de implementacion de ¢ 1 947 196,28, cumpliendo con
el objetivo del proyecto de investigacion en su totalidad.
Palabras clave: DMAIC, SIPROCOM, Connexo, kWh, tecnologia AMI.
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CAPITULO I. PROBLEMA



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
El presente trabajo de investigacion se realiza en la SIS MINCI(oalelst-110sL=Tol (=W o]o]g
VI [CH e Ml I I EULeEXe], especificamente en la Sucursal Escazu, ubicada en

San Rafael de Escazu. Esta sucursal cuenta en la actualidad con una problemética en la
efectividad de los tramites de desconexion automatica de los medidores de electricidad
gue se gestionan debido a la falta de pago de los clientes por la venta de energia eléctrica.
Al respecto, desde el afio 2020 la Sucursal Escazu fue pionera en la integracion de una
nueva tecnologia de medidores inteligentes
SIS, instalando mas de 120 mil medidores en toda el area administrada
por la sucursal, con el proposito de implementar efectivamente en la sucursal una
dependencia “inteligente” y semiautbnoma.

El objetivo inicial fue implementar un proceso automatizado a la hora de ejecutar la
desconexion y posterior reconexion de los servicios via radiofrecuencia una vez hechos
los pagos adeudados por parte de los clientes. Sin embargo, en la actualidad una de las
mayores problematicas que afectan directamente a la estructura del proceso consiste en
gue un gran porcentaje de las érdenes de desconexién no son efectivas; en cuanto a
esto, se lleva a cabo todo el proceso para proceder a desconectar un medidor, pero la
orden no es ejecutada de forma efectiva, generandose asi una problematica en el sistema
operativo que también afecta de manera directa las finanzas de la empresa.

Este problema puede obedecer a diversas causas como la capacitaciéon de los
funcionarios encargados del proceso, una inadecuada configuracién interna de los
medidores, una afectacién en la sefial de radiofrecuencia por la topografia de la zona,
incluso el sistema donde se controlan puede estar obsoleto, entre otras.

Como consecuencia, la empresa es afectada de varias maneras, una de ellas, y la mas
importante, es en el ambito financiero, porque la inversién en este proyecto fue muy
significativa, 250 millones de ddlares, y muy elaborada en cuestion de planificacion, lo

gue la empresa estimo recuperar con la gestion de cobro (desconexiones) a los clientes

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad}
Por lo tanto, se realiza un estudio implementando herramientas ingenieriles y basandose
en un DMAIC, para aumentar la efectividad de las 6rdenes de desconexién de los

medidores de electricidad en la zona administrada por parte de la Sucursal Escazu.



Ante lo expuesto, se formula la pregunta: ¢ Cuales causas influyen en la efectividad de la

ejecucion de las 6rdenes de desconexion remota?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo general

Evaluar las causas que determinan la efectividad de las desconexiones remotas en |af s

retir6 intencionalmente por cuestiones de confidencialidadElEelET=RE

implementacion de la metodologia DMAIC, con el fin de aumentar la efectividad en el

mayor porcentaje posible de 6rdenes de desconexion remota de la sucursal.

1.2.2 Objetivos especificos

e I|dentificar el problema relacionado con las desconexiones de la Sucursal Escazu
a la hora de ejecutar las 6rdenes, por medio de herramientas de contexto y de
caracterizacion del proceso.

e Medir el impacto del proceso actual de desconexiones, mediante analisis de datos
y de comportamiento, para determinar los factores de mayor influencia en el
problema.

e Analizar, por medio de herramientas de analisis de causa raiz, las posibles causas
raiz que afectan directamente a la hora de desconectar un medidor de manera
remota en la Sucursal Escazu.

e Proponer estrategias y acciones de mejora para controlar los factores mas
relevantes del proceso critico, con el propdsito de aumentar la efectividad de las

desconexiones en la sucursal.

1.3 JUSTIFICACION

[W=RSe retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialid adERRERIJERE!

retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgelEIREgieIileMaL-1¢ e]sF:1 N

Esta cuenta con varios departamentos que se dividen en areas comerciales y técnicas.
El presente proyecto se enfoca en un area técnica, concretamente la sucursal localizada

en el sector de Escazu, que cuenta con 135 000 clientes dentro de la zona que administra.



El empleo de la metodologia DMAIC en el proceso de las desconexiones automatizadas
en los medidores eléctricos es fundamental y necesario porque esta actividad le genera
mas flujo de dinero a la empresa y al contar con una tecnologia de medicion inteligente
implementada en su operatividad, puede desconectar los medidores via remota desde
las oficinas. También le permite control sobre la morosidad que pudieran tener los clientes
y, asi, mantener al dia a quienes presenten mora o facturas pendientes después del

vencimiento de dichas facturas por consumo eléctrico.

=T R RN PR Gl [o][o o [ERlSe retirO  intencionalmente por cuestiones de
NN ESEIEES, o como se le conoce coloquialmente “medidores inteligentes”,
garantiza la seguridad, eficiencia y calidad del servicio eléctrico que se les brinda a todos
los clientes; asimismo, posibilita elaborar una guia apropiada de procedimientos para
realizar el proceso automatizado de desconexion y reconexion de los medidores de

electricidad.

Esto incluye las directrices normativas de la SIRg=I{Ifo NIl (e Ta U L=Igl (=)
para inspeccionar los dispositivos de control, los equipos de
medicién y los sistemas de comunicacion, con el propdsito de asegurarse de que estan
funcionando correctamente.

El proceso para realizar desconexiones automaticas en la sucursal es indispensable,
pues gracias a la gestion de cobro que se efectla, los clientes procuran hacer los pagos
atrasados y, con ello, ingresa dinero producto de la venta de energia eléctrica, actividad
necesaria para que el negocio de la
funcione de acuerdo con el plan estratégico empresarial trazado. Por
lo tanto, ese proceso debe ser lo mas efectivo y controlado posible, pero esto no se
cumple a la fecha.

Al implementar herramientas como la metodologia DMAIC, se abarcan todas las variables
inmersas en esta actividad y, por ende, sus variantes. A su vez, se llega al problema raiz
gue afecta directamente al proceso de desconexiones automatizadas de la sucursal, esto

ayuda a cumplir los objetivos e indicadores previstos para la sucursal y empresariales.



1.4 ANTECEDENTES

Los antecedentes son elementos fundamentales en cualquier trabajo de investigacion
para obtener un contexto adecuado que ayude a comprender la importancia del estudio
propuesto. Asi, se encuentran trabajos de tesis de otros paises y nacionales que permiten
el conocimiento de temas similares, lo cual es favorable para argumentar un concepto

méas amplio en el desarrollo de este proyecto.

1.4.1 Antecedentes nacionales

Como primer antecedente nacional, se tiene el articulo elaborado por Ramirez et al.
(2015) en la Universidad Latinoamericana de Ciencias y Tecnologia (ULACIT),
denominado: Analisis de vulnerabilidad en los medidores eléctricos inteligentes. En este
se mencionan algunas causas del por qué fallan estos sistemas automatizados
perjudicando el funcionamiento del medidor. Tiene una semejanza con este proyecto
debido a que esas causas que nombra son potenciales causas para el problema de las
desconexiones y reconexiones remotas en la actualidad.

El segundo antecedente nacional corresponde al informe de proyecto de graduacion
desarrollado por Aleman (2011) en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (TEC) y
denominado: Disefio de una red de comunicacion inalambrica de medidores eléctricos de
estado solido utilizando el conjunto de protocolos ZigBee, donde se enfatiza en la
problematica de escasez de energia, por lo que se ha tratado de crear sistemas de ahorro
de energia a lo largo del tiempo. Su propuesta es implementar un sistema de medicion
eficiente y automatizado en un sector del pais y para clientes residenciales, esto para
tener mas control de los datos y dar un mejor servicio a los clientes.

Por su parte, el tercer antecedente nacional es el proyecto de graduacion hecho por
Chavarria y Malavassi (2018) en la Universidad Latina de Costa Rica y titulado: Estudio
para la implementacién de proyectos de electricidad prepago en tres rios durante el
segundo trimestre del 2018, donde se pretende evaluar la viabilidad de un proyecto de
electricidad prepago en Costa Rica, pero dada la magnitud del territorio nacional, se
plantea centrar la investigacion en el distrito de Tres Rios, en el cantdn de La Unién de

la provincia de Cartago, y realizar un analisis a la percepcién que tiene una muestra



representativa de los usuarios del servicio de electricidad con respecto al tema de
electricidad prepago.

Un cuarto antecedente nacional es el informe de proyecto de graduacion elaborado por
Calderdn (2012) en el Instituto Tecnolégico de Costa Rica (TEC) y denominado: Sistema
de lectura remota para el consumo de energia en clientes residenciales. Su objetivo es
disefar e implementar un sistema automatico remoto que transmita la lectura del
consumo mensual de energia de un grupo selecto de clientes residenciales hasta el
Departamento de Facturacion de ESPH. Esto es de mucha ayuda para el andlisis y el

desarrollo del presente trabajo al buscarse un objetivo similar a lo que ya esta

InlelEInEhiclldR:IIMERSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
gue es realizar un proceso automatizado en la facturacion de los clientes.

El cuarto antecedente es la tesis llevada a cabo por Muiioz (2012) en el TEC vy titulada:
Disefio de un sistema de acceso remoto, para la verificacion y control de las condiciones
en el ambiente que presentan los medidores inteligentes de alta demanda. El autor
concluye que la medicion inteligente puede presentar algunas fallas por el medio
ambiente o por factores humanos como, por ejemplo, la temperatura, la humedad, la
desconexién de fases y la manipulacion errénea del medidor, lo que dificulta el proceso
de facturacion y de desconexion de los medidores. Mufioz (2012) disefia un sistema de
acceso remoto que verifica y acondiciona la medicion, para facilitar la interrogacion y el

almacenamiento del medidor.

1.4.2 Antecedentes internacionales

El primer antecedente internacional corresponde a la tesis de Bacilio (2019), efectuada
en el Instituto Politécnico Nacional de México y titulada: Rentabilidad de los sistemas AMI
(medidores inteligentes) en la zona Poligono de Lomas en Chapultepec, que da
resultados positivos de rentabilidad debido a que surgen algunas mejoras en el proceso
de analisis de la automatizacion de los medidores AMI, por lo que se analizan los atributos
al impacto economico de la implementacion de la tecnologia AMI en la zona. Con esta
investigacion se comprueba que puede ser rentable realizar una implementacion de

medidores inteligentes AMI, por lo que esta tesis sirve de guia para el presente proyecto.



Por otro lado, el segundo antecedente internacional es el trabajo final elaborado por
Valencia (2014) en la Universidad Nacional de Medellin y denominado: Aplicaciones de
grandes datos en los medidores inteligentes del consumidor de electricidad residencial
colombiano. En este se recopilan grandes datos de informacién y se ejecutan acciones
gue pueden hacerse gracias a la implementacion de una nueva tecnologia y herramienta,
como lo son los medidores inteligentes, en alguna de las zonas de Colombia que
experimentan un gran problema de estandarizacion en el tema de la energia eléctrica. Al
tener esta informacion, es posible disefiar modelos predictivos para optimizar las
operaciones de generacion de electricidad, mantenimiento y disefio de programas de
respuesta de la demanda acordes con las motivaciones del usuario para cambiar sus
habitos de consumo.

En cuanto al tercer antecedente internacional, consiste en el trabajo final de Lopez (2020),
desarrollado en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia de Bogota y titulado: Disefio
e implementacion de un sistema de medidor de consumo de energia eléctrica residencial
prepago, donde se habla de la necesidad que tienen algunas personas de bajos recursos
a la hora de adquirir la energia eléctrica, debido a que es un acceso dificil. Para este tipo
de proyectos, se necesita la implementacién de medidores inteligentes que tengan algun
software y hardware que permita realizar los tramites de manera remota; por esto,
implementa un prototipo de software que simula a un medidor en una serie de funciones
remotas, para poder cumplir con el objetivo del proyecto.

Respecto al cuarto antecedente internacional, es la tesis de Salazar (2022), llevada a
cabo en la Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”, Pert, y nombrada: Propuesta de
sistema de lectura remota de medidores de energia eléctrica, para mejorar la eficiencia
del Servicio Enza—Lambayeque. En esta se trata de mejorar los erros de las mediciones
en el consumo de energia eléctrica de la zona, debido a que la toma de datos y la
realizacion de acciones en los medidores es de forma manual. Asi, Salazar (2022)
pretende mejorar ese proceso para que haya la menor cantidad de errores en el proceso,
también al implementar una tecnologia como esta existe la posibilidad de optimizar el
trabajo del personal encargado en realizar conexiones y desconexiones de los servicios.
Por dltimo, se encuentra la tesina de Juarez (2016), elaborada en la Benemérita

Universidad Autbnoma de Puebla, México, y titulada: Medicion remota del consumo de



energia eléctrica en el area de la agencia Guadalupe Victoria, Puebla México. Su tema
trata acerca de la implementacion de la facturacion remota de las poblaciones méas
alejadas y de dificil acceso de la Agencia Guadalupe Victoria, incrementando la
productividad del personal del proceso comercial y disminuyendo el riesgo de los
colaboradores que se trasladan a desarrollar actividades del proceso de facturacion
(tomas de lecturas, desconexiones, conexiones, etc.) en la Sierra de Guadalupe Victoria.
1.5 PROYECCIONES

1.5.1 Alcances

1. El estudio se realiza en la
I ESEIEEL], ubicada en San Rafael de Escazl, en la parte comercial. Este
departamento se encarga de la gestion y generalizacion de los tramites de toda la
sucursal como, por ejemplo, los servicios nuevos, averias, reconexiones, cambios
de clientes, entre otros.

2. La empresa se beneficia si se implementan algunas de las propuestas formuladas
en el presente estudio, porque con las herramientas necesarias tiene un mejor
control del proceso, ademas evita generar errores en produccién a la hora de
efectuar algun tramite relacionado al proceso comercial. Asimismo, se beneficia a
la hora de facturar mes tras mes.

3. El empleo de la metodologia DMAIC ayuda a la empresa a mejorar la efectividad
de las desconexiones, ya que al contar con un proceso estandarizado y con mas
controles, los funcionarios pueden tomar decisiones importantes durante el
proceso. Al tener una guia de procedimientos, es menor el margen de cometer

algun error, lo que garantiza una mayor productividad del proceso.

1.5.2 Limitaciones

No existieron limitaciones para el proyecto.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO



2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES
Seguidamente se detallan las herramientas y conceptos ingenieriles tomados en cuenta

para el desarrollo del presente estudio.

2.1.1 Diagrama DMAIC
De acuerdo con Herrera (2011), “SEIS SIGMA es un método de gestion de calidad
combinado con herramientas estadisticas cuyo propdsito es mejorar el nivel de
desempeiio de un proceso mediante decisiones acertadas, logrando de esta manera que
la organizacion comprenda las necesidades de sus clientes” (p. 4).
Es una forma organizada y guiada con un paso a paso para resolver problemas y realizar
una mejora continua dentro de una empresa o proceso. DMAIC significa:

e Definir: Es poner en claro qué problema se tiene y qué se espera lograr al

resolverlo.

e Medir: Es la etapa donde se recopilan los datos del tema estudiado.

e Analizar: Se estudian los datos recopilados.

e Mejorar: Se mejoran las cosas, con las acciones propuestas.

e Controlar: Se asegura que las cosas vayan funcionando correctamente.

10



Figura 2.1. Ejemplo de las etapas del DMAIC

it DMAIC

CONTROLAR

S ANALIZAR

MEJORAR

Fuente: Pérez, 2022.

2.1.2 Diagrama SIPOC
El diagrama PEPSU tiene el objetivo de analizar el proceso y su entorno. Para ello, se
identifica a sus proveedores (P), las entradas (E), el proceso mismo (P), las salidas (S) y
los usuarios (U). El acrénimo en inglés de este diagrama es SIPOC (suppliers, inputs,
process, outputs and customers).
Ademas, Gutiérrez y De la Vara (2020) explican su elaboracion:
e Delimitar el proceso al que se le hace el diagrama y realizar un diagrama de
flujo general, en el que se especifiquen las cuatro o cinco etapas principales.
e |dentificar las salidas del proceso, que son los resultados (bienes o servicios)
que genera el proceso.
e Especificar a los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se benefician
con las salidas del proceso.
e Establecer las entradas (materiales, informacion, etc.), que son necesarias

para que el proceso funcione adecuadamente.
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e Por ultimo, identificar a los proveedores, que son quienes proporcionan las
entradas (p. 209).

Figura 2.2. Ejemplo de un SIPOC

S | | P | O] [ C |
BECE BT A AETE 55

Receptionst Recaves
- Custarmes Call
Cust Calegany Record Order [a] Warshouse
- Prirting Cuestomer slegary | - nfarmatian &  Depariment
Onder System Rlacond Payment
] Finamcial
g Saes Depament Exchangs Information o \nfarmatian : I:Ialplh;‘ll -nlprr
Custom Database Update Stock - Markat
arkating
) Marketing T L Databaze & Depariment
&  pepanment Call Accounting | Fgceptionist Input the Cider Update Customer
- Information imo System 4 Databass (] Cradit Card
& Telephone Compary Database Update Cal @  Processor
| r Accounting .
~ Stnck Database Dezcuss Product Detais 4 Customer Who
s Training Department with Customer - [atabase - Caled
Production Training Credit Card Trade
1 F Data

Fuente: EdrawMax, 2021.

2.1.3 Diagrama de flujo

En cuanto a esta herramienta, Manene (2011) explica:
Es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la
ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestidn, las unidades involucradas
y los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion
simbdlica o pictdrica de un procedimiento administrativo (parr. 1).

Es una herramienta que se puede definir como un mapa visual, el cual puede ayudar a

comprender un proceso 0 una serie de pasos de manera simple y clara, mostrando el

paso a paso como es el proceso.
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Figura 2.3. Ejemplo de un diagrama de flujo

ENTRADA

ASIGNACION

|
PROCESO
PREDEFINIDO

PROCESO
PREDEFINIDO

PROCESO
PREDEFINIDO 6k +1

PROCESO
PREDEFINIDO

6k -1

No

PRIMO COMPUESTO
DATOS

‘, SALIDA )

Fuente: Enciclopedia Significados, 2023.

2.1.4 Analisis FODA

Segun relata Sanchez (2020), el analisis FODA es:
El analisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes como DAFO
o0 DOFAYy enlos angloparlantes como SWOT, es una herramienta clave para hacer
una evaluacion pormenorizada de la situacién actual de una organizacion o
persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y

amenazas que ofrece su entorno (p.15).
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Es una herramienta que mide la situacion tanto interna como externa del proceso o
empresa que se quiera estudiar.
FODA significa lo siguiente:
e Fortalezas: Cosas que se realizan bien, ventajas o habilidades.
e Oportunidades: Son situaciones externas que se podrian aprovechar para
mejorar.
e Debilidades: Son las limitaciones de las areas o procesos por mejorar.

e Amenazas: Factores externos que afectan negativamente la empresa o el

proceso.
Figura 2.4. Ejemplo de FODA
.
Matriz DAFO - FODA

8 ¢ Canales de distribucion ¢ Falta de expenencia 3
Z e e e e m
g ) o Clientes exastentes ¢ Faita de presupuesto en < P
= o Ganandias generadas temas de capacitacion f‘
Z o

m
CZD ¢ Crecimiento de ngresos o La competencia §
g_y ) o Cambios en |la percepcion e Camblos en la conducta ( %
’; del mercado del consumidor Z
w @)

QuestionPro

Fuente: Ortega, s.f.

2.1.5 Matriz FODA

El principal objetivo de aplicar la matriz FODA en una organizacion es ofrecer un claro

diagndstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro.
El analisis FODA se ha utilizado para identificar las fortalezas, oportunidades

debilidades y amenazas de una compaifiia; sin embargo, este tipo de andlisis es
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estatico y pocas veces lleva al desarrollo de estrategias alternativas claras
basadas en él. Por tanto, se introdujo la matriz FODA para analizar la situacion
competitiva de una compafia, o incluso una nacién, que lleve al desarrollo de

cuatro series de alternativas estratégicas distintas (Weihrich et al., 2017, p. 150).

Figura 2.5. Ejemplo de una matriz FODA

OPORTUNIDADES
Enlista tus
oportunidades

AMENAZAS
Enlista tus
amenazas

FORTALEZAS
Enlista tus
fortalezas

F-0

Estrategia max-max

Estrategia que utilizan las
fortalezas para maximizar
las oportunidades

F-A

Estrategia max-min

Estrategias que utilizan
las fortalezas para
minimizar las amenazas

DEBILIDADES
Enlista tus
debilidades

D-0O

Estrategia min-max

Estrategias que usan
oportunidade para
minimizar las debilidades

D-A

Estrategia min-min

Estrategias que evitan las
amenazas para minimizar
las debilidades

Fuente: Hotmart, 2022.

2.1.6 Arbol CTQ

Es una herramienta que ayuda a comprender qué aspectos son los mas importantes por
considerar para que el producto final sea de buena calidad. Segun Tague (2005, como
se citd en Verastegui, 2020), “el arbol CTQ ayuda a traducir la voz del cliente en

caracteristicas medibles de productos o procesos establecidos en términos de la
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organizacion y con niveles de desempefio o0 especificaciones que aseguren la
satisfaccion del cliente” (p.4).

Figura 2.6. Ejemplo de un arbol CTQ

Voo

DRIVER

UTLE =

M GEEE
ME IO L CHRAS
fiF FeEEHARTS

ELTRREAR IR
EECELERTE
Eal L N

CHHCENTE
SNFERE

e EIO R AR R

DCSCHPLCRG

LODE&R LOS
DTS
EHEERARMSS

LDEAR QUL EL
CETUDARNTE
EMHERDE

Fuente: Universidad Fidélitas, 2015.

2.1.7 Andlisis Stakeholders

CTQ's

MPOE D6
WETODOLOGIAS
LS ADAS

EFELTIVELGL [HE
AR
EE TOE GRS

CALIFWCACIDN
= U
EvELUarIiH

HIWELES OF
AL, O

HEHLE TalElH
i Sl foALS

RS TADOS
OC CEEREHES
ORI ITITE RS S

Quezada (2010) menciona en relacién con el concepto de los Stakeholders lo siguiente:

Se trata de la principal sistematizacion teérica que describe los aspectos mas

importantes de la relacion entre las organizaciones y sus partes interesadas,
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desde la perspectiva o planteamiento estratégico de dicha vinculacion, siendo su

primer exponente el académico norteamericano R. Edward Freeman (p. 14).

Figura 2.7. Ejemplo de Stakeholders

INFLUENCIA/PODER DE STAKEHOLDER

ANALISIS DE STAKEHOLDERS T

- Interactuar y consultar sobre el
drea de interés

- Intentar aumentar el nivel de
interés

- Intentar pasar al cuadro de la
derecha

SATISFACER LAS
NECESIDADES

MENOS
IMPORTANTE

- Informar a través de
comunicaciones generales:
boletines, pagina web, buzoneo
- Intentar pasaral cuadro de la
derecha

ACTORES
CLAVE

MOSTRAR
CONSIDERACION

- Los actores clave centran sus
esfuerzos en este grupo

- Involucrar en los 6rganos de
gobierno y toma de decisiones
- Participar y consultar
regularmente

- Aprovechar el interés mediante
la participacion en dreas de bajo
riesgo

- Mantenerse informado y
consultar sobre el drea de interés

- Potencial colaborador/embajador
de buena voluntad

INTERES DE STAKEHOLDER

Fuente: EDIT.org, 2024.

2.1.8 Encuesta
Las encuestas son métodos que se utilizan para la recoleccion de datos o informacion
sobre opiniones, actitudes, compartimientos u otras caracteristicas de una poblacion
especifica, las cuales se presentan con una organizacion de preguntas estructurada a un
grupo de personas seleccionadas, con el fin de obtener informacion que ayude a
comprender mejor un tema en particular.
La encuesta deliberativa se puede definir como una técnica de recogida de datos
cuyo objetivo principal es la obtencion de informacién del estado general de
opinién de la poblacién respecto a un tema, una vez satisfechos los requisitos de
informacion y debate. La aplicacion de esta técnica implica un proceso extenso de

recogida de informacién (Ganuza et al., 2008, p. 13).
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Figura 2.8. Ejemplo de encuestas

4

zendesk

¢Cudn satisfecho se encuentra de
la empresa en general?

Muy satisfecho Satisfecho

Poco satisfecho Nada satisfecho

¢Cudn probable es que recomiende
nuestros productos o servicios?

Muy probable Probable

Poco probable Nada probable

¢ Coémo cdlificaria la calidad de la
atencion recibida?

Muy buena

Regular

Fuente: Zendesk 2023.

2.1.9 Grafico de barras

Los gréaficos de barras son representaciones graficas de los resultados de un analisis
estadistico, en el que se recopilan los datos en dos ejes cartesianos que son agradables
y faciles de interpretar.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica del Peru (INEI, 2006),
“‘un gréafico de barras se utiliza para representar la distribucion de frecuencias de una

variable cualitativa y cuantitativa discreta” (p. 20).

18



Figura 2.9. Ejemplo de un gréfico de barras

Gastos de Viaje de una Empresa

45
41

40

35

30

25

20

15

10

Otros

afies aoreas Nmamgenlﬂ GDmﬁﬂB‘E
quileres

Fuente: Plan de Mejora, 2022.

2.1.10 Grafico de pastel
Los gréficos de pastel son una manera de representar datos numéricos en una figura
circular que se encuentra dividida en segmentos, los cuales se identifican en diferentes
colores y con su rotulacion respectiva. Cada segmento muestra una porcion del
porcentaje total de una data de informacion.
En cuanto a esta herramienta, Gutiérrez (2018) cita:
Un diagrama circular o de pastel, igual que el diagrama de barras, se usa para
representar una distribucion de frecuencias de datos discretos o categoricos, y
como su nombre lo indica, hay que trazar un circulo, en el que luego hay que trazar

divisiones (rebanadas) que representan la frecuencia relativa (p. 31).
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Figura 2.10. Ejemplo de un gréfico de pastel

@ vovo @) Toyota Ford ) Honda

Fuente: Chart Cool, 2024.

2.1.11 Mapa de empatia

Referente a esta herramienta, Garcia (2019) establece:
Mapa de empatia es una herramienta que llama la atencién porque posibilita
ampliar el espectro que se tiene a la hora de crear un producto o servicio y como
se mencion6 anteriormente, la mayoria de las veces no “se potencia” una idea
pensando en la satisfaccion del cliente, sino en lo que se piensa que puede
gustarle mirandolo desde una percepcion como creadores de esa idea (p. 4).
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Figura 2.11. Ejemplo de un mapa de empatia

¢Qué piensa y siente?

¢Qué escucha? cQué ve?

¢Qué habla y hace?

¢Cudles son sus dolores? ¢Cudles son sus necesidades?

Fuente: Hernandez, s.f.

2.1.12 Reunién Kaizen

Las reuniones Kaizen, también conocidas como “reuniones de mejora continua”, tienen
como obijetivo principal identificar oportunidades de mejora en los procesos de trabajo y
tomar acciones para implementar soluciones.

Al respecto, Gillet (2015) sefiala: “El método Kaizen es una herramienta complementaria

constituida por ‘pequefios pasos’ progresivos que mejoran una determinada situacion. No

(.

”m

tiene un fin, sino que forman una cultura; su lema podria ser ‘cambiar para mejorar
30).
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Figura 2.12. Ejemplo de un método Kaizen

ADAPTACION METAS

{Qué acciones {Qué objetivos
debo corregir? quiero lograr?
CONCIENCIA HABITOS

(Estoy alcanzando
los resultados esperados?

{Qué pasos
debo dar?

Rinconpsicologia.com

Fuente: Delgado, s.f.

2.1.13 Lluvia de Ideas
Con relacién a esta herramienta, Condemarin (2000) explica:
La lluvia de ideas constituye una buena estrategia para activar el conocimiento
previo de los estudiantes. Requiere que ellos expresen todo lo que saben acerca
de un tema particular o de una idea, antes de iniciar una lectura o redactar un
escrito (p. 7).
Consiste en crear una reunion o sesion con participantes que estan involucrados en el
tema por analizar, donde se fomenta la creatividad y la innovacién de las personas con
el fin de generar ideas, opiniones, sugerencias, entre otros, en un lapso corto. Una vez
que se realice la sesién colaborativa, se analizan y se estudian las ideas o sugerencias

mas prometedoras y funcionales para el proceso.

22



Figura 2.13. Ejemplo de una lluvia de ideas

: 4/
Mo petpd il
{ {

f

Idea o tema principal

A

Fuente: Canva, s.f.

2.1.14 Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa es una herramienta para el andlisis de problemas ya que ayuda
a visualizar de manera clara y estructurada las diferentes variables o causas que pueden
estar afectando un proceso o un resultado en particular, lo cual facilita la identificacion de
las causas raiz del problema para tomar decisiones.
Las categorias del diagrama Ishikawa son: método, material, mano de obra, equipo y
medicion.
Al respecto, Walter (2009) menciona:
El diagrama de Ishikawa conocido también como causa-efecto, es una forma de
organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un
problema. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comun de un problema

complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos (p. 5).
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Figura 2.14. Ejemplo de un diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

N\

Froblema

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método ][ Medida ]

Fuente: Progressa Lean, 2014.

2.1.15 Multivoto
Es una técnica utilizada para priorizar, tomar decisiones y recopilar informacion sobre un
tema en especifico, donde se le asigna a un participante una cantidad de votos que debe
distribuir por las diferentes causas seleccionadas.
La multivotacion es una herramienta que se utiliza para identificar y seleccionar los
elementos mas significativos e importantes de una lista de ideas; asi como
descartar aquellos que no aportan valor. Se utiliza como un complemento del
diagrama de Ishikawa en el cual lo que se pretende es priorizar las causas que

generan un determinado problema (Vasquez, 2021, p. 48).
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2.1.16 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite

discriminar entre las causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales) y las

gue lo son menos (los muchos vy triviales).

También conocido como el analisis de Pareto. Su objetivo principal es separar los

problemas de calidad en pocos defectos vitales, generando el ochenta por ciento

(80 %) de los problemas de calidad (variabilidad no natural), y los muchos defectos

triviales. Porcentajes que son utilizados tradicionalmente, pero que carecen de una

rigurosidad estadistica (Herrera, 2011, p. 35).

Figura 2.16. Ejemplo de Pareto

Diagrama de Pareto

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Frecuencia Absoluta

25
20
. -
- e , e
Materiales Medios Manode Metodos Medio Varios

Obra Ambiente

Causas de No Disponibilidad

100

80

60

40

20

%Frecuencia Acumulada

Fuente: SPC Consulting Group, 2015.
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2.1.17 Manual operativo

Un manual de procedimientos es una guia con el propésito de establecer la secuencia de
pasos para que una empresa, organizacion o area, consiga realizar sus funciones, asi
como definir el orden, tiempo establecido, reglas, o politicas y responsables de las
actividades por desempefarse.

Al respecto, Gillet (2015) sefiala: “Los procedimientos son documentos que describen las
reglas empresariales que se aplican en la compafiia o en los procesos. Ofrecen un

resumen sencillo de quién hace qué vy, si es necesario, c6mo” (p. 52).

Figura 2.17. Ejemplo de un manual operativo

Inicio

Qo
8
S
&
c
8
S ~—
8
=4
Q
S 4 N s N
°
B
§ Paso 4 Paso 5
=

' = . J

Paso® _’<X>_O
Fin

Fuente: De la Cruz, 2020.
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2.1.18 Cronograma de capacitaciones

En cuanto a esta herramienta, Camionschu (2004) establece: “La capacitacion es un

proceso educativo y psicolégico complejo de adquisicién, asimilacion y acomodaciéon de

nuevos conocimientos para aumentar las competencias laborales medidas con respuesta

a las necesidades de los clientes, consumidores, ciudadanos” (p. 21).

Las capacitaciones son etapas de aprendizaje que se diseiflan para desarrollar

habilidades, conocimientos, competencias, etc., de una empresa u organizacion. El

objetivo de las de las capacitaciones es mejorar el desempefio individual y colectivo de

los funcionarios. Por esto, toda implementaciéon de capacitacion debe tener una

planificacion previa para poder tener un buen control sobre los temas por implementar.

Asimismo, segun Bixio (2003), “la planificaciéon es un instrumento de medicion entre los

significados construidos por la ciencia, la cultura escolar y los del alumno” (p. 11).

Figura 2.18. Ejemplo de un cronograma de capacitacion

CRONOGRAMA
N° ACTIVIDAD 2019-i
AREA PEDAGOGICA
1 Curso-Taller: Elaboracion de sesiones de aprendizaje. 19- 23 ago.
2 Curso: metodologia de la ensefianza y aprendizaje para 30 oct.

el desarrollo de competencias.

3 Curso —Taller: manejo del sistema virtualclass 23 - 27 set
AREA DE INVESTIGACION
4 Especializacion para docentes investigadores
S Capacitacién para docentes investigadores 27 Sgt)gg mar
6 Capacitacion para encargados de unidades de
i investigacion
AREA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
7 Curso: Desarrollo de actitudes socioemocionales para Nov

docentes tutores de pregrado.

Fuente: Gestion de Calidad Académica, 2019.
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2.1.19 Manual de puesto

Es un documento donde se detallan los requisitos, tareas, responsabilidades,
competencias, expectativas, etc., asociados con un puesto de trabajo especifico de
alguna empresa.

De acuerdo con Rodriguez (2012), “el manual de procedimientos es un documento el cual
contiene especificados los procesos que se deben llevar para elaborar un producto,

solucionar un problema o realizar una determinada funcién” (p. 29).

Figura 2.19. Ejemplo de un manual de puesto

1.IDENTIFICACION DEL PUESTO

Denominacion del Puesto Categoria Laboral
DIRECTOR TECNICO DIRECTOR TECNICO
Departamento N®, Tituk ) da lab
Técnico 1 Manana y tarde
2. FINALIDAD

* Lacaptacion declientes y elaboracion de presupuestos

s Ajustar el desarrollo delas obras alos presupuestos consignados

* La direccion del Departamento de Produccidn, asi como la gestion de los recursos
humanos y materiales aplicados en los proyectos de trabajo, asignando el personal a
los distintos trabajos

3.AREAS DE EFICACIA / RESULTADOS

Clientes captados

Presupuestos ajustados a un margen comercial eficaz

.
.

¢ Gestion derecursos humanos y materiales de su departamento

s Ajustede resultados al presupuesto establecido en cada proyecto de trabajo
.

Control de presupuestos

Fuente: Aiteco Consultores, 2017.

2.1.20 Caminata Gemba
Las Caminatas Gemba (Gemba Walks en inglés) es una de las herramientas
fundamentales de la filosofia Lean, siendo el propdsito principal de su aplicacion
el entender la secuencia de valor del proceso y los problemas asociados al mismo.

Dicha herramienta debe ser practicada constantemente por los directores o
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lideres, como parte del compromiso que ha adquirido la organizacion en busqueda
de la mejora continua y una manera de que se asuma de manera efectiva los
principios del Kaizen (Ahuja, 2014, como se cit6 en Flores, 2021, pp. 23-24).

Figura 2.20. Ejemplo de una caminata Gemba

#1
Identificar
el tema

#2

#7 Dar
seguimiento Pr:gz:’:;el

#6 Buscar #3 Ojo al

visiones

diferentes trabajo

#4
Comunicar
con los
trabajadores

Fuente: LinkedIn, 2018.

2.1.21 Diagrama de Gantt

Un diagrama de Gantt es una herramienta visual que se utiliza para planificar, programar

y sequir el progreso de un proyecto a lo largo del tiempo.
Una grafica de barras con informacion de la programacion en la cual las
actividades se presentan en el eje vertical, las fechas se muestran en el eje
horizontal, y las duraciones de la actividad se representan con barras horizontales

colocadas de acuerdo con el inicio y el final (Larson, 2021, p. 659).
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Figura 2.21. Ejemplo de un diagrama de Gantt

Task name t‘ F!::h Owner Jan 21 Jan 28 Feb 4 Feb 11 Feb 18 Feb 25 Mar 4 Mar 11 Mar 18 Mar 25
MTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRFMTWRF

Initiating 12 lreatit] 2ze

Identify objective 4 V2119 1239 Taylor

Determine project feasibiity 2 U24ils 12519 Taylor 1

Identity stakeholders. 7 LiZ8I19 u1e Megan

Determing scope 3 126019 e Megan 1,2

Sign project charter 2 2ane 249 Bryce
Planning 15 5119 212119

Create project plan 7 2518 2aiio Taylor &

Identify resources ] 28119 2mne Taylor

Finalize budget 7 212119 21219 Megan 6,7
Execution 14 201319 43019

Research design 5 213118 21819 Sean 8

Create mocks & 201518 22718 Sean 9

Finalize mocks 8 2028118 2289 Sean 10

Wrrite coda 16 3rane 314119 Sam 11

Complete testing 7 121e 1SS Jade

Fix issues 7 1418 3189 Sam
Deploy o 319118 319119 Brady 14

Closure 16 Jlwie  3z0ie

Analyze project performance 14 Jw1e 3T Taylor 15

Document project closure 3 2118 32618 Megan

Conduct post-implementation reviews 2 zZ1ne  azme Megan

Review budget 7 2G18  I20119 Taylor

Legend

Needs immediate
N complete D oo

@ ©Onvack . Milesione
- n trouble

Fuente: Lucidchart, s.f.



2.1.22 Indicadores de eficiencia

Se entiende la palabra indicador como la métrica utilizada para evaluar un proceso o una
variable en especifico. Por lo general, se emplea para identificar areas de mejora y
optimizacion en un una organizacion o sistema.

Segun Molina (2001), “la construccion de indicadores debe estar basada en la

identificacion de los datos que sea representativos del fendmeno estudiado” (p. 38).

Figura 2.22. Ejemplo de un indicador de eficiencia

Formula para obtener
indicadores de eficacia

Resultados obtenidos
Eficacia

Resultados deseados

Fuente: Rodrigues, 2023.

2.1.23 Retorno de la inversion (ROI)

ElI ROI, por sus siglas retorno de la inversion, es una herramienta financiera que se utiliza
para medir o saber la rentabilidad de una inversion.

En cuanto a esta herramienta, Cuevas (2006) menciona: “Es una razén que relaciona el
ingreso generado por un centro de inversion a los recursos (o base de activos) usados
para generar ese ingreso.

Ingreso »

La férmula usada es: ROI = (p- 4).

Inversion en activos
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Figura 2.23. Ejemplo de un retorno de la inversion (ROI)

Cuadro 1¢c
RETORNO DE INVERSION.
ROI = $ Recuperacién  _ $400.00 = 20
$ Inversién $200.00

Fuente: Aguila, 2022.

2.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

La SERGeRnEhEe I ElnlEiE

por cuestiones de confidencialidad el l=] R Ne [SR-1e]q]Ne[:!
1941. Dicha empresa esta legalmente constituida como sociedad an6nima inscrita en el
Registro de la Propiedad y su vigencia esta garantizada hasta el afio 2107.

Con el fin de marcar sus &mbitos de accién y establecer una politica de coordinacién de

N {VEIp o SRVl Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
suscribieron un Convenio para la Prestacion Mutua de Servicios, el Historia 08, el cual
entro en vigor el 1 de julio de 1971, con el aval de la Contraloria General de la Republica.

EYSe retird intencionalmente

por cuestiones de confidencialidad EiNefeS R RV ETE
de servicio abarca 932,49 km2, donde registra una electrificaciéon del 100 %, contando

con diez subestaciones elevadoras.

2.2.1 Visién/misioén

La vision y mision de la empresa se muestran seguidamente.

Vision

“Ser la empresa referente en distribucion eléctrica urbana de la region, con soluciones

I Cle[ ISR lale) 2=l [o - ERMYA el o Il (B (S e retird intencionalmente por cuestiones de

confidencialidadfe{erayR
Mision
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“Brindar soluciones integrales de energia, para el desarrollo sostenible y el bienestar de

QIVESI LR IEHICEMN(Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgederayh

2.2.2 Antecedentes histéricos

[®=RSe retirg intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfe[ERee i R {ler- W =S =}
fundé mediante el Contrato Ley n.° 2, denominado Contrato Eléctrico del 8 de abril de
1941 (modificado por medio de la Ley n.° 4197 del 20 de setiembre de 1968 y la Ley n.°
4977 del 19 de mayo de 1972).

RS e retird intencionalmente

por cuestiones de confidencialidadJaleleR=TaRRe YN Wy ifVi (oXe[=
un esfuerzo politico por nacionalizar los servicios eléctricos para dejar atras la propiedad
privada y garantizar la cobertura total, incluyendo a los grupos sociales menos
favorecidos econémicamente. Desde entonces, el norte de la

oJoI eI ile]als e Sl e lalile SIal&ENIloFle]| ha sido brindar un servicio de calidad a todos los

sectores de la poblacion de la GAM, definida geograficamente como la zona de cobertura.

2.2.3 Ubicacion geografica

IERIRIEE N NS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad e Elgir-Yeely
un area de cobertura correspondiente a 932,49 kmz2, en la que se registra una
electrificacion de 100 %, para un total de 567 718 servicios facturados (clientes).

EYSe retird intencionalmente

por cuestiones de confidencialidadfE)EYglalelo-INelelggl o EHIEY
distribuidora de energia del pais. Se trata de una empresa publica que cuenta con ocho
plantas hidroeléctricas, una planta edlica y veinticuatro subestaciones. Ademas, sus
redes de distribucién cubren mas de 920 kildmetros cuadrados de la GAM y tiene un 99.9

% de cobertura eléctrica en su area de servicio.
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Sl - W Z M VETEXEIC I I ERERS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Google Maps, 2023.

2.2.4 Estructura organizacional

A continuacion, se muestra la estructura organizacional que comprende solo a la Sucursal

Escazu, al ser un elemento fundamental para observar cdmo se organiza y se opera la

sucursal. Esta comprende desde el Gerente General de la Sucursal Escazu hasta los

técnicos y personas administrativas.
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2.2.5 Cantidad de empleados

La empresa tiene aproximadamente 2700 empleados, pero la Sucursal Escazl cuenta
en la actualidad con 65 personas, divididas en dos grandes areas. La cantidad de
empleados en el area comercial es de 30 personas, mientras que en el area técnica es
de 35 personas. Adicional, el area técnica se encuentra divida en subareas, a saber,

cuarto de radio, gestidn de cobro, gestidn social y funcionarios administrativos.

Tabla 2.1. Cantidad de empleados por area

Puesto o area Cantidad
Area comercial 30
Area técnica 35
Total 65

Fuente: Jefatura Técnica de Sucursal Escazu, 2023.

36



2.2.6 Tipos de productos

IR CIN R o SMIERSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadie§
una empresa de distribucion de energia eléctrica, la cual se encarga de brindar energia
eléctrica a todas las personas que la soliciten dentro del area servida de la GAM.

En cuanto a la Sucursal Escazu, esta proporciona algunos servicios en especifico como:
consultas generales, tramites de averias, cambios de clientes, solicitudes de servicios
nuevos de medidores, traslado de medidores, estudios de ingenieria e inspecciones por
alto consumo, cortas, reconexiones, cambios de tarifa, cambios de medidor, retiros de

medidores.

Ve INETY LS ISRV [e[e IS S € retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
tomd la iniciativa de vender productos y servicios no regulados, como plantillas de
induccion, motocicletas eléctricas y accesorios inteligentes (bombillos, apagadores, toma

corrientes, etc.).

2.2.7 Mercado de exportacion
La empresa no cuenta con un mercado de exportacién porque todos los servicios que

brinda son en el pais.

2.2.8 Descripcion general del proceso productivo

A continuacion, se muestra una descripcion general del proceso comercial de la SI=R{=i(e)

intencionalmente por cuestiones de confidencialidad S SleVlEr= M =o*: V40 M [o]als SRR

presentan sistematicamente las actividades, pasos y decisiones que se llevan a cabo

para brindar el servicio de electricidad a cada cliente:
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Figura 2.26. Diagrama de flujo del proceso comercial

Fuente: Jefatura técnica, Sucursal Escazl, 2023.

Los clientes ingresan a las instalaciones de la Sucursal Escazu; toman una ficha para ser
atendidos; si cumplen con los requerimientos, se procede con la confeccion del tramite;
si no los cumplen, deben abandonar las instalaciones. Seguidamente, se procede con la
realizacion y aprobacion del tramite solicitado para luego ser visitados por el personal de

campo.
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CAPITULO Illl. MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos sisteméticos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (denominadas meta
inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio (Hernandez y
Mendoza, 2008).

Segun su naturaleza, el enfoque cuantitativo se expresa por medio de un proceso
deductivo. Cada etapa conduce de forma logica a la siguiente, siendo de utilidad para
comprobar o explicar una situacién especifica. Se considera una opcion viable para
producir conocimiento objetivo, definido y comprobable. Asimismo, el enfoque cualitativo
va de lo particular a lo general, ya que, a partir del andlisis de una cantidad limitada de
datos, se proponen conceptos que abarcan una completa explicacion o descripcion de
un particular.

El modelo de enfoque de este proyecto es multimodal porque consta de la integracion de
un proceso deductivo, secuencial y probatorio, siendo complementado con un modelo
investigativo circular, inductivo, con una generacion de contenido de calidad, tal y como
se representa por medio de las propuestas de réplica, generalizacién de resultados,

profundidad de ideas y riqueza interpretativa.

3.2 METODO DE LA INVESTIGACION
La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema. Al respecto, Hernandez et al. (2014)
mencionan:
Una vez que se preciso el planteamiento del problema, se definio el alcance inicial
de la investigacion y se formularon las hipétesis (o no se establecieron debido a la
naturaleza del estudio), el investigador debe visualizar la manera practica y
concreta de contestar las preguntas de investigacion, ademas de cumplir con los
objetivos fijados. Esto implica seleccionar o desarrollar uno o mas disefios de

investigacion y aplicarlos al contexto particular de su estudio (p. 128).
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Debido a lo expuesto, en el trabajo se utiliza la metodologia DMAIC, asi como
herramientas ingenieriles indispensables para el correcto analisis de la gestion. En la

siguiente figura, se detallan las etapas por seguir con la metodologia DMAIC:

Figura 3.1. Metodologia DMAIC
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

3.3 FUENTES DE INFORMACION

En cuanto a las fuentes de informacion, Barrantes (2014) establece: “La recoleccién de
datos es un proceso tan importante como los anteriores y requiere de prudencia,
paciencia y orden. Esto implica la necesidad de utilizar instrumentos capaces de captarlos
tal cual son, con sus medidas apropiadas y su exacto valor” (p. 193).

Dahnke (como se citdé en Hernandez et al., 2014) distingue tres tipos basicos de fuentes
de informacion: primarias o directas, secundarias y terciarias.

Bounocore (1980, como se citd en Hernandez et al., 2014) define las fuentes primarias
de informacion como “las que contienen informacion original no abreviada ni traducida:
tesis, libros, nomografias, articulos de revista, manuscritos”; ademas, también se les
llama “fuentes de informacién de primera mano [...]" (p. 60). Adicional, estas incluyen la

produccion documental electronica de calidad.
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Para los insumos de este proyecto, se trabaja con fuentes primarias de informacion con
el fin de determinar la problematica de las desconexiones no efectivas de la Sucursal
Escazu, lo que afecta en el desarrollo de la actividad comercial y el producto final
obtenido. Asi, se investiga y consulta en documentos tedéricos, con miembros de la
organizacion, y mediante la recoleccion de datos y muestras. Dichos datos estan dados
por personal de la empresa altamente calificado y autorizado para compartirlos y la base

de datos de la compafiia, lo que facilita la investigacion por realizar.

3.3.1 Sujetos de informacidn

Las personas involucradas en este proyecto son los empleados de |aJFYIIE06
T e R O R R LT S EeEY, Sucursal Escazl, en especifico
trabajadores del area técnica, quienes estan involucrados directamente con el proceso
de las desconexiones remotas.

Ahora bien, es necesario emplear herramientas ingenieriles y modelos matematicos
disefiados y ratificados a lo largo del tiempo, que permitan recopilar toda la informacion
requerida para tener una vista clara de la situacion planteada por el problema en estudio.
Al respecto, Barrantes (2014 ) indica: “En la investigacién se dispone de instrumentos para
medir las variables y las interrogantes, a fin de recolectar la informacién necesaria. Se
puede utilizar uno o varios de estos instrumentos, segun sea el enfoque en el que

estemos trabajando” (p. 259). Estos se describen mas adelante.

3.4 VARIABLES DE ANALISIS
En cuanto a las variables de analisis, se toman como referencia los objetivos especificos
formulados al inicio de la investigacion, a saber:
e Identificar el problema relacionado con las desconexiones de la Sucursal Escazu
a la hora de ejecutar las érdenes, por medio de herramientas de contexto y de
caracterizacion del proceso.
e Medir el impacto del proceso actual de desconexiones, mediante analisis de datos
y de comportamiento, para determinar los factores de mayor influencia en el

problema.
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Analizar, por medio de herramientas de analisis de causa raiz, las posibles causas
raiz que afectan directamente a la hora de desconectar un medidor de manera
remota en la Sucursal Escazu.

Proponer estrategias y acciones de mejora para controlar los factores mas
relevantes del proceso critico, con el propdsito de aumentar la efectividad de las

desconexiones en la sucursal.
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Tabla 3.1. Variables de la investigacién por objetivo especifico

Objetivo especifico Variable Definiciéon conceptual Operacionalizacién Instrumentalizacién
Identificar el problema “ L
relacionado con las La resolucion de p,roblemas Se estudia el proceso a SIPOC.
desconexiones de la es el proceso de busqueda y proceso del Departamento Diagrama de flujo.
Sucursal Escazl a la hora Identificar el eliminacién de la causa de de Gestioén de Cobro. el cual FODA.
de ejecutar las 6rdenes, por problema un problema” (IBM T Matriz FODA.
medio de herramientas de Operational Decision es el encarga_do de realizar Arbol CTQ.
contexto y de Manager, 2012). las desconexiones remotas. | stgkeholders.
caracterizacién del proceso.
Medir el impacto del proceso
actual de desconexiones, “El andlisis del entorno es el ) Encuesta.
mediante analisis de datos y Andlisis del proceso mediante el cual se S? evallia el entorno externo Grzilf!co de barras.
de comportamiento, para entorno identifican aquellos factores | e interno en las Grafico pastel.

determinar los factores de
mayor influencia en el
problema.

del entorno que pueden
afectarlo” (Lopez, 2022).

desconexiones remotas.

Mapa de empatia.

Analizar, por medio de
herramientas de analisis de
causa raiz, las posibles

Productividad de

“La productividad laboral es
una medida de eficiencia en
el trabajo, la cual mide la

Se revisan todas sus causas

Reunién Kaizen.
Lluvia de ideas.

causas raiz que afectan las nebdl y efectos para determinar Diagrama de Pareto.
. . eficiencia de una persona, . . hik
directamente a la hora de desconexiones . cudles factores tienen mayor | Ishikawa.
desconectar un medidor de t de un equipo, o una do de afectacié Multivoto.
remotas maquinaria” (Economipedia, | 9"ado de afectacion.
manera remota en la
; 2023).
Sucursal Escazu.
. « . : . Estandarizacién de
Proponer estrategias y La mejora continua, si se procesos, mediante el
acciones de mejora para quiere, es una filosofia que manual o,perativo.
colntrolar '03 f;’:lctores mas Mejora del intenta optimizar y aumentar | Plantear mejoras de manera | Creacidn de un nuevo
re,e'vantes €l proceso la calidad de un producto, gue se cumplan las metas puesto.
critico, con el proposito de proceso

aumentar la efectividad de
las desconexiones en la
sucursal.

proceso o servicio” (Escuela
de Organizacién Industrial,
2012).

del proyecto.

Diagrama de Gantt.
Creacion de indicadores.
Caminata Gemba.

Retorno de inversion (ROI).

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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3.5 INSTRUMENTOS

Para llevar a cabo este proyecto, es necesario utilizar recursos ingenieriles y técnicos que
permitan recopilar toda la informacion y datos estadisticos necesarios para obtener una
comprensién completa de la situacion que plantea el problema en estudio.

Al respecto, Barrantes (2014) indica: “En la investigacion se dispone de instrumentos para
medir las variables y las interrogantes, a fin de recolectar la informacion necesaria. Se
puede utilizar uno o varios de estos instrumentos, segun sea el enfoque en el que
estemos trabajando” (p. 259).

Se selecciona una serie de instrumentos, que se explican a continuacion, para ayudar en
la recoleccién de informacion sobre los conceptos y las variables fijados en los objetivos

de este proyecto.

Observacion
Segun Campos y Lule (2012), la observacién se considera como:
La forma mas sistematizada y logica para el registro visual y verificable de lo que
se pretende conocer; es decir, es captar de la manera mas objetiva posible, lo que
ocurre en el mundo real, ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo desde una
perspectiva cientifica; a diferencia de lo que ocurre en el mundo empirico, en el
cual el hombre en comun utiliza el dato o la informacion observada de manera
practica para resolver problemas o satisfacer sus necesidades (p. 49).
El objetivo de la observacion es llegar al lugar donde se lleva a cabo el proyecto de
investigacion para realizar una revision presencial a fondo, con el propésito de obtener
una comprension general del entorno en el que se desarrollan las actividades y procesos
de la empresa. Para este proceso, se utilizan las siguientes herramientas ingenieriles:
e Visitas al sitio.

e Observar el procedimiento de manera remota.

Entrevista
Sanchez y Grados (2017) describen el método de entrevista como:
Un conjunto de reglas para hacer bien una cosa, por lo que en la presente obra se

considera a la entrevista como un arte, puesto que, si fuera una técnica, esta
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implicaria obtener resultados éptimos siempre y cuando se aplicaran al pie de la
letra los diferentes recursos y etapas que se plantean a nivel tedrico.
Se entrevista a los funcionarios involucrados para obtener informacion sobre el tema de
estudio. Realizar este método de recoleccion ayuda a comprender el problema de primera
mano, porque estos son los funcionarios que estan en una primera linea con el proceso
de desconexiones remotas de la Sucursal Escazl. Para este proceso, se emplean las
siguientes herramientas ingenieriles:
e Encuesta.

e Mapa de empatia.

Registros historicos

En cuanto a los métodos de investigacion, Martinez (2018) indica:
La investigacion documental se realiza consultando fuentes de informacion
escritas, documentos de cualquier indole, libros (bibliografias), revistas y
periddicos (hemerografias), electrénicas o fuentes primarias (bandos, cartas oficio
y expedientes) que se localizan en archivos publicos y privados e Internet; esto
implica hacer uso de la técnica de analisis documental para la busqueda de datos
(p. 87).

Corresponde a toda la informacion que la empresa tenga disponible y pueda aportar para

sustentar la situacion actual de la compaifiia y, asi, orientar los esfuerzos con la finalidad

de analizar la problematica abordada en el proyecto.

e Anadlisis de datos.

e Generacién de reportes.

Técnica grupal (reunién)

La técnica grupal en las empresas como método de investigacion para obtener
informacion es importante y utilizada con frecuencia. Al respecto, Montedeoca (2024)
sefiala que “Son el mecanismo empleado por las empresas para que los participantes
expongan sus ideas, opiniones, unifiquen criterios y establezcan los objetivos a seguir,

llegando a la toma de decisiones mediante consenso” (p. 9).
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Por medio de esta técnica, se pretende obtener informacién sobre la problematica
planteada en el proyecto. De este modo, se considera la participacion de diversos
colaboradores que estan involucrados en las diferentes etapas de la construcciéon de
obras de la empresa y también, en distintas etapas de la investigacion, se llevan a cabo
reuniones con el equipo de trabajo requerido.
Para este proceso, se utilizan las siguientes herramientas ingenieriles:

e Reunion Kaizen.

e Lluvia de ideas.

e Multivoto.

Recorridos

De acuerdo con Palomino (2014, como se citd en Flores, 2021), en la ejecucion de una
investigacion se emplea la ficha de observacion para registrar los datos que emanan de
otras fuentes como lo son los lugares, los grupos o las personas que se encuentran en el
fendmeno de estudio.

Este instrumento consiste en efectuar recorridos por el lugar donde esta sucediendo el
problema por analizar en el proyecto. Para este proceso, se utliza la siguiente
herramienta ingenieril:

e Caminata Gemba.

3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

El proceso de recoleccion de datos se fundamenta en aplicar cada una de las
herramientas e instrumentos descritos anteriormente segun corresponda, ademas de
recolectar toda la informacién para transformarla en datos cuantitativos y cuantitativos.
Por lo tanto, a continuacion, se describe el diagrama de flujo de la estructura de la

recoleccion y andlisis de datos:
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Figura 3.2. Diagrama de flujo de la recoleccion y analisis de datos
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS
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El presente estudio se realiza en la SEREUCRINCICOIE Rl gReV(=1S fe]g[sINe (=
NI ESEE:. pero debido a que la compafifa cuenta con 5 sucursales en su area
servida, el proyecto se enfoca especificamente en el proceso de las desconexiones
automatizadas de la Sucursal Escazu.

Un factor relevante por el que se elige esta sucursal y el proceso por estudiar es que se
trata de la Unica sucursal de laFEIIT NG LI A
que cuenta con mas de 90 % de medidores AMI (Advanced Metering
Infrastructure), en espafiol infraestructura de medicion avanzada. Este tipo de medidor
tiene varias particularidades en sus caracteristicas, algunas de las mas importantes son:

lectura remota, desconexién y reconexion remota.

4.1 DEFINIR

Una de las maneras mas eficientes y determinantes que practica la SRR

Qo] eV Te] gLy e S el q) [ [CIPIMEN[e Tl para la obtencion de sus ingresos
monetarios son las desconexiones por falta de pago, las cuales se aplican a diario en las

o[BI LR AR S e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidady

Este proceso se resume en que los clientes consumen la energia eléctrica suministrada

JoJ@EYSeE retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad NEINESES VI R
emite la facturacion del consumo respectivo del mes, pero en un promedio de siete u
ocho dias esta factura vence. Todos los servicios que se encuentren vencidos, ya sea
con un dia, por normativa eléctrica de la ARESEP (Autoridad Regulatoria de Servicios

Publicos) se pueden desconectar por experimentar pendientes en sus obligaciones con

E¥Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidady
La manera en la que la
implementa la mayoria (98 %) de sus desconexiones es de forma automatizada; sin
embargo, en este momento la efectividad de las desconexiones esta muy por debajo de
lo esperado, con un promedio de efectividad de 54,98 %.

Antes de la implementacidon del proyecto de los medidores inteligentes, los
administradores y encargados del proyecto predijeron que si el proceso tuviera un indice

de efectividad elevado, ayudaria a que la S{REI{oRInCI(ele]aEEUn gl ool gelVI=TS le]g[=T o [=)

ol CIAENIET] ganara tiempo y reduciria los costos asociados con el proceso de
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desconexién manual, pues se eliminaria la necesidad de contratar personal para realizar

esta tarea y se reduciria el tiempo requerido para ejecutar las desconexiones, por lo que

EYSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadelels[{ERlelf IR [Elag]os[eRY;
dinero, lo que le permitiria ofrecer un mejor servicio al cliente. Ademas, la automatizacion
ayudaria a evitar errores humanos, lo que contribuiria a la seguridad de los usuarios
finales.

No obstante, todas estas ventajas del proceso automatizado no se estan viendo

reflejadas, porque hay una muy baja efectividad en su ejecucion.

4.1.1 Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC posibilita comprender como se desarrolla el proceso de las
desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazu, identificando sus componentes
principales y las relaciones entre ellos.

Esta herramienta ingenieril es util para mejorar la comprension del flujo de trabajo e
identificar las areas y partes involucradas en todo el proceso de las desconexiones

automatizadas, tal como se muestra a continuacion:
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Diagrama SIPOC

Figura 4.1. Diagrama SIPOC de las desconexiones automatizadas
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

4.1.1.1 Proveedores
A continuacion, por medio del diagrama SIPOC, se detallan los proveedores que se

involucran en el proceso de las desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazu.

Plan de desconexiones

Se basa en un cronograma mensual que contiene informacion significativa para la toma
de decisiones, tal como: las zonas que atiende la Sucursal Escazu, definidas por un
namero de ciclo, fechas de toma de lectura, fechas de vencimiento de la factura y fecha
en que se deben desconectar los servicios segun ciclos.

A continuacion, se muestra el control de desconexiones del mes de noviembre 2023 como
ejemplo, el cual es confeccionado cada mes por el gestor de cobro de la Sucursal Escazu:
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Tabla 4.1. Plan de desconexiones de la Sucursal Escazl

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Base de datos Sucursal Escazl, SRRl elaEUn IR olo] eV o] XY e X olelqlis [FTgWENTo Ele|, 2023.

Sistema SIPROCOM (Sistema de Procesamiento Comercial)

SIPROCOM es el sistema operativo de la Direccién Comercializacién de la

ICEhE I EUNE N T ISR o la -l LR i LG ET], en el mismo se encuentra toda la
base de datos de los clientes de la SO RIEEOIE R o SRR ([ ]1a[SENe (<

y por medio de este se generan los tramites que solicitan los abonados,
se hacen averias del sistema y se actualizan los tramites que realizan los técnicos en el
campo.

En cuanto al proceso de desconexiones automatizadas, permite llevar a cabo una serie
de acciones como: visualizacion de las facturas pendientes de los clientes, generacion
de las desconexiones, aprobacion de las desconexiones, realizacion de los grupos de
desconexiones, envio a otro sistema para que se efectlen las desconexiones remotasy,

por ultimo, actualizacion del resultado de las desconexiones.

53



Figura 4.2. Sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHSIS CIQERSI M olelelV M Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiederes

Sistema Connexo

Connexo es el sistema que recibe las o6rdenes de desconexion desde el sistema
SIPROCOM vy se encarga de efectuar las respectivas acciones para desconectar los
servicios de manera remota, por medio de una sefial de radiofrecuencia. Ademas de la
acciéon de desconexion, en Connexo se puede consultar informacion de los medidores
respecto a lecturas, consumos, historicos de consumo, perfiles de carga de los

intencionalmente por cuestiones de confidencialidadEaliXeli-EX

El sistema Connexo tiene una particularidad, a saber, los administradores se encuentran

CICIlSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad Slee]g=lgle(=HEe]s!

MCINCSIENERSE retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad e[S

modo, los mantenimientos se ejecutan desde sus servidores y con personal de esta otra

empresa.
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Figura 4.3. Sistema Connexo

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHSIS CIQERSOIREYGMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgdepks

Reportes

La cuenta con un sistema
de reportaria de todos sus procesos llamado CODISA Query Builder, mediante el que se
obtiene la informacién y los datos para poder hacer analisis de resultados y, asi, medir,
analizar y tomar decisiones en los respectivos procesos.

A efectos del proceso de desconexiones remotas, para poder llevar un control estadistico
de las desconexiones, se utiliza el reporte llamado STF-0060, que arroja el historico por

dia de los resultados de las desconexiones remotas de la Sucursal Escazu.
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Figura 4.4. Reportaria Codisa Query Builder

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Reportaria Codisa Query Builder, SEREI(e R CIwe]aEUn I CYole eV [ le]g e X elelglils TaleiEN[e EXs|, 2023.

4.1.1.2 Entradas

Las entradas son los insumos o elementos utilizados para el proceso de desconexiones

automatizadas. Pueden ser materiales, informacién, recursos humanos u otros recursos

necesarios para llevar a cabo las actividades del proceso.

Al realizar la herramienta SIPOC, esta arroja las siguientes entradas:

Clientes: Son todas las personas que solicitan la instalacion de un servicio
eléctrico, quienes deben mantener al dia las facturas de este servicio para evitar
la suspension del mismo. A los clientes que no cumplan con la cancelacion de la
factura, se les hace la gestién de cobro necesaria (desconexion) para tratar de
recuperar el pendiente.

Medidores AMI: Mecanismo por el cual se contabiliza la energia consumida por
parte del abonado de la residencia. Los medidores AMI tienen la particularidad de
poder comunicarse de manera remota mediante una sefial de radiofrecuencia,
esto para realizar las gestiones correspondientes; en este proceso seria la
desconexion remota.

Facturas pendientes: Solo se les puede hacer la gestion de cobro y la desconexién

del servicio a los clientes que presenten una o mas facturas pendientes.
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e Zonas de desconexion: Gracias al plan de desconexiones que se efectla
mensualmente por parte del equipo de gestion de cobro de la Sucursal Escazu,
ver tabla 4.1, se lleva a cabo una desconexibn masiva en las zonas que
corresponda por la fecha de vencimiento. Para esto, las jefaturas de las sucursales
toman la decision de unificar zonas por medio de los ciclos de lectura, donde a un
lugar respectivo de algun cantén se le asigna un nimero de ciclo; lo anterior para

centralizar los medidores de una zona en particular.

4.1.1.3 Proceso

Mediante la creacién de un diagrama de flujo, se busca ilustrar el paso a paso del proceso
de desconexiones, con el propdsito de observar las actividades, pasos o procedimientos
para una mayor compresion del proceso de desconexiones remotas.

A continuacidon, se muestra el diagrama de flujo del proceso de desconexiones

automatizadas de la Sucursal Escazu:
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Figura 4.5. Diagrama de flujo del proceso de desconexiones
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Elaboracién propia, 2024.
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Lo anterior es una representacion grafica por medio de un diagrama de flujo donde se
observa cada paso por seguir para llevar a cabo las desconexiones remotas de la

Sucursal Escazu. Seguidamente, se describe cada paso del diagrama.

e Revisién del plan de desconexiones
A diario el gestor de cobro de la sucursal, quien es el encargado de realizar todo el
proceso de desconexiones, debe revisar el plan de desconexiones antes mencionado,
ver tabla 4.1, donde corrobora la fecha de vencimiento y la fecha de desconexién de los
ciclos, para asi tomar en cuenta solo los ciclos que se encuentren vencidos y concuerden

con la fecha de desconexion.

e Seleccion de los ciclos por desconectar
Segun el reglamento interno de la sucursal, se deben tomar dos ciclos de facturacion por
dia, lo cual depende del plan de desconexiones hecho por el gestor de cobro, esto para
un mayor control de las desconexiones y centrarse en zonas especificas a la hora de la

desconexion.

e Generacion de las 6rdenes de desconexion

Sabiendo los ciclos que se pueden desconectar en el dia, se generan en el sistema
SIPROCOM aproximadamente de 450 a 600 6rdenes de desconexion por dia, cantidades
gue responden al volumen de trabajo que implica realizar todo el proceso de
desconexiones remotas.

En esta etapa del proceso, se debe realizar una serie de analisis y filtros de informacién
en SIPROCOM para cumplir con el numero de 450 o 600 servicios vencidos al dia de la
desconexion. Acéa se analizan datos como cantidad de facturas vencidas, monto de las
facturas vencidas, entre otros, por ejemplo, que pueden salir mas de 600 servicios con

facturas pendientes y por la carga de trabajo no es posible desconectarlos durante el dia.
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Figura 4.6. Pantalla de busqueda de servicios por filtros

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHSIS CIQERSI M olelelV M Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiederes

Esta pantalla se encarga de buscar los servicios con facturas pendientes, por lo que se
cuenta con una serie de filtros para obtener los resultados de los servicios necesarios. El
primer filtro que se realiza es la métrica o la descripcién del medidor AMI, la cual es 684;
seguidamente, se colocan los ciclos correspondientes por desconectar; despueés, se hace
un filtro por la cantidad de facturas vencidas, debido a que un servicio puede tener mas

de una factura vencida; como ultimo filtro, se efectta por el monto de la factura.
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Figura 4.7. Pantalla de generacién de desconexiones

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SR CHSIR CIuERSIMNOIOlV RS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfpdeyres

Anteriormente, en la figura 4.7, se observa la pantalla con la informacién buscada con los filtros mencionados en la figura

4.6, de ahi se selecciona la cantidad de servicios que se requieran.
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e Aprobacién de desconexiones

En esta etapa se revisa si las desconexiones proceden o no con el proceso de
desconexién, considerando si los servicios se encuentran o no con facturas
pendientes. En la pantalla de aprobacion se visualiza el monto y la cantidad de

facturas pendientes de ese servicio.

Figura 4.8. Pantalla de aprobacién de desconexiones

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Sistema SIPROCOM, SRl Rn el EUntElgicR ol geli =\t g[= s Y elglile REET|, 2023.

En la pantalla se visualizan las 6rdenes con facturas pendientes (las que tengan un valor
en la casilla de facturas) y las 6rdenes sin facturas pendientes (las que tengan un valor
de cero en la casilla de facturas). Si no presentan facturas pendientes, se deben inactivar
y, cuando se inactivan, se termina el proceso para los servicios sin facturas pendientes.
Sin embargo, las 6rdenes con pendientes se activan y se aprueban para seguir con el

proceso de desconexion.

e Envio de las desconexiones al sistema Connexo en grupos de 50 6rdenes
Una vez aprobadas y activadas las desconexiones, se necesita efectuar la marcacion

manual de los grupos de 50 6rdenes y dar la indicacion con la finalidad de que estas se
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envien automaticamente al sistema Connexo para su desconexién. Cabe resaltar que
para marcar y enviar otro grupo de 50 desconexiones, se debe esperar que el primer

grupo se haya actualizado por completo.

Figura 4.9. Pantalla de envio de las desconexiones a Connexo

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SR CHSIR Iy IMNOIselV RS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadipdeyes
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e Desconexién automética en el sistema Connexo
Seguido de la marcacién de las 50 ordenes de desconexion en SIPROCOM, las ordenes viajan de un sistema a otro por
medio de un sistema que se encarga de transportar los datos. En este proceso queda nada mas esperar a que el sistema
Connexo realice toda la gestion para desconectar los medidores de manera remota. El tiempo estimado para que se

desconecten y se actualicen esas 50 érdenes de desconexion es de 60 minutos aproximadamente.

Figura 4.10. Pantalla de informacién en Connexo

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHSIS Gl ERS M ole(elV M Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiederas
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En este sistema, y especificamente en esta pantalla, se da seguimiento de cémo va el

avance de las 50 6rdenes de desconexion enviadas desde SIPROCOM.

e Actualizacién de resultados de las desconexiones

Luego de esperar el tiempo necesario para que el sistema Connexo ejecute hasta la
tltima desconexion del grupo de 50 érdenes, el resultado de estas se devuelve de manera
automatica al sistema SIPROCOM, para que también automaticamente se actualicen
conforme al resultado de la accion.

Hay dos formas de actualizacion en el sistema: estado 8, que es finalizada, lo cual
significa que el medidor se encuentra desconectado y estado 604, que es desconexion
no ejecutada remotamente, significa que al sistema Connexo no le fue posible

desconectar el medidor de electricidad de manera remota.

Figura 4.11. Pantalla de actualizacién de las 6rdenes en SIPROCOM

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

S CHSIR GRS MO0l S e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadideyes

Se observa que en la columna de “Motivo” las desconexiones pueden actualizarse en dos
estados:
8 = Finalizada.

604 = No ejecutada desconexién remota.
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e Control de calidad de las 6rdenes no efectivas

Al final del dia, una vez que no haya desconexiones pendientes de enviar a Connexo y
todas las 6rdenes de desconexidn generadas se encuentren actualizadas en el sistema
SIPROCOM, se procede a originar un reporte en el sistema Codisa Query Builder. Ver
figura 4.4, donde se analiza el resultado de desconexiones del dia.

Para este control de calidad, se toman en cuenta las desconexiones en estado 604, que
en teoria se encuentran conectadas en el sistema Connexo al no haber sido posible la
desconexién remota.

El sistema de reportaria arroja como resultado una base de datos en Excel, en el mismo
se puede efectuar una serie de filtros para obtener la informacién necesaria, por ejemplo,
en este caso solo se requieren las desconexiones no ejecutadas (604), estas se revisan

orden por orden en Connexo.
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Tabla 4.2. Reporte sobre el resultado de las desconexiones, obtenido del Query Builder

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Sistema Codisa Query Builder, SERE AR Ee o] EUnEN CR o] oS o] gltYe [CY o] gl i[e IHEULET|, 2023.

En el reporte de Excel se obtiene la informacion por orden de desconexion, la cual es una
recopilacion de varios datos relacionados al servicio eléctrico. La columna a la que se le
debe prestar atencién es “ID Estado Orden”, en especifico a las érdenes que quedaron

actualizadas “604-No Ejecutada Desconexion Remota”.

e Resolucion de erros e inconformidades
Esta etapa del proceso es la ultima y consta en revisar todas las desconexiones
automatizadas que no son efectivas, una por una de manera manual. La revision se
resume en una serie de pasos por cumplir:
1. Primeramente, se crea un reporte en el sistema de reportaria Query Builder de la
Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadRRile[Vle: W ¥ =S
sistema se genera en la herramienta Excel, en el cual se visualiza una serie de
informacion relevante para el analisis. Alguna de la informacion que facilita es el
estado del servicio (si esta conectado o no), el estado en el que la orden de
desconexién se actualiza en SIPROCOM (finalizada o no ejecutada), entre otra

informacion, siendo las mencionadas las mas importantes.
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2.

3.

Seguido de generar el reporte, se seleccionan las 6rdenes en que la desconexiéon
no es posible y las cuales se actualizan en SIPROCOM como no ejecutadas, esto
para realizarle un andlisis individual a cada orden, donde se revisa orden por orden
en el sistema Connexo para ver el estado en que se encuentra el medidor en el
terreno (conectado o desconectado).

A las desconexiones que se muestren conectadas en Connexo, no se les debe
realizar ningun tipo de analisis, porque la orden queda actualizada correctamente
como no ejecutada y en el terreno no se desconecta; en este caso, el flujo del
proceso funciona correctamente. Caso contrario, si el medidor se encuentra
desconectado en Connexo, eso es un problema muy grave, porque la orden de
desconexidén esta actualizada en SIPROCOM como no ejecutada, pero en
Connexo se indica que el medidor esta cortado en el terreno (cliente sin fluido
eléctrico). Este tipo de problema es importante considerarlo, ya que, si el cliente
cancela las facturas pendientes, el sistema no va a generar la reconexiéon
automatica, porque para la logica del sistema nunca se desconecto el servicio. Se
desconoce por qué ocurre ese suceso, se ha reportado y se ha revisado, pero
continta sucediendo.

Como ultimo caso, se debe resolver el problema anterior, por lo que se le debe dar
un trato prioritario y centralizado a cada caso, pues todos los casos son diferentes
y requieren de un analisis y soluciones distintas. Para cada caso, se debe efectuar
una gran cantidad de tramites, sugerencias y analisis manuales. Hacer estas

revisiones y soluciones consume una gran parte del tiempo de todo el proceso.

4.1.1.4 Salidas

Las salidas del diagrama SIPOC representan los resultados o productos finales del
proceso de las desconexiones automatizadas, los cuales se nombran a continuacion en
relacion con la gestién de desconexiones:

1.

Medidores desconectados: Este resultado indica que la desconexion es exitosa

gracias al sistema Connexo que logra desconectarla de manera remota.
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2. Reconexiones: La reconexion es producto de los medidores que con anterioridad
se habian desconectado exitosamente, pues el cliente cancela la factura, lo que
implica la restauracién exitosa del servicio.

3. Errores en la gestion: Sugiere el resultado de posibles fallas o errores en el
proceso de desconexiones, lo que puede requerir correccibn o mejora en el
proceso para minimizar estas incidencias.

4. Desconexiones no efectivas: Representa las desconexiones que no se llevan a
cabo de manera efectiva, indicando problemas en el proceso que pueden requerir

atencion para mejorar la efectividad de las desconexiones automatizadas.

4.1.1.5 Clientes
En relacién con los clientes involucrados en el proceso de desconexiones automatizadas,

a quienes se les puede llegar a desconectar el servicio, se encuentran varios tipos:

TAllSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad}

4.1.2 Analisis FODA

El siguiente analisis FODA es una herramienta estratégica que sirve para evaluar tanto
factores internos como externos del proceso de desconexiones automatizadas, donde se
mencionan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas relacionadas con el
proceso de las desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazl. Seguidamente, se

indican algunas de esas ideas:
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Figura 4.12. Andlisis FODA del proceso de desconexiones

Proceso de Desconxeiones Automatizadas

- RECURSO HUMANO Y TECNOLOGICO
- INFRAESTRUCTURA ADECUADA

- ANALISIS Y DATOS EN TIEMPO REAL
- OPTIMIZACION DE COSTOS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

- RIESGO DE FALLA EN EL SISTEMA
- DEPENDENCIA EXCESIVA

- DESAFIOS DE ADAPTACION
-OBSOLESCENCIA DE TECNOLOGIA

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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4.1.2.1 Fortalezas

Recurso humano y tecnolégico: la Sucursal Escazl se caracteriza por tener un
personal altamente capacitado y con la mejor actitud a la hora de laborar. Los
gestores saben cdmo funciona el proceso, por lo que aportan ideas y sugerencias

con frecuencia para mejorar el proceso de desconexiones automatizadas. La

retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadjEiligd(cRe]iEle=We[[cN=]
empleado cuente con las herramientas tecnolégicas necesarias para laborar de la
mejor manera.

Infraestructura adecuada: se cuenta con la infraestructura necesaria y adecuada
para que el proceso sea lo mas eficiente posible. Esto gracias a que los jefes velan
por las necesidades de sus colaboradores en cada area.

Andlisis y datos en tiempo real: gracias al sistema de reportaria Codisa Query
Builder, ver figura 4.4, se puede tener un control de los resultados y datos del
proceso en cualquier momento del dia.

Optimizacion de costos: al ser un proceso automatizado, es posible llegar a reducir
la dependencia de mano de obra, lo que a su vez disminuye los costos laborales

y permite un uso mas eficiente de los recursos financieros.

4.1.2.2 Oportunidades

Generar mas ingresos econdémicos: si fuera posible optimizar el proceso de
desconexiones automatizadas, se incrementarian los ingresos de la
intencionalmente por cuestiones de confidencialidad S IEIS S EVEYEY
MAas servicios y no se desperdiciaria tanto tiempo en las revisiones y correcciones
del proceso.

Maximizar los controles del proceso: se puede llegar a tener mas control del
proceso, ya que se cuenta con herramientas e infraestructura adecuadas que
facilitarian el control y la estandarizacion del proceso de desconexiones.
Eficiencia operativa: esta oportunidad se puede lograr si se mejoran algunas de
las etapas del proceso, por ejemplo, minimizar los errores humanos, tener mas

control del proceso, estandarizar el proceso, entre otras.
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41.2.3

Innovacion continua: se necesita el estudio y analisis del mercado, observar mas
opciones de mejora en los sistemas, entre otros; esto es responsabilidad de todas
las partes involucradas en el proceso.

Debilidades
Riesgo de errores no detectados: en las desconexiones automatizadas, al ser un
proceso implementado recientemente, existe una gran posibilidad de que se
presenten errores 0 inconsistencias que no se encuentren identificadas entre los
colaboradores.
Error humano: el fin de llevar a cabo una implementacibn de un proceso
automatico es que exista la menor interaccion del ser humano con el proceso. A
efectos de las desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazd, no es un
proceso 100 % automatizado, debido a que la mayoria de las etapas las realiza y
supervisa una persona: el gestor de cobro de la sucursal. Al no ser un proceso
100 % automatizado, existe un margen para que los funcionarios cometan errores,
porque hay muchos procesos manuales que requieren atencién del personal
directamente.
Poca estandarizacidon del proceso: a la fecha no se facilita con un manual o una
directriz de como se debe realizar el proceso de desconexiones automatizadas de
la sucursal, por lo tanto, los ejecutores del proceso trabajan con pruebay error, lo
cual puede causar una serie de eventos negativos.
Falta de flexibilidad: no se cuenta con una comunicacion clara entre los

encargados de los sistemas involucrados en el proceso de desconexiones.

4.1.2.4 Amenazas

Riesgo de falla en el sistema: al ser sistemas que cuentan con tantos controles
internos e informaticos sofisticados, pueden llegar a tener fallas ocasionales y

graves, pues uno de los sistemas se ubica en servidores de una empresa externa,

CIN-ERCINSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad SEIReE]
maneja y administra todo desde ahi, pero si no lo maneja con la delicadeza
adecuada puede afectar directamente a la productividad y la efectividad de las

desconexiones remotas de la sucursal.
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e Dependencia excesiva: no se cuenta con un sistema de respaldo por si el sistema
encargado de las desconexiones (Connexo), ver figura 4.3, falla o los servidores
colapsan, debido a que los servidores son externos, COmo se expuso.

e Desafios de adaptacion: siempre que se realiza la implementacion de un sistema
0 proceso nuevo en un centro de trabajo o departamento, puede presentarse la
resistencia al cambio por parte de los trabajadores, por lo que se deben tener en

cuenta acciones de manejo de la situacion.

4.1.3 Matriz FODA

La implementacion de la matriz FODA del proceso de desconexiones automatizadas
permite identificar factores como ayudar a la sucursal a capitalizar las fortalezas,
aprovechar las oportunidades, mitigar las debilidades y enfrentar las amenazas del

proceso de desconexiones, con el objetivo de desarrollar estrategias efectivas.
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Figura 4.13. Matriz FODA del proceso de desconexiones

Matriz FODA

“ee, Fortalezas Debilidades
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'-..h externos RECURSO HUMANO Y TECNOLOGICO « RIESGO DE ERROR NO DETECTADO
L
‘., o INFRAESTRUCTURA ADECUADA + MANTENIMIENTO CONSTANTE
L
- .

I.=c|ctores ‘e, ANALISIS ¥ DATOS EN TIEMPO REAL + DEPENDENCIA TECNOLOGICA

internos N

OPTIMIZACION DE COSTOS FALTA DE FLEXIBILIDAD

Oportunidades Estrategia FO Estrategia DO

& GENERAR MAS INGRESOS ECONOMICOS Desarrollo de Equipos
multifuncionales

Enfoque en Innovacion y Eficiencia

Implementacion de técnicas de
control y monitoreo

* MAXIMIZAR LOS CONTROLES DEL * Automatizacion y Mejora de

PROCESO » Capacitacién y Desarrollo Continuo Procesos . )
» Mejora Continua y Evaluacién * Cultura de Innovacion y Mejora
* EFICIENCIA OPERATIVA i Continua

Enfoque en Ingresos Generados * Evaluacion y Ajuste

s INNOVACION CONTINUA

Amenazas Estrategia FA Estrategia DA

Implementacion de Sistemas de

Respaldo

» Diversificacion de Proveedores y
Tecnologias

» Evaluacion y Actualizaciones
Planificadas

* Inversion en Sistemas de Monitoreo y
Andlisis

® RIESGO DE FALLA EN EL SISTEMA . L
RIESGODET N ELSISTEM * Equipo de Mantenimiento y

Adaptacion
* Seguimiento y Andlisis Continuo
* Plan de Actualizacion Tecnolégica
Capacitacion y Conciencia

DEPENDENCIA EXCESIVA
* DESAFIOS DE ADAPTACION

* OBSOLESCENCIA DE TECNOLOGIA

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Descripcién de la matriz FODA
4.1.3.1 Estrategia para maximizar oportunidades—-FO
Maximizar ingresos economicos, controles del proceso, eficiencia operativa e innovacion
continua.
1- Desarrollo de equipos multidisciplinarios
Formar equipos que combinen habilidades técnicas y conocimientos del negocio para
identificar oportunidades de mejora.
2- Enfoque en innovacion y eficiencia
Utilizar andlisis de datos en tiempo real para identificar patrones, cuellos de botella o

areas de mejora.
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Implementar soluciones tecnoldgicas innovadoras que optimicen procesos y reduzcan
costos operativos.

3- Capacitacién y desarrollo continuo
Invertir en capacitacion para empleados y equipos en nuevas tecnologias y metodologias,
con el propdsito de mejorar la eficiencia y promover la innovacion.

4- Mejora continua y evaluacion constante
Establecer métricas claras para medir la eficiencia operativa, ingresos generados, calidad
y control del proceso.
Realizar evaluaciones regulares para identificar areas de mejora y ajustar estrategias
segun sea necesario.

5- Enfoque en ingresos generados
Identificar oportunidades para ampliar la oferta de productos/servicios, segmentos de

mercado o mejorar la experiencia del cliente para aumentar los ingresos.

4.1.3.2 Estrategia para minimizar amenazas—FA
Reducir el riesgo de falla del sistema, la dependencia excesiva, los desafios de
adaptacion y la obsolescencia tecnolégica.

1- Equipo de mantenimiento y adaptaciéon
Formar un equipo especializado en la monitorizacion y mantenimiento del sistema
automatizado. Ademas, establecer procedimientos para la actualizaciéon y adaptacion
continua del sistema.

2- Seguimiento y analisis continuo
Utilizar analisis de datos en tiempo real para monitorear la salud del sistema y prevenir
fallas.

3- Plan de actualizacién tecnoldgica
Establecer un plan de inversion para mantener la tecnologia actualizada y evitar la
obsolescencia.
Evaluar periédicamente la infraestructura existente para identificar areas de mejora y
actualizacion.

4- Capacitacion y conciencia
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Capacitar al personal sobre la importancia de la adaptacion tecnolégica y la prevencion
de fallas del sistema.
Fomentar una cultura de actualizacién tecnolégica y mejora continua en toda la

organizacion.

4.1.3.3 Estrategia para maximizar oportunidades y minimizar debilidades-DO
Aprovechar oportunidades para generar ingresos, maximizar controles y lograr eficiencia
e innovacién, mientras se minimizan los riesgos de error no detectado, mantenimiento
constante, dependencia tecnoldgica y falta de flexibilidad.

1- Implementacion de sistemas de control y monitoreo
Establecer controles detallados y procesos de monitoreo continuo para identificar errores
potenciales en etapas tempranas.

2- Automatizacion y mejora de procesos
Invertir en tecnologia que automatice tareas propensas a errores y permita una mayor
eficiencia operativa.

3- Cultura de innovacion y mejora continua
Fomentar la participacion de los empleados en la generacion de ideas innovadoras y en
la implementacién de mejoras en los procesos.

4- Evaluacion y ajuste continuo
Realizar evaluaciones periddicas para identificar areas de mejora y ajustar estrategias

segln sea necesario.

4.1.3.4 Estrategia para evitar amenazas y minimizar debilidades—-DA
Evitar riesgos de falla en el sistema, dependencia excesiva, desafios de adaptacion y
obsolescencia tecnoldgica, mientras se minimizan los riesgos de error no detectado,
mantenimiento constante, dependencia tecnoldgica y falta de flexibilidad.

1- Implementacién de sistemas de respaldo y redundancia
Establecer sistemas de back up y planes de contingencia para reducir el impacto de
posibles fallas del sistema.

2- Diversificacion de proveedores y tecnologias
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Buscar multiples proveedores y tecnologias alternativas para reducir la dependencia de
un solo proveedor o sistema.

3- Evaluacién y actualizaciones planificadas
Realizar evaluaciones regulares de tecnologia para detectar signos de obsolescencia y
planificar actualizaciones estratégicas.

4- Inversion en sistemas de monitoreo y analisis
Implementar herramientas de monitoreo en tiempo real y analisis de datos para detectar
y prevenir errores y problemas potenciales.
A partir de la implementacién de la matriz FODA, se concluye que la estrategia de
maximizar las oportunidades y minimizar las debilidades DO es la que mas se acopla al
objetivo, en vista de que es esencial para maximizar las oportunidades de crecimiento y
minimizar las debilidades que podrian obstaculizar el éxito de una organizacion.
Al establecer controles continuos y productivos, invertir en los mantenimientos de los
sistemas, fomentar la innovacion y la mejora continua, estandarizar el proceso como tal
y adaptarse constantemente, el proceso puede llegar a una posicion sdlida y progresar
de manera efectiva hacia sus objetivos estratégicos, mejorando la efectividad de las

desconexiones automaticas.

4.1.4 Arbol CTQ

Este arbol CTQ destaca los elementos cruciales para maximizar la efectividad de las
desconexiones automatizadas por medio de la estandarizacion de procesos, sistemas y
equipos y la validacion de resultados de las desconexiones, los cuales se enfocan en los
requisitos de: manual de procesos, personal encargado capacitado, cumplimiento de
funciones, mantenimiento de los sistemas, calibracion de los medidores AMI,
herramientas de control necesarias, supervision y seguimiento de las oOrdenes de
desconexidon automatizadas fallidas de la Sucursal Escazu.

Asi, se recopila la informacién anterior en el siguiente diagrama de arbol critico de la
calidad o sus siglas CTQ.

A continuacion, se muestra la confeccion de la herramienta ingenieril arbol CTQ:

77



Figura 4.14. Arbol CTQ
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Necesidad: Maximizar la efectividad de las desconexiones remotas de la Sucursal
Escazu

4.1.4.1 Factor 1 - Estandarizacion del proceso

La estandarizacion del proceso de desconexiones remotas en la sucursal puede conducir
a una mayor efectividad, eficiencia y calidad en la ejecucion de estas tareas, lo que
beneficia tanto a la organizacién como a sus clientes.

Requisito 0 CTQ 1.1: existencia de un manual del proceso completo de las desconexiones
automatizadas en la Sucursal Escazu.

Requisito o CTQ 1.2: capacitaciones adecuadas en el uso de las herramientas del
proceso de desconexiones automatizadas y evaluaciones perioddicas a todo el personal
involucrado en el proceso, para garantizar la competencia del personal.

Requisito o CTQ 1.3: cumplimiento de las obligaciones establecidas en el manual del
proceso; asimismo, registro y seguimiento de las actividades realizadas por el personal

responsable del proceso de desconexiones automatizadas.

4.1.4.2 Factor 2 — Sistemas y equipos

Es crucial implementar medidas que optimicen la tecnologia utilizada y garanticen un
funcionamiento eficiente del proceso de las desconexiones automatizadas.

Requisito o CTQ 2.1: llevar a cabo mantenimientos preventivos y correctivos a los
sistemas involucrados en el proceso de desconexiones automatizadas, SIPROCOM,
Connexo y Codisa Query Builder; también, tener un tiempo de reaccién aceptable ante
cualquier falla o inconveniente.

Requisito o CTQ 2.2: realizar la solicitud de registros al proveedor de medidores de la

retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad g Me SIS H Il (=]
datos con los valores de calibracién adaptados para el proyecto en los lotes nuevos de
medidores inteligentes AMI.

Requisito o CTQ 2.3: disponibilidad de herramientas actualizadas para el control y
monitoreo del sistema, asi como la accesibilidad a plataformas eficientes y permisos de

los sistemas a las diferentes acciones vinculadas con el proceso de desconexiones.
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4.1.4.3 Factor 3 — Validacién de resultados

Por medio de la validacion de resultados, se puede garantizar que los medidores se
desconecten correctamente y se minimice el riesgo de errores o fallas en el proceso, lo
gue contribuye a una mayor eficiencia operativa y a una mejor experiencia para los
funcionarios.

Requisito o CTQ 3.1: supervision activa del proceso, donde el monitoreo sea en tiempo
real por medio de reportes (Codisa Query Builder) y visualizacion de los resultados de los
sistemas SIPROCOM y Connexo.

Requisito o CTQ 3.2: identificacion y registro de las desconexiones que no cumplen con
las desconexiones finalizadas exitosas y creacion de un analisis detallado de cada una
de las desconexiones no ejecutadas.

Requisito o CTQ 3.3: proceso establecido para saber abordar cada caso de las
desconexiones que no son ejecutas exitosas y asignar personal o equipo que aborde y
solucione las desconexiones fallidas.

La creacion de un arbol CTQ, que destaca los elementos cruciales para maximizar la
efectividad de las desconexiones automatizadas, arroja 3 posibles requerimientos para
obtenerlo, como estandarizacion de procesos, sistemas y equipos y validacién de
resultados de las desconexiones. El enfoque es un manual de procesos, personal
capacitado y mantenimiento de los sistemas, debido que en la actualidad se consideran

débiles.

4.1.5 Anélisis de Stakeholders

La realizacion de un analisis de Stakeholders al proceso de desconexiones
automatizadas es fundamental, ya que permite identificar y comprender las diferentes
partes interesadas involucradas y sus respectivos intereses, necesidades vy
preocupaciones, tanto a nivel de empresa como en el proceso de desconexiones
remotas. Esta comprension profunda es esencial para tomar decisiones informadas,

mitigar riesgos, identificar oportunidades y garantizar el éxito del proyecto.

A continuacion, se expone un Stakeholders de la SEREII{InC alele]a eI =R oleli
SIS el a e SR el [o [CIg[oIE:N[eEe] v también un analisis de las partes involucradas del
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proceso de desconexiones automatizadas de los medidores de electricidad en la Sucursal

Escazdu.

Sl - WM EEUCHINCICEREBERN IS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Partes interesadas del proceso comercial de la SRRl tlglele] g g FTgI CY oI KoV i[e]g SIS

L L, en la Sucursal EscazU, que se involucran de una u otra manera con
el proceso de desconexiones remotas AMI.

Con esta herramienta se pretende mapear quiénes de estos interesados generan un alto
nivel de influencia y compromiso en el proceso de desconexiones automatizadas; por el

contrario, también aquellos que presentan poco o minimo interés.
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Figura 4.16. Partes interesadas de desconexiones automatizadas en SRl RInEIe[e]aEUnFTai=Rolo]

cuestiones de confidencialidad

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Segun la figura anterior, se consideran partes interesadas en

desconexiones automatizadas a los siguientes actores:

Jefatura de la Sucursal Escazu.

Departamento de Gestién de Cobro Sucursal Escazu.
Administradores del sistema SIPROCOM.
Administradores del sistema Connexo.

Diferentes tipos de clientes.

Entes regulatorios.

Proveedores de tecnologia.

el proceso de

Ademés de identificar a las partes interesadas, se realiza una evaluacion de la

participacion actual de estas en el proceso de desconexiones automatizadas en la

Sucursal Escazu, segun criterio del investigador.
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Figura 4.17. Matriz de involucramiento del proceso de desconexiones AMI

PROCESO DE DESCONEXIONES AMI

N
~ ALTA
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3
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& COLABORAR
—
=
=
£z BAJA
8 OBSERVAR  SATISFACER
4]
m -
g ENTES REGULATORIOS CLIENTES
g -PROVEEDORES DE

TECNOLOGIA

»

INTERES SOBRE EL PROCESO

Fuente: Elaboracion propia, 2024,

El andlisis anterior proporciona una vision completa de las partes interesadas
involucradas en el proceso de desconexiones automaticas de medidores eléctricos y sus
respectivos intereses y preocupaciones. A continuacion, se explica cada parte

involucrada del proceso.

OINIEIAISE retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadp

Proveedores de tecnologia: Las empresas que suministran la tecnologia necesaria para
llevar a cabo las desconexiones automaticas también son Stakeholders importantes. Su
objetivo es proporcionar soluciones tecnoldgicas eficientes y confiables que cumplan con
los requisitos de la compafiia eléctrica y satisfagan las necesidades de los clientes.
Reguladores y autoridades: Los organismos reguladores del sector energético pueden
tener un interés en supervisar y regular el proceso de desconexiones automaticas para

garantizar su cumplimiento normativo y proteger los derechos de los consumidores.
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Departamento de Gestion de Cobro de la Sucursal Escazu: Este departamento es
responsable de gestionar y efectuar las desconexiones autométicas. Su objetivo es
brindar un servicio de calidad y resolver cualquier problema de manera efectiva.
Jefatura de la Sucursal Escazu: La implementacion de sistemas automatizados para la
desconexién de medidores eléctricos requiere una supervision experta y proactiva con la
finalidad de garantizar un funcionamiento sin contratiempos, el cumplimiento normativo y
la satisfaccion del cliente, por lo que la jefatura debe tener total conocimiento y control
del proceso de desconexiones.
Administrador del sistema SIPROCOM: Es el encargado de supervisar, mantener y
optimizar todos los aspectos relacionados con la infraestructura tecnolégica de este
sistema. El administrador del sistema desempefia un papel crucial en garantizar que los
sistemas informaticos funcionen de manera eficiente, segura y confiable.
Administrador del sistema Connexo: Es el encargado de supervisar, mantener y
optimizar todos los aspectos relacionados con la infraestructura tecnoldgica de este
sistema.
Como conclusiones de utilizar estas herramientas, se mencionan las siguientes:

e I|dentificacion de las partes interesadas clave.

e Comprension de intereses y necesidades.

e Gestidn de expectativas.

e Optimizacion de la comunicacion.

e Mitigacion de riesgos.

4.2 MEDIR

Durante esta etapa, se da énfasis en recopilar los datos de manera exhaustiva y precisa.
Esto implica poder identificar las fuentes de informacién relevantes para el proceso de
las desconexiones automatizadas. Ademas, se utilizan herramientas ingenieriles para
garantizar la consistencia en la recoleccion de datos.

Este enfoque en la recopilacién de datos es fundamental, ya que estos datos sirven como
la base sobre la cual se evallan las mejoras propuestas en las siguientes fases del
DMAIC.

84



Asimismo, se realiza una evaluacion de la calidad de los datos para asegurar su
integridad y validez, lo que es crucial para tomar decisiones informadas durante las fases
posteriores del proceso de mejora.
Dentro de las herramientas empleadas en esta etapa, destacan las siguientes:

e Encuesta.

e Gréficos de visualizacion de datos (pastel y barras).

e Mapa de empatia.

e Control diario de desconexiones automatizadas.

4.2.1 Encuesta

Se realiza una encuesta sobre el proceso de desconexiones automatizadas para recopilar
datos y opiniones, evaluar el rendimiento del proceso, identificar problemas y
oportunidades de mejora, validar su efectividad y recopilar retroalimentacién que sirva
para su optimizacion y mejora continua.

Esta encuesta se efectla al Departamento de Gestién de Cobro de la Sucursal Escazu y
personal que en algin momento se involucra y conoce el proceso de desconexion
automatizada.

A continuacion, se muestran las preguntas hechas con su respectiva estadistica de

repuestas.

e Pregunta#l
En una escala del 1 al 5, ¢como consideraria el proceso general de las
desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu? (1 siendo insatisfecho, 5

siendo muy satisfecho).
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Figura 4.18. Estadistica pregunta 1

o1
[ )
@3
®4
@5

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El objetivo de la pregunta 1 es obtener una evaluacion rapida y cuantitativa de la
satisfaccion general con el proceso de desconexiones automatizadas en la Sucursal
Escazu.

Al usar una escala del 1 al 5, se busca que las respuestas sean faciles de interpretar y
comparar, proporcionando una medida de la satisfaccion percibida por los usuarios.

Se observa que prevalece en un 50 % el nivel 3 de satisfaccién sobre el resto de los
niveles.

e Pregunta #2

¢Ha encontrado dificultades de funcionalidad en alguna etapa o parte especifica
del proceso automatizado de desconexiones?
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Figura 4.19. Estadistica pregunta 2

@ Generacién de desconexiones

@ Aprobacion de Desconexiones
Creacion de grupos de desconexiones

@ Actualizacién de desconexiones

@ Todas las anteriores

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El propésito de esta pregunta es identificar las &reas que presentan algun tipo de
problema dentro del proceso automatizado de desconexiones.
Al preguntar directamente si los encuestados han experimentado dificultades de
funcionalidad en las diferentes etapas especificas o partes del proceso, se tiene una
recopilacion de informacién detallada sobre posibles problemas o desafios que puedan
surgir durante el proceso.
Los encuestados cuentan con la opcion de seleccionar mas de una etapa o “todas las
anteriores”. Las opciones por seleccionar son:

e Generacion de desconexiones (0 %).

e Aprobacion de desconexiones (12 %).

e Creacion de desconexiones (0 %).

e Actualizacion de desconexiones (25 %).

e Todas las anteriores (62.5 %).

e Pregunta #3
¢Ha notado una mejora en la eficiencia de las desconexiones desde la

implementacion del proceso automatizado?
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Figura 4.20. Estadistica pregunta 3

@ Nada efectivo

@ Poco efectivo
Moderadamente eficaz

@® Muy efectivo

@ Extremadamente Efectivo

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

La aspiracion principal de la pregunta 3 es evaluar el impacto percibido de la
implementacion del proceso automatizado en la eficiencia de las desconexiones. Al hacer
esta pregunta, se busca obtener una retroalimentacion sobre si los usuarios involucrados
en el proceso han percibido mejoras en la eficiencia del proceso desde la introduccién
del sistema de desconexiones automatizadas.

Las respuestas a esta pregunta proporcionan informacion clave sobre la percepcion del
usuario con respecto a la efectividad del proceso automatizado. Si la mayoria de los
encuestados perciben una mejora en la eficiencia, se respalda la eficacia del sistema
automatizado. Por otro lado, si hay opiniones variadas o si no se percibe ninguna mejora,
esto puede indicar areas que necesitan ser revisadas o mejoradas en el proceso
automatizado.

Al respecto, el 50 % de los encuestados notan un aumento moderado en la eficacia de

las desconexiones remotas en la Sucursal Escazu.
e Pregunta#4

¢Para usted en cuanto ha mejorado la experiencia en el trabajo desde la

implementacion de esta automatizacion?
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Figura 4.21. Estadistica pregunta 4

® Nada0a5%

® Un poco 5% a 25 %
Bastante 25 % a 60%

@ Mucho 60% a 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Al formular la pregunta anterior, se espera evaluar el impacto percibido por la
implementacion de la automatizacion en las desconexiones remotas en la Sucursal
Escazu en la experiencia laboral de los encuestados. Esto permite obtener informacion
sobre como la introduccion del proceso automatizado ha afectado o mejorado la
percepcion general de los empleados en su entorno laboral y sus tareas diarias.

Las respuestas a esta pregunta arrojan informacion valiosa sobre si los empleados
perciben una mejora en su experiencia laboral desde la implementaciéon de la
automatizacién. Esto puede incluir aspectos como la reduccion de cargas de trabajo, la
simplificacion de tareas repetitivas, el aumento de la eficiencia, entre otros beneficios que
la automatizacion puede haber aportado a su experiencia laboral.

También ayuda a entender el impacto mas amplio de la automatizacion en el equipo de
trabajo. Ademas, proporciona informacién sobre la percepcién del personal, lo que puede
ser crucial para evaluar el éxito general de la implementacion y como puede seguir

mejorando para beneficiar a los empleados y a la empresa en general.
e Pregunta #5

¢,Cree usted que se experimenta una reduccion en la cantidad de desconexiones

fallidas desde la automatizacion de este proceso?
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Figura 4.22. Estadistica pregunta 5

® si
® NO

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Con esta pregunta se evalla la percepcion de los funcionarios sobre la efectividad de la
automatizacion en la reduccién de desconexiones fallidas. Al realizar esta pregunta, se
busca obtener datos sobre si los encuestados perciben una disminucion en la cantidad
de desconexiones fallidas desde la implementacion del proceso automatizado.

Las respuestas a esta pregunta proporcionan una vision general de la percepcién de los
usuarios sobre la efectividad de la automatizacién en la reduccién de errores o
desconexiones fallidas. Si la mayoria de los encuestados perciben una disminucién en
estos problemas, se respalda la efectividad del proceso automatizado en la reduccion de

fallos.
e Pregunta #6

¢Encuentra que el proceso de desconexiones automatizadas es lo suficientemente

flexible para ajustarse a los diferentes escenarios 0 requerimientos?
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Figura 4.23. Estadistica pregunta 6

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Esta pregunta es crucial para entender si el proceso automatizado puede modificarse o
adaptarse facilmente para cumplir con diferentes necesidades operativas. Ademas,
brinda informacion valiosa sobre la percepcion de los usuarios acerca de la versatilidad
del sistema, lo cual puede ser til para identificar &reas de mejora o ajuste en el proceso

automatizado.
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Pregunta #7
¢, Cuales causas considera usted que pueden llegar a provocar alguna ineficiencia en el proceso de desconexiones
automatizadas de la Sucursal Escaz(?

Figura 4.24. Estadistica pregunta 7

Falta de estandarizacion del pr... 4 (50 %)

Pocos accesos operativos a lo... 7 (87,5 %)

Falta de capacitacion 3 (37,5 %)
Problema en los medidores 4 (50 %)
Problemas de comunicacion C... 6 (75 %)

Falta de personal 1(12,5 %)

Poca prioridad al proceso de d... 2 (25 %)

Carencia de actualizacion a los... 5(62,5 %)

La calidad de los medidores qu... 1(12,5 %)
Poco control del proceso 1(12,5 %)

0 2 4 6 8

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

La finalidad de la pregunta anterior es identificar algunas posibles causas que perciben los funcionarios involucrados con

el proceso de desconexion que pueden estar contribuyendo a la ineficiencia en el proceso de desconexiones automatizadas

de la Sucursal Escazu. También, se busca obtener informacion detallada y especifica sobre las posibles razones o

problemas que los usuarios identifican como causas de ineficiencia en el proceso automatizado.
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Esto posibilita identificar factores especificos que los usuarios consideran como
obstaculos o causas de ineficiencia en el proceso automatizado, dentro de los que
destacan los siguientes: pocos accesos operativos, carencia de actualizacion de los

sistemas SIPROCOM y Connexo, falta de estandarizacion, entre otros problemas.

e Pregunta #8
¢Indigue alguna recomendacién de mejora para el proceso de desconexiones
automatizado de la Sucursal Escazu?
Se formula una pregunta abierta donde los usuarios involucrados del proceso sefalan
recomendaciones especificas con el propdésito de mejorar el proceso automatizado de
desconexiones en la Sucursal Escazu.
El objetivo principal de la pregunta es obtener sugerencias directas y practicas de los
usuarios que puedan ayudar a mejorar la eficiencia, la efectividad o la experiencia general
con el sistema automatizado.
Las recomendaciones proporcionadas por los usuarios son fundamentales para la
creacion de herramientas ingenieriles, lo que ayuda a la deteccién de las principales
causas, identificacion de areas de mejora y realizacion de cambios que puedan aumentar
la eficiencia y la efectividad del proceso automatizado de desconexiones en la Sucursal

Escazu.

93



Figura 4.25. Estadistica pregunta 8

Automatizar todo el proceso mediante learn machine

La sucursal deberia de tener todo el control sobre este proceso y no tener que pasar sierras acciones por
terceros para poder dar soluciones a ciertos problemas.

Realizar actualizaciones al sistema

Que nos den control acda compafiero que maneja gestion de cobro, seria mejor y mas rapido no
dependeriamos de nadie para hacer un mejor trabajo, ya que las fases generan mucho spam en el sistema.

Reservo
Hacer controles de calidad mas seguidos al proceso
Tener mayor control del proceso, como accesos necesarios a los diferentes sistemas, connexo y siprocom.

Dar autonomia en las reconexiones de dichas desconexiones a la sucursal

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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4.2.2 Analisis de datos

Como forma de control que lleva la Sucursal Escazu en el proceso de desconexiones automatizadas, el Departamento de
Gestidn de Cobro creé un tipo de formato basado en una hoja de Excel donde se debe recopilar una serie de informaciéon
relacionada con las desconexiones. Este formato es una herramienta que se utiliza para registrar y monitorear la cantidad
de desconexiones hechas en la Sucursal Escazu, en este caso a diario. Dicho control se completa por el compariero Jair
Valverde Castrillo, encargado de efectuar todo el proceso de desconexiones, desde la generacion hasta la revision de las

desconexiones fallidas. A continuacién, se muestra la plantilla de control de las desconexiones automatizadas:

Tabla 4.3. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SR Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad S S G EEIN=er: VAR
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Los datos que se necesitan a diario para completar el control de desconexiones son los

siguientes:

Fecha: se debe colocar el dia, mes y afio que se realizan las desconexiones.
Ciclos: es una clasificacion numeérica de las zonas y cantones que comprende

toda el area servida de la Sucursal Escazu. Esta es la siguiente:

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Dentro de los rangos anteriores, se identifican los distintos cantones de dichos
sectores.

Cortas generadas: cantidad de desconexiones que genera el gestor de cobro (

retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad)Bsls]gee]a(e[0I{=1g] (ZHE!
genera entre 400 a 600 desconexiones, esto depende de una serie de factores y
el tipo de pendiente que haya en los ciclos.

Cortas finalizadas: son las desconexiones efectuadas de manera exitosa en el
sistema Connexo, lo cual significa que al cliente se le desconecte el fluido eléctrico.
Este tipo de gestidn de corta finalizada se actualiza en SIPROCOM como estado
8, que es lo mismo que finalizada.

Cortas no ejecutadas: se basa en las desconexiones que no se logran
desconectar remotamente mediante Connexo por alguna razén. Dichas
desconexiones se actualizan en un estado 604 “no ejecutada desconexion
remota”.

Desconocido: son las 6rdenes de desconexion en las que, por algun motivo no
identificado en el sistema Connexo, el estado del medidor se actualiza como
desconocido; en este estado no se puede conocer si el medidor se desconectd o
no. A estas ordenes se les debe efectuar un proceso de revision muy meticuloso
y 100 % manual ya que en el sistema SIPROCOM, donde se actualizan las
ordenes, la logica del proceso las actualiza en estado 604 “no ejecutada
desconexién remota”.

Ordenes pagadas: son las 6rdenes en las que durante el proceso los clientes
cancelan el pendiente. La l6gica del sistema no permite que se les desconecte una
vez pagadas las facturas. Este tipo de Ordenes se deben actualizar de forma

manual con el cédigo 504 “facturas canceladas’.
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e Ordenes sin visitar: se refiere a las desconexiones que no se envian a
desconectar por alguna razon. Algunas de las razones son:

- Por falta de tiempo: debido a que el sistema solo permite enviar grupos de 50
desconexiones a desconectarse de manera remota.

- Fallas del sistema: como todo proceso automatizado, puede llegar a
experimentar problemas durante la operacion, lo cual no posibilita que las
desconexiones cumplan el flujo correcto del proceso.

- Casos administrativos: casos que por alguna razén las jefaturas deciden no
desconectar.

e Porcentajes: es una operacién automatica para dar a conocer el porcentaje de

cada gestion.

A efectos de esta investigacion, se decide tomar y analizar la estadistica de los ultimos 6
meses de ejecucion de las desconexiones automatizadas, apoyandose en el equipo de
gestion de cobro de la Sucursal Escazu, que de manera amable brindé la data necesaria,
facilitando la plantilla de control que ellos manejan. Los meses estudiados son los
siguientes:

e Junio 2023.

e Julio 2023.

e Agosto 2023.

e Septiembre 2023.

e Octubre 2023.

e Noviembre 2023.
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e Desconexiones correspondientes al mes de junio
A continuacion, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de junio 2023, donde se muestran de manera
general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinamicas y los datos graficados brindan una

mejor visualizacion de los resultados.

Tabla 4.4. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de junio 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SIERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiS e | R == v (RpAs EH
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Tabla 4.5. Cantidad de desconexiones en el mes de junio 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)

Etiquetas de fila -T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos| Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)
junio 10741 5332 4492 209 279 638
Total general 10741 5332 4492 209 279 638

IFIEHIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS a1 R=e: VA (RpAe EH

Figura 4.26. Gréfica de cantidad de desconexiones en el mes de junio 2023

Desconexiones Automatizdas 2023

10741 |

Cantid

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Gracias al gréafico de barras, se visualizan de mejor manera los datos correspondientes a junio 2023, los mismos indican

gue en este periodo se generan 10 741 desconexiones, siendo 5332 exitosas y 4492 fallidas.
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Tabla 4.6. Porcentajes de desconexiones en el mes de junio 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)

% Finalizadas

% Fallidas

% Desconocidos

% Pagadas

% Sin Visitar

junio

50,68%

42,34%

2,31%

5,68%

0,99%

EVEQIEEMSe retird intencionalmente

50,00%

PORCENTAJE
-]
5
#

10,00%

0,00%

oo VI i[o]g[sTo [SYelplile [N IeEETe|, Sucursal Escazu, 2023.

Figura 4.27. Gréafica de porcentajes de desconexiones en el mes de junio 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Para el mes de junio 2023, el porcentaje de efectividad es de un 50,68 %, dejando un 42,34 % de desconexiones fallidas;

porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por lo tanto, se toma en cuenta.
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e Desconexiones correspondientes al mes de julio 2023
A continuacién, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de julio 2023. Al respecto, se muestran los datos
de manera general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinamicas y los datos graficados

brindan una mejor visualizacion de los resultados.

Tabla 4.7. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de julio 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISIEHIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS eI R=e: v (RpAs EH
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Tabla 4.8. Cantidad de desconexiones en el mes de julio 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)

Etiquetas de fila|-T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)

julio 9972 5541 3600 268 461 370

Total general 9972 5541 3600 268 461 370
IS clSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfS eV Il =S VAIRVI0 XS

Figura 4.28. Grafica de cantidad de desconexiones en el mes de julio 2023
Desconexiones Automatizdas 2023
Z;-?
461 370
I

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Mediante el grafico de barras, se visualizan de mejor forma los datos correspondientes a julio 2023. Asi, en este periodo se

generan 9972 desconexiones, siendo 5541 exitosas y 3600 fallidas.
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Tabla 4.9. Porcentajes de desconexiones en el mes de julio 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)

% Finalizadas

% Fallidas

% Desconocidos

% Pagadas

% Sin Visitar

julio

55,57%

35,31%

2,68%

4,75%

3,50%

Fuente: SRETRIN I EUNERIE

S0,00%

PORCENTAJE
-]
Q
El

10,00%

0,00%

oo eV a[e]g e Yol glile [NIMENIET, Sucursal Escazu, 2023.

Figura 4.29. Grafica de porcentajes de desconexiones en el mes de julio 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Para el mes de julio 2023, el porcentaje de efectividad es de un 55,57 %, dejando un 35,31 % de desconexiones fallidas;

porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por lo tanto, se toma en consideracion.
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e Desconexiones correspondientes al mes de agosto 2023
Seguidamente, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de agosto 2023, donde se muestran de manera
general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinAmicas y los datos graficados brindan una

mejor visualizacion de los resultados.

Tabla 4.10. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de agosto 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISIERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS eI R=e: (R vh
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Tabla 4.11. Cantidad de desconexiones en el mes de agosto 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)

Etiquetas de fila -T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)
agosto 10189 5391 3592 172 274 932
Total general 10189 5391 3592 172 274 932

EVEQIEEMSe retird intencionalmente

12000

Cantidad de Cortas

4000

Figura 4.30. Grafica de cantidad de desconexiones en el mes de agosto 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Por medio del grafico de barras, se visualizan de mejor manera los datos correspondientes a agosto 2023. Estos muestran

gue en este periodo se generan 10 189 desconexiones, siendo 5391 exitosas y 3592 fallidas.
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Tabla 4.12. Porcentajes de desconexiones en el mes de agosto 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)
Mes % Finalizadas % Fallidas % Desconocidos % Pagadas % Sin Visitar
agosto 52,91% 35,11% 1,71% 2,68% 8,57%

Fuente: SERE IR E e EUn I CR oo eV ilel g SR Ye [SRelglils LI G ENE|, Sucursal Escazi, 2023.

Figura 4.31. Grafica de porcentajes de desconexiones en el mes de agosto 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Para el mes de agosto 2023, el porcentaje de efectividad es de un 52,91 %, dejando un 35,11 % de desconexiones fallidas;

porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por consiguiente, se toma en cuenta.

106



e Desconexiones correspondientes al mes de septiembre
A continuacion, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de septiembre 2023, donde se muestran de
manera general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinamicas y los datos graficados brindan

una mejor visualizacién de los resultados.

Tabla 4.13. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de septiembre 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISIEHIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS eI R=e: v (RpAs EH
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Tabla 4.14. Cantidad de desconexiones en el mes de septiembre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)

Etiquetas de fila|-T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)
septiembre 9223 5608 3105 225 323 187
Total general 9223 5608 3105 225 323 187

EVERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfSI G E: | R=er:- VAT e
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Figura 4.32. Gréfica de cantidad de desconexiones en el mes de septiembre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Gracias al grafico de barras, se visualizan de mejor manera los datos correspondientes a septiembre 2023. Al respecto, se

generan 9223 desconexiones, siendo 5608 exitosas y 3105 fallidas.
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Tabla 4.15. Porcentajes de desconexiones en el mes de septiembre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)

Mes

% Finalizadas

% Fallidas

% Desconocidos

% Pagadas

% Sin Visitar

septiembre

60,80%

33,43%

2,48%

3,50%

2,08%

EVERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfS G E: | R=or: V4TI ich
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Figura 4.33. Gréfica de porcentajes de desconexiones en el mes de septiembre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Para el mes de septiembre, el porcentaje de efectividad es de un 60,80 %, dejando un 33,43 % de desconexiones fallidas;

porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por ende, se toma en consideracion.
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e Desconexiones correspondientes al mes de octubre 2023
Seguidamente, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de octubre 2023, donde se muestran de manera
general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinAmicas y los datos graficados brindan una

mejor visualizacion de los resultados.

Tabla 4.16. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de octubre 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISIEHIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS eI R=e: v (RpAs EH
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Tabla 4.17. Cantidad de desconexiones en el mes de octubre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)

Etiquetas de fila|-T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)
octubre 10651 6312 3577 250 687 75
Total general 10651 6312 3577 250 687 75

SIERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS &I R=e: VA (RpAe vich

Figura 4.34. Grafica de cantidad de desconexiones en el mes de octubre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024

Por medio del gréafico de barras, se visualizan de mejor manera los datos correspondientes a octubre 2023. Estos muestran

gue se generan 10 651 desconexiones, siendo 6312 exitosas y 3577 fallidas.
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Tabla 4.18. Porcentajes de desconexiones en el mes de octubre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)
Mes % Finalizadas % Fallidas % Desconocidos % Pagadas % Sin Visitar

octubre 59,26% 33,45% 2,43% 6,53% 0,72%
IS clSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfS eVl S o VA(RVI0 XS

Figura 4.35. Gréfica de porcentajes de desconexiones en el mes de octubre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Para el mes de octubre 2023, el porcentaje de efectividad es de un 59,26 %, dejando un 33,45 % de desconexiones fallidas;

porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por lo tanto, se toma en cuenta.
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e Desconexiones correspondientes al mes de noviembre 2023
A continuacion, se adjuntan los datos recopilados correspondientes al mes de noviembre 2023, donde se muestran de
manera general, segmentados y un resumen general. La conformacion de tablas dinamicas y los datos graficados brindan

una mejor visualizacién de los resultados.

Tabla 4.19. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de noviembre 2023

Se retiro intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISIEHIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadS eI R=e: v (RpAs EH
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Tabla 4.20. Cantidad de desconexiones en el mes de noviembre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)
Etiquetas de fila|-T| Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)
noviembre 11005 5577 4671 253 629 128
Total general 11005 5577 4671 253 629 128

SIERIEMSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadSiaIEE | R=e: VA (RpAs vH

Figura 4.36. Grafica de cantidad de desconexiones en el mes de noviembre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Mediante el grafico de barras, se visualizan de mejor manera los datos correspondientes a noviembre 2023. En cuanto a
estos, se generan 11 005 desconexiones, siendo 5577 exitosas y 4671 fallidas.
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Tabla 4.21. Porcentajes de desconexiones en el mes de noviembre 2023

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)

% Finalizadas

% Fallidas

% Desconocidos

% Pagadas

% Sin Visitar

noviembre

50,68%

42,34%

2,31%

5,68%

0,99%

Fuente: SEREUCRNEE O EUn I CR ool eV le] g [l Yo [SRelglils LI GENE|, Sucursal Escazl, 2023.
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Figura 4.37. Gréfica de porcentajes de desconexiones en el mes de noviembre 2023
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Fuente: Elaboracion propia, 2024

Para el mes de noviembre 2023, el porcentaje de efectividad es de un 50,68 %, dejando un 42,34 % de desconexiones

fallidas; porcentaje que para un proceso automatizado es una cantidad baja, por consiguiente, se toma en cuenta.
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e Totalizacién de desconexiones automaticas

Como conclusion de los analisis realizados de junio, julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre del afio 2023, se obtiene

una serie de resultados, ver tabla 4.22, los cuales se consideran en los capitulos posteriores de la investigacion.

Dichos datos finales ayudan a la toma de decisiones y a realizar lluvias de ideas, mejoras del proceso y una serie de

acciones con el proposito de mejorar el proceso de desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu.

A continuacion, los datos mas relevantes son:

Tabla 4.22. Cantidad total de desconexiones

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (por mes)
Etiquetas de fila| ¥ | Cortas Generadas| Suma de Cortas finalizadas (8) | Suma de No ejecutada AMI (604) | Suma de Desconocidos | Suma de Pagadas (504) | Suma de Sin Visitar (600)

junio 10741 5332 4492 209 279 638
julio 9972 5541 3600 268 461 370
agosto 10189 5391 3592 172 274 932
septiembre 9223 5608 3105 225 323 187

octubre 10651 6312 3577 250 687 75
noviembre 11005 5577 4671 253 629 128
Total general 61781 33761 23037 1377 2653 2330

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Figura 4.38. Grafica de la cantidad total de desconexiones
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Tabla 4.23. Porcentajes totales de desconexiones

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS (%)

Mes % Finalizadas % Fallidas % Desconocidos % Pagadas % Sin Visitar
junio 50,68% 42,34% 2,31% 5,68% 0,99%
julio 55,57% 35,31% 2,68% 4,75% 3,50%
agosto 52,91% 35,11% 1,71% 2,68% 8,57%
septiembre 60,80% 33,43% 2,48% 3,50% 2,08%
octubre 59,26% 33,45% 2,43% 6,53% 0,72%
noviembre 50,68% 42,34% 2,31% 5,68% 0,99%
Total general 54,98% 37,00% 2,32% 4,80% 2,81%

IJICHIEHSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

, Sucursal Escazu, 2023.
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Figura 4.39. Grafica de los porcentajes totales de desconexiones
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Cabe resaltar que el promedio de efectividad de las desconexiones finalizadas es de un 53,98 % de efectividad y un 37 %

de desconexiones que no se logran desconectar por alguna razon. Estos numeros, para un proceso tan costoso y donde

el objetivo principal es simplificar tareas y aumentar los ingresos de la empresa, no son muy aceptables.
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4.2.3 Mapas de empatias

El objetivo de la confeccion de los mapas de empatias con los funcionarios involucrados
en el proceso automatizado radica en profundizar en la comprensién de sus experiencias
y emociones. Al analizar sus pensamientos, sentimientos, necesidades Yy
comportamientos, se busca identificar las areas especificas que presentan alguna
problemética y entender como el proceso automatizado afecta su dia tras dia. Este
enfoque permite disefiar soluciones mas efectivas y centradas en el usuario, abordando
las areas criticas y mejorando la experiencia general del proceso automatizado para
lograr una mayor satisfaccion y eficiencia.

A efectos de la proyeccion de la investigacion, se les realizan mapas de empatia a
diferentes funcionarios, quienes estan 100 % involucrados en el proceso de
desconexiones automatizadas al ser parte del Departamento de Gestion de Cobro de la
sucursal. Dicho departamento es el encargado de la recuperacion del pendiente y la
coordinacion de la gestion necesaria para el proceso de recaudacion de dinero.

El Departamento de Gestion de Cobro se encuentra conformado por 3 integrantes: un
encargado de las desconexiones automatizadas y dos funcionarios que ejecutan distintas
tareas, pero siempre se ven involucrados en las desconexiones, por lo tanto, conocen de
principio a fin el proceso de desconexiones.

Como medicion del proceso, se les efectia una entrevista a los compafieros de gestion
de cobro Luis Eduardo Pereira y Jorge Brenes Moya, para conocer su punto de vista del
proceso de desconexion.

A continuacion, se exponen los datos recopilados por medio de la herramienta de mapa

de empatia en la entrevista realizada el 8 de enero de 2024 via telefénica.
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Figura 4.40. Mapa de empatia a Jorge Brenes Moya

Jorge Brenes Moya

¢QUE PIENSAN Y SIENTEN?

- El proceso deberia de ser més automatico,
sabiendo que hay mucha dependencia humana

- Las desconexiones automatizadas no es 100 %

eficaz
¢QUE OYEN? ¢QUE VEN?

- Las personan piensan que el proceso es 100% ' . = Limita<'1a comunicacién entre las partes
automatizado, cuando en realidad es muy ' involucradas del proceso
dependiente de la interaccién del hombre

P - Falta de infraestructura de los sistemas (Siprocom y
Connexo)
¢QUE DICEN Y HACEN?
- Para el proceso no hay ninguna accién
preventiva todo lo que se realiza es correctivo
- Falta de capacitacion del proceso
FUSTRACIONES NECESIDADES
- Que el proceso no sea 100 % automatico - Estandarizacion del proceso
- No abarcar los puntos de mejora - Falta de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Brenes (entrevista telefonica, 8 de enero de 2024) expone sus puntos de vista de una
manera objetiva en cuanto al proceso de desconexiones automatizadas, por lo cual se
puede comprender la insatisfaccion en algin punto del proceso. Dichas declaraciones
son necesarias para las etapas siguientes como el paso analizar del DMAIC y en la toma
de decisiones para la mejora continua del proceso.

Como resultado, el entrevistado determina que el proceso no es 100 % automatizado y
no se abarcan los puntos de mejora con prioridad. Por otro lado, considera necesidades
como la estandarizacion del proceso, capacitar a los funcionarios y que haya mayor

interés de los administradores.
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Figura 4.41. Mapa de empatia a Luis Eduardo Pereira Obando

Luis Pereira Obando

¢QUE PIENSAN Y SIENTEN?
- Que el proceso de desconexiones remotas esta
mal implementado

- Que todas las etapas del proceso de
desconexiones remotas tienen oportunidad de

mejora
¢QUE OYEN? ¢QUE VEN?
- Se oyen comentarios entre compafieros, en su ‘ ' 2 Sg ODSBIVA (Ue para ser ot auFomatizado,
mayoria negativos del proceso existe en gran dependencia de intervencién humana

- Existen erros ya detectados que, no son resueltos

- Se comenta la poca voluntad de solucién al
por los responsables

proceso

:QUE DICEN Y HACEN?

- Se determina que se esta desaprovechando el
recurso implementado (automatizacién)

- Los errores no se arreglan por falta de
voluntad y directrices

FUSTRACIONES NECESIDADES
- Observar las constantes fallas del proceso - Mayor interes de mejora
- Que no se soluciona lo que esta mal - Llegar a tener el proceso automatizado ideal

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pereira (entrevista telefénica, 8 de enero de 2024) expone sus puntos de vista de una
manera objetiva al proceso de desconexiones automatizadas. Se aprecia que es muy
enfatico en la falta de interés por los coordinadores del proceso en la parte operativa. Por
lo tanto, se consideran sus observaciones para la toma de decisiones e ideas de mejora
en el proceso.

Gracias a las entrevistas hechas a los compafieros Luis Pereira y Jorge
Brenes, expertos en el tema de desconexiones automatizadas, se conoce otra
perspectiva del proceso de desconexiones.

La confeccion de esta herramienta posibilita saber mas acerca de los involucrados del
proceso, cOmo ven y qué sienten sobre todo el proceso de desconexiones automatizadas.
Estas opiniones se toman en cuenta en la investigacion, respecto al empleo de otras

herramientas ingenieriles y la toma de decisiones.
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4.3 ANALIZAR
En la etapa de analizar de la investigacion, se realiza un andlisis detallado de los datos
recopilados en la etapa de medir del DMAIC. Dichos datos e informacidén se obtienen
gracias a la implementacion de algunas herramientas ingenieriles.
El objetivo de esta etapa es la comprension y la definicion de las causas principales y
secundarias que provocan la problemética de la efectividad de las desconexiones
automatizadas.
Como herramientas ingenieriles por utilizar para la comprensién y definicion de las
causas, se encuentran las siguientes:

e Reunion Kaizen.

e Lluvia de ideas.

e Diagrama de Ishikawa.

e Tabla Multivoto.

e Diagrama de Pareto.

4.3.1 Reunién Kaizen

Seguidamente, se aplica la herramienta ingenieril reunion Kaizen por medio de la
plataforma Teams y con el Departamento de Gestion de Cobro, compuesto por tres
funcionarios y dos colaboradores técnico-administrativos (llevan a cabo funciones en
oficina y en el campo). Dichos funcionarios pertenecen a la Sucursal Escazu, estan
involucrados en el dia tras dia del proceso de desconexiones y poseen el conocimiento
adecuado para aportar sugerencias y puntos de vista del proceso de desconexiones
remotas de la sucursal.

El objetivo principal de la implementacion de esta herramienta con el equipo de la
Sucursal Escazu es identificar las causas que pueden estar generando la baja efectividad
de las desconexiones automatizadas de la sucursal, también conocer las causas que le
agregan poco valor al proceso.

La implementacion de una reunién Kaizen facilita la recopilacién de datos e informacion

para la confeccion de futuras herramientas, como la lluvia de ideas.
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Figura 4.42. Herramienta Kaizen

Gestion de
cobro

Mejorar la
eficiendia de
las
desconexiones

Seguimiento a
las causas
criticas

METODO
KAIZEN

Lluvia de ideas
Mejora para
Continua identificar las
= — causas

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la figura anterior se observan los temas, puntos y personal considerados en la reunion
llevada a cabo via Teams. En esta se abordan temas como realizar una lluvia de ideas
con las posibles causas que estdn afectando al proceso de desconexiones
automatizadas, ademas se comenta sobre los seguimientos y métodos de control que se
deben plasmar para el debido mejoramiento de esos puntos para la mejora continua.

El objetivo de la reunién se cumple al 100 % porque se obtiene una lista de causas que
pueden estar afectando el proceso.

A continuacién, se muestra la lluvia de ideas con las causas recopiladas gracias a la

reunion Kaizen.
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4.3.2 Lluvia de ideas

Para la lluvia de ideas, se toman las sugerencias e ideas obtenidas como resultado del ejercicio de la reunion Kaizen y la
realizacion de la encuesta al equipo de trabajo de la Sucursal Escazu, con el objetivo de tener una recopilacion de las
posibles causas que pueden estar afectando al proceso de desconexiones automatizadas y, asi, recopilar las causas mas
sobresalientes del proceso.

Tabla 4.24. Lluvia de ideas de las desconexiones automatizadas

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS

LLUVIA DE IDEAS

Ne IDEAS INVOLUCRADOS

1 Falta de estandarizacién del proceso Supervisores del proceso

2 Pocos accesos operativos a los sistemas (Connexo y Siprocom) Admi. de Connexo-SIPROCOM
3 Capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de desconexiones Supervisores del proceso

4 Falla en los medidores con desconexion remota Proveedor

5 Falta de personal involucrado en el proceso Supervisores del proceso

6 Carencias de actualizaciones de los sistemas involucrados Admi. de Connexo-SIPROCOM
7 Problemas de comunicacién entre el colector-medidor Red-sistemas-administradores
8 Reducido control e interés sobre el proceso de los encargados Supervisores del proceso

9 Falta de voluntad del departamento de Gestion de Cobro Gestidn de cobro

10 |Limitada comunicacion entre las partes involucradas del proceso Connexo-SIPROCOM-Gestion de cobro
11 |Errores humanos que afectan la efectividad de las desconexiones Todos los involucrados

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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La lluvia de ideas permite obtener una amplia gama de ideas, en total se definen 11
posibles causas, desde aquellas que se tenian mapeadas hasta las que no se habian
tomado en cuenta en el proceso.

También se dan a conocer los involucrados y encargados relacionados con cada causa.
Esta diversidad en la contribucién de ideas enriquece la informacién porque posibilita
efectuar otras herramientas como el diagrama de Ishikawa y la tabla de multivotacion, la
cual ayuda a descubrir las causas raiz de la problemética vinculada con la eficiencia de
las desconexiones automatizadas.

Otro aspecto por considerar con la implementacion de la lluvia ideas es que se percibe la
colaboracion del personal de la Sucursal Escazu con respecto a la intencion de mejorar
el proceso de desconexiones automatizadas.

Segun esta lluvia de ideas, se pueden sugerir e implementar propuestas de mejora que

ayuden a mejorar la efectividad de las desconexiones.

4.3.3 Diagrama de Ishikawa

De acuerdo con la lluvia de ideas hecha, se confecciona el diagrama de Ishikawa, este
permite identificar las posibles causas raiz de la problematica del proceso de las
desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu. Gracias a esta herramienta, se
analizan areas e ideas que pueden estar afectando la productividad de las desconexiones
en el proceso estudiado.

El siguiente diagrama de Ishikawa se encarga de organizar y clasificar las posibles
causas en caracteristicas especificas como: método, equipo, mano de obra, material y
medicion, lo que facilita la visualizacion y compresion de las diferentes fuentes que
pueden afectar de manera directa o indirecta el proceso de desconexiones
automatizadas.

A continuacion, se muestra el diagrama de Ishikawa implementado en el proceso de
desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu y, mas adelante, se mencionan las

conclusiones:
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Figura 4.43. Diagrama de Ishikawa

Método Equipo Mano de obra
POCA CAPACITACION —» FALLA EN EL EQUIPO DE —» LIMITADOS CONTROLES DEL __,
MEDICION PROCESO
FALTA DE PERSONAL —» SISTEMA CON POCAS —» POCO INTERES AL PROCESO —»

ACTUALIZACIONES

EFECTIVIDAD
DESCONEXIONES
REMOTAS

CONSTANTES PROBLEMASDE
CONEXION

MINIMAS AUDITORIAS DEL —»
PROCESO

DANOS EN EL HARDWARE DEL __, FALTA DE ESTANDARIZACION —,
MEDIDOR

Material Medicion

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Seguidamente, se explican los resultados obtenidos a partir del diagrama de Ishikawa,

los cuales se clasifican de acuerdo con el andlisis realizado.

4.3.3.1 Método

En cuanto al método utilizado en el proceso de desconexiones automatizadas, se

establecen 2 causas que pueden estar afectando la baja efectividad de las

desconexiones remotas, a saber:

Limitada comunicacion entre las partes involucradas del proceso. Se define esta
causa por varias razones, ya que el proceso depende de dos sistemas digitales
distintos, SIPROCOM y Connexo, los cuales estan intercomunicados de alguna
manera debido a que desde SIPROCOM se generan, se envian y se actualizan las
desconexiones y Connexo es el encargado de hacer la desconexion remotamente. La
problematica es la siguiente: para ambos sistemas los administradores son diferentes,
también los usuarios de SIPROCOM no tienen ningdn conocimiento de Connexo y
viceversa, por lo que cuando sucede algun problema en el proceso no se sabe a qué
parte estd relacionado y la solucion es un poco tardia, pues se debe analizar de qué
sistema es el problema. Asimismo, hay una falta de comunicacién entre los
administradores de los sistemas con el Departamento de Cobro (encargado del
proceso de desconexiones), porque las consultas y los reportes de los problemas
generados en el dia se deben hacer por medio de una solicitud en el sistema, en el
cual se debe llenar un formulario con la consulta o la problematica identificada, pero
al no haber una comunicacion directa, se pierde trazabilidad y tiempo para solucionar
la gestion.

Estandarizacion del proceso. Esta causa surge desde el inicio del proyecto de la
implementacion del proceso de las desconexiones remotas en la Sucursal Escazu en
el afio 2021, porque desde ese momento no se genera un manual oficial para los
trabajadores sobre la manera en que se debe trabajar o conocer todo el proceso. Esto
comprende desde el andlisis de lo que se debe desconectar en el dia hasta como se
debe utilizar el sistema Connexo para llevar a cabo la desconexion de forma remota.
La manera en la que se ha trabajado todo este tiempo se basa en los conocimientos

y la experiencia que aportan los compafieros del Departamento de Gestion de Cobro,
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también con el método “prueba y error”, por lo que se trabaja y se trata de mejorar

con los casos que salen en el dia tras dia.

4.3.3.2 Equipo

Respecto a la clasificacion de las causas correspondientes al equipo utilizado para

cumplir con el proceso de desconexiones automatizadas, se concluyen dos causas

posibles:

Carencias en las actualizaciones de los sistemas involucrados. Todo sistema
digital depende de mantenimientos y actualizaciones para el correcto funcionamiento
operativo. En este caso, el sistema SIPROCOM se encuentra un poco obsoleto en
cuanto a funcionalidad e innovacion tecnolégica, porque se detectan fallas durante la
operatividad del proceso de desconexiones automatizadas, las cuales se reportan a
los encargados para su atencion y en espera de la correccidon correspondiente, lo que
no sucede con normalidad. En relacion con Connexo, ocurre una situacion similar a
SIPROCOM, con la diferencia de que Connexo restringe el acceso a los

ELnlIS i loIsENe CRERS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

debido a que la infraestructura del sistema como tal le pertenece al SEREE(e]

intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiele]@eelsi[s[FI[=Tal (SRR o] [[H] (8o [

de mantenimientos y actualizaciones se deben tratar de una manera distinta en
relaci6n con SIPROCOM, ya que SIPROCOM pertenece a la

intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgEgEISRre]=Uls o B

Pocos accesos operativos a los sistemas (Connexo y SIPROCOM). Como todo
sistema digital, los sistemas SIPROCOM y Connexo cuentan con regulaciones en los
controles de accesos para impartir actividades en las operaciones. Estos sistemas
involucrados dentro del proceso de desconexiones cuentan con una gran cantidad de
accesos restringidos para los usuarios de la sucursal, tanto asi que para cumplir con
las obligaciones basicas (desconectar correctamente, revisiones e interaccion de los
servicios en Connexo, etc.) el proceso se dificulta en algunas etapas, pues para llevar
a cabo alguna accién basica en el proceso (la cual se puede atender desde el mismo
Departamento de Gestion de Cobro) se deben realizar dos formularios, uno en el

sistema SIPROCOM, que tiene el nombre de AGD, por sus siglas Administracion y
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Gestion de Datos, y otro es un formulario llamado FASE, por su siglas Formacion y

Asistencia para Sistemas de Informacion Eléctrica.

4.3.3.3 Mano de obra

En la etapa de mano obra, se asignan tres causas, las mismas podrian estar afectando

el proceso de desconexiones, estas son:

Capacitaciéon inadecuada al personal sobre el proceso de desconexiones. Las
capacitaciones que se brindan o se han brindado no son las adecuadas para el
proceso de desconexiones, aparte de ser escasas, debido a que desde el afio 2021
se han realizado solo dos capacitaciones; también, estas abarcan temas que no
aportan valor al conocimiento ni a la aplicacion del proceso de desconexiones
automatizadas.

Errores humanos que afectan la efectividad de las desconexiones. Cuando se
habla de un proceso automatizado, se entiende que su propdsito es que haya poca o
ninguna interaccion manual. A efectos del proceso de desconexiones automatizadas,
no es de este modo, ya que a la fecha el proceso depende de muchos procedimientos
manuales por parte del equipo de gestidén de cobro de la sucursal, tanto asi que se
debe hacer una revision diaria posterior a desconectar todos los servicios de
electricidad, lo cual requiere tiempo y atencion, por lo que se puede tender a cometer
errores dentro del proceso debido a la interaccion de los funcionarios de gestion de
cobro.

Falta de voluntad del Departamento de Gestion de Cobro. Esta causa se debe a
gue se puede pensar o creer que la baja efectividad es por el personal de gestion de
cobro y su resistencia al cambio en el proceso. Al respecto, a la hora de cambiar un
método de laborar por otro, se puede crear cierta resistencia al cambio por parte de

los trabajadores, por lo que la causa hace referencia a esto.

4.3.3.4 Material

A continuacién, se consideran las causas que pueden estar afectando la efectividad de

las desconexiones vinculadas a la parte de materiales:

Fallas en los medidores de desconexién remota. En los datos recopilados por

medio de la entrevista y la reunion Kaizen, los compafieros indican que se tienen
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casos donde los medidores dejan de funcionar de modo correcto (dejando de
comunicar con los colectores, dafandose los circuitos internos, entre otros
problemas), ya que si el medidor se encuentra sin comunicacion o dafiado, se produce
gue a la hora de la desconexion automética falle y no se logre la desconexion, porque
si el medidor se encuentra sin comunicacion o dafiado, no va a ser posible realizarle
ninguna accion via remota, lo que implica ir al sito para hacer la sustitucion.

Problemas de comunicacion entre el colector-medidor. Como todo sistema que
trabaja con una sefal de radiofrecuencia, puede mostrar fallas en su
intercomunicacion, lo cual puede deberse a interferencias electromagnéticas,
obstrucciones fisicas de los dispositivos, distancias excesivas o problemas técnicos
con los dos dispositivos; todos estos factores afectan directamente al proceso de

desconexiones, porgue no se consigue enviar la sefal de desconexién al medidor.

4.3.3.5 Medicion

En la etapa de medicion del proceso, se destacan dos causas, las cuales pueden llegar

a ser factores importantes en cuanto al impacto de la efectividad de las desconexiones

automatizadas de la Sucursal Escazu; estas son:

Reducido control e interés de los encargados sobre el proceso. Esta causa hace
referencia a una situacién en la que los responsables de supervisar y gestionar el
proceso muestran poco compromiso, atencion o participacién en el proceso, por lo
gue puede originar una falta de seguimiento adecuado, baja motivacion, negligencia
en la resolucion de problemas o incluso en la falta de actualizacion sobre el estado y
las necesidades que el proceso vaya presentando.

Falta de personal involucrado en el proceso. Esta causa se refiere a una situacion
en donde no hay suficientes empleados asignados o interesados en la supervision,
en la gestibn y en mantener de forma adecuada el proceso de desconexiones
automatizadas de la sucursal. Lo anterior produce que haya una serie de acciones
incorrectas en el proceso, por ejemplo, falta de atencidén a los problemas, retrasaos
en las resoluciones, y una menor capacidad para optimizar y aprovechar al maximo

las capacidades del proceso.
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4.3.4 Multivotacion

Luego de identificar y clasificar las causas por medio del diagrama de Ishikawa, se realiza
la herramienta de multivotacion, en la que participan los mismos integrantes que
colaboran en la reunion Kaizen y la lluvia de ideas, a saber, los tres funcionarios gestores
de cobro y los dos funcionarios técnico-administrativos.

Aplicar esta herramienta permite identificar y priorizar las posibles causas que pueden
estar afectando la efectividad de las desconexiones automatizadas de la Sucursal
Escazu, lo que implica recopilar las multiples opiniones y perspectivas de los funcionarios
antes mencionados.

A cada participante se le brinda un total de 100 puntos que deben distribuir asignandoles
un valor a las once diferentes causas que consideren mas relevantes o probables
expuestas en la lluvia de ideas, ver tabla 4.23.

La distribucién de los puntos que los participantes les asignen a las causas tiene un
criterio 100 % valido y confiable, al ser funcionarios que estan mano a mano en el proceso
de las desconexiones automatizadas, y ayuda a evidenciar las causas que pueden estar
afectando la efectividad de las desconexiones de la Sucursal Escazu y también causas
gue no tienen mayor injerencia en la efectividad de las desconexiones.

A los colaboradores se les entrega y explica en qué consiste la herramienta por medio de
una plantilla en Excel, en la cual se debe llenar cada casilla. Se le entrega un documento
por separado a cada participante y, luego de contar con todos los datos, se hace un

recopilado de los votos.
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Tabla 4.25. Tabla de multivotacion para conocer el valor de las causas

J ® U [ U : ADA
MULTIVOTO 100 PTS
CATEGORIA AUSAS PO Wis | JORGE | DINIER | JAIR | KARINA| Total %
Método Falta de estandarizacion del proceso 23 25 25 23 25 121 24,20%
Equipo Pocos accesos operativos a los sistemas (Connexo y Siprocom) 5 5 4 5 4 23 4,60%
Mano de obra Capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de desconexiones | 20 17 28 21 24 110 22,00%
Material Falla en los medidores con desconexion remota 5 4 7 5 6 27 5,40%
Medicién Falta de personal involucrado en el proceso 1 2 0 1 3 7 1,40%
Equipo Carencias de actualizaciones de los sistemas involucrados 14 21 16 18 16 85 17,00%
Material Problemas de comunicacion entre el colector-medidor 8 4 4 3 7 26 5,20%
Medicién Reducido control e interés sobre el proceso de los encargados 4 8 5 5 4 26 5,20%
Mano de obra Falta de voluntad del departamento de Gestion de Cobro 0 0 0 0 0 0 0,00%
Método Limitada comunicacién entre las partes involucradas del proceso 15 10 8 15 11 59 11,80%
Mano de obra Errores humanos que afectan la efectividad de las desconexiones 5 4 3 4 0 16 3,20%
TOTAL 100 | 100 | 100 | 100 | 100 500 100,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Una vez obtenida la tabla con los votos recopilados de todos los participantes, se observa la distribucion de los 100 votos
asignados a cada uno de los participantes para que efectuaran su respectiva votacion. En su totalidad son 500 votos, la
sumatoria de cada una de las filas muestra el porcentaje de criticidad de cada causa, donde se pueden observar las de
mayor gravedad.

A continuacion, se le da una frecuencia absoluta y una frecuencia acumulada por medio de una tabulacion en la que se
acomodan de mayor a menor las causas obtenidas del multivoto:
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Tabla 4.26. Valor ordenado de las causas segln la multivotacién

DESCONEXIONES AUTOMATIZADAS

VALOR DE LAS CAUSAS
Sucursal Escazu, CNFL

Causas posibles Frecuencia % acum
Falta de estandarizacion del proceso 121 24,20% 24,20%
Capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de desconexiones 110 22,00% 46,20%
Carencias de actualizaciones de los sistemas involucrados 85 17,00% 63,20%
Limitada comunicacion entre las partes involucradas del proceso 59 11,80% 75,00%
Falla en los medidores con desconexidon remota 27 5,40% 80,40%
Problemas de comunicacion entre el colector-medidor 26 5,20% 85,60%
Reducido control e interés sobre el proceso de los encargados 26 5,20% 90,80%
Pocos accesos operativos a los sistemas (Connexo y Siprocom) 23 4,60% 95,40%
Errores humanos que afectan la efectividad de las desconexiones 16 3,20% 98,60%
Falta de personal involucrado en el proceso 7 1,40% 100,00%
Falta de voluntad del departamento de Gestion de Cobro 0 0,00% 100,00%

Total 500 100,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

La anterior tabla cuenta con las frecuencias de votos, porcentaje de criticidad y porcentaje acumulado, lo cual facilita la

realizacion del Pareto para tener una vision graficada de la criticidad de cada causa.
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4.3.4 Diagrama de Pareto

Seguidamente de recopilar las causas mediante la reunion Kaizen, hacer la seleccion por
medio de una lluvia de ideas, clasificarlas de acuerdo a su tipo en un diagrama de
Ishikawa, darles una calificacién de criticidad con la ayuda de una tabla multivoto y
ordenarlas de mayor a menor frecuencia, imagen 4.24, se realiza un diagrama de Pareto,
debido que esta herramienta permite priorizar los problemas y las causas que contribuyen
con la baja efectividad de las desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu.
Este tipo de diagrama utiliza el principio de Pareto, que establece que un pequefio
numero de causas (el 20 %) suele ser el 80 % de los problemas que pueden estar
afectando la efectividad de las desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazu.

A continuacion, se muestra la criticidad de las causas por medio del diagrama de Pareto:
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Figura 4.44. Diagrama de Pareto de las causas analizadas
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Considerando el diagrama de Pareto anterior, se concluye lo siguiente:
e La falta de estandarizacion del proceso afecta directamente en un 24,20 % a la
efectividad de las desconexiones automaticas.
e La capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de desconexiones
afecta un 22.00 % a la efectividad de las desconexiones automaticas.
e La carencia de actualizaciones de los sistemas involucrados afecta un 17.00 % a
la efectividad de las desconexiones automatizadas.
e La limitada comunicacion entre las partes involucradas del proceso afecta un
11.80 % a la efectividad de las desconexiones.
Gracias a la confeccion de las herramientas ingenieriles del capitulo cuatro (reunién
Kaizen, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa, tabla multivoto y diagrama de Pareto), se
determina que existen cinco causas que estan generando el 80 % de los problemas
relacionados con la efectividad de las desconexiones automatizadas de la Sucursal
Escazu.
Se deben abordar esas cinco causas con la mayor prioridad y seriedad para mejorar la
efectividad del proceso, sin dejar por fuera las restantes seis causas que tienen un
impacto significativo en la efectividad de las desconexiones.
Por lo tanto, en el capitulo siguiente de la investigacion se brindan alternativas de
abordaje para las causas anteriores, con el fin de aumentar la efectividad de las
desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu y, asi, cumplir con el objetivo de la

investigacion.
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CAPITULO V. PROPUESTA
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5.1 MEJORAR
La etapa de mejorar de la metodologia DMAIC es crucial para este proyecto, debido a
gue consiste en llevar a cabo la implementacién de las propuestas y alternativas que
abarquen directamente las causas mas criticas del proceso, las cuales se exponen en el
capitulo cuatro, “Analisis de resultados”.
Durante esta etapa, se da énfasis a la implementacion de soluciones innovadoras y
practicas que permitan alcanzar los objetivos del proyecto y abarcar los problemas
identificados en las fases anteriores de la investigacion. Asi, se analiza en detalle como
las estrategias de mejora continua pueden ayudar a optimizar, aumentar la eficiencia y
mejorar la calidad del proceso de desconexiones automatizadas.
En conclusion, este capitulo se centra en proporcionar las herramientas y metodologias
necesarias para cubrir las principales causas identificadas en el capitulo 4, con el fin
impulsar y mejorar el proceso de desconexiones automatizadas. Estas son:

e Falta de estandarizacion del proceso.

e Capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de desconexiones de los

medidores inteligentes.
e Carencia de actualizaciones de los sistemas.

e Limitada comunicacion entre las partes involucradas.

5.1.1 Propuesta para la estandarizacion del proceso de las desconexiones
automatizadas, por medio de un manual de operaciones

Como se observa en el capitulo anterior, gracias a la implementacion de diferentes
herramientas ingenieriles, se obtiene un diagndstico de cuatro potenciales causas sobre
la problematica de la baja efectividad de las desconexiones. Una de ellas es la falta de
estandarizacién del proceso de desconexiones automatizadas con un valor del 24,20 %,
por lo que para esta problemética se propone elaborar un manual de operacién sobre el
proceso de las desconexiones automatizadas.

Asi, se confecciona el manual operativo a criterio experto y en colaboracién con el
Departamento de Gestion de Cobro de la Sucursal Escazu. Al respecto, se trabaja en
pequefias sesiones via Teams y llamadas telefénicas, porque se cuenta con el

conocimiento técnico y la experiencia necesaria sobre el proceso de desconexiones de
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medidores inteligentes, por lo que queda facultada la confeccion del manual de operacién
del proceso.
El coordinador de gestion de cobro coordina varias sesiones 0 capacitaciones en
colaboracion con un administrador del sistema SIPROCOM y un administrador del
sistema Connexo, sobre el tema mencionado, donde explica el objetivo del manual, el
funcionamiento y la manera de abordar algunos aspectos importantes. También abre una
sesion de consultas y sugerencias, e imparte talleres de practica dentro de estas
capacitaciones.
La confeccion de este manual de operaciones proporciona una descripcion detallada del
proceso, incluyendo todos los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso de la mejor
manera posible, simplificando y mejorando etapas del proceso. Asimismo, el manual
abarca desde la generacion de las 6rdenes de desconexidn hasta la inspeccion de las
desconexiones no efectivas; esto viene siendo el seguimiento del proceso de las
desconexiones automatizadas.
Adicional, esta herramienta es esencial para la estandarizacion, ya que permite a los
funcionarios involucrados en el proceso practicar y mejorar continuamente durante la
realizacion del proceso dentro de la Sucursal Escazl, asegurando una ejecucién
consistente y eficiente de las desconexiones.
A continuacion, se muestra el paso a paso del manual de operacion.
Manual de las desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazu
1. Seingresa al sistema SIPROCOM y el encargado o encargados de las campafias
de gestion de cobro de la sucursal (gestor de cobro) ingresan a la pantalla
GVF0020 con el proposito de analizar los servicios a los que se les deben efectuar
las desconexiones en el dia. Para este punto el gestor debe basarse en el plan de

cortas que se confecciona por mes. Ver figura 5.1.
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Figura 5.1. Pantalla GVF0020 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente:

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgSiIdzlele{e]\ R

2. Elusuario encargado selecciona la descripcion “Busqueda Especifica” para digitar los parametros necesarios con el
objetivo de realizar las desconexiones. Una vez que el usuario llena los parametros determinados, se carga la

informacion de las 6rdenes de desconexion en la pantalla.
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Figura 5.2. Pantalla del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SVEHICHlSE retird intencionalmente

por cuestiones de confidencialidadiiSIxd{elee]R

En este caso se utiliza en “METRICAS” el valor igual a 684, que significa “MEDIDOR DESCONEXION REMOTA”, por ende,

solo busca los medidores remotos para ejecutar la accion.
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3. Procesadas las métricas, los datos vuelven a la pantalla GVF0020 para ser seleccionados. Cuando estén marcados
los clientes, se digita el botdn de “tuercas” (procesar los clientes seleccionados) y se despliega una pantalla donde

se escoge la accion por ejecutar.

Figura 5.3. Pantalla GVF0020 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHES e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiS]Ids{ele{e]\H
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Figura 5.4. Pantalla del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: SREARNCIE O EUNENCR eV S ile]glel Yo X elelglils LIMEURET], SIPROCOM.

4. Luego, en la pantalla GCF0020, se muestran los servicios seleccionados con anterioridad, se digita el boton AC y
después “tuercas” (procesar los clientes seleccionados), que aplica la accion de corta y se traslada a la pantalla
STF0240. Esta accion se asigna a la unidad ejecutora “AMI INTERFAZ SUCURSAL ESCAZU”, ya que por su

condicion de ser medidores de tipo remotos ingresan directamente a ese grupo de trabajo.
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Figura 5.5. Pantalla GCF0020 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

JICHICEHSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiiS]Idz{ele{e] VR

Figura 5.6. Pantalla STF0240 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SR Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfiS]Idz{ele{e] VR

5. En la pantalla STF0240, se escoge la unidad ejecutora donde se observa que los

servicios seleccionados se encuentran en estado “CONFIRMADOS”, se marcan y
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se pasan a estado “EN ACTUALIZACION” para que el “BUS” (interfaz encargada
de comunicar los sistemas SIPROCOM con Connexo y viceversa) se lleve las

ordenes y puedan procesarse.

Figura 5.7. Pantalla STF0240 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

EIEHIEHSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadESIIdz{ele{elVR

6. En este momento el encargado del proceso inspecciona que las desconexiones
hayan vuelto de manera correcta (que se hayan borrado de la unidad ejecutora).
Si al revisar las érdenes continlan a pesar de haber pasado mucho tiempo, es
motivo de revisar la pantalla STF0310 para determinar si hubo algin servicio con
error y la respuesta no pudo procesarse. En dicha pantalla se revisan en el “id
integracion” los cédigos 999999, los cuales son los que tuvieron algun problema o

error y no fue posible la desconexion remota por parte de Connexo.
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Figura 5.8. Pantalla STF0315 del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

JIEQICEHSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiiS]Idz{ele{e] VR

7. Seguidamente, el usuario realiza un AGD que ingresa al proceso SIPROCOM, en ese momento el administrador del

sistema revisa y analiza los errores validando varios puntos en SIPROCOM y Connexo.
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Figura 5.9. Pantalla del sistema SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

ISICHICHES e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

, SIPROCOM.

Figura 5.10. Pantalla de Connexo

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SV (CHMlSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiefelalalsY (R

En el caso de que el proceso de la tarea en Connexo no haya llegado al 100 %, aparece

lo siguiente:
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Figura 5.11. Pantalla de Connexo

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SIS e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadiefe]slgleY (X

8. El administrador de SIPROCOM se pone en contacto con sistemas de medicion
AMI para depurar el “JOB” (tarea) o eliminarlo. Se tienen que revisar los servicios
dentro del “JOB” (tarea) y cerrarlos manualmente en la pantalla STF0315 para que

gueden con el mismo estado tanto en SIPROCOM como en Connexo.
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Figura 5.12. Pantalla STF0315 de SIPROCOM

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

SICHICHES e retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgSjIdzlele{e]VH
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9. Cabe destacar que si hay varias desconexiones que no se ejecutan por algun error de comunicacion entre
SIPROCOM y Connexo, la sucursal puede realizar un FASE para que se lleven a cabo las desconexiones en
Connexo, pero la sucursal debe incluir las cortas manualmente.

En el siguiente diagrama de flujo, se muestra de una manera resumida la implementacion del nuevo manual de

operaciones para el proceso de desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazu.

Figura 5.13. Diagrama de flujo con la nueva propuesta

Gestor de Cobro SR Gestor de Cobro Sistemas Gestor de Cobro
departamento

ﬂ Inicio | Se activan las
"| érdenes correctas

k.

Seleccion de los
ciclos a
desconectar

A
Envio de drdenes de
corta al sistema
Connexo en grupos
de 50

Desconexion Control de calidad
automatica en de drdenes no
Conenxo efectivas

h 4

A J

A

Generacion de
ordenes de cortas

A

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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El diagrama anterior muestra como quedaria el nuevo proceso de desconexiones

automatizadas de la Sucursal Escazu con la implementacién del manual de operaciones,

en el cual, si se hace una comparacion con respecto al proceso actual, ver figura 4.5, se

puede notar una disminucion considerable de pasos por ejecutar, en 5 pasos, lo que

simplificaria el proceso, dejando mas margen de tiempo para corregir y controlar las

desconexiones fallidas

Como conclusion, la creacion de un nuevo manual de operaciones sobre el proceso de

desconexiones automatizadas de los medidores inteligentes brinda varios beneficios

claves al proceso; a continuacion, se nombran los mas significativos:

1.

Consistencia y estandarizacién: al tener un paso a paso estandarizado y
documentado, se garantiza que todas las actividades relacionadas con el proceso
se realicen de manera uniforme y Unica cada dia. Esto evita variaciones no
deseadas en la ejecucion del proceso, lo que se define como resultados
inconsistentes o baja efectividad de las desconexiones.

Claridad y comprension: al estandarizar el proceso por medio de un manual de
operaciones, se proporciona una claridad sobre la politica, los pasos y los
procedimientos que deben seguirse. Esto facilita la comprension del proceso por
parte del personal, reduciendo la ambigtiedad y las interpretaciones erroneas.
Entrenamiento efectivo: un manual de operaciones correctamente elaborado se
puede aprovechar como una herramienta de entrenamiento efectiva para el
personal nuevo y existente, debido a que proporciona una guia detallada sobre
cémo llevar a cabo el proceso de manera correcta y eficiente, lo cual acelera el
proceso de capacitacién y mejora la competencia del personal.

Reduccion de errores: al estandarizar el proceso y proporcionar instrucciones
claras, se reducen las posibilidades de cometer errores o malentendidos durante
la ejecucion del proceso. Esto ayuda a minimizar los costos asociados con la
correccion de errores y retrabajos, y mejora la efectividad de las desconexiones.
Facilita la supervisién y el control: un proceso estandarizado permite una
supervision y control mas efectivos por parte de los gerentes y supervisores.

Pueden monitorear el progreso del proceso con mayor precision, identificar errores
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y tomar medidas correctivas de forma oportuna para garantizar el cumplimiento de
los objetivos establecidos.

6. Adaptabilidad y flexibilidad: un manual de operaciones bien disefiado no solo
estandariza el proceso actual, sino que también proporciona un escenario
adaptable y flexible que puede modificarse y actualizarse segun se requiera para
satisfacer las cambiantes necesidades y demandas que pueda proporcionar el

proceso de desconexiones.

5.1.2 Propuesta de implementacion de capacitaciones por medio de dos
cronogramas

Se propone implementar un modelo de capacitacion por medio de dos cronogramas de
capacitaciones para el Departamento de Gestion de Cobro de la Sucursal Escazu y las
partes interesadas del proceso (administradores de los sistemas SIPROCOM vy
Connexo).

Los cronogramas se elaboran con la colaboracion del Departamento de Talento Humano

W [-RERSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadRE Nl e Xai =18l -R et

un proceso especializado en las capacitaciones, por lo que brinda la informacién de los
tipos y modalidades de capacitaciones que se pueden impartir con base en las
necesidades mostradas, lo cual es aplicado para abarcar la causa identificada en el
capitulo cuatro como “capacitacion inadecuada del personal sobre el proceso de
desconexiones, que afecta en un 22.00 % la efectividad de las desconexiones
automaticas”.

También, mediante la implementacion de esta propuesta se abarca otra de las causas
identificadas, a saber, “la limitada comunicacién entre las partes involucradas del
proceso, que afecta en un 11.80 % la efectividad de las desconexiones”. Estas
capacitaciones se imparten por personal de la
y empresas externas, las cuales se mencionan mas adelante en la
propuesta. Este modelo se lleva a cabo por medio de varias modalidades y tipos de

capacitaciones gque se indican a continuacion:
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Figura 5.14. Tipos y modalidades de capacitaciones

e Formacioén .,
e Complementacién

Capacitacion || Capacitacion
Inductiva Preventiva

Capacitacidon || Capacitacion
Correctiva parael
Desarrollo

e Actualizacién e Especializacidon
* Perfeccionamiento

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Tipos de capacitacion

1. Capacitacion inductiva
En este tipo de capacitacion el enfoque es introducir a los participantes en el proceso
automatizado, familiarizandolos con los componentes del sistema, principios basicos,
flujos de trabajo y conceptos fundamentales sobre el proceso estudiado.

2. Capacitacion preventiva
Esta capacitacion se centra en la prevencion de problemas potenciales que puedan
afectar directamente al proceso de desconexiones, al proporcionar insumos y habilidades
necesarias para tener en una condicién éptima todo el proceso de desconexiones
automatizadas. Estas capacitaciones abarcan temas como identificacion y resolucion de
problemas, comunicacién entre los funcionarios, asi como mantenimiento vy

refrescamiento de los sistemas SIPROCOM y Connexo.
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3. Capacitacion correctiva
En este caso la capacitacidn correctiva aborda deficiencias o problemas existentes en el
funcionamiento del proceso de las desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazu.
De este modo, se centra en la identificacion y resolucion de errores, la mejora de la
eficiencia y la precision del sistema y los trabajadores, como también en la optimizacion
global de la empresa. Esto implica la revision detallada de cada sistema, la actualizacion
de los equipos y las capacitaciones especificas de los temas convenientes.

4. Capacitacion para el desarrollo de carreras
Este tipo de capacitacion se dirige a desarrollar las habilidades y competencias
necesarias para aprovechar al méximo el potencial del proceso automatizado y promover
el crecimiento profesional de los participantes. Puede incluir el aprendizaje de habilidades
avanzadas en el uso y la gestidén del sistema automatizado, la exploracion de nuevas
tecnologias y tendencias en automatizacion, y el desarrollo de habilidades de analisis de

datos y toma de decisiones basadas en datos generados por el proceso automatizado.

Modalidades de capacitacion

1. Formacién
Esta modalidad se centra en proporcionar una comprension fundamental y sélida de los
principios y conceptos del proceso de automatizacion. El contenido incluye conocimientos
sobre la infraestructura del sistema, operacion de componentes clave, flujo de trabajo y
procedimientos operativos basicos. Es ideal para presentar a los participantes los
procesos automatizados y crear una base de conocimientos inicial.

2. Complementacion
La complementacion se basa en conocimientos que amplian y fortalecen las habilidades
existentes relacionadas con los procesos automatizados. Puede impartirse después de
la formacién inicial para profundizar mas en un area especifica, abordar lagunas de
conocimiento o ampliar la comprension de aspectos especificos de los sistemas de
automatizacion. Por ejemplo, podria incluir sesiones de capacitacion sobre nuevas

funciones o actualizaciones del sistema.
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3. Especializacién
Este modelo se aplica en los funcionarios que quieran profundizar en areas especificas
de los procesos automatizados y convertirse en expertos en dichas areas. Puede abordar
temas mas avanzados y especializados relacionados con la configuracion, programacion,
mantenimiento avanzado o resolucion de problemas complejos. Esta disefiado para
desarrollar habilidades profesionales y avanzadas en la gestion del proceso
automatizado.

4. Perfeccionamiento
Esta modalidad tiene como objetivo mejorar la eficiencia, la precision y la efectividad en
el manejo del proceso automatizado. Por lo tanto, podria incluir entrenamiento practico
para optimizar los flujos de trabajo, reducir los tiempos, mejorar la eficiencia de las
desconexiones y maximizar el rendimiento general del sistema automatizado. Esta
disefiada para refinar y perfeccionar las habilidades existentes de los participantes en el
contexto especifico del proceso automatizado.

5. Actualizacion
Esta modalidad se centra en mantener a los participantes al dia con los avances
tecnologicos, las mejores practicas y los cambios en el proceso automatizado y su
entorno. Se enfoca en proporcionar informacién y entrenamiento sobre nuevas
tecnologias, actualizaciones de software, normativas y estandares industriales

relevantes, asi como tendencias emergentes en automatizacion.

A efectos de este proyecto, se propone elaborar e impartir dos cronogramas de
capacitaciones, en los cuales se seleccionen los temas por tratar y los involucrados a
guienes les correspondan. El objetivo de realizar esta herramienta es cubrir las
necesidades por falta de conocimiento y efectuar una retroalimentacién del proceso de
desconexiones automatizadas de medidores inteligentes. A continuacion, se adjuntan los

cronogramas:
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Tabla 5.1. Primer cronograma de capacitaciones

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Como se observa en el cuadro anterior, se propone una primera etapa de capacitaciones
para el equipo de trabajo involucrado de la Sucursal Escazu, la cual consiste en
capacitaciones con un valor social tanto personal como empresarial, donde el propdsito
es desarrollar un personal muy comprometido y competente en un entorno en el que se
encuentre seguro y con un ambiente laboral saludable, con el fin de que en primer lugar
se sienta saludable mentalmente y aplique un buen concepto de habilidades blandas.
Dentro de esta primera etapa, se encuentran las siguientes capacitaciones que tienen
una duracion aproximada de 4 horas:

e Relaciones interpersonales.

e Resolucion de problemas.

e Manejo de conflictos.

e Comunicacion asertiva.

e Trabajo en equipo.

Capacitaciones internas

Dentro de las capacitaciones propuestas, hay dos tipos: las impartidas por parte del

IS s e [EXSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfUgGEQESNES
impartidas por personal externo.

En el caso de las capacitaciones internas, se encuentran tres de los cinco temas
propuestos: relaciones interpersonales, resolucion de problemas y manejo de conflictos.
Para este tipo de capacitaciones internas, la
cuenta con todo un departamento dedicado al proceso de
capacitaciones llamado Proceso Gestion de Cambio, el cual tiene profesionales muy
capacitados para impartir las capacitaciones que se soliciten, con la previa coordinacion
del proceso, por lo tanto, se le envia el cronograma de las capacitaciones.

Por lo general, estas capacitaciones las imparten dos funcionarios del Departamento de
Proceso Gestién de Cambio de la
y cada mes hasta cumplir con el cronograma planteado. Las reuniones
se hacen virtuales para reducirle gastos y viaticos a la empresa, con el fin de que la
implementacion tenga el menor impacto economico, y al contarse con todas las

herramientas digitales para lograr una capacitacion digna y provechosa.
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Capacitaciones externas
Para los dos temas de capacitacion restantes, a saber, comunicacion asertiva y trabajo
en equipo, se propone contratar a la empresa Grupo Signo, la cual estd altamente
capacitada para impartir charlas y capacitaciones sobre estos dos temas. Dentro de los
clientes que capacitan, destacan el INS, el Ministerio de Educaciéon Publica, el Banco
Nacional de Costa Rica, entre otros, 0 que es una excelente referencia de capacitacion
por el modelo utilizado en sus charlas.
El modelo de la manera de impartir las capacitaciones por medio de la empresa Grupo
Signo es en forma de taller virtual, con una duracion de 4 horas, las cuales se componen
de varias etapas que se mencionan a continuacion:

e Exposicion de los principios generales del trabajo en equipo (capsulas de 5

minutos).

e Videos especializados de casos de éxito (5 minutos).

e Ejercicios practicos para facilitar reuniones eficaces con equipos de trabajo.

e Encuestas y cuestionarios en tiempo real.

e Dialogo y discusion de grupo (la mejor forma de aprender es participando).
El costo del taller es de 35 ddlares por persona, segun la pagina web de la empresa
Grupo Signo. Por consiguiente, se recomienda impartir esta capacitaciéon una vez por
afio, a manera de refrescamiento y actualizacion de nuevas herramientas y métodos de

trabajar en las empresas.

Figura 5.15. Empresa Grupo Signo

GRUPO CAPACITACIONES EMPRESARIALES
Signo

EN LIDERAZGO

CAPACITACIONES ~ COACHING  VIDEOS  CONTACTO  BLOG  QUIENES SOMOS

Fuente: Grupo Signo, 2024.
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Tabla 5.2. Segundo cronograma de capacitaciones

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la tabla anterior se observan las capacitaciones propuestas, las mismas son necesarias para optimizar el proceso de
desconexiones automatizadas, con el objetivo de mejorar la efectividad de estas desconexiones.

Dentro de las propuestas, se encuentran 2 temas relacionados con los sistemas operativos y comerciales de la
que involucran este proceso, a saber, SIPROCOM y Connexo.

Estas capacitaciones se imparten por profesionales que estan a cargo de administrar dichos sistemas segun criterio

experto. Se preveé que las capacitaciones tengan una duracion de 10 horas aproximadamente por cada tema.
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En cuanto a las dos capacitaciones restantes: Microsoft Project y Microsoft Excel, se
solicita la colaboracion al Departamento de Proceso de Gestién del Cambio de la
intencionalmente por cuestiones de confidencialidad!

Esta herramienta proporciona una serie de ventajas que impactan positivamente tanto en
el desarrollo del personal como en la efectividad de las desconexiones automatizadas,
por lo que se beneficia el rendimiento global de la empresa.

Aqui se detallan algunas de las principales ventajas de implementar capacitaciones
masivas al personal involucrado:

1. Desarrollo de habilidades: el cronograma de capacitaciones permite que los
empleados de la Sucursal Escazu adquieran nuevas habilidades y conocimientos
relevantes para sus roles, lo que aumenta su competencia y capacidad para realizar sus
tareas de manera efectiva.

2. Mejora del desempeiio: al proporcionar las herramientas y el conocimiento
necesarios a los funcionarios por medio de capacitaciones, se contribuye a mejorar el
desempeifio individual y grupal, lo cual mejora el desempefio general del proceso y de la
empresa.

3. Aumento de la productividad: cuando se ejecuta algun trabajo con propiedad y
conocimientos, se suele ser mas productivo, debido a que se esta mejor preparados para
llevar a cabo sus funciones de forma eficiente y efectiva. Esto conduce a una mayor
eficiencia operativa y un aumento de la produccién.

4. Promover el crecimiento interno: desarrollar habilidades y conocimientos mediante
la capacitacion puede preparar a los funcionarios para asumir roles con mayor
responsabilidad dentro del proceso y de la empresa en general, lo que promueve el
crecimiento interno y reduce la necesidad de contratar personal externo.

5. Capacidad para adaptarse al cambio: en un entorno empresarial en constante
cambio, la educacion y la preparacion continua permiten que los empleados se adapten
con rapidez a nuevas tecnologias, practicas y procesos, lo que ayuda a mantener el
proceso de desconexiones automatizadas en las condiciones deseadas.

6. Cultura de aprendizaje: la implementacion de un programa de capacitaciones puede

mejorar una cultura organizacional de aprendizaje continuo, donde se valore y se
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promueva el desarrollo profesional de los empleados en todos los niveles dentro de la

empresa.
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El siguiente diagrama de flujo muestra como se deberia implementar todo el proceso de capacitaciones a los involucrados

del proceso de desconexiones automatizadas:

Figura 5.16. Estructura para la implementacion de capacitaciones

Estructura para implementacion de las Capacitaciones

Jefatura y Gestion de Cobro

Talento Humano

Adm de Sistemas, Gestién de
Cobro y Empresa Externa

Involucrados en el proceso

Estudio de

Elaboracién de
Cronogramas

temas 3 tratar

o | Creacion de
" cronogramas

5w !
b
E:E
o F Revisian y Asignacién a
b g’ aprobacion responsables
o c
oo
=
oo
=4
c
p
9 ). 4 Internas
o
i
=
E Capacitaciones
K
[= %
E Externzs
h
Aplicacién de
- temas
~Q
k=]
o]
= v -
g — T
Aplicacion de » Ein

temas

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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5.1.3 Propuesta de creacion del puesto técnico-profesional en informética, para el

proceso administraciéon SIPROCOM con conocimientos en Connexo

En el entorno empresarial de la SEEREUI(ORRICIEeIE oal=Tol R olo] V=1 ({e]g[=I e (=]
y con la constante implementacién de tecnologia y procesos cada vez
mas automaticos, se necesitan profesionales que garanticen el correcto funcionamiento,
la actualizacion y el soporte de los diversos sistemas que utiliza el proceso de
desconexiones automatizadas como SIPROCOM y Connexo.

La creacidn de este nuevo puesto responde a la necesidad de cubrir una de las causas
detectadas en el capitulo cuatro, denominada como “carencias de actualizacién de los
sistemas involucrados”, que afecta en un 17 % la efectividad de las desconexiones
automatizadas en la Sucursal Escazu. Esto mantiene la infraestructura de los sistemas
al dia, asegurando su eficiencia y seguridad. Asimismo, principal objetivo de la creacion
de este puesto, se proporciona la asistencia y soporte técnico necesarios a los usuarios
(Departamento de Gestion de Cobro, jefaturas y Gerencia General), que garantiza el
buen funcionamiento y relacion entre las partes.

A continuacién, se expone la propuesta para la creacion del perfil de puesto de

controlador informatico, que en la SEEREICERINCIalele]gt-1 gy ETgI= R olo] EeN[=IS ([o]g[-T P [
oelplileFl[eEUleEle| corresponde a la categoria de Gestor de Apoyo 3, detallando las
responsabilidades, habilidades requeridas y otras caracteristicas clave para desempefar

con eficacia esta funcién dentro de la empresa.
GESTOR DE APOYO 3-GEA3

Naturaleza del puesto
Ejecutar labores técnicas-profesionales para coordinar y realizar actividades que
contribuyan al cumplimiento de los planes de trabajo de la dependencia del proceso

SIPROCOM, aplicando los conocimientos en Connexo.

Funciones y tareas asociadas

e Coordinar y ejecutar actividades técnicas-profesionales.
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Coordinar, realizar y dar seguimiento a las actividades administrativas y logisticas
del proceso en que participa, a fin de lograr satisfacer las necesidades de la
dependencia.

Gestionar tramites técnicos administrativos de soporte a las labores del area
técnica de distribucion con complejidad en los insumos que aporta a los
profesionales de la dependencia.

Coordinar y desarrollar las acciones necesarias a nivel interno y externo para
atender el programa de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos y
actividades segun las necesidades de la dependencia.

Coordinar y gestionar la atencion de servicios de informéatica o
infocomunicaciones, por averias o solicitudes del cliente.

Realizar las actividades relacionadas con el monitoreo de seguridad y el control,
ademas de mantener actualizado y dar mantenimiento a los sistemas de
SIPROCOM y Connexo, como también a los equipos y dispositivos de tecnologia.
Llevar controles sobre las diferentes actividades que tiene bajo su responsabilidad,
revisar y corregir documentos variados producto de la labor que desarrolla y
verificar su correcto tramite.

Elaboracion de reportes.

Responsabilidades

Es responsable por el equipo, maquinaria, herramientas y materiales que le sean
asignados para la ejecucion de las funciones y tareas del puesto.

De acuerdo con sus funciones y tareas le corresponde acceder a informacion
confidencial, calificada por la Gerencia General como de secreto industrial,
comercial y estratégica, la cual es de uso restringido debido a que un posible efecto
de fuga puede ocasionar dafios muy graves.

El ocupante del puesto se relaciona frecuentemente con clientes externos e

internos y partes interesadas.

Supervision

Supervision recibida.
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Trabaja con independencia, siguiendo instrucciones de caracter general de su jefatura
inmediata. Su labor es evaluada en los resultados finales del proceso en que participa,
mediante los informes o reportes que presenta, para lograr la eficiencia y eficacia de los
métodos empleados y la calidad de los resultados obtenidos en el cumplimiento de las

metas y objetivos definidos.

Competencias cognitivas

e Educacion requerida
Al menos 72 créditos aprobados de estudios universitarios en una especialidad de
Ingenieria en Informética, Ingenieria en Telecomunicaciones o0 Ingenieria en
Telecomunicaciones.

e Experiencia requerida
Al menos 2 afios de experiencia en labores técnicas-profesionales similares.

e Requisito deseable
Poseer licencia al dia para conducir un vehiculo del tipo B.1 o categoria superior,
extendida por el MOPT.

Competencias técnicas
e Elaboracion de manuales, procedimientos e instructivos internos, segun las
necesidades del puesto.
e Soporte y mantenimiento de computadoras.
Deseables
e Manejo de los paquetes ofimaticos, de acuerdo con las necesidades del puesto.
e Sistemas de informacion externos e internos vigentes, segun las necesidades del
puesto.

e Inglés.

Competencias actitudinales
e Analisis y resolucion de problemas.
e Comunicacion.

e Iniciativa-creatividad.
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e Trabajo en equipo.

Salario del puesto

De acuerdo con la escala salarial vigente de la
N EISEIREY), el puesto “Gestor de Apoyo 3” tiene un salario base de ¢ 567 086,00,
un salario fijo por mes, en el que se consideran las extras y los viaticos segun las

necesidades del puesto.

Periodo de prueba

La persona que ocupe el puesto nuevo vacante debe pasar por un periodo de prueba en
un periodo de 3 meses, donde se le realizan dos evaluaciones de desempefio por la
jefatura inmediata. La primera evaluacion se efectia al mes y dos semanas de que entre

el funcionario o funcionaria y la segunda evaluacion cuando cumpla los tres meses de

CHEREEMIERSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadgeiElalzNeely
una estructura y un formulario para la aplicacion de esta evaluacion, por lo que se aplica

en esta ocasion. Ver anexo 2.

Capacitacion del puesto

La capacitacion es impartida por el personal que tiene a cargo la administracién de los
sistemas SIPROCOM y Connexo. La idea es que el capacitado dure mas o0 menos un
mes con cada administrador. Seguidamente, la empresa le da un curso de induccién
empresarial y la jefatura se encarga de cubrir todos los insumos y necesidades
pertinentes que requiera el capacitado. Aca, se le brindan charlas mas centralizadas,
ademas de exponérsele la metodologia de trabajo, objetivos y descripcion de las
necesidades del departamento.

A continuacién, se propone una metodologia de capacitacion para que el funcionario
imparta las funciones del puesto técnico-administrativo en el departamento del proceso
de administracion del sistema SIPROCOM:
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Figura 5.17. Metodologia de capacitacion para el nuevo puesto

e Se llevan a cabo sesiones tedricas y practicas dirigidas por expertos en el

SeSiO nes p resen Cia IeS area de soporte informatico, donde se abordan temas especificos

relacionados con los sistemas y tecnologias utilizados en la organizacion.

¢ Se organizan talleres interactivos para que el empleado practique la

Ta I Ie res pré CtiCOS resolucién de problemas, el diagndstico de errores y la configuracion de
equipos en un entorno simulado.

¢ Se proporciona material de estudio, como manuales, guias de usuario y

M ate r‘ial de estu d|0 recursos en linea, para que los empleados refuercen su aprendizaje y

puedan consultar informacidn relevante cuando sea necesario.

Ca paCita C|C,) N en eI * Se asignan tareas especificas y proyectos practicos bajo la supervisién de
: una jefatura, permitiendo que los empleados apliquen los conocimientos
tra baJO adquiridos en situaciones reales.

e Se realizan evaluaciones periddicas para monitorear el progreso del
empleado e identificar areas de mejora.

Evaluacion continua

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Gracias a la metodologia, se puede llevar un orden o estructura a la hora de capacitar al nuevo funcionario, con el objetivo
de abarcar tema por tema y en orden cronologico los temas y las funciones requeridas por el puesto de técnico-

administrativo en informética del proceso administracion SIPROCOM.
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Organigrama de la nueva vacante
Mediante la creacién de un organigrama, se muestra la posicion jerarquica para el nuevo

puesto en el proceso administracion SIPROCOM.

Figura 5.18. Organigrama para el nuevo puesto

Gerencia General

v _ v _ v
Direccién Direccion Direccidn
Distribucion Comercializacion Generacion
¥ i l ¥
Mercadeo Administracién Unidades Centro de
Relacional de Sistemas Sucursales Contactos

v ¥

Sistema
SIPROCOM

Sistema Connexo

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En el diagrama anterior, se aprecia que el funcionario o funcionaria que ocupe el puesto
vacante de técnico-administrativo en informéatica debe responder a la jefatura inmediata
del proceso administracion SIPROCOM, pero proporciona insumos y documentacion al
encargado del sistema Connexo.

El reclutamiento de esta vacante esta a cargo del Departamento de Talento Humano de

EWSe retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidadglaReelElels]f-leile]aRele s W]

Jefatura de Administracion SIPROCOM.
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5.2 CONTROLAR

En esta etapa, se presentan las actividades de control disefiadas para dar seguimiento a
las propuestas de solucion sugeridas con el fin de mejorar el proceso de las
desconexiones automatizadas.

El objetivo es implementar controles que garanticen la maxima eficiencia en el proceso
de desconexiones automatizadas y que los métodos de trabajo sean éptimos.

Ademas, se documentan las mejoras y controles como parte de un plan de monitoreo
para asegurar la permanencia de las soluciones y la adopcion de los nuevos procesos de
trabajo. Esto proporciona estabilidad al proyecto y garantiza que las mejoras perduren a
lo largo del tiempo.

Para asegurar que las mejoras en seguridad y la inversion se aprovechen al maximo, se

proponen estrategias de control adicionales.

5.2.1 Gemba Walk

En cuanto a la propuesta numero 1, denominada: “Propuesta para la estandarizacion del
proceso de las desconexiones automatizadas, por medio de un manual de operaciones”,
se plantea realizar una caminata Gemba Walk cada dos meses en el proceso de
desconexiones automatizadas para visualizar el entorno del Departamento de Gestion de
Cobro de la Sucursal Escazu.

El encargado de efectuar estas caminatas es el jefe de la Sucursal Escazu, para realizar
inspecciones minuciosas y detalladas, con el propdésito de identificar problemas o mejorar
el proceso de desconexiones automatizadas. Esta herramienta es (til para asegurar la
calidad, la seguridad y la eficiencia de los diferentes entornos y sectores involucrados.
Dichas caminatas se implementan por la jefatura de la Sucursal Escazu, que tiene una
plantilla digital con el paso a paso del nuevo proceso de las desconexiones, ver figura
5.13, que cuenta con el nombre de la etapa, el lugar donde se tomo el tiempo, el proceso,
la fecha de inicio y final, el tiempo total del proceso y una casilla para anotar las
observaciones detectadas durante la caminata. La plantilla debe ser archivada y
controlada por la jefatura de la Sucursal Escazl, con el objetivo de tener una mejor
gestion y control sobre el proceso de desconexiones.

En cuanto a lo expuesto, la plantilla se adjunta a continuacién:
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Tabla 5.3. Plantilla para la toma de tiempos del proceso

Toma de tiempos

Empresa: Fecha:
Funcionario: [Puesto:
Emplazamiento; | Desconexiones Automatizadas
N# Etapa Lugar Proceso Fecha Hora inicio HoraFinal  Tiempo total
1 Sebeocdn de cickos
2 Generacion de ordenes
3 Aprobacidn de Cortas
4 Activacion de cortas cormectas
5 Envia de 50 cortas
6 Desconexién Automatica
7 Control de calidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Seguidamente, se adjunta el ciclo Gemba Walk, con el cual el supervisor aplica esta

herramienta en el Departamento de Gestion de Cobro, siguiendo y cumpliendo la
estructura propuesta:

Figura 5.19. Ciclo Gemba Walk para la primera propuesta

Coordinacion de
supervision

Preparar el
material
correspondiente

Retroalimentar al
departamento

Conclusiones y Trasladarse al
toma de lugar de

decisiones inspeccién

Toma de tiempos

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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En la figura anterior, se observa el ciclo Gemba Walk que se implementa una vez cada
dos meses al proceso de desconexiones automatizadas por medio de la Jefatura de la
Sucursal Escazu. El ciclo cuenta con seis etapas, las cuales cumplen la funcion de
estructura que se debe cumplir el dia de la supervision. A continuacion, se mencionan las
etapas:

e Coordinacion de supervision.

e Preparar el material correspondiente.

e Trasladarse al lugar de la inspeccion.

e Toma de tiempos.

e Conclusiones y toma de decisiones.

e Retroalimentar al departamento.

5.2.2 Implementacién del diagrama de Gantt como método de control para las
propuestas 2y 4

El siguiente diagrama de Gantt representa el planificador de las capacitaciones, con la
distribucion de las diferentes capacitaciones propuestas en los cronogramas, donde se
detallan las fechas, la duracion, los responsables de impatrtirlas y el personal que recibe
las capacitaciones correspondientes.

El objetivo de realizar un diagrama de Gantt para controlar los cronogramas de
capacitaciones es tener un mayor control y orden sobre esta propuesta. Con la ayuda de
esta herramienta, se puede visualizar con facilidad el progreso de las capacitaciones,
también se identifican posibles problemas y se toman las medidas correctivas a tiempo
para cumplir con el objetivo de las capacitaciones y que el proceso de las desconexiones
automatizadas sea mas eficiente.

A continuacion, se detalla el diagrama de Gantt:
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Figura 5.20. Diagrama de Gantt propuesta 2

Nombre de tarea v | Duracion + Comienzo v Fin v  Nombres de los recursos v
4 CRONOGRAMA DE CAPACITACION 170,5dias  lun1/4/24 1un25/11/24  Responsables
4 PROGRAMACION DE REUNIONES: 2 dias lun1/4/24 mar2/4/24 Administrador del Contrato;Sucursal Escazii;Jefaturas Sucursal Escazt
4 Reunion Inicial ( Jefaturas/Gestion de Cobro/Administradores de contrato) 1dia juea/aj2a  juea/af2a Sucursal Escazti; Administracion del Sistema Comercial
Revision y validacion de actividades sobre las capacitaciones a brindar 1dia lun8/4/24 lun 8/4/24 Administracion del Sistema Comercial
4 PLAN O CORONOGRAMA DE CAPACITACION
4 Reunion Inicial (Jefaturas/Gestién de Cobro/Administradores de contrato) 1dia juea/aj2a juea/af2a Administrador del Contrato;Direccion de Comercializacion;Sucursal Escazu
Elaboracién de Plan de capacitacion 16 dias vie5/4/24 vie 26/4/24 Esteban Montero
Aprobacién de Plan de Capacitacion 8dias lun 29/4/24 mié 8/5/24 AC;Direccion de Comercializacion
Ejecucion de Plan de Comunicacion 6 dias vie 10/5/24 vie 17/5/24 Administrador del Contrato
Ejecucion de actividades contractuales para Capacitaciones al personal
Coordinacion con empresa externa de capacitacion 6 dias vie 17/5/24 vie 24/5/24 Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio
Comunicar a los involucrados a capacitar 3 dias lun 27/5/24 mié29/5/24  Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio
Coordinar las seciones a brindar 3 dias jue 30/5/24 lun3/6/24 Administracion del Sistema Comercial;Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio
Brindar cronograma a las jefaturas 1dia mar4/6/24 mar4/6/24  Administracion del Sistema Comercial
Confirmacidn de las sesiones 3 dias mié5/6/24 vie 7/6/24 Jefaturas Sucursal Escazii

4 Ejecucion de las diferentes Capacitaciones

Relaciones interpersonales 1dia lun 17/6/24 lun 17/6/24 Proceso Gestién del Cambio
Resolucién de problemas 1dia mar 25/6/24 mar25/6/24  Proceso Gestion del Cambio
Manejo de conflictos 1dia jued/7/24 jued/7/24 Proceso Gestion del Cambio
Comunicacién asertiva 1dia mar9/7/24 mar9/7/24 Empresa externa GRUPO SIGNO
Trabajo en equipo 1dia mié 24/7/24 mié 24/7/24  Empresa externa GRUPO SIGNO
Sistema Siprocom 1dia mié 31/7/24 mié 31/7/24  Administrador del sistema Siprocom
Sistema Connexo 1dia lun5/8/24 lun5/8/24 Administrador del sistemas Connexo
Microsoft Project 1dia vie 16/8/24 vie 16/8/24 Proceso Gestion del Cambio
Microsotf Excel 1dia mar 20/8/24 mar 20/8/24  Proceso Gestion del Cambio

4 INFORME DE CIERRE DE ACTIVIDADES
Elaboracién de Informe de Cierre 16 dias mié 21/8/24 mié11/9/24  Administracién del Sistema Comercial;Jefaturas Sucursal Escazi

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El proceso de impartir las capacitaciones dura un aproximado de 170 dias, desde su etapa de revision y validacion hasta
la elaboracion de un informe final. Como se aprecia en el diagrama, se detalla cada etapa con el tiempo correspondiente y

los responsables de cada una.
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Figura 5.21. Diagrama de Gantt propuesta 2

1abr'24 15abr'24 29abr'24 13may'24 27may'24 10jun24 24jun’'24 8jul ‘24 22 jul ‘24

Nombre de tarea SilL S|J) M D VXL S MDDV |X[L Sy | M DV XL

« CRONOGRAMA DE CAPACITACION f

4 PROGRAMACION DE REUNIONES:
4 Reunién Inicial ( Jef: /Gestion de Cobro/Administradores de ¢ ) n
Revision y validacion de actividades sobre las capacitaciones a brindar }l Administracién del Sistema C ial
4 PLAN O CORONOGRAMA DE CAPACITACION
4 Reunion Inicial (Jef; /Gestion de Cobro/Administradores de ) 0
Elaboracion de Plan de capacitacion I | Esteban Montero
Aprobacion de Plan de Capacitacion [ | AC:Direccion de Comercializacion
Ejecucion de Plan de Comunicacion I | Administrador del Contrato

Ejecucion de actividades contractuales para Capacitaciones al personal
Coordinacion con empresa externa de capacitacion 1 | Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio

Comunicar a los involucrados a capacitar |1 Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio
Coordinar las seciones a brindar 11 Administracion del Sistema Comercial;Talento Humano, Proceso Gestion del Cambio
Brindar cronograma a las jefaturas 11 Administracion del Sistema Comercial
Confirmacion de las sesiones 171 Jefaturas Sucursal Escazi
4 Ejecucion de las diferentes Capacitaciones
Relaciones interpersonales |l Proceso Gestion del Cambio
Resolucion de problemas I Proceso Gestion del Cambio
Manejo de conflictos |1 Proceso Gestion del Cambio
Comunicacion asertiva 1| Empresa externa GRUPO SIGNO
Trabajo en equipo I Empresa externa GRUPO SIGNO
Sistema Siprocom Il Administrador del sistema Siprocom
Sistema Connexo 11 Administrador del si [«
Microsoft Project I Proceso Gestion del Cambio
Microsotf Excel || Proceso Gestion del Cambio

4 INFORME DE CIERRE DE ACTIVIDADES
Elaboracion de Informe de Cierre I 1 Administracion del Sistema Comercia

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El diagrama anterior expone la informacion con mejor visibilidad, ya que cuenta con graficos de barras que demuestran el

avance y la fecha exacta de cada etapa por completar.
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5.2.3 Indicador para controlar la efectividad de las desconexiones automatizadas
La introduccién de un nuevo indicador de eficiencia al proceso de desconexiones
automatizadas es un paso estratégico para mejorar la gestion y el rendimiento operativo
del proceso de desconexiones a los medidores AMI y del Departamento de Gestion de
Cobro de la Sucursal Escazu.

Por lo tanto, se busca controlar que todas las propuestas antes mencionadas se cumplan
de buena manera; asimismo, la capacidad de poder medir con precisién la eficiencia de
las desconexiones automatizadas es crucial para identificar areas de mejora, optimizar
recursos y aumentar la productividad.

Este documento propone la implementacion de un nuevo indicador de eficiencia en el
proceso de desconexiones automatizadas, con el objetivo de proporcionar una vision mas
completa y precisa del rendimiento de dicho proceso.

La introduccion de este nuevo indicador no solo permite una evaluacion mas detallada
de la eficiencia, sino que también sirve como base para la toma de decisiones informadas
y la mejora continua. Cabe resaltar que en el proceso actual no hay un indicador que
mida la eficiencia de las desconexiones automatizadas.

En esta ocasion se utiliza un indicador de gestién que para la
es estratégico al enfocarse en la eficiencia de las
desconexiones automatizadas, pues se asume que, cumpliendo todas las
recomendaciones expuestas con anterioridad, la eficacia de las desconexiones aumente
y, asi, se logren mas beneficios de este proceso.

Dicho lo anterior, se comparte la ficha técnica del indicador antes mencionado, donde se

detallan los puntos relevantes asociados al indicador en forma:
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Tabla 5.4. Ficha del indicador de eficiencia

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Tabla 5.5. Rangos del indicador de eficiencia

Rangos
Rango estratégico (Estrategia Empresarial)
| EXCELENTE BUENO BAJO
X = 90% 80%<x>90% x < 80%

Parametros de medicion (Plan de desempernio)

SOBRESALIENTE [T TOREE BAJO

unidad unidad unidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Como se observa en la tabla 5.4, el nombre del indicador es: “Ejecutar el 80 % de las

desconexiones automatizadas AMI”, el cual es un indicador estratégico para la empresa

IRl N SN IERERS e retir0 intencionalmente por cuestiones de confidencialidadfeJileEt
mejorar los procesos internos, fomentando la competitividad, sostenibilidad y
modernizacién del negocio. De este modo, como objetivo de contribucion se tiene:
mejorar el porcentaje de las desconexiones automéaticas efectivas de los medidores AMI.
El responsable de reportar o llevar el control del indicador es el encargado del
Departamento de Gestion de Cobro de la Sucursal Escazu, quien debe reportar mes tras
mes la informacion recopilada.

En la ficha técnica se observan la formula y los pardmetros con los cuales se debe
calcular el indicador. Al respecto, se estima una meta anual donde se debe cumplir cada
trimestre con la meta propuesta, también se realiza una estimacion para los proximos 3
afos.

En la tabla 5.5 se observan los rangos y los pardmetros con los que se miden los

resultados de los indicadores mes tras mes.
5.2.4 Retorno de la inversion (ROI)

El analisis y calculo del retorno de la inversién para las propuestas de solucion de este

proyecto se basa en los costos requeridos para implementar las propuestas antes
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expuestas, por lo que se utiliza la siguiente formula para llegar al resultado en meses o

dias:

Figura 5.22. Férmula ROI para el proyecto

Costo de implementacion
ROI= P

Ahorros obtenidos

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

La interpretacion de la formula anterior consiste en: el costo de implementacion es el valor
total en colones de lo que cuesta implementar todas las propuestas mencionadas en
horas trabajadas por cada funcionario que participe en la implementacion, mientras los
ahorros son la diferencia de lo que cuesta efectuar todo el proceso de desconexiones
automatizadas de los medidores de energia en costo por hora menos el costo de
implementacion.

Para llegar al origen de la formula anterior, se efectlan los siguientes célculos y
recopilacion de informacion:

1. Se realiza el célculo de las horas que toma implementar cada propuesta, esto por

funcionario.

2. Conforme al salario base y el costo de impartir las capacitaciones (eternas), se
efectla el célculo del costo base por dia y por hora de cada puesto o labor
involucrado.

Se calcula el tiempo (en horas) trabajado de los involucrados.
Se lleva a cabo la sumatoria de todo lo expuesto.
Se aplican todos los pasos anteriores para las diferentes propuestas.

Se efectlla una sumatoria de los totales.

N o U A~

Se realiza la férmula de ROI.

Los datos y calculos hechos se adjuntan a continuacion:
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Tabla 5.6. Tabla de los costos de las propuestas

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la tabla anterior se muestran los datos recopilados con respecto a los costos de implementacion de las diferentes

propuestas. Por otra parte, en la siguiente tabla se muestran los costos totales de cada propuesta; en cuestion se utilizan

los salarios base de los distintos puestos descritos por la SR (e RIglCIalelelaEVngl=Ig e olo] oAV l-X\t[o]g[=I Yo [CRelp) (o [SIg[eIF-1 [0 ETo
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Tabla 5.7. Tabla del costo del proceso de desconexiones

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la tabla anterior se aprecian los costos que implica llevar a cabo el proceso actual de desconexiones remotas en la
Sucursal Escazu. Cabe mencionar que a efectos de este trabajo y en criterio de experto, solo se recopilan los costos por
hora del personal que esté involucrado en el proceso, los cuales son 5 funcionarios.

Para el desarrollo de la formula, se emplea el monto total por salario base que implica un mes:

Figura 5.23. Férmula del costo del proceso de desconexiones

Ahorros por implementacion = 2761 510,80 — 1947 196,28 = ¢ 814 314,52

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Unas vez obtenido los costos totales y el ahorro por ilplemenatcion, se ingresan los datos

a la formula del ROI:

Figura 5.24. Célculo ROI

276151080 __
T 81431452 U meses

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

La inversion por la implementacion de las alternativas de solucidon se recupera en 3,4
meses.

Con el desarrollo de los 5 capitulos de la investigacion, se concluye que el objetivo de la
investigacion se cumple al 100 % porgue se identifican las posibles causas que afectan
a la efectividad de las desconexiones del proceso de desconexiones automatizadas de

la Sucursal Escazl, donde ademés se formulan 3 propuestas para abarcar las causas.
5.2.5 Diagrama de Gantt de las propuestas

Se elabora un diagrama de Gantt para planificar, programar y realizar un seguimiento del

progreso de las propuestas hechas a lo largo del tiempo.
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Figura 5.25. Diagrama de Gantt de las propuestas

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El diagrama de Gantt es una herramienta visual que muestra las fechas de inicio y finalizacion de cada tarea, asi como las

dependencias entre ellas, lo que ayuda a coordinar y gestionar el proyecto de manera eficiente.

181



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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A continuacién, se detallan las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas en

el desarrollo del presente estudio.

Conclusiones

A partir de la implementacion del SIPOC, se identifican los diferentes proveedores
con que cuenta el proceso de desconexiones automatizadas en los medidores
AMI, los cuales son el plan de cortas, los reportes y los sistemas SIPROCOM y
Connexo; los ingresos, que corresponden a todos aquellos clientes, medidores
facturas pendientes y zonas de desconexion; el proceso, a saber, las 12 etapas
gue se representan por medio de un diagrama de flujo; las salidas, compuestas
por los medidores desconectados, reconexiones, errores en la gestion y
desconexiones no efectivas; por ultimo, los clientes, que son residenciales,
comerciales, industriales, municipales y vulnerabilidad social.

Se desarrolla un analisis FODA con su respectiva matriz, donde se concluye que
la estrategia mas simbodlica para implementarse es la “DO-Maximizar las
oportunidades de crecimiento y minimizar las debilidades que pueden obstaculizar
el éxito de la organizacion”.

En cuanto al arbol CTQ, el empleo de esta herramienta da a conocer los requisitos
o CTQ de calidad requeridos para maximizar el proceso de desconexiones
automatizadas de los medidores AMI. Algunos de estos son: manual de
operaciones, personal capacitado, mantenimiento de sistemas, herramientas de
control, entre otros.

A partir de la aplicacién de la encuesta al personal de gestion de cobro y
colaboradores de la Sucursal Escazu, se tiene como resultado a una poblacion
con bajas expectativas y poco satisfecha con el proceso de desconexiones
automatizadas. Al respecto, dentro de los datos arrojados, un 62 % de los
encuestados destacan la carencia de actualizacion de los sistemas como una
causa importante por considerar, mientras un 75 % resalta la causa de problemas
de comunicacion entre los involucrados.

Gracias al analisis y recopilacion de datos durante seis meses del proceso de

desconexiones automatizadas, se obtiene una estadistica que determina la toma
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de decisiones sobre las propuestas y métodos por utilizar para mejorar la
eficiencia. En cuanto a esto, un 54,98 % corresponde a desconexiones efectivas
y un 37 % son cortas fallidas, mientras que los otros factores menos relevantes
suman un 9,93 %.

Se realiza una reunion Kaizen con los involucrados del proceso para abordar el
tema de mejorar la eficiencia de las desconexiones automatizadas. En esta
reunion, se utiliza la herramienta lluvia de ideas, que arroja un total de 11 posibles
causas que podrian ser la razén del problema.

Se genera una tabla de multivoto con la criticidad de las causas recopiladas en el
punto antes expuesto y, seguidamente, se construye un diagrama de Pareto.
Segun el objetivo de la herramienta 80/20, se identifican 4 causas criticas, a saber:
falta de estandarizacion con 22.2 %, capacitacion inadecuada del personal sobre
el proceso de desconexiones con 22 %, carencia de actualizaciones de los
sistemas involucrados con 17 % e limitada comunicacion entre las partes
involucradas del proceso con 11,8 %.

Las propuestas de mejora formuladas se dividen de la siguiente manera: la primera
propuesta es estandarizar el proceso en las desconexiones automatizadas, por
medio de un manual de operaciones; la segunda, implementar un programa de
capacitaciones por medio de dos cronogramas; la tercera, crear un nuevo puesto
para el proceso administracion SIPROCOM.

Se desarrollan cuatro propuestas de control para el proyecto: caminatas Gemba
Walk, diagrama de Gantt para la implementacion del cronograma de
capacitaciones, creacion de un indicador para controlar la eficiencia de las
desconexiones AMI y calculo del retorno de la inversion (ROI), donde el costo total
de las propuestas es de ¢ 1 947 196.28.

A partir de todo lo anterior, se concluye que los resultados de este proyecto
responden a la pregunta de investigacién formulada: ¢ Cuales son las causas que
influyen en la efectividad de la ejecucion de las 6érdenes de desconexién remota?
Esta se responde con las causas detectadas en el capitulo 4, debido al empleo de

una serie de herramientas ingenieriles a lo largo del proyecto.
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Recomendaciones

Una vez aplicado todo el cronograma de capacitacion a los funcionarios, se
recomienda realizar evaluaciones periddicas sobre los temas impartidos, con el
propésito de medir la efectividad de las charlas, o sea, que realmente el funcionario
aprenda y lo ejecute bien gracias a ellas.

Aplicar nuevas herramientas de control de calidad al proceso como, por ejemplo,
hojas de control (check list) para recopilar informacion mas centralizada de las
etapas del proceso o en general, y graficos de control para medir y mejorar el
proceso mediante el andlisis de variacion en el tiempo.

Implementar metas de desempefio con el personal, ya que proporcionan una guia
efectiva para los empleados, ademéas de impulsar su motivacion y mejorar el
rendimiento del equipo en general. Las metas deben estar alineadas con los
objetivos organizacionales y comunicarse con los miembros.

Hacer una revision anual sobre los indicadores y las propuestas brindadas, con el
objetivo de tener un mayor control sobre el proceso, para identificar puntos de

mejora y, asi, poder tomar nuevas decisiones.
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APENDICE 1: Encuesta sobre las desconexiones automatizadas en la Sucursal

Escazu

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
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3- ;iHa notado una mejora en la eficiencia de las desconexiones desde |3 implementacion del
proceso automatizado?

Mada efectivo

Poco efectivo

WModeradamente eficaz

huy efectivo

Extremadamente Efactivo

Otra...

W

4- ; Para usted cuanto ha mejorado la experiencia en el trabajo desde la implementacion de
esta automatizacion?

MadaDa5%

Unpoco 5% a25%

Bastante 25 % a 60%

Mucho 60% a 100%

Otra..

i

5 iCree usted que hubo una reduccidn en la cantidad de desconexiones fallidas desde la
automatizacion de este proceso?

=]

MO
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i

6 i Encuentra gue el proceso de desconexiones automatizadas es lo suficientemente flexible
para ajustarse a los diferentes escenarios o requerimientos?

=]

Mo

W

7- i Cuales causas considera usted que puede llegar & provocar alguna ineficiencia en el
proceso de desconexiones automatizadas de la Sucursal Escazd?

Fala d= estandarizacion del proceso

Pocos accesos operativos a los sistemas (Connexo y Siprocom)
Fala d= capacitacion

Problema en los medidores

Problemas de comunicacion Colector-Medidor

Faha de personal

Poca prioridad al proceso de desconexiones automatizadas

Carencia de actualizacién a los sistemas involucrades con el proceso

Otra...

W

8- ;Indique alguna recomendacion de mejora, para proceso de desconexiones automatizado
de la Sucursal Escaza?

Texto de respuesta larga
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APENDICE 2:; Plan de desconexiones mensual de la Sucursal Escazl
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ANEXO 1: Administracion y Gestién de Datos (AGD)
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ANEXO 2: Evaluacién de desempefio (periodo de prueba) de la

intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
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Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

202



Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

203



Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Se retir6 intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

204



Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

Se retird intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

205



	CONTENIDO
	TABLAS
	FIGURAS
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	EPÍGRAFE
	RESUMEN
	CAPÍTULO I. PROBLEMA
	1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	1.2 OBJETIVOS
	1.2.1 Objetivo general
	1.2.2 Objetivos específicos

	1.3 JUSTIFICACIÓN
	1.4 ANTECEDENTES
	1.4.1 Antecedentes nacionales
	1.4.2 Antecedentes internacionales

	1.5 PROYECCIONES
	1.5.1 Alcances
	1.5.2 Limitaciones


	CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO
	2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES
	2.1.1 Diagrama DMAIC
	Figura 2.1. Ejemplo de las etapas del DMAIC

	2.1.2 Diagrama SIPOC
	Figura 2.2. Ejemplo de un SIPOC

	2.1.3 Diagrama de flujo
	Figura 2.3. Ejemplo de un diagrama de flujo

	2.1.4 Análisis FODA
	Figura 2.4. Ejemplo de FODA

	2.1.5 Matriz FODA
	Figura 2.5. Ejemplo de una matriz FODA

	2.1.6 Árbol CTQ
	Figura 2.6. Ejemplo de un árbol CTQ

	2.1.7 Análisis Stakeholders
	Figura 2.7. Ejemplo de Stakeholders

	2.1.8 Encuesta
	Figura 2.8. Ejemplo de encuestas

	2.1.9 Gráfico de barras
	Figura 2.9. Ejemplo de un gráfico de barras

	2.1.10 Gráfico de pastel
	Figura 2.10. Ejemplo de un gráfico de pastel

	2.1.11 Mapa de empatía
	Figura 2.11. Ejemplo de un mapa de empatía

	2.1.12 Reunión Kaizen
	Figura 2.12. Ejemplo de un método Kaizen

	2.1.13 Lluvia de Ideas
	Figura 2.13. Ejemplo de una lluvia de ideas

	2.1.14 Diagrama de Ishikawa
	Figura 2.14. Ejemplo de un diagrama de Ishikawa

	2.1.15 Multivoto
	Figura 2.15. Ejemplo de un multivoto

	2.1.16 Diagrama de Pareto
	Figura 2.16. Ejemplo de Pareto

	2.1.17 Manual operativo
	Figura 2.17. Ejemplo de un manual operativo

	2.1.18 Cronograma de capacitaciones
	Figura 2.18. Ejemplo de un cronograma de capacitación

	2.1.19 Manual de puesto
	Figura 2.19. Ejemplo de un manual de puesto

	2.1.20 Caminata Gemba
	Figura 2.20. Ejemplo de una caminata Gemba

	2.1.21 Diagrama de Gantt
	Figura 2.21. Ejemplo de un diagrama de Gantt

	2.1.22 Indicadores de eficiencia
	Figura 2.22. Ejemplo de un indicador de eficiencia

	2.1.23 Retorno de la inversión (ROI)
	Figura 2.23. Ejemplo de un retorno de la inversión (ROI)


	2.2 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA
	2.2.1 Visión/misión
	2.2.2 Antecedentes históricos
	2.2.3 Ubicación geográfica
	Figura 2.24. Mapa satelital de la Se retiró intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

	2.2.4 Estructura organizacional
	Figura 2.25. Organigrama de la Se retiró intencionalmente por cuestiones de confidencialidad

	2.2.5 Cantidad de empleados
	Tabla 2.1. Cantidad de empleados por área

	2.2.6 Tipos de productos
	2.2.7 Mercado de exportación
	2.2.8 Descripción general del proceso productivo
	Figura 2.26. Diagrama de flujo del proceso comercial



	CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO
	3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN
	3.2 MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN
	Figura 3.1. Metodología DMAIC

	3.3 FUENTES DE INFORMACIÓN
	3.3.1 Sujetos de información

	3.4 VARIABLES DE ANÁLISIS
	Tabla 3.1. Variables de la investigación por objetivo específico

	3.5 INSTRUMENTOS
	3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS
	Figura 3.2. Diagrama de flujo de la recolección y análisis de datos


	CAPÍTULO IV. ANÁLISIS DE RESULTADOS
	4.1 DEFINIR
	4.1.1 Diagrama SIPOC
	Figura 4.1. Diagrama SIPOC de las desconexiones automatizadas
	Tabla 4.1. Plan de desconexiones de la Sucursal Escazú
	Figura 4.2. Sistema SIPROCOM
	Figura 4.3. Sistema Connexo
	Figura 4.4. Reportaría Codisa Query Builder
	Figura 4.5. Diagrama de flujo del proceso de desconexiones
	Figura 4.6. Pantalla de búsqueda de servicios por filtros
	Figura 4.7. Pantalla de generación de desconexiones
	Figura 4.8. Pantalla de aprobación de desconexiones
	Figura 4.9. Pantalla de envío de las desconexiones a Connexo
	Figura 4.10. Pantalla de información en Connexo
	Figura 4.11. Pantalla de actualización de las órdenes en SIPROCOM

	Tabla 4.2. Reporte sobre el resultado de las desconexiones, obtenido del Query Builder

	4.1.2 Análisis FODA
	Figura 4.12. Análisis FODA del proceso de desconexiones

	4.1.3 Matriz FODA
	Figura 4.13. Matriz FODA del proceso de desconexiones

	4.1.4 Árbol CTQ
	Figura 4.14. Árbol CTQ

	4.1.5 Análisis de Stakeholders
	Figura 4.15. Partes interesadas de Se retiró intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
	Figura 4.16. Partes interesadas de desconexiones automatizadas en Se retiró intencionalmente por cuestiones de confidencialidad
	Figura 4.17. Matriz de involucramiento del proceso de desconexiones AMI


	4.2 MEDIR
	4.2.1 Encuesta
	Figura 4.18. Estadística pregunta 1
	Figura 4.19. Estadística pregunta 2
	Figura 4.20. Estadística pregunta 3
	Figura 4.21. Estadística pregunta 4
	Figura 4.22. Estadística pregunta 5
	Figura 4.23. Estadística pregunta 6
	Figura 4.24. Estadística pregunta 7
	Figura 4.25. Estadística pregunta 8

	4.2.2 Análisis de datos
	Tabla 4.3. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas
	Tabla 4.4. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de junio 2023
	Tabla 4.5. Cantidad de desconexiones en el mes de junio 2023
	Figura 4.26. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de junio 2023

	Tabla 4.6. Porcentajes de desconexiones en el mes de junio 2023
	Figura 4.27. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de junio 2023

	Tabla 4.7. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de julio 2023
	Tabla 4.8. Cantidad de desconexiones en el mes de julio 2023
	Figura 4.28. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de julio 2023

	Tabla 4.9. Porcentajes de desconexiones en el mes de julio 2023
	Figura 4.29. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de julio 2023

	Tabla 4.10. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de agosto 2023
	Tabla 4.11. Cantidad de desconexiones en el mes de agosto 2023
	Figura 4.30. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de agosto 2023

	Tabla 4.12. Porcentajes de desconexiones en el mes de agosto 2023
	Figura 4.31. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de agosto 2023

	Tabla 4.13. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de septiembre 2023
	Tabla 4.14. Cantidad de desconexiones en el mes de septiembre 2023
	Figura 4.32. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de septiembre 2023

	Tabla 4.15. Porcentajes de desconexiones en el mes de septiembre 2023
	Figura 4.33. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de septiembre 2023

	Tabla 4.16. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de octubre 2023
	Tabla 4.17. Cantidad de desconexiones en el mes de octubre 2023
	Figura 4.34. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de octubre 2023

	Tabla 4.18. Porcentajes de desconexiones en el mes de octubre 2023
	Figura 4.35. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de octubre 2023

	Tabla 4.19. Plantilla de control de las desconexiones automatizadas en el mes de noviembre 2023
	Tabla 4.20. Cantidad de desconexiones en el mes de noviembre 2023
	Figura 4.36. Gráfica de cantidad de desconexiones en el mes de noviembre 2023

	Tabla 4.21. Porcentajes de desconexiones en el mes de noviembre 2023
	Figura 4.37. Gráfica de porcentajes de desconexiones en el mes de noviembre 2023

	Tabla 4.22. Cantidad total de desconexiones
	Figura 4.38. Gráfica de la cantidad total de desconexiones

	Tabla 4.23. Porcentajes totales de desconexiones
	Figura 4.39. Gráfica de los porcentajes totales de desconexiones


	4.2.3 Mapas de empatías
	Figura 4.40. Mapa de empatía a Jorge Brenes Moya
	Figura 4.41. Mapa de empatía a Luis Eduardo Pereira Obando


	4.3 ANALIZAR
	4.3.1 Reunión Kaizen
	Figura 4.42. Herramienta Kaizen

	4.3.2 Lluvia de ideas
	Tabla 4.24. Lluvia de ideas de las desconexiones automatizadas

	4.3.3 Diagrama de Ishikawa
	Figura 4.43. Diagrama de Ishikawa

	4.3.4 Multivotación
	Tabla 4.25. Tabla de multivotación para conocer el valor de las causas
	Tabla 4.26. Valor ordenado de las causas según la multivotación
	Figura 4.44. Diagrama de Pareto de las causas analizadas




	CAPÍTULO V. PROPUESTA
	5.1 MEJORAR
	5.1.1 Propuesta para la estandarización del proceso de las desconexiones automatizadas, por medio de un manual de operaciones
	Figura 5.1. Pantalla GVF0020 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.2. Pantalla del sistema SIPROCOM
	Figura 5.3. Pantalla GVF0020 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.4. Pantalla del sistema SIPROCOM
	Figura 5.5. Pantalla GCF0020 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.6. Pantalla STF0240 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.7. Pantalla STF0240 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.8. Pantalla STF0315 del sistema SIPROCOM
	Figura 5.9. Pantalla del sistema SIPROCOM
	Figura 5.10. Pantalla de Connexo
	Figura 5.11. Pantalla de Connexo
	Figura 5.12. Pantalla STF0315 de SIPROCOM
	Figura 5.13. Diagrama de flujo con la nueva propuesta

	5.1.2 Propuesta de implementación de capacitaciones por medio de dos cronogramas
	Figura 5.14. Tipos y modalidades de capacitaciones
	Tabla 5.1. Primer cronograma de capacitaciones
	Figura 5.15. Empresa Grupo Signo

	Tabla 5.2. Segundo cronograma de capacitaciones
	Figura 5.16. Estructura para la implementación de capacitaciones


	5.1.3 Propuesta de creación del puesto técnico-profesional en informática, para el proceso administración SIPROCOM con conocimientos en Connexo
	Figura 5.17. Metodología de capacitación para el nuevo puesto
	Figura 5.18. Organigrama para el nuevo puesto


	5.2 CONTROLAR
	5.2.1 Gemba Walk
	Tabla 5.3. Plantilla para la toma de tiempos del proceso
	Figura 5.19. Ciclo Gemba Walk para la primera propuesta


	5.2.2 Implementación del diagrama de Gantt como método de control para las propuestas 2 y 4
	Figura 5.20. Diagrama de Gantt propuesta 2
	Figura 5.21. Diagrama de Gantt propuesta 2

	5.2.3 Indicador para controlar la efectividad de las desconexiones automatizadas
	Tabla 5.4. Ficha del indicador de eficiencia
	Tabla 5.5. Rangos del indicador de eficiencia

	5.2.4 Retorno de la inversión (ROI)
	Figura 5.22. Fórmula ROI para el proyecto
	Tabla 5.6. Tabla de los costos de las propuestas
	Tabla 5.7. Tabla del costo del proceso de desconexiones
	Figura 5.23. Fórmula del costo del proceso de desconexiones
	Unas vez obtenido los costos totales y el ahorro por ilplemenatción, se ingresan los datos a la fórmula del ROI:
	Figura 5.24. Cálculo ROI


	5.2.5 Diagrama de Gantt de las propuestas
	Figura 5.25. Diagrama de Gantt de las propuestas



	CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	Conclusiones
	Recomendaciones

	REFERENCIAS
	APÉNDICES Y ANEXOS
	APÉNDICE 1: Encuesta sobre las desconexiones automatizadas en la Sucursal Escazú
	APÉNDICE 2: Plan de desconexiones mensual de la Sucursal Escazú
	ANEXO 1: Administración y Gestión de Datos (AGD)
	ANEXO 2: Evaluación de desempeño (periodo de prueba) de la Se retiró intencionalmente por cuestiones de confidencialidad


