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PRESENTACION

La confiabilidad otorga a los clientes la seguridad hacia a sus proveedores, y a

su vez otorga, clientes satisfechos sean estos productor o proveedor.

La confiabilidad en la facturacion por el consumo de energia eléctrica en nuestra
region ha crecido en el ultimo lustro, el usuario siente que el servicio del suministro de
energia eléctrica, facturacion y cobranza es de mejor calidad, asi como en todos los
demas Procesos Comerciales no contemplados en este informe, pues en la actualidad
estos Procesos Comerciales se hace via ON LINE, un ejemplo de lo sefialado es el
aumento y disminucién en porcentajes de los indices de Gestion, los de Desempefio,

de Satisfaccion al Cliente (ISCAL) y de la morosidad respectivamente.

El aumento, se debe a varios factores, uno de ellos es debido al cambio de
procedimientos en los Procesos Comerciales, una es el proceso de lecturas de medidores
de energia eléctrica; hace afios se hacia manualmente, en padrones de lectura fisicos,
a los cuales les llamabamos “hojas de trabajo”, en la actualidad se hacen padrones de
lectura virtual via ON LINE, utilizando las plataformas y/o aplicativos virtuales
requeridos, para la ejecucion de este Proceso Comercial, para ello se utilizan como
medio, los equipos moéviles portatiles, como celulares tipo smartphones y/o tablets. El
SIELSE LECTURAS es una herramienta de gestion muy Optima e interactiva para
trabajos ONLINE

La disminucion de la morosidad, se debe a la clevacion del nivel de
confiabilidad del usuario, pues ante una observacion de insatisfaccion, ésta
insatisfaccion es levantada en tiempo real, al momento, pues se tiene las herramientas

necesarias para ese fin, todo estd ON LINE, en el sistema SIELSE.

El cambio constante en estrategias empresariales, obligan a las empresas
concesionarias a implementar programas de “innovacion y modernizacion
tecnoldgica”.; por lo tanto, la mejora de calidad de suministros de energia eléctrica es
una preocupacion constante y creciente, por esta razon es que Electro Sur Este S.A.A se
preocupd en desarrollar una aplicacion virtual denominado “SIELSE LECTURAS para
la ejecucion del Proceso Comercial en el proceso de lecturas de medidores de energia

eléctrica.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ON LINE: En tiempo real o actual. En Linea

SIELSE: Software de propiedad de ELSE, controla los procesos administrativos,

comerciales y de mantenimiento.

SIELSE LECTURAS: Aplicativo y/o plataforma virtual que se instala en los equipos

moviles y/o PCs de escritorio. Es uso exclusivo de lecturas.

SIELSE WEB: Aplicativo y/o plataforma virtual que se instala en los equipos moéviles

y/o PCs de escritorio. Para el control a distancia del Proceso de Lecturas.
ISCAL: Indice de satisfaccion al Cliente

LIBRO: Numero que identifica al sector, segun sea el requerimiento, ordenamiento o

codificacion de la empresa concesionaria.
RUTA: Codificacion que se le da a un usuario, segin su lugar geografico.

CONSISTENCIA: Andlisis y verificacion de las lecturas de campo con los datos en

el sistema SIELSE, para una veraz facturacion.

CRONOGRAMA COMERCIAL: Cronograma anual que establece los periodos y

fechas para realizar los procesos comerciales, lecturas, reparto de recibos y cobranza.
FISE: Fondo de Inclusion Social Energético (Enel, 2018)
FOSE: Fondo de Compensacion Social Eléctrica (Osinerg)
MEM: Ministerio de Energia y Minas

IL: Lectura Ilegible

DC: Domicilio cerrado

RI: Requiere inspeccion

NL: No lecturado

INA: Medidor inaccesible

NU: No ubicado

CD: Conexion Directa

OK: Lectura Correcta

vil



RESUMEN

En este Informe de Técnico se muestra que la Confiabilidad en la facturacion va en
aumento, los cuadros estadisticos asi lo muestran. Se hace una comparacion de los
procedimientos del Proceso de Lecturas, las anteriores, con las actuales, se nota el
crecimiento en unos y en otros la disminucion de los Indicadores de Gestion y de

Desempefio, a continuacion, se hace un resumen del Informe Técnico.

Capitulo I, se considera aspectos generales concernientes a la estructura
empresarial, asi como el &mbito en el cual se desarrollo la presente experiencia profesional
y se formula adecuadamente el marco legal y empresarial de la Concesionaria y de la
Contratista, quien efectua diferentes Contratos de Servicios dentro del &mbito geografico de

la Concesionaria.

Capitulo IlI, se dan a conocer las diferentes herramientas informaticas, como
softwares y/o plataformas virtuales; se detalla los procedimientos para ejecutar una
supervision y seguimiento ON LINE de los Procesos Comerciales, en nuestro caso el
proceso de lecturas ON LINE. Los softwares y/o plataformas virtuales son los instrumentos
para la elaboracion del presente trabajo, pues describimos desde el: SIELSE LECTURAS,
SIELSE WEB vy el software de Electro Sur Este S.A.A. (ELSE, s.f.) que es el SIELSE, con
el cual, podemos afirmar que se puede controlar y ejecutar este proceso desde los equipos

moviles o desde una PC de escritorio que tenga los permisos requeridos.

Capitulo III, se presentan resultados de los Indicadores de Gestidn, estos
indicadores establecen la mejora en la confiabilidad en la facturacion, en estos cuadros
estadisticos que son desde el 2013 hacia adelante, se muestran el avance cualitativo y
cuantitativo en los diferentes Procesos Comerciales y otros inherentes a la prestacion de
servicios eléctricos, se observa una superacion de los Indicadores de Gestion, el incremento
en la cantidad de clientes a nivel del 4rea de concesion de Electro Sur Este S.A.A., la mejora
del indice del ISCAL, significa desarrollar estrategias para incrementar la satisfaccion del
cliente y la rebaja de los porcentajes en los indicadores SAIDI y SAIFI; también podemos
detallar los programas sociales que tiene como proposito el subsidio a los usuarios de menos
recursos econdmicos, por ende consumen menos energia eléctrica, lo que incrementa el

espectro de la satisfaccion al cliente con la calidad percibida.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES E INFORMACION EMPRESARIAL
1.1 OBJETIVO GENERAL:

Es mostrar la mejora de la confiabilidad en la facturacion por el consumo de energia
eléctrica basado en Lecturas ON-LINE en Abancay, Gerencia Regional de Apurimac-

Electro Sur Este S.A.A. (ELSE, s.f.)
1.2 OBJETIVO ESPECIFICOS:

1. Determinar los factores que influyen en la facturacion, como consecuencia de la
lectura ON LINE, la cual es muy confiable y veraz de acuerdo a su consumo real,
después de un Proceso de Lecturas y una CONSISTENCIA real, se descarta

facturaciones excesivas.

2. Determinar y mostrar que los indicadores de gestion y de desempefio, con los
programas sociales son las principales herramientas, que manifiestan una mejoria
en la satisfaccion del usuario con la calidad percibida como consecuencia de una

facturacion confiable, producto de las lecturas ON LINE.

3. Determinar que el crecimiento de clientes influye en la comercializacion de
energia eléctrica de acuerdo a las normas establecidas y siendo este proceso
supervisada por OSINERGMIN, también influye en la confiabilidad en la

facturacion, por efecto de la ejecucion de lecturas ON LINE.
1.3 ALCANCES DEL INFORME

El presente informe pretende dar a conocer que los indices de gestion que muestran
la mejoria paulatina de la confiabilidad en la facturacion por consumo de energia eléctrica,

por efecto de los procedimientos del Proceso de Lecturas de medidores de energia eléctrica.
Los alcances del presente informe estan enmarcados en los siguientes aspectos:

e [Las Normas Técnicas del sector eléctrico.
e Procedimientos para el Proceso de Lecturas en ON LINE

e Analisis de los cuadros estadisticos, producto de la ejecucion de los Procesos
Comerciales y de los Indices de Gestion.

e Comprende toda el area de Concesion.



Este cambio, en el procedimiento del Proceso de Lecturas mejora la calidad y
veracidad en la facturacidn, por ende, elevara la confiabilidad del servicio en beneficio de

los usuarios consumidores de la energia eléctrica.

Las limitaciones se daran en caso de ser necesario, pues la informacion presentada

en el presente informe es de confidencialidad, por la empresa si asi lo establece.
1.4 BASE LEGAL

e Ley de Concesiones Eléctricas — Decreto Ley N° 25844 y D.S. N° 009-93-EM -
Reglamento de la LCE. (El Peruano, 1993)

Conjunto de normas que permiten un mejor control y desarrollo en las actividades

eléctricas como: generacion, transmision y comercializacion de la energia eléctrica.
e RCD OSINERGMIN N° 115-2017-OS/CD Supervision de Facturacion

Resolucion que faculta Supervisar el proceso de facturacion a los usuarios por el
servicio y suministro de energia eléctrica y para establecer los mecanismos de

control para la correcta facturacion.

e D.S. 020-97-EM — Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos. (EI
Peruano, 1993)
Esta Norma se promulgo con el proposito de asegurar un nivel Optimo de la
prestacion de los servicios eléctricos, debe garantizarse un suministro de energia
eléctrica, la cual debe ser continuo, adecuado, confiable y oportuno, siendo por tanto
necesario reglamentar con el propdsito de establecer estindares minimos de calidad.

e Res. 206-2013-OS/CD — Opciones Tarifarias

La presente Resolucion “Opciones Tarifarias y Condiciones de Aplicacion de las
Tarifas a Usuario Final” (Osinergmin, 2013) tiene como finalidad de establecer y
facilitar su aplicacion, difusiéon e interpretacion entre usuarios y todo ente

involucrado en el mercado eléctrico.

e Resolucion N° 044-2018-0S/CD Organos Resolutivos
Conjunto de Normas establecidas para un mejor control y adecuado funcionamiento

de la comercializacion de la energia eléctrica por parte de empresas concesionarias.



1.5 CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE

Las fuentes de energia en sus diversos tipos, son factores muy importantes para el
progreso de un pais, los mismos que son empleados por nuestra sociedad para satisfacer las
exigencias para el desarrollo sostenible del ecosistema. Lo cual la mayor parte de la energia

generada es a través de fuentes no renovables y enemigas para el medio ambiente.

El cuidado de Medio Ambiente en Apurimac se focaliza en Desarrollo Rural
Sostenible y la pugna contra la precariedad, en unidén con el poblado campesino, los
pequenos agricultores y distintos sectores del colectivo, sin desasistir el compromiso campo-
ciudad y las dinamicas de éstas para el desarrollo o constitucion de nuevas formas de
entendimiento, valoracion y aportacion entre comunidades rurales y urbanas. También se ha
centrado en robustecer y estimular el convenio sostenible del Area Natural Protegida del

Santuario Nacional de Ampay.

Posteriormente, se ha incrementado actividades dirigidas a la consolidacién del
potencial y desempefio de las personas y de los sistemas productivos de pequefios
productores dependientes principalmente de la pugna agropecuaria; éstas acciones han sido
desarrolladas en las microcuencas de los rios, Ocobamba Pichirhua, Chalhuani, Marifio, y
Acco, quienes contribuyeron en la confirmacion y consolidacion de la proposicion para una
produccion, alimentacion sana y saludable entre los diferentes zonas urbano-rural de
Abancay. Por otro punto, se han afirmado y dinamizado los mercados locales productores

agroecologicos, quienes participan organizadamente.

En la actualidad, los niveles de contaminacion del ecosistema, debido a la generacion
eléctrica por métodos convencionales, son cada vez mas preocupantes, originando altas
cantidades de CO2, disminuyendo la calidad del aire que se consume y perjudicando la capa
de ozono y podria causar distintas catastrofes contra de la humanidad., en un futuro no muy

lejano.

Por lo aludido anteriormente, es necesario inquirir un modo alternativo de
abastecimiento habitable de manera natural (edlica o solar) técnicamente factible y
econdmicamente viable, que pueda ser aprovechada para convertirla en energia eléctrica,
como la energia solar fotovoltaica, en particular el Sol es una fuente natural e inagotable

que provee una energia pura, abundante y eco amigable para el medio ambiente.



Las actividades que realizamos los seres humanos tienen un impacto en el
ecosistema; estos efectos son variables, para manejarlos y minimizarlos se han creado leyes

medio ambientales.
1.6 INFORMACION EMPRESARIAL DE ELECTRO SUR ESTE S.A.A.
1.6.1 Identificacion Societaria

Electro Sur Este S.A.A. (ELSE, s.f.) es una empresa del estado, dedicada a la
comercializacion y distribucion de la energia eléctrica en las regiones de Cusco, Apurimac,
Madre de Dios, la provincia de Sucre en la region de Ayacucho y el distrito de Cayarani,
provincia de Condesuyo en la Region Arequipa, con mas de 581,787 clientes al periodo
Nov-2020, siendo 98.85% clientes residenciales y no residenciales, 0.88% clientes mayores

y 0.26% clientes fotovoltaicos, distribuidos en 22 Sistemas eléctricos.

Su oficina central esta ubicada en la Av. Mariscal Sucre N° 400 perteneciente al

distrito de Santiago, provincia y region del Cusco. (ELSE, s.f.)
1.6.2 Objeto Social.

Es objeto de ELSE, la distribucion y comercializacion de energia eléctrica en los
lugares de concesion otorgadas por el estado peruano, asi como la generacion y transmision
eléctrica en los sistemas aislados. Contando con la autorizacidn respectiva, puede importar
o exportar energia eléctrica, contrastar medidores eléctricos, diseiar o ejecutar cualquier
tipo de estudio y labor vinculada a las actividades eléctricas; asi como importar, desarrollar
y comercializar las bienes y servicios que se necesiten para la generacion, transmision o

comercializacion de energia. (ELSE, s.f.)
1.6.3 Constitucion de la Empresa

Mediante Escritura Publica del 27 de abril de 1984 fue constituida Electro Sur Este
S.A.A., tomando como base la R.M. N° 318-83-EM/DGE del 21 de diciembre de 1983 y la
Ley General de Electricidad 23406, con su reglamento DS-031-82-EM/V. Cuyo Capital
Social en ese momento fue de S/. 23,789'306,000.00 (Soles de Oro). (MEMORIA ANUAL,
2012)

Desde 1992, con la creacion del Decreto Ley N° 25844 “Ley de Concesiones

Eléctricas” y su normativa D.S. N° 009-93-EM, la cual inici6 al proceso de cambio



estructural y operacional de la empresa. Estas reformas significaron la escision de las

actividades desarrolladas en el area de: generacion, transmision y distribucion.

Una vez establecidas las normativas del caso, el afio 1994 se efectuar la division de
ELSE, de las actividades de generacidn y transmision, encargando dichas responsabilidades
a las dos nuevas empresas como: Empresa de Generacion Machupicchu S.A. (EGEMSA) y

Empresa de Transmision Eléctrica del Sur (ETESUR) respectivamente. (Egemsa, 2020)

A partir del 1ro de noviembre de 1999, funciona la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad “Electro Puno S.A.A”, producto de la escision, formada en base a

la Gerencia Sub Regional Puno.

En la actualidad, Electro Sur Este S.A.A. conserva como actividad fundamental la
distribucién y comercializacion de energia eléctrica con sistemas pequefios de generacion
eléctrica, una de las mas importantes es la central térmica de Puerto Maldonado, que

proporciona servicio al sistema aislado de la ciudad de Puerto Maldonado.
1.6.4. Descripcion.
Razon social : Electro Sur Este S.A.A. (ELSE)

Domicilio legal  : Av. Mariscal Sucre N° 400, distrito de Santiago, Cusco-Pert.

RUC 120116544289
Duracion : Indefinida.
URL : www.else.com.pe

Sedes Regionales:

e (Cusco : Av. Mariscal Sucre N° 400,

e Abancay : Jr. Marifio N° 102

e Puerto Maldonado : Jr. Loreto N° 216
Sub Sedes:

e Sicuani : Jr. La Verdad s/n.

e Quillabamba : Francisca Zubiaga N° 421- 423

e Urubamba : Av. Mariscal Castilla N° 855

¢ Andahuaylas : Av. Pedro Casafranca N° 140

e Anta : Urb. Nueva Anta s/n — Izcuchaca —



e Urcos : Jr. Kennedy s/n.

1.6.5 Zona de concesion.

El area de la concesion de la empresa Electro Sur Este S.A.A. es aproximadamente de
6,111 km2 a diciembre del 2017, en las regiones de Cusco, Apurimac y Madre de Dios,
actualmente esta en proceso de renovacion una considerable area de concesion, con lo cual

se llevar a cabo aproximadamente 10,000 km2

Tabla 1 Zona de Concesion

Extension

Region Geogrifica 1.>or?entaj£3 Po!)laci(’)n Area concesion
Km? Territorio Nacional ~Mil.Hab. Km?
Cusco 72,104 5.6 1,263423 5,709
Apurimac(*) 20,896 1.6 507,385 2,229
Madre de 85,183 6.6 109,811 154
Dios
Total 178,183 13.9 1,880,619 8,092

Fuente: Electro Sur Este S.A.A

(*) Incluye la provincia de Sucre en la Region de Ayacucho

Brasil

Ucaysli

Junin

Bolivia

Ayacucho

Arequipa

Figura 1 Zona Geogrdfica de Concesion
Fuente: Electro Sur Este S.A
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1.6.6 Contratos de suministro de energia eléctrica.

ELSE tiene contratos vigentes de suministro de energia eléctrica con la Empresa de
Generacion Eléctrica Machupicchu S.A. (EGEMSA), como suministrador principal y con
la pequenia Central Hidroeléctrica de Langui S.A. para poder comercializar la energia
eléctrica a los usuarios de toda la zona de concesion, asi como con otros centros de

generacion eléctrica.
1.6.7 Capital social, mision, vision, valores y estructura organica.

La participacion accionarial de Electro Sur Este S.A.A. se concentra con un 99.67 %
cuyo propietario es el Estado Peruano, que es representado por FONAFE y el 0.33% el cual
corresponde a accionistas minoritarios de caracter privado. (MEMORIA ANUAL, 2018)

Al 31 de diciembre de 2018, Electro Sur Este tiene un capital social de S/.
379°856,219 (trescientos setenta y nueve millones ochocientos cincuenta y seis mil
doscientos diecinueve con 00/100 Soles). El capital social esta establecido por tres clases de

acciones clase “A”, “B” y “C”; todas con un valor nominal de S/. 1.00 (uno con 00/100

Soles). (MEMORIA ANUAL, 2018)

El capital se encuentra distribuido en tres tipos de acciones, todas suscritas y pagadas

con un valor nominal de S/. 0.97 cada una, en la tabla siguiente se presenta tal apreciacion:

Tabla 2 Capital Social de la empresa Electro Sur Este S.A.A.

ACCIONISTA CLASE A CLASE B CLASE C TOTAL
Capital (S/.)

FONAFE 308,586,837 10001804 28,628 408,617,269
Privados 1,239,907 1,239.907
Total 398,586,837 | L24L7H 28,628 409,857,176
Acciones (N2)

N2 Acciones FONAFE 308,586,837 10001804 28,628 408,617,269
N2 Acciones Privados 1,239,907 1,239,907
Total Acciones 398,586,837 11,241,711 28,628 409,857,176
Intervencion Porcentual (%)

Participacion FONAFE 97.250179 2.440314 0,006985 99,697478
Participacion Privados 0.302522 0,302522
Participacion Total 97.250179 2,7428.36 0,006985 100

Fuente: Electro Sur Este S.A.A. (ELSE, s.f.)



PARTICIPACION (%)

FONAFE
99.67%

Privados
0.33%

Figura 2 Porcentaje del Capital Social de la empresa Electro Sur Este S.A.A
Fuente: Electro Sur Este S.A.A (ELSE, s.f.)

Vision:
“Ser acreditada como la mejor empresa distribuida de energia del estado, en calidad

de servicio al 2021”
Mision:
“Somos una empresa distribuidora de energia que brinda servicios de calidad y

genera valor econdmico, social y ambiental para el desarrollo de nuestra comunidad”.

Para poder cumplir con la vision, Electro Sur Este se ha planteado el cumplimiento
de dos posiciones estratégicas:

1) Oftrecer servicios de calidad a toda el area de concesion

2) Colaborar al crecimiento sostenible de las 3 regiones involucradas en la

concesion.

Para lograr este cumplimiento se plante6 un Plan Estratégico 2017-2021,
debidamente alineado a los objetivos estratégicos de FONAFE y del Ministerio de Energia

y Minas.
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Electro Sur Este esta obligado a cubrir las expectativas de sus clientes, para ello hay
que proporcionar servicios con estdndares de calidad, confiabilidad, seguridad y
sostenibilidad. Asimismo, debe brindar atencion personalizada y pertinente a las exigencias

de los clientes.
Valores y principios empresariales

La finalidad de Electro Sur Este S.A.A., es que cada uno de sus valores y principios

influya claramente la forma de actuar de la organizacion.

VALORES

e Excelencia en el servicio
e Compromiso

e Integridad

e Innovacion

e Proactividad

PRINCIPIOS

e Eficiencia y generacion de valor
e Actuar con responsabilidad

e Transparencia

e Flexibilidad al cambio

e Comportamiento

11



ESTRUCTURA ORGANICA:

Figura 3 Estructura Organica de ELSE
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4

1.7 INFORMACION EMPRESARIAL DE LA CONTRATISTA

Durante los ultimos afios he laborado en la empresa Figueroa Ingenieros EIRL, la
empresa tiene por objeto dedicarse a la promocion, fomento, ejecucion y desarrollo

continuo de las siguientes actividades:

a) Exportacion, distribucion de bienes y prestacion de servicios.

b) Consultoria, elaboraciéon de proyectos de inversion privada y/o social,
ejecucion de obras y prestacion de servicios, ademds de auditorias en las
siguientes especialidades: Ingenieria Civil, Ingenieria Eléctrica,
electromecanica, Ciencias contables, arquitectura; iingenieria de Sistemas,

Derecho y Ciencias politicas, Ingenieria, Mecanica.

12



c) Prestacion de servicios especializados en Mantenimiento de Redes
Eléctricas de MT y BT, Subestaciones, alumbrado publico mantenimiento
de redes de AT y centros de transformacion; reparto de recibos en general,
lectura de medidores de energia, cobranza de recibos de luz instalaciones
eléctricas en general. Dicha entidad realiza trabajos inherentes a la
Ingenieria Eléctrica - Mecanica, mediante la modalidad de Empresa
Contratista Proveedora de Bienes y/o Servicios, los misma que presta a

todas las empresas privadas o publicas y en las distintas regiones del pais.
1.7.1 Objeto social.

El objeto de la empresa Figueroa Ingenieros EIRL, es prestar servicios, ejecutar los
contratos vigentes con empresas como Electro Sur Este S.A.A., ademas de otros clientes a
nivel nacional. Donde se requiera la ejecucion y prestacion de servicios de calidad,

enmarcados dentro de las normas ISO.
1.7.2 Constitucion de la empresa.

La empresa Figueroa Ingenieros esta constituida por Minuta nimero 1042, del 13 de
setiembre del 2011, afio en el que comienza sus actividades empresariales, compitiendo en

forma leal con otras empresas de la region en la prestacion y ejecucion de servicios.

Actualmente la empresa Figueroa Ingenieros EIRL cuenta con la aplicacion de tres
Sistemas de Gestion y tiene vigencia de tres certificaciones de normas ISO, las mismas que

son:

1. Calidad : ISO 9001 : 2015
2. Medio Ambiente : ISO 14001 : 2015
3. Seguridad y Salud en el Trabajo : OHSAS 18001 : 2007

13
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1.7.3 Contratos de servicios.

Actualmente La Empresa tiene Contratos con Electro Sur Este S.A.A. en las

sedes de:

e Abancay y provincias, area de mantenimiento y comercial

e Valle Vilcanota, comprende las zonas de Combapata, Sicuani, Espinar y
Provincias Altas, area de mantenimiento.

e  Urcos, area comercial

e (Cusco, en ¢l area de averias.

e Otros a nivel nacional, en diferentes regiones del pais.

1.7.4 Vision, mision y estructura organica.

VISION

Consolidarnos como la mejor empresa en soporte técnico de empresas
distribuidoras de energia eléctrica en el Pert, que brinda servicios de alta calidad, con

cultura de seguridad y responsable con el medio ambiente.

MISION

Somos una empresa prestadora de servicios de calidad orientada a realizar
mantenimiento de redes eléctricas en baja tension, media tensidon, subestaciones y
alumbrado publico, instalaciones de medidores, reparto de recibos , lectura de medidores,
cortes de suministros, reconexiones y cobranzas de energia eléctrica, contando con personal
iddéneo, infraestructura adecuada y tecnologia de ultima generacidon; comprometida con la

seguridad de nuestros trabajadores y con la sostenibilidad del medio ambiente.
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ORGANIGRAMA DEL CONTRATO DE ABANCAY

SERVICIOS COMERCIALES,MANTENIMIENTOY OPERACIONES

Gerente General

CONSORCIO
Gerente
OPERACION

.r r - 1

Supervisar Supervisor Supervisor
Segﬁridad Comercial [ Mantenimiento

; i Ak ! Asislentas istentn ING.
Ssisterte Asistente ASISTENTE e
Cobranzas actibilidad- EUPERVISIO .02 p-Desbroce

Mayares —AP,

Figura 4 Organigrama Contratista Abancay
Fuente: Figueroa Ingenieros EIRL
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CAPITULO II

FUNDAMENTOS DE LA CONFIABILIDAD EN LA FACTURACION

2.1 LA CONFIABILIDAD

En la actualidad, la confiabilidad es muy importante para todas las empresas
prestadoras de servicios, es importante elaborar un estudio y andlisis de riesgos que puedan
presentarse durante la produccion de un servicio y/o ejecucion, al mismo tiempo, examinar
a detalle las deficiencias que puedan surgir durante la ejecucion de los procedimientos de

los Procesos Comerciales.

Una empresa que implemente a la perfeccion el proceso de confiablidad, otorgara a
sus clientes productos o servicios de alta calidad, cuya garantia podria ser por el resto de su

vida util.

Para que una informacién sea confiable debe cumplir los requisitos de: veracidad,
representatividad, objetividad, verificabilidad y que tenga el conocimiento suficiente para

la toma de decisiones.

La informacion confiable se puede verificar, cualquier observador independiente

puede confirmarla desde el tipo de informacidn que solicita y con qué proposito.

La Ing. Karla King Nufiez indica que la confiabilidad es una técnica que permite
estudiar la vida util de los productos y/o servicios a lo largo de la cadena de suministros.

(King Nuiez, 2014)

La Confiabilidad repercute directamente en los logros de la empresa, debiendo

emplearse a la totalidad de los procesos que constituyen la cadena de valor de la empresa.

La confiabilidad es la "capacidad de un item de desempefiar una funcién requerida, en

condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado". (Muiiiz, 1998)

Se habra logrado, “la confiabilidad requerida cuando el "item" hace lo que queremos
que haga y en el momento que queremos que lo haga siempre que sea demostrable”. Segin

el Ing. Industrial Guillermo Sueiro. (Muiiiz, 1998).
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2.1.1 LA CONFIABILIDAD EN LA FACTURACION:

La confiabilidad de la facturaciéon del servicio de venta de energia eléctrica
dependera de muchos factores, entre ellos es la lectura del medidor, el estado del

medidor y del proceso de la consistencia.
a) Lectura del medidor:
La lectura del medidor debe ser precisa, exacta y con evidencias fotograficas; esta

actividad debe ser realizado por un técnico responsable y calificado.

b) Estado del medidor:
El medidor debe estar en buenas condiciones, haber pasado todas las pruebas

protocolares que garanticen un buen servicio de dicho medidor.

¢) Proceso de Consistencia:

El proceso de consistencia, debe ser elaborado por personal profesional, siguiendo
los procedimientos y herramientas necesarias para garantizar la confiabilidad de la

facturacion.

2.1.2 MODELOS E INDICADORES ESTADISTICOS

El indicador estadistico, es el dato numérico, resultado de un proceso que
cuantifica cientificamente una caracteristica de una muestra. “Es el elemento
caracteristico que describe una situacidbn permitiendo su analisis”. Ejemplo:

desviaciones, modas, frecuencias, porcentajes, variaciones de indices, tasas, etc.

Los indicadores son variables que intentan medir u objetivar, en forma
cuantitativa o cualitativa, sucesos colectivos para asi, poder respaldar acciones. Es la
definicion de los indicadores y entre los principales atributos de un buen indicador estan

la disponibilidad, especificidad, confiabilidad, sensibilidad y alcance

2.1.3 CUALIDADES DE LOS INDICADORES

Para el analisis existen indicadores técnicos cuyas principales cualidades son:
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Disponibilidad: los datos basicos para la construccion del indicador deben ser de
facil obtencion sin restricciones de ningun tipo.

Simplicidad: el indicador debe ser de facil elaboracion.

Validez: la validez de los indicadores significa que éstos deben tener la capacidad
de medir realmente el fendmeno que se quiere medir y no otros.

Especificidad: si un indicador no mide realmente lo que se desea medir, su valor
es limitado, pues no permite la verdadera evaluacion de la situacion al reflejar
caracteristicas que pertenecen a otro fendémeno paralelo.

Confiabilidad: los datos utilizados para la construccion del indicador deben ser
fidedignos (fuentes de informacion satisfactorias).

Sensibilidad: el indicador debe ser capaz de poder identificar las distintas
situaciones aun en areas con distintas particularidades, independientemente de la
magnitud que ellas tengan en la comunidad.

Alcance: el indicador debe sintetizar el mayor nimero posible de condiciones o
de distintos factores que afectan la situacion descrita por dicho indicador. En lo

posible el indicador debe ser globalizador.

La moda Estadistica:

La moda estadistica es aquel valor que, dentro de un conjunto de datos, se

repite el mayor niimero de veces.

La determinacion de la moda estadistica en un conjunto de datos que no estan
agrupados no requiere ningun tipo de calculo, sino tan solo el conteo de las
variables. Otra forma de determinar la moda en datos no agrupados consiste en

verificar cudl es el valor de mayor frecuencia en una tabla de frecuencias absolutas.

La moda estadistica es aplicable tanto para datos de

informacién cualitativa como cuantitativa.

Tipos de moda estadistica:

La moda estadistica se clasifica de la siguiente manera:
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Moda unimodal: tipo de moda estadistica en la cual un tnico valor se repite el
mayor nimero de veces dentro de un conjunto de datos.

Moda bimodal: tipo de moda estadistica en la que 2 valores diferentes presentan el
mismo nimero maximo de repeticiones, dentro de un conjunto de datos.

Moda multimodal: tipo de moda estadistica en la que 3 o mas valores diferentes

presentan el mismo niimero méaximo de repeticiones dentro de un conjunto de datos.

a) Moda estadistica en datos agrupados

Cuando los datos de un conjunto se encuentran agrupados en intervalos, la moda

estadistica corresponde al punto medio del intervalo que presenta la mayor frecuencia.

Teniendo en cuenta lo anterior, el primer paso para calcular la moda en datos

agrupados consiste en determinar cudl es el intervalo de mayor frecuencia en la tabla que

contiene la informacion agrupada.

Posteriormente se realiza el calculo de la moda aplicando la siguiente formula:

fi > fi~‘l
fi - fi-a + £ 'f"‘l

Formula para calcular la moda estadistica.

Las variables que involucran la ecuacion anterior son:

Li: limite inferior del intervalo donde esta ubicada la moda.
fi-1: frecuencia absoluta del intervalo anterior donde esta ubicada la moda.
fi: frecuencia absoluta del intervalo donde esta ubicada la moda.

fi+1: frecuencia absoluta del intervalo siguiente donde est4 ubicada la moda.
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e Ai: amplitud del intervalo donde esta la moda.

b) La Desviacion Media:

La desviacion media de un conjunto de datos, es la media aritmética de los valores

absolutos de lo que se desvia cada valor respecto a la media aritmética.
La formula de la desviacion media es la siguiente:

by E e = F e = F et e — 7| Bl —
n n

Donde:

e X  media aritmética de los datos.
e XI, X2, X3, ..., Xn. datos.

x:: cada uno de los datos.

e 7 numero de datos.

La desviacion media también es llamada desviacion promedio de la media o
desviacion absoluta promedio. Es una medida de dispersion poco usada debido a la

dificultad de hacer calculos con la funcion valor absoluto.

d) La frecuencia Estadistica:

La frecuencia estadistica es la cantidad de veces que se repite una observacion durante
la realizacion de un muestreo. Este concepto suele explicarse junto con un ejemplo
que ilustre a qué hace referencia el término frecuencia estadistica en cada caso.
Supongamos que se realiza un muestreo aleatorio mediante una encuesta que consta
de una sola pregunta y 3 opciones de respuesta, y que la encuesta se hace a un grupo
de 20 personas.

Cinco personas responden con la opcion 1, diez con la opcion 2 y cinco con la opcion
3. Recordemos que la frecuencia estadistica es la cantidad de veces que se repite una
observacion; es decir, en este ejemplo, la frecuencia estadistica seria de cinco para la

opcion 1, de diez para la opcion 2 y de cinco para la opcion 3.
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Notese que la sumatoria de las frecuencias estadisticas, en este caso, es igual al total
de personas encuestadas. Esto significa que la frecuencia estadistica es la manera en

que se distribuyen las respuestas de las personas.

Se distinguen dos tipos principales de frecuencia: relativa y absoluta.

eFrecuencia absoluta:

La frecuencia absoluta es el nimero de veces que se repite un hecho en un experimento
o un estudio. Se suele representar de la siguiente forma: n;.

eFrecuencia relativa:

Es el resultado de la division entre el valor de la frecuencia absoluta (n;j) y el tamafio
de la muestra (N). Se suele representar de esta forma: fi. Puede aparecer de forma

decimal, como fraccion o como un porcentaje.

2.2 ANALISIS DEL DESARROLLO DEL PROCESO DE LECTURAS:

El Proceso de Lecturas en estos tiempos ha cambiado, debido a los avances
tecnologicos, el crecimiento demografico, hizo que se incrementara la necesidad del
consumo de energia eléctrica, por lo tanto, aumento6 del numero de clientes, a diciembre del
2019 que tiene Electro Sur Este S.A.A. super¢ la cifra de 561,584, con un incremento de
4.09% con relacidn al ano 2018. A noviembre del 2020 se tiene 581,787 clientes, con un
crecimiento porcentual del 3.21 %, disminuy6 debido al Estado de Emergencia que vive

nuestra nacion, por efecto de la pandemia.

Para mejorar estos procesos se ha implementado acciones en las Aplicaciones
SIELSE LECTURAS vy la nueva aplicaciéon Movil GoS — SIELSE, con ambas aplicaciones
se puede ejecutar, controlar y supervisar el Proceso de Lecturas; también mediante esta
aplicacion nueva se ha conseguido mayor rendimiento en el funcionamiento y operacion de
las diversas areas de la Empresa, asi como también, la interaccion con los clientes, poniendo
a su disponibilidad en la aplicacion virtual de Asignacion Google Play Store, informacion

vinculada con todos los procesos comerciales, ademas de las encuestas de satisfaccion al
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cliente, estados de cuenta e inspecciones de seguridad las cuales incluyen una pagina web

para la Gestion y Supervision de los trabajos desarrollados en campo.
2.2.1 LECTURAS EN PADRONES FiSICOS:

Anteriormente en la zona de concesion de “Electro sur Este S.A.A.” (ELSE, s.f.) la
lectura de medidores de energia eléctrica se hacia de forma manual, lo cual originaba la
pérdida de credibilidad y tiempo al hacer el doble registro: primero, el acopio de informacion
en las hojas de trabajo (padrones de lecturas fisicos) en el campo, luego descargar toda esta
informacion al sistema SIELSE en la “Base de Trabajo” (oficinas), adicionalmente se puede
tener errores que conlleven a una facturacién menos confiable, estos errores pueden ser del
tipo humano, en la lectura o digitacion de la informacion acopiada, trayendo como

consecuencia la insatisfaccion del cliente por la inexacta facturacion mensual.

El proceso de lecturas de los medidores de energia eléctrica hasta el afio 2015
aproximadamente se realizaba en forma manual, desde entonces paulatinamente se estuvo
progresando en la disminucion de lecturas en padrones fisicos, el proceso de lectura del
medidor lo hacia el responsable de la ejecucion del trabajo, quien lecturaba visualmente y
lo transcribia a padrones fisicos (hojas de trabajo), donde no existia la veracidad si la lectura
del medidor era real o no, pues el lecturador podia promediar o no, segin la necesidad del

mismo.

Realizar la CONSISTENCIA de un LIBRO requeria hacer un trabajo mas complejo,
pues no se tenia evidencia de la visita hecha a campo, por lo que se tenia que regresar y
verificar la lectura y el giro (actividad comercial) del usuario, pues ante un consumo atipico,
era preciso la entrevista con el usuario e indicar los motivos de su facturacion, ésta seria
mayor o menor (segin su consumo) al promedio de pago que efectuaba mensualmente.
Dicha consistencia se realizaba en mayor nimero de dias, detallado en el Cronograma

Comercial.
2.2.2 LECTURAS EN PADRONES VIRTUALES ON LINE:

En la actualidad el Proceso Comercial de la toma de lecturas de medidores de energia
eléctrica se hace via ON LINE, para ello se ha habilitado una aplicacion denominado
“SIELSE LECTURAS?”, dicha plataforma y/o aplicativo se instala en un equipo celular del
tipo Smartphone, que sea compatible con el Android 4.1 minimamente y versiones

superiores. Los equipos moviles tienen propiedades que agilizan el proceso de tomar las
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lecturas de los medidores de energia eléctrica. En el periodo 201701 la lectura de clientes

menores via ON LINE se alcanzo6 al 97.89 %, para ejemplo se muestra la tabla siguiente, en

la actualidad en toda la zona de concesion se llega al 99.8 % de lectura de medidores de

energia.
Tabla 3 Lecturas ON LINE 2017
AVANCE DE LECTURAS ON LINE POR SUCURSAL PERIODO 201701
N¢ Lect. N2 Lect. Lect. Con Sin
Sucursal Clientes Celular Manual Modificadas  Coordenada Coordenada
Cusco 130171 129011 1160 546 129011 0
< Apurimac 107096 105516 1580  —>5388 105516 0
Puerto
Maldonado 32322 31567 755 1082 31567 0
Quillabamba 44374 41242 3132 4459 41242 0
Canchis 90339 90166 173 2011 90166 0
Quispicanchi
s 20657 20300 357 1173 20300 0
Anta 26437 25671 766 936 25671 0
Urubamba 38831 36445 2386 1238 36445 0
TOTAL 490227 479918 10309 16833 479918 0

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

Realizar la CONSISTENCIA de un LIBRO via ON LINE, ahora es mas practico y se

desarrolla en menor nimero de dias, cumpliendo fielmente el Cronograma Comercial, porque

los consumos atipicos se tienen identificados y existe la evidencia fotografica, lo que ratifica

el consumo del cliente y no requiere la visita al predio salvo en casos excepcionales, donde el

supervisor que realiza la CONSISTENCIA determina que es preciso la visita al predio.

2.2.3 PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE LECTURAS ON LINE

A continuacion, se detalla el procedimiento del Proceso de Lecturas via ON LINE, como

ejemplo lo haremos mediante un diagrama de flujo:
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— Solicitar la transferencia del sistema

2
Ingresar & sistema movil y verificar a informacion

comercial al sistema mavil
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Procader & levantar las observacion con el debido sustento de cada lectura b— FIN
observada y comunicar por correo &l proveedar

Figura 5 Diagrama de Flujo del Proceso de Lecturas ON LINE
Fuente: Figueroa Ingenieros EIRL

mejor comprension se detalla los pasos a seguir:

A) Acopio de lecturas de los medidores de energia eléctrica utilizando el aplicativo y/o

plataforma “SIELSE LECTURAS”:

Para el uso de este aplicativo y /o plataforma es necesario ejecutarlo en un teléfono
movil tipo smartphone y / o Tablet, se debe “bajar” desde el Play Store la aplicacion

SIELSE LECTURAS y cuyo procedimiento se detalla en el ANEXO N.° 001. Pero para una

1) Ingresar “usuario” y “contrasefia” con los permisos permitidos por ELSE

2) Se descarga los LIBROS asignados al responsable, pueden ser uno o varios

25



3) Se abre el LIBRO que se quiere lecturar

4) Luego se identifica usuario por usuario y se introduce la lectura y fotografias
segun sea necesario y requerimiento del aplicativo.

5) Terminado de lecturar los LIBROS asignados al responsable se procede al
envio de lecturas y fotografias, para ello es necesario habilitar los datos
moviles del aparato movil.

6) La informacion acopiada esta lista para su proceso de CONSISTENCIA, la
cual se efectia con otro software, desde una PC que tenga los permisos

requeridos.

Basicamente el uso de este aplicativo es la captacion o acopio de las lecturas,

informacion ejecutada en campo, por los técnicos asignados.

B) Monitoreo en tiempo real del acopio de lecturas de medidores de energia eléctrica

utilizando el aplicativo y/o plataforma “SIELSE MOVIL”:

El proceso de Monitoreo de las lecturas via ON LINE, se puede ejecutar desde una
PC de escritorio o desde una unidad movil, siempre que tenga la direccion del aplicativo y/o

plataforma del SIELSE MOVIL. www.else.com.pe/sielsemovil.

En este aplicativo podemos encontrar maneras de controlar y supervisar desde el

lugar donde se encuentre el supervisor o responsable de dicho Proceso de Lecturas

Para lograr el propdsito de monitorear tenemos que seguir los procedimientos que se

detallan en ANEXO N° 02.

C) Monitoreo en tiempo real del acopio de lecturas de medidores de energia eléctrica

utilizando la “SIELSE WEB”:

Por esta plataforma el monitoreo en mas versatil y completo, para ello solo debes

tener la direccion, los permisos (usuario y contrasea),

El procedimiento para el monitoreo en tiempo real se detalla a continuacion:
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1. Ingresar “usuario” y ‘“contraseia” con los permisos permitidos por Electro Sur Este

S.AA.
2. Elegimos la opcion de Lecturas, se observa que hay varios procesos comerciales.
3. Elegimos la opcion Monitoreo de Lecturas-Supervisor
4. A continuacion, elegimos sucursal, periodo y zona.

5. Luego elegimos el LIBRO a supervisar, alli vemos porcentajes de avance de lectura,
recorrido del técnico, también vemos las caracteristicas del suministro y sus fotografias

si los necesitara segun sea el caso. También estaran explicados en los items 5.1 y 5.2.

En el ANEXO 03 se detallan los procedimientos a seguir, con ejemplos para una mejor

comprension.

D) Procedimiento para la verificacion del consumo de energia eléctrica de los suministros.

Para realizar la verificacion en TIEMPO REAL, se tiene que entrar al software
denominado SIELSE / ADMINISTRADOR DE CLIENTES, con ello cualquier persona que
tenga los permisos (usuario y contrasena) puede ingresar y supervisar desde cualquier lugar
geografico y una PC de escritorio que tenga instalado previamente dicho software, el
suministro que se quiere verificar su consumo, pago, facturacién o cualquier otro proceso

que haya solicitado.

Cualquier usuario que quiera hacer un reclamo, puede efectuar en las oficinas de
ELSE, el encargado de dicha atencion puede subsanar cualquier inquietud, reclamo u

observacion que hace el usuario, con este software.

Los pasos a seguir se detallan en el ANEXO 04.

E) Procedimiento de supervision de las lecturas ON LINE — CONSISTENCIA

Cuando se esta desarrollando un Proceso de Lecturas via ON LINE, es necesario
estar supervisando constantemente dichas lecturas, desde una PC de Escritorio,
verificando en TIEMPO REAL, esto con la finalidad que las lecturas en proceso sean a la

brevedad posible corregidas de ser el caso, también cuidar que este Proceso, no se salga del
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CRONOGRAMA COMERCIAL vy evitar posteriores penalidades, vale decir, en los dias
asignados para las lecturas en la zona sefialada en dicho CRONOGRAMA COMERCIAL.

Paralelamente al Proceso de Lecturas se tiene que estar haciendo Ia
CONSISTENCIA DE LECTURAS, es decir verificando los consumos atipicos, consumos
cero (CC), consumos que no tienen lecturas por estar ilegibles (IL), domicilio cerrado (DC),
requiere inspeccion (RI), sin medidor (SM), no ubicado (NU) y otros que se pudieran

presentar cn campo.

A continuacion, se describe los pasos para ejecutar la supervision 'y

CONSISTENCIA del Proceso de Lecturas:

1. Seingresa al Sistema Comercial / Consistencia de lecturas.
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Figura 6 Consistencia de Lecturas en el Software SIELSE.
Fuente: Propia
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2. Podemos elegir la zona (segin CRONOGRAMA COMERCIAL) que se requiera
realizar la CONSISTENCIA, en la figura adjunta se puede evidenciar que las zonas de
color verde, estan “en proceso” de ejecucion de las lecturas, las zonas de color amarillo
ya fueron concluidas o cerradas y listos para su facturacion y emision de los recibos de

luz.
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Figura 7 Verificacion de Consistencia de Lecturas en el Software SIELSE. F
Fuente: Propia
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3. Elegimos la zona de Abancay 1, que abarca la zona céntrica de la ciudad y podemos

elegir por el tipo de lectura, por LIBRO o por CONSUMO ATIPICO, segin nos

muestra la figura siguiente.
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Figura 8 Eleccion de Libros en el Software SIELSE.
Fuente: Propia
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4. En primer lugar, elegimos los suministros del tipo de CONSUMO ATIPICO, dichos
consumos requieren de especial atencion, pues de ello mucho depende que la facturacion
sea lo mas confiable posible y que nuestra CONSISTENCIA sea lo mas real y/o exacto

posible. Notese la columna achurada de color celeste, se clasifica por el rango de

consumo, sea esta “superior o inferior”
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Figura 9 Eleccion de Consumos Atipicos en el Sofiware SIELSE.
Fuente: Propia
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5. Como ejemplo elegimos a un usuario cuyo CONSUMO es mayor a 1000 Kwh y se

observa que dicho suministro elevo su consumo como se observa en la grafica adjunta.
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Figura 10 Diagrama de Consumo Atipico en el Sofiware SIELSE.
Fuente: Propia
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Se puede “jalar” la informacion desde los 03 meses a mas, en la grafica se observa

que el suministro hace 3 meses que puso en evidencia el incremento de su real consumo.
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Figura 11 Diagrama de Consumo Atipico en 12 meses en el Software SIELSE
Fuente: Propia
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En este otro suministro su consumo es oscilante y no constante, por ende, requiere
de una lectura veraz y con varias fotografias, donde evidencie el tipo de negocio que tiene

el usuario, solo asi haremos una buena CONSISTENCIA.
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Una vez finalizado el proceso de la CONSISTENCIA de todos los libros y sectores
asignados en la Campafia de lecturas e identificando a todos los consumos atipicos y
obviamente levantando las observaciones planteadas, todas las lecturas muestran su ESTADO
como “cerrada”, indicando la finalizacion de la CONSISTENCIA, salvo alguna otra
observacion especial, la cual tiene un tratamiento mas personalizado, como se muestra en la

grafica siguiente.
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Figura 13 Consistencias cerradas del proceso de lecturas en el Software SIELSE.
Fuente: Propia
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Dentro de la experiencia profesional, pude observar que anualmente se hacia la renovacion de

los medidores, esto debido al estado de obsolescencia o deterioro, la misma que hasta el afio

2018 los medidores estan distribuidos en la zona de concesion segun la tabla adjunta. La misma

que se obtuvo de datos fidedignos.
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CUADRO DE MEDIDORES EN CAMPO EN EL AREA DE CONCESION 2018
ITEM MARCA MODELO TIPO CANTIDAD
1 ABB AlR+ ELECTROMECANICO 3320
2 ACTARIS ACE2000 ELECTRONICO 78
CLou
3 SHENZHEN DDS719 ELECTRONICO 17295
4 ELSTER AS1440 ELECTRONICO 19293
5 FAE MF-79R ELECTROMECANICO 6378
6 FUJI ELECTRIC FA34ME ELECTROMECANICO 119
7 GANZ DEY4 ELECTROMECANICO 978
8 HEXING HXE12R ELECTRONICO 2985
9 HI KING DDS238 ELECTRONICO 74474
10 HOLLEY DDS28 ELECTROMECANICO 5971
11 INEPAR F-72 ELECTROMECANICO 1574
12 JILIN YONGDA DDS318 ELECTRONICO 4290
13 LANDIS F72 ELECTRONICO 4638
14 MELSA DDS71 ELECTRONICO 6387
15 SANXING N34U03 ELECTRONICO 9831
16 SCHLUMBERGER | H-10 ELECTROMECANICO 5324
17 SIEMENS D11 ELECTROMECANICO 5478
18 SKAITEKS cou44omMT ELECTROMECANICO 879
19 STAR DDS26B ELECTRONICO 316207
20 STRONGER SGM71L ELECTROMECANICO 1038
21 TOSHIBA D68L ELECTROMECANICO 9
22 WUXI DD28C ELECTROMECANICO 192
23 OTRAS MARCAS 49547
TOTAL 536285
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2.3 FUNDAMENTO TEORICO DE MEDIDORES ELECTROMECANICOS,
DIGITALES E INTELIGENTES, SISTEMAS MODERNOS DE LECTURA

2.3.1

PRINCIPIOS DE FUNCIONAMIENTO DE LOS MEDIDORES
ELECTROMECANICOS Y DIGITALES

Un medidor de energia eléctrica, es un dispositivo que mide la cantidad de

energia consumida por el usuario, estos se clasifican en:
2.3.1.1 MEDIDORES ELECTROMECANICOS O ANALOGICOS:

Este tipo de medidores basan su funcionamiento en principios electromagnéticos. Un
disco, tipicamente de aluminio, gira debido a la aplicacion de un campo magnético
producto del flujo de corriente eléctrica hacia el cliente, de tal manera que su velocidad
de giro es proporcional el consumo de electricidad en el punto de medida. Este disco
se encuentra mecanicamente conectado a una serie de engranajes que muestran el total
de la energia consumida desde el momento en que el medidor fue instalado, es decir,
las veces que el disco ha girado desde su inicio. Para efectos de facturacion, el
consumo de energia eléctrica durante un determinado periodo es calculado mediante
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura del periodo de facturacion
anterior, dando cuenta del total de consumo en el periodo. No ofrecen ninguna

conectividad (Angel, 2017)

Actualmente, en la construcciéon de medidores electromecanicos se han
incorporado importantes mejoras técnicas que han permitido disminuir
considerablemente el margen de error en la medida; como, por ejemplo, incorporando
dispositivos de compensacion de variacion de tension y temperatura, disminuyendo el
roce mecanico para evitar pérdidas, aminorando pérdidas en los elementos sensores
de potencial y corriente y mejorando la sensibilidad para medir corrientes pequefias,

entre otros avances. (Karcz, 2001)

Finalmente, los medidores electromecanicos son capaces de medir solo el
consumo de energia, no pudiendo registrar interrupciones de consumo, desviaciones

de voltaje, ni tampoco controlar la potencia que suministran. (Vasconcelos, 2008)
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Figura 14: Medidor Electromecadnico

Fuente: Figueroa Ingenieros

2.3.1.2 MEDIDORES DIGITALES O DE ESTADO SOLIDO:

La llegada de los medidores de estado solido ha significado un avance
importante en cuanto a tecnologias de medicion, reemplazando el antiguo sistema

de engranajes del medidor electromecéanico por componentes electronicos.

Con ello, se ha mejorado notablemente la precision, confiabilidad y tamafio
de estos aparatos, permitiendo ademas medir sin mayores costos adicionales un
mayor numero de variables, como, por ejemplo, potencia reactiva, factor de
potencia, armonicas de corriente, potencia maxima, entre otras, y guardarlas en
elementos de almacenamiento masivo. La informacion contenida por estas
variables puede ser de gran utilidad para la empresa distribuidora y para los
propios consumidores. Tienen una pantalla digital (pantalla LCD o LED),

ofrecen conectividad y algunas funcionalidades instantaneas.

Adicionalmente, el avance registrado en tecnologias de comunicacion ha
permitido que hoy en dia, este tipo de medidores cuenten opcionalmente con

capacidad de trasmitir datos a través de diversos medios, como, por ejemplo, via
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PLC, RF, GSM/GPRS, etc. permitiendo asi una interaccion y flujo de informacion

constante entre consumidores y empresa distribuidora. (Deconinck, 2008)

MECIDOR MONCFASICO ELECTRONICO

INDUSTRIAARGENTINA A150
f_ eISter Tipo A150-ar

1000 puls iy 220V 50Hz 5-100A
AWy 1000 petetivany Cl.1 Activa
o Cl.2 Reactiva

N\ .
L2 "

L

Nro. 00000001

LR

Figura 15Medidor Digital

Fuente: Figueroa Ingenieros

Los medidores digitales mas recientes también son inalambricos. Esto

significa que la lectura del medidor se puede hacer desde la distancia.

Los técnicos que realizan las lecturas del medidor no tendran que molestarte,

ya que podran leer tu medidor desde la calle, con un dispositivo de conexion

inalambrica.
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Linea del Tiempo de los Medidores

-
=Primeros medidores electromecinicos
comerciales.
-
-
=Medidores electromecdnicos con mayor
capacidad de carga.
=Poseen una mayor exactitud en la medicién.
-
-

=los medidores electromecanicos sufren cambios
unicamnete en su apariencia, no en tecnologia
(compactos , robustos, mas exactos).

=Aparecen los primeros medidores electréonicos,
los cuales son mas versitiles, compactos, y con
mayor exactitud que los electromecanicos.

=Aparecen los primeros medidores inteligentes,
con caracteristicas similares a los electronicos c
Ia capacidad de implementarse una comunicaciuwn
bidireccional. _J

Figura 16 Linea de Tiempo de los Medidores Eléctricos

Fuente: (INFANTE, 2013)

2.3.1.3 MEDIDORES INTELIGENTES

La “medicion inteligente” se lleva a cabo usando un “medidor inteligente” de

energia (CASELLAS, 2006)

El “medidor inteligente” de energia o Smart Meter es un equipo de medida de
estado solido encargado de la medida y registro de la cantidad de energia consumida
y/o producida, incluyendo otras variables eléctricas, que a la vez pueden ser
transmitidas a través de una red de comunicacion al sistema de gestion de datos, asi
como recibir informaciéon y ser usado como interfaz entre la empresa y el hogar

(INFANTE, 2013)

Existen diferentes funciones de los “medidores inteligentes” como, por

ejemplo:

e Medicion y registro de variables eléctricas como tension, demanda y energia
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consumida de una instalacién en periodos cortos de tiempo (normalmente una hora;
aunque pueden detectar y registrar lecturas cada 15 minutos).

¢ Proporciona informacion del consumo eléctrico tanto al cliente como al
operador del sistema eléctrico y/o la empresa suministradora. Al cliente lo hace a
través de la Red de Area Doméstica, mientras que al suministrador u operador lo
hace a través de la Red de Area Extensa.

e Medicion de dos vias (bidireccional). Este medidor inteligente puede
registrar la energia proporcionada por el suministrador y la generada por el usuario,
en caso de que éste cuente con alguna tecnologia de generacion distribuida en su
instalacion.

e Operaciones de conexion y desconexion de carga. Un medidor inteligente
puede ser controlado remotamente por el suministrador u operador con fines de corte

o reconexion del servicio de suministro.

e Monitoreo de la Calidad de la energia. Un medidor puede monitorear valores
de variables eléctricas en el punto de interconexion con el usuario y enviarlos al
suministrador u operador para su analisis.

e Comunicacion con otros dispositivos inteligentes. Un medidor inteligente es
capaz de comunicarse mediante protocolos inalambricos (Home Area Network,
Zigbee, Bluetooth, etc.) con electrodomésticos e incluso controlar su consumo de
energia.

e Deteccion de robo de energia. Puesto que un medidor inteligente tendra la
capacidad de registrar la cantidad de energia que recibe el usuario por parte del
suministrador y la cantidad de energia que consume en su instalacion, se podra
detectar cualquier cantidad sobrante de energia consumida que represente robo de

energia.

Todos los beneficios mencionados se deben principalmente al flujo constante
de informacion desde consumidores hacia distribuidora y viceversa. (Deconinck,
2008) detalla las distintas arquitecturas y medios disponibles para realizar el nexo
comunicacional entre medidores y las empresas, concluyendo que la tecnologia mas

adecuada en términos técnico- economicos es la transmision via PLC.
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2.4 SISTEMAS MODERNOS DE LECTURA DE MEDIDORES, COMO LOS
SISTEMAS AMI, SISTEMAS PLC

Las empresas en la actualidad vienen innovando nuevas tecnologias de
informacion, para ello realizan el estudio, disefio y andlisis de factibilidad para la
implementacion de un nuevo sistema de medicion a través de medidores inteligentes, con
este sistema se podrd realizar la medicion de su consumo de manera remota y
adicionalmente podran tener acceso a toda la informacion relacionada con su consumo
de energia eléctrica y los costos de la misma, la cual ademas es necesaria para la toma de
decisiones, de tal manera tener control del mismo y obtener beneficios reduciendo el
costo de sus tarifas de electricidad. Otros beneficios asociados a la instalacion de
medidores Inteligentes son: lecturas, cortes, y reconexiones a distancia (remota)
disminuyendo los gastos operativos que estas tareas conllevan, adicionalmente este
sistema es bastante Util para el control de perdidas eléctricas no técnicas, las cuales crean
pérdidas economicas a las Empresas distribuidoras y al pais en general, por lo que se
analiza y cuantifica todos los recursos necesarios para realizar su implementacion. El
despliegue de los medidores inteligentes presenta una oportunidad para abordar algunos
de los principales problemas encontrados en el sector eléctrico peruano como el alto
consumo en horas puntas las pérdidas no técnicas, baja confiabilidad (interrupciones en

el suministro) y otras ineficiencias.
2.4.1 SISTEMAS AMI

AMI (Advanced Metering Infrastructure): o Infraestructura de Medicion
Avanzada es lainterfaz de comunicacion entre el usuario (consumidor) y la red eléctrica,
ademas de ser la parte encargada de realizar la medicion y el registro del consumo del

usuario.

El sistema de Infraestructura de Medicion Avanzada (AMI) se refiere a un sistema
que mide, recolecta y analiza el uso de la energia, desde diferentes dispositivos como
medidores inteligentes de electricidad, agua, y/o gas a través de diversos sistemas de
comunicacion en dos vias o requerimientos en un esquema predefinido. Esta
infraestructura incluye hardware, software, comunicaciones, sistemas asociados a la
atencion del usuario y software para el manejo de datos de medicion (MDM). La red

entre los dispositivos de medida y los sistemas comerciales permiten la recoleccion y
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distribucion de informacién a los usuarios, proveedores, compafiias de suministro y
proveedores de servicio. Con la informacion recolectada a través de estos sistemas, se
adquiere la capacidad de gestionar la operacion técnica, facilitar la toma de decisiones y
aliviar los problemas comerciales de la empresa de distribucion. Los sistemas AMI
cruzan la barrera y van mucho mas alld de los sistemas de AMR (Automatic Meter
Reading) en el sentido de que habilita la comunicacion en dos vias con el medidor. Los
sistemas en los cuales solamente se cuenta con la capacidad de lectura del medidor no se

consideran sistemas AMI

Los sistemas AMI basados en la tecnologia PLC utilizan la misma red de distribucion para la
transmision de los datos de medicion e informacion del consumo de los clientes hacia la empresa
eléctrica, que tienen como objetivo la automatizacion del ciclo comercial de lectura, suspension y
reconexion, ofrecer sistemas de venta postpago y/o prepago, ofrecer servicios en horarios
especificos, todo esto de modo tal que el servicio pueda ser personalizado de acuerdo a los
requerimientos particulares de cada usuario, ya que segln estudios podrian lograrse ahorros de

hasta un 10 % en el consumo energético de cada usuario.

Los sistemas AMI tienen como objetivo la automatizacion del ciclo comercial de
lectura, suspension y reconexion del suministro eléctrico, ofrecer sistemas de venta de
energia postpago y/o prepago, limitacion del suministro de energia, ofrecer servicios en
horarios especificos, todo esto de modo tal que el servicio pueda ser personalizado de
acuerdo a los requerimientos particulares de cada usuario. Adicionalmente el sistema
AMI posibilita la elaboracion de balances de energia permanentes sin inconvenientes de
lectura, facilitando la toma de decisiones inmediatas y el direccionamiento oportuno de
actividades. Los sistemas AMI pueden asegurar el monitoreo permanente de la condicién
de conexion del usuario, alertando sobre la intervencion del sistema de medida,
desviaciones del patron de consumo, posibilitando la deteccién temprana de fallas en el
suministro, mejorando la atencion al usuario. Asimismo, la disposicion de informacion
en linea a nivel de usuario y la no injerencia del factor humano en el proceso de lectura
redunda en la mejora de la calidad de la informacion de las lecturas del medidor, mejora
en la facturacion, disminucion de reclamos, entre otros beneficios. Los sistemas AMI
introducen tecnologias que integran otros sistemas de informacion de las empresas para

colaborar en la soluciéon de problemas comerciales. Con criterios de eficiencia en
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recursos, bajos costos de mantenimiento en el mediano y largo plazo, asi como

rentabilidad para el negocio de comercializacion de la energia.
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Figura 17 Proyectos de implementacion de Medicion Avanzada alrededor del Mundo

Fuente: http.//maps.google.com/maps/ms?hl=en&ie=UTF8&om=0&msa=0&msid=115519311058367534348.00
00011362ac6d7d21187&l1=11.453714,144.577331&spn=126.606111,328.359375&=z=2

El Medidor Inteligente es el corazon de las AMI, se trata de un dispositivo
digital capaz de medir potencia eléctrica RMS de forma bidireccional, es decir tanto
consumo como generacion, las unidades basicas y acumulativas de medicién de
potencia eléctrica son el KWh (Kilo Watt hora) para potencia activa y el KVARhI
(Kilo Volt Amper Reactivo hora) para potencia reactiva, adicionalmente también
proporcionara los valores instantdneos de otras magnitudes como lo son Voltaje,
Corriente, Frecuencia, Factor de Potencia y THD (Total Harmonic Distortion)
principalmente. El medidor inteligente también debe contar con otras caracteristicas
como lo son:capacidad de corte y reconexion de servicio eléctrico de forma remota,
transmision de datos de forma remota, capacidad de actualizar su configuracion e

incluso programacion interna de maneraremota, memoria no volatil de datos
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acumulados. Manejar protocolos de comunicacion estandarizados para poder

trabajar con multiples dispositivos.

2.4.2 SISTEMAS PLC

Las empresas prestadoras del servicio eléctrico han dado gran importancia a la
mejora de la eficiencia energética, con el fin de reducir las pérdidas presentadas en todo
el sistema de potencia. Uno de los grandes retos en la actualidad es la digitalizacion de
la energia con la creacion de una red de comunicaciones que permita tener una

interaccion entre el comercializador u operador de red y el usuario.

Una de las alternativas presentadas es la implementacion de tecnologias PLC la
cual con un pequefio modulo conectado en la red eléctrica permite el envio y la
recepcion de datos a través de la red por medio de una frecuencia mayor a la
fundamental del sistema (60 Hz); esta tecnologia brinda una gran ventaja y es que
permite la transmision y recepcion de datos a través de la red eléctrica, ya que esta es
una de las mas extensas, estd conformada por miles de kilometros de cables y llega a
millones de personas. La utilizacion de esta tecnologia brinda un monitoreo constante
de la condicion del sistema y de cada usuario, para tener mayor facilidad en la toma de
decisiones y la deteccion de fallas presentadas en el suministro, también como las
desviaciones del patrén de consumo y variaciones en el sistema de medida, lo cual a

corto plazo ya presenta mejoras en el sistema.

Actualmente las tecnologias PLC brindan una manera comoda y fiable de
medicion y transmision de datos, basadas con técnicas innovadoras, normatividad
necesaria tanto para el sistema de potencia como para implementacion de estas
tecnologias; estas pueden clasificarse segun su banda de frecuencia (0.3kHz- 250MHz)

y su rango de velocidades de transmision de datos (100bps- 1.8Gbps),

En todo sistema, por ser un medio de trasmision o en este caso de comunicacion,
se van a presentar problemas de seguridad de datos a través de las redes eléctricas. PLC
parte de la base que multiples viviendas compartirdin un mismo centro de
transformacion y la misma linea eléctrica. La informacion que pertenezca a un usuario
va a circular por la vivienda de otro, no obstante, la tecnologia PLC ha sido pensada de

tal manera que se minimice la caracterizacion de la red eléctrica cantidad de
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informacion que pueda transmitirse por la linea de otros usuarios. Para poder interceptar
el trafico de datos de una red PLC seria necesario haber accedido previamente a la red
eléctrica (Naranjo Coello and Fuentes Cabezas, 2014) El hardware para la
implementacion de la tecnologia PLC incluye mecanismos de encriptacion, de tal
manera que cada uno de los usuarios veria la sefial del otro como ruido. Esto se logra al
tener cada usuario una “llave” "inica para la decodificacion de las sefiales y todo lo que
se transmita en su propio sistema sera visible para ¢l mientras que no lo sera para el
resto de los usuarios. La tecnologia PLC contempla una encriptacion de datos para
impedir la interceptacion del trafico de datos, denominado DES (Data Encryption
Standard) es un algoritmo de cifrado, que cifra informacion para dar seguridad [ Naranjo

Coello and Fuentes Cabezas, 2014]

a) Power Line Carrier Communication - PLCC: La tecnologia PLCC se ha
utilizado por las empresas desde varias décadas atrds. Este tipo de tecnologiade
comunicacion utiliza a las lineas de potencia como medio para la transmision de datos
a lo largo de los sistemas de transmision y distribucion eléctrica. La tecnologia PLCC se
ha utilizado tradicionalmente para la retransmision, en los sistemas SCADA y en
aplicaciones de automatizacion dela distribucion. Desde el punto de vista econdmico,
para las empresas de electricidad son proyectos rentables, debido a que no existen
mayores inversiones adicionales asociados a su implementacion, comparado con otros

tipos de tecnologias (ejemplo: infraestructuras de red de RF).

Presentan ciertos problemas en cuanto al manejo de grandes volumenes de datos,
sin embargo, la tecnologia PLCC ha evolucionado hasta el punto en que se puede

conseguir alta confiabilidad en la transmision de los datos de los medidores.

Los sistemas PLCC pueden operar a grandes distancias sin tener en cuenta los
obstaculos del terreno, la topografia u obstaculos fisicos que podria crear dificultades a
los otros tipos de sistemas. Se puede llegar a clientes en entornos urbanos, suburbanos
y rurales. Ademas de las capacidades estandarde lectura de medidores, algunos sistemas
PLCC son capaces de proporcionar las funciones AMI de deteccion de fallas,
desconexion remota, desconexion de carga y proporcionar diariamente e inclusive —
algunas veces— horariamente las lecturas, sin embargo, los sistemas PLCC aun tienen
cierta dificultad para manejar el volumen de las transacciones necesarios para un

soporte completode automatizacion de la distribucion.
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b) Broadband over Power Line - BPL: El BPL es una nueva forma de PLC, que esta
siendo utilizado por las empresas de electricidad para proporcionar lasfuncionalidades
y aplicaciones de AMI, cuyo ancho de banda también es suficiente para cubrir otras

aplicaciones de automatizacion, incluyendo tecnologias de Smart Grid.

e Al igual que para el PLCC, los medios de transmision continuan siendo las
lineas de transmision y distribucidn eléctrica, pero es necesario una cantidad importante
de equipo adicional para habilitar las vias de comunicaciones del medidor con los
colectores (pueden estar en transformadores o capacitores).

eEste equipo adicional incluye los acopladores, repetidores, y enlaces
adicionales de fibra, que se requieren cuando el BPL es desplegado en una reducida
infraestructura de telecomunicaciones existente. Por lo indicado, este equipamiento
aumenta el costo de construir los sistemas BPL AMI en comparacion con los sistemas
tradicionales de PLCC, sin embargo, el costo adicional de este equipamiento
normalmente se justifica para zonas que presentan una mayor densidad o cuando esta

red se empleara también para proporcionar otros servicios, como de voz, datos y video.

2.4.3 SISTEMAS DE MEDICION PREPAGO

La morosidad en el pago de las facturas de electricidad, junto con el fraude y el hurto
de energia, son los mayores problemas que actualmente debe enfrentar las empresas
concesionarias (empresas eléctricas de distribucion), y que impiden lograr la eficiencia
operativa indispensable para garantizar la supervivencia de las mismas. La principal causa

de estos problemas es sin lugar a dudas, el aspecto econdémico.

Actualmente, la industria electronica estd desarrollando sistemas de medicion que
brindan beneficios tanto a las empresas concesionarias como a sus clientes, permitiendo de
este modo mantener a los clientes con suministro eléctrico y a las concesionarias recaudar

el dinero por la energia suministrada.

El sistema prepago permite el uso de energia eléctrica previo pago de la misma.
Primero el usuario realiza el abono y luego la empresa pone a disposicion la cantidad de

energia correspondiente al importe abonado.
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Esta modalidad se logra a través de un medidor especial instalado por la empresa, el
cual permite cargar diferentes recargas de acuerdo a las posibilidades y necesidades del

usuario, en la Oficina Comercial mas cercana.

El sistema prepago, permitird a cada cliente conocer el consumo de cada uno de
los artefactos de su hogar, logrando un consumo sustentable. Por medio del uso racional
y eficiente de la electricidad, se dara lugar al ahorro de energia y de dinero. Con este
sistema, se transfiere a cada cliente la decision respecto de los momentos e importes
adquiridos en cada compra de energia lograndose de esta manera limitar su consumo a

las posibilidades reales que cada uno de ellos tiene.

1. El cliente adquiere
el credito e

4 \‘ﬂ%

4, Actualizaciones
Periodi
erio lis__.. @ !
L Dﬁ_.l Vel 4N
Vendedor Medidor Pfepago

\ PV

2. El cliente recibe 3. El cliente ingresa el codigo

el credito codificado en el medidor prepago.
El credito puede ser consumido

o

Figura 18 Sistema de venta de energia prepago “ offline”

Fuente: Propia

Componentes y estructura de un Sistema Prepago:
Los componentes de un sistema prepago se basan en:

» Medidor electronico prepago: Un mddulo de medicion y un modulo de

control.
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* Un elemento externo de transferencia de energia: Tarjeta inteligente de compra de

energia.
* Lector de tarjetas (dispensador).
* Un software de gestion de venta y control de energia

Tabla 4 Comparacion del Sistena convencional y prepago

COMPARACION DEL SISTEMA CONVENCIONAL Y PREPAGO

CONVENCIONAL PREPAGO

El cliente se dirige con su tarjeta de compra de

El cliente| energiaala oficina concesionaria o al punto de venta
(consumidor) utiliza la| de energia, La concesionaria realiza la facturacion y
electricidad. cobranza anticipada respectivamente.

El personal de la

concesionaria toma la El cliente regresa a su domicilio para realizar
lectura del medidor| la transferencia de crédito al medidor y utiliza la
para la facturacion. electricidad.

La concesionaria
efectua la facturacion,
emite recibo de energia

El personal de la
concesionaria reparte
el recibo de energia.

La concesionaria
realiza la cobranza en
su oficina.

La concesionaria
contara con clientes
que tienen deudas y
morosos.

La concesionaria
enviara a su personal
para realizar el corte y
reconexion segun sea
el caso.
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Mediante Resolucion OSINERGMIN N ° 236-2005-OS/CD, se aprobd la Norma
"Opciones Tarifarias y Condiciones de Aplicacion de las Tarifas a Usuario Final",

habiéndose considerado en la misma opcion tarifaria BT7 mediante medidor prepago.
Consideraciones Tarifarias-BT7:

La opcion tarifaria BT7, considera todos los parametros de operacion del servicio
prepago variabilizados en funcion de un consumo promedio, el cual serd revisado

anualmente por el OSINERGMIN. Los parametros que comprenden son:
» Cargo comercial del servicio prepago (CSSP).
* Alicuota de alumbrado publico (AP).
* Cargo de reposicion y mantenimiento (MRC).
* Numero de hora de uso de usuarios del servlcl0 prepago en baja tension.
* Descuento y recargo FOSE .

* Factor de descuento por no incluir el costo de capital de trabajo debido al pago por

adelantado de los consumos de energia.

» Componentes del cargo de energia y factores VAD en MT y BT

Condiciones y Especificaciones para los Usuarios del Servicio Prepago:

Solo podran optar por la opcion tarifaria BT7, aquellos usuarios del servicio eléctrico en

Baja Tension que retnan las siguientes condiciones:

a) Que posean un equipo de medicion con las caracteristicas especiales requeridas por el
servicio prepago.

b) Que su demanda maxima de potencia sea de hasta 20k W.

¢) Que el punto de suministro se encuentre comprendido en las zonas determinadas por

la empresa distribuidora para la prestacion del servicio publico de electricidad en la

modalidad de prepago.

Las caracteristicas especiales del equipo de medicion requerido para prestar el servicio
de prepago, seran establecidas por la distribuidora, previa aprobacién del

OSINERGMIN.
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2.4.4 SISTEMAS CONCENTRADORES

El sistema CWACS (Centralized Way Automated Communications System) es un
sistema de comunicacion centralizado que emplea la infraestructura del sistema de

distribucion eléctrico existente.

Es la integracion del sistema de medicion y proteccion que contempla el sistema
tradicional (Banco de medidores) en la Figura ..... se muestra una comparacion de
tener un sistema tradicional con un sistema concentrado donde se destaca

principalmente el ahorro de espacio.

TABLERO CONCENTRADOR

e eorebab e
MR A BB A A e W
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Figura 19: Sistema de medicion concentrada

Fuente: Guia CAM peru

Este sistema de medicion remota cuenta con otras funcionalidades como:

o Lectura Automatica de medidores (AMR).

o Obtencion de datos por intervalos

o Monitoreo de la tension de linea y calidad de potencia
o Servicio de conexion/desconexion remota
Componentes:

El sistema CWACS cuenta con los siguientes Equipo:
a) Control Centralizado (CCE)

b) Equipo de Comunicacion en la Subestacion (SCE)
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C) Equipo de Comunicaciéon Remota y medicion (RCE)

Equipo de Control Centralizado (CCE).

Los elementos que hacen parte del Equipo de Control Centralizado (CCE) son
aquellos que se encuentran en el centrode control de la empresa de servicios publicos
como el computador y su hardware, el servidor de red (TNS) y los equipos de

comunicacion (mdédems) que conectan el TNS con loscomponentes del SCE. (Inc),
2004)

Figura 20: Equipo de Control centralizado

Fuente: Elaboracion Propia

Equipo de Comunicacion por Subestacion (SCE).

Se refiere a los elementos ubicados dentro en la subestacion. Los principales elementos
del SCE son: Unidad de Control y Recepcion (CRU), Unidad de Modulacion de la
senal de Salida (OMU), Transformador de Modulacion (MTU) y Unidad de Recepcion
de la senal de entrada (IPU). (DCSI (Distribution Control Systems Inc), 2004)

° La CRU controla las comunicaciones en la subestacion

. La OMU es responsable de la transmision de la sefial de salida
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o MTU es el transformador que reduce la tension de alimentacion

o La IPU es responsable de las comunicaciones entrantes

e

B

RED MATRIZ 3X220 V

Figura 21: Equipo de Comunicacion por Subestacion

Fuente: Guia CAM Peru

La cantidad de los elementos del SCE varia segtn sea la configuracion de la subestacion

en la que se vayan a instalar, puesto que algunos elementos como la OMU se instalan

por cada barra de la subestacion. La tabla 6 muestra la cantidad de loselementos del

SCE que se requieren en la subestacion.

Tabla 5: Cantidad de elementos del SCE en la subestacion

ELEMENTOS DEL SCE CANTIDAD POR

CRU 1 SUBESTACION

oMU 1 BARRA

MTU 1 OMU

IPU 1 CIRCUITO O
BARRA

Equipo de Comunicacion Remota (RCE).
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Son los elementos que se le instalan al cliente. Estos son: elmedidor y un equipo de
control de carga (LCT) por el cual laempresa podra desconectar remotamente ciertos
equiposeléctricos de la instalacion como el aire acondicionado y los calentadores
eléctricos de agua, ademas de recibir la informacion relacionada con el servicio de
energia que se presta. Cabe aclarar que algunos medidores tienen incorporada la
funcién del controlde carga, por el cual no es necesario disponer de un equipo adicional

LCT.

Comunicacion entre Concentrador-Sistema Administrador de la AMI:

En este caso el sistema de comunicaciones debera ser mucho mas robusto en cuanto a su
tasa de transferencia de datos ya que por este medio se estaran transmitiendo
simultaneamente todos los datos acumuladosen el concentrador y también se recibird una
gran cantidad de datos para actualizaciones o cambiosde configuracion de los dispositivos
inteligentes. Comunicaciones con soporte del protocolo TCP/IP en diferentes medios
(enlaces de fibra Optica o via antenas terrestres de microondas por ejemplo) son
indispensables pues de esta manera se podra garantizar la conexion a una red informatica

(local, intranet o internet) que puede garantizar una transmision de datos en tiempo real.

Una vez obtenidos todos los datos de medicion y ya disponibles en el concentrador, sera
el turno del centro de control quien al estar enlazado directamente con los
concentradores tomara todos losdatos a través de su red de comunicaciones. El centro
de control es el encargado de procesar toda la informacion, cargarla en sus diversas
bases de datos y asi proceder a su analisis para obtener costos, consumos por hora, picos
y valles en la demanda, identificar fallas o ilicitos, tomar decisiones a nivel distribucion,
transmision e incluso generacion. Mediante los datos de medicionel centro de control
ademas de poder establecer la generacion de electricidad sobre demanda podréhacer uso
de una gran cantidad de herramientas computacionales para realizar predicciones,
estimaciones, definir perfiles de consumo, aplicar sistemas de control inteligente entre
muchas cosas mas que hasta el momento han sido solo teorizadas al no poder aplicarlas

directamente en lasredes eléctricas por la falta de informacion en tiempo real.
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CAPITULO III

INDICADORES QUE MANIFIESTAN LA CONFIABILIDAD DE LA
FACTURACION PRODUCTO DE LECTURAS ONLINE

3.1 EN LA FACTURACION

En la gestion eficiente del Proceso de Facturacion, también OSINERGMIN
supervisa todas las actividades inherentes a este proceso, desde la lectura, consistencia,
procesamiento de datos, emision y reparto de recibos, por ello Electro Sur Este S.A.A. esta
obligada a proporcionar toda la informacion requerida por el ente supervisor, como la Base
de Datos de los suministros, las cuales son facturados en cada Zona Geografica de

Facturacion.

Por esta supervision de todo el Proceso de Facturacion, desde el proceso de lecturas
hasta el reparto de recibos deben ser realizados en forma responsable y bajo una permanente

supervision desde los medios virtuales, en todas las formas conocidas.

En la siguiente tabla se puede apreciar que desde que se vino implementando
paulatinamente desde el afio 2015 el Proceso de Lecturas via ON LINE, los indices de
gestion nos muestran una mejoria en la recaudacion, disminucion de la morosidad y el
aumento de la cobranza a los usuarios finales, también podemos observar el incremento en
la cantidad de clientes. La facturacion es mensual y dentro de los limites de tiempo

establecidas; es decir, no podra ser inferior a 28 dias ni superior a los 33 dias calendario

Tabla 6 Indices de Gestion

REGION APURIMAC
FACTURACION COBRANZAS INDICES
Periodo Clientes Mes Clientes Mes Recaudacion (%) (l\;lﬁ)o)rosidad (Co/c())l))ranza
201410 95.624 3.397.176,93  77.061 2.482.577,62 71,41 20,67 73,08
201510 101.51 4.595.219,79 80.883 3.397.378,70 70,21 21,97 73,03
201610 106.692  4.652.064,23  84.274 3.207.620,40 66,78 68,95
201710 112.205  5.271.49426  90.874 3.528.502,10 64,68 23,93 66,94
201810 116.615  5.297.167,58  91.713 3.810.866,36 65,67 19,56 71,94

201910 120.986  5.813.823,93 96.667 4.279.155,16 70,17 73,60

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.
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3.1.1 Lecturas ON LINE

Actualmente el proceso de lecturas de desarrolla via ON LINE, para ello se cuenta
con las herramientas necesarias, tanto fisicos como virtuales para un control y supervision
que mejora la calidad en la entrega de informacion al sistema SIELSE; en la tabla siguiente
se puede ver la evolucion del tipo de lecturas. Con la finalidad que las lecturas realizadas
sean confiables es necesario utilizar diversos elementos técnicos e incluso estadisticos a fin

de determinar y confirmar que la lectura es real.

Las lecturas del tipo IR, IL, DC, SM, INA, etc. podian ser corregidas dentro de los
6 meses siguientes a la fecha de lectura, segtin el Art. N°172 del Reglamento de La Ley de
Concesiones Eléctricas (RLCE), en la actualidad las normas se modificaron, por ello las
lecturas diferentes a una lectura correcta (OK), tienen que ser corregidas a la brevedad
posible, como maximo 1 solo mes, esto con la finalidad de evitar facturaciones promedio,
lo cual embalsa el consumo para la facturacion del siguiente mes, este hecho va en desmedro
del cliente. A continuacion, presentamos los cuadros de evolucion de lecturas observadas y
el histérico donde se aprecia el notorio cambio entre el 2015 y 2019, desde la

implementacion del Proceso de Lecturas via ON LINE.

Tabla 7 Clientes con Lecturas ON LINE 2015-2017

LECTURA ON LINE ANO 2015
Lect.

Nombre Sucursal Zona Nro Clientes Lect.Celular Manual
CUSCO TOTAL 110369 56841 53528
Apurimac ABANCAY 1 - URBANO 8640 54 8586

Apurimac ABANCAY 2 - PERIFERIE 11420 94 11326
APURIMAC TOTAL 96119 148 95971
Puerto Maldonado TOTAL 31435 856 30579
QUILLABAMBA TOTAL 43805 11892 31913
CANCHIS TOTAL 87645 35580 52065
QUISPICANCHIS TOTAL 20659 10222 10437
ANTA TOTAL 24776 9382 15384
URUBAMBA TOTAL 32988 12371 20617

EMPRESA TOTAL 467846 99743 368103
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LECTURA ON LINE ANO 2017

Sin
N¢ Lect. N2 Lect. Lect. Con Coorden

Sucursal Clientes Celular Manual Modificadas  Coordenada ada
Cusco 130171 129011 1160 546 129011 0
Apurimac 107096 105516 1580 5388 105516 0
Puerto
Maldonado 32322 31567 755 1082 31567 0
Quillabamba 44374 41242 3132 4459 41242 0
Canchis 90339 90166 173 2011 90166 0
Quispicanchi
s 20657 20300 357 1173 20300 0
Anta 26437 25671 766 936 25671 0
Urubamba 38831 36445 2386 1238 36445 0
TOTAL 490227 479918 10309 16833 479918 0

Fuente: Electro Sur Este S.A.4
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Figura 22 Evolucion de las Lecturas Clientes Menores
Fuente:Electro Sur Este S.A.A
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HISTORICO LECTURAS

HISTORICO DE LECTURAS OBSERVADAS - ABANCAY
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Figura 23 Historico de las Lecturas Observadas Clientes Menores.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4

3.1.2 Clientes.

De acuerdo a los propdsitos estratégicos empresariales, en Electro Sur Este S.A.A.
se propuso como objetivo el incremento de clientes; para el afo 2018 se incorpord la
cantidad de 18,888 clientes. Actualmente la region Apurimac tiene una cantidad de 120,986
clientes a octubre del 2019, lo que quiere decir a nivel del area de concesion, la region
Apurimac tiene el 21.49 %, Madre de Dios el 7.14 % y la region del Cusco 71.37 % de

clientes.

La cantidad de clientes y/o usuarios a diciembre del 2018 alcanzo un total de 536,285
clientes, con un incremento del 3.65% con respecto al afio anterior; suministrando al
sistema, energia por 714,916 MW.h, incrementando en 3.02% la energia suministrada en el
ano anterior. Una de las principales fuentes de fortaleza de la Concesionaria lo hace la
generacion propia mediante las pequefias centrales hidraulicas, que entreg6d durante el afio
2018 62,732 MWh, reduciendo los efectos contrarios de la sobrecontratacion de potencia,

el cual el 99.76% corresponde a generacion hidraulica y el 0.24% a generacion térmica.
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Se logré incrementar el indice de satisfaccion al cliente del 40.3 % a 46.4%, segin

la encuesta elaborada los anos 2017 a 2018. Un elemento que ha tenido efecto en esta mejora

de la vision del cliente ha sido entre otros, la modernizacion del alumbrado publico con

sistema y equipos LED, en las ciudades mas importantes del area de concesion.

Tabla 8 Numero de Clientes

CLIENTES
REGION 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
CUSCO 275,036 292,996 311,853 334,907 352,596 370,094 382,727
APURIMAC 83,716 92,173 96,021 102,202 106,741 111,334 115,248
MADRE DE DIOS 25,038 27,116 28,798 30,737 32,664 35,969 38,310
TOTAL 383,790 412,285 436,672 467,846 492,001 517,397 536,285
Fuente: Electro Sur Este S.A.A
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Figura 24 Cantidad de Clientes
Fuente: Electro Sur Este S.A.A

3.1.3 Atencion Reclamos.

Mediante Resolucion N°© 044-2018-OS/CD, de fecha 06/03/2018, se aprobd el nuevo

Reglamento de los Organos Resolutivos de OSINERGMIN, entre otras medidas legales para

su adecuado funcionamiento.

En el Articulo 24°, se establece que la Sala Plena del JARU (Junta de Apelaciones

de Reclamos de Usuarios), la cual tiene por finalidad uniformizar los criterios aplicados por
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los referidos organos resolutivos; asimismo, se establece la elaboracion de lineamientos

resolutivos y precedentes de observancia obligatoria sobre las materias de su competencia.

Los reclamos, como se puede observar estan disminuyendo comparando con el
crecimiento vertiginoso de la cantidad de clientes, muy a pesar que el ente supervisor
OSINERGMIN viene implementando desde el afio 2016 una campafia publicitaria de
difusion sobre los derechos y deberes de los clientes del servicio de energia eléctrica, estos
reclamos pueden ser de diversa indole y para hacer un reclamo el cliente puede hacerlo
mediante varias formas, ya sea por plataformas virtuales, medios telefonicos, mensajes de

texto o directamente en las oficinas de las concesionarias.

En un informe anual EL OSINERGMIN emitié un comunicado donde manifiesta
que, de un total de recursos de apelacion que acogid JARU en el afio 2017 y de enero a
setiembre del ano 2018 fueron 26, 351 reclamos, el 63%, 6sea 16,793 reclamos
corresponden a reclamos por excesiva facturacion, de los cuales solo el 2% o6sea 379
reclamos fueron declarados como fundado por corresponder a un consumo atipico, luego de
verificarse la participacion de diversas condiciones durante el desarrollo del proceso
comercial, pues como ya tenemos las lecturas en el sistema, es facil corroborar el excesivo

consumo con evidencias fotograficas.

RECLAMOS ABANCAY 2019
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ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO
FALTA DE SERVICIO EN EL PREDIO 328 253 284 188 252
ALUMBRADO PUBLICO 152 106 109 86 86
FALTA DE SERVICIO EN EL SECTOR 99 59 41 59 39
EMERGENCIAS 79 101 77 63 42
EXCESIVO CONSUMO 37 52 47 53 68
DANOS Y PREJUICIOS (DANOS EQUIPOS,
ARTEFACTOS) 18 9 / 1 >
POR NO ENTREGA DE RECIBO 6 10 6 4 7
MALA CALIDAD DE PRODUCTO Y
SERVICIO / 12 > > 0
OTROS VINCULADOS A LA PRESTACION
DEL SERVICIO 4 4 1 6 >
PRESUPUESTO 0 0 0 0 0
POR ALUMBRADO PUBLICO 3 0
EXCESIVA FACTURACION 1 0 0 1 0

Figura 25 Evolucion de los Reclamos de Clientes 2019 Abancay.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4
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RECLAMOS ANDAHUAYLAS - 2019
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BENERO ®FEBRERO MMARZO MABRIL B MAYO
2014 2015 2016 | 2017 | 2018 | 2019

FALTA DE SERVICIO EN EL PREDIO 501 984 1248 | 2576 | 2653 | 1305
ALUMBRADO PUBLICO Proc. 094 - 2017 100 177 636 956 | 1191 | 539
FALTA DE SERVICIO EN EL SECTOR 146 230 375 722 638 | 297
EMERGENCIAS 176 319 403 536 651 362
EXCESIVO CONSUMO 320 299 232 301 550 | 257
DANOS Y PREJUICIOS (DANOS EQUIPOS,
ARTEFACTOS) 3 11 61 78 137 50
POR NO ENTREGA DE RECIBO 22 19 59 45 49 33
MALA CALIDAD DE PRODUCTO Y
SERVICIO 0 12 57 44 58 29
OTROS VINCULADOS A LA PRESTACION
DEL SERVICIO 55 45 49 36 57 30
PRESUPUESTO 1 2 5 9
POR ALUMBRADO PUBLICO 4 2 4 11
EXCESIVA FACTURACION 0 6 5 8 11 2
INSTALACIONES DEFECTUQSAS /
PELIGROSAS 1 2 14 6 6 !

Figura 26 Evolucion de los Reclamos de Clientes-Historico
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4



ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO
EXCESIVO CONSUMO 96 86 44 59 81
ALUMBRADO PUBLICO Proc. 094 - 2017 186 124 120 140 | 249
FALTA DE SERVICIO EN EL SECTOR 299 235 278 190 | 234
FALTA DE SERVICIO EN EL PREDIO 93 73 58 53 55
OTROS VINCULADOS A LA PRESTACION DEL SERVICIO 1 0 6 7 5
EMERGENCIAS 72 80 58 47 53
MALA CALIDAD DE PRODUCTO Y SERVICIO 1 7 0 0 0
SERVICIOS 0 0 0 0 0
EXCESIVA FACTURACION 0 4 2 1 0
DANOS Y PREJUICIOS (DANOS EQUIPOS, ARTEFACTOS) 9 6 3 0 2
INSTALACIONES DEFECTUOSAS / PELIGROSAS 0 0 0 0 0
POR NO ENTREGAR RECIBO 1 1 3 1 1
RETIRO Y/O REUBICACION DE INSTALACIONES 0 0 0 0 0

Figura 27 Evolucion de los Reclamos de Clientes-Andahuaylas
Fuente: Electro Sur Este S.A.

Para poder evitar estos reclamos por diversos factores, es preciso, mantener y preservar la
Calidad de los Servicio Eléctricos, la misma que contempla cuatro considerandos que

manifiestan la calidad al cliente:

1. Calidad de producto: Contempla a la tension, la frecuencia.

2. Calidad de suministro: Considera las interrupciones eléctricas en el sistema.

3. Calidad del servicio comercial: Contempla el trato al usuario, los medios de
atencion y precision de medida.

4. Calidad de alumbrado publico: Considera las deficiencias del alumbrado publico.
Los mismos que pueden ser supervisados por OSINERGMIN, quien evalta el

cumplimiento de la NTCSE y su Base Metodologica.

3.1.4 Cobrabilidad.

La cobrabilidad en la regiéon Apurimac crecid en porcentaje, pues en esta region se
ha implementado acciones correctivas y preventivas para poder satisfacer al cliente, las
acciones consisten en: la visita al domicilio del usuario y realizar una encuesta de
inquietudes u observaciones que tenga con el servicio de la energia eléctrica, asi como la

imagen institucional; dichas inquietudes u observaciones hechas por los usuarios deben ser
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resueltas en la brevedad posible, para ello en la visita se hace un compromiso en un acta de

cumplimiento de trabajo y satisfaccion del trabajo efectuado.

El afio 2018 en la region Apurimac se suscitd un hecho sin precedentes, el incendio de
la SSEE de Tamburco, donde toda la sala de celdas y el transformador de potencia
quedaron inoperativos, dejando a la ciudad de Abancay y algunas zonas sin el normal
servicio de suministro de energia eléctrica por mas de 4 dias, por consiguiente, origino la
insatisfaccion del cliente y otros efectos colaterales en cuanto a la facturacion y la cobranza
de recibos. OSINERGMIN intervino como ente supervisor para la reparacion a la

poblacién afectada.

Tabla 9 Cobrabilidad Anual

Cobrabilidad (%)

Sector

Regi6n dic12  dic-13  dic14  dics 916 dicl7 18 jun-19
Cusco Sede 96.11 9578 96.06 9588 9635 9605 96.99 97.03
Valle Vilcanota 93.03 89.64 9433 9146 9625 87.68 90.85 91.12
La Convencion 87.24 87.09 8544 8633 8378 8961 87.33 89.77
Valle Sagrado 95.08 9541 95.19 9554 9579 9498 95.27 95.65
Anta 9589 96.09 9584 9423 91.94 8882 89.23 89.88
Quispicanchi 8936 9421 9490 9547 9407 9242 9147 9251
Regién Cusco 9480 94.04 9462 9420 93.94 9371 92.24 92.66
Abancay 93.17 9457 9416 9421 9396 91.87 92.96 93.08
Andahuaylas 93.05 9301 9401 9269 92.15 86.84 92.87 93.01
Regién Apurimac 93.11 9379 9409 9345 93.06 8936 9292 93.25
Puerto Maldonado 9178 9045 89.18 86.94 8836 89.85 87.38  89.9
Mazuko 89.54 9236 9442 9492 93.85 93.89 94.93 94.94
EMPRESA 9513 9428 9430 9336 93.19 9227 91.28 92.72
547659
CLIENTES 383790 412085 436672 467846 492001 517397 536285

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.
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Para que la cobrabilidad sea optima, se tiene que hacer una campana de
concientizacion del pago del servicio de suministro de energia eléctrica, pues el usuario
tiene casi 02 meses para dicho pago, una vez pasado el ultimo dia de pago o fecha de

vencimiento, se tiene que ejecutar la campaiia de cortes del servicio de energia eléctrica.

Como es sabido los cortes del suministro se ejecutan desde el segundo mes de
morosidad, antes los cortes solo se ejecutaban casi la totalidad de las grandes capitales de
provincias y distritos, dejando las zonas rurales muchas veces sin el respectivo corte del
suministro , por ello se acumula la morosidad hasta el séptimo mes, es cuando se le declara
al suministro como ANULADO vy se retira la acometida domiciliaria, luego se procede a la
cobranza coactiva al usuario moroso sin embargo en la actualidad los cortes del suministro
de energia eléctrica abarca un espectro mayor en cantidad de clientes morosos, como se
puede apreciar en el cuadro siguiente. Los suministros que estén en condicion de deudor por
mas de 02 meses, estos estan sometidos al proceso de corte, en la actualidad se cortan todos
los suministros que estén dentro del 4rea de concesion, por ello el porcentaje de cobrabilidad

crecio, pero no es suficiente.

SUMINISTRO SIN INFORME DE CORTE
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3-4 MESES | 5-7 MESES 8-10 MESES |> 10 MESES
ABANCAY MAYORES 0 0 0 0
ABANCAY URBANO 0 0 0 0
ABANCAY PERIFERIE 3 0 0 0
CUARAHUASI 0 0 0 0
HUANCARAMA 20 0 0 0
ANTABAMBA 29 0 0 0
AYMARES 23 0 0 0
GRAU 28 0 0 0
SANTA ROSA 51 0 0 0
Figura 28 Suministros sin corte de Clientes Menores 2019.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A
3.2 INDICADORES Y PROGRAMAS SOCIALES
3.2.1 indice de Satisfaccién al Cliente: ISCAL
ISCAL APURIMAC APURIMAC - ME: 9%
indices indice indice indice
2017 2018 2019
IAC indice de aprobacién del consumidor 22,8 27,8 25,9
IR 10AR - suministro de energia 38,9 42,9 40,3
IIENN 1DAR - Informacién y comunicacién 38,7 39,9 32,7
FE IDAR - Factura de energia 50,1 51,8 47,2
AT IDAR - Atencidn al consumidor 40,2 45,4 37,4
IM IDAR - Imagen de la empresa 35,1 37,9 34,5
ISCAL indice de satisfaccion con la calidad percibida 40,3 44,3 39,0
IECP  indice de excelencia de la calidad percibida 6,0 6,9 8,5
IICP  indice de insatisfaccion con la calidad percibida 25,4 21,7 35,3
IS  indice Intermedio de Satisfaccion 45,4 49,1 39,3
RSA IDAR - Responsabilidad socioambiental 34,2 35,1 29,1
IABIN 1DAR - Alumbrado publico 29,3 30,7 26,0

- Precio 51 4,9 8,6
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ISPRE indice de satisfaccién con el precio percibido 5,4 4,7 8,4

ISC  indice de satisfaccién del consumidor 26,4 27,7 26,5
IESC | indice de excelencia 4,9 4,4 5,4
1C indice de insatisfaccion del consumidor 36,5 38,6 46,5
ISG  indice de satisfaccién general 28,1 32,4 35,7

En la actualidad, las empresas con la finalidad de definir su posiciéon comercial y
productivo dentro del mercado nacional e internacional realizan grandes esfuerzos para
mejorar cualitativa y cuantitativamente y obtener beneficios econdmicos a raiz de acciones
hechas con resultados en cuestion de las ventas, mercado y rentabilidad; sin embargo, desde
los afios sesenta muchas investigaciones sefialaron la importancia del analisis de la
satisfaccion del consumidor como un pardmetro clave de la rentabilidad futura de las

empresas.

La magnitud de satisfaccion del cliente debe de ser acorde entre la ejecucion que se
percibe de una empresa y las perspectivas del cliente; asi como dice, que la gestion de
calidad permita descubrir al cliente, sus necesidades, como mejorar su grado de satisfaccion,
conservar y atraer a nuevos clientes, elaborar nuevas estrategias que satisfagan las

necesidades de los usuarios nuevos, reducir los costos, quejas y reclamos.
A continuacion, se detalla los indices medidos por una empresa externa.

Figura 29 ISCAL — Apurimac
Fuente: Instituto Innovare

ISCAL - ELSE

IAC | indice de aprobacién del consumidor 29,5 35,0 35,4
- IDAR - Suministro de energia 37,9 44,9 42,4
- IDAR - Informacién y comunicacion 36,7 43,7 42,2

FE IDAR - Factura de energia 53,3 53,0 53,5

67



AT  IDAR - Atencién al consumidor
- IDAR - Imagen de la empresa
- indice de satisfaccién con la calidad percibida
- indice de excelencia de la calidad percibida
- indice de insatisfaccién con la calidad percibida
- indice Intermedio de Satisfaccién

- IDAR - Responsabilidad socioambiental
- IDAR - Alumbrado publico

- Precio

- indice de satisfaccion con el precio percibido
- indice de satisfaccién del consumidor

| IESC  indice de excelencia

- indice de insatisfaccion del consumidor

- indice de satisfaccién general

35,4 44,6 40,0
36,6 41,0 41,6
40,3 46,4 43,4
6,2 10,3 9,3
18,3 21,2 25,3
45,5 49,9 49,0
38,2 40,5 38,4
21,1 30,2 31,7
11,3 10,0 9,4
10,4 9,8 9,9
27,4 31,1 31,8
3,9 6,6 6,1
31,6 35,2 33,1
30,8 37,0 42,7

Figura 30 ISCAL — Global ELSE
Fuente: Instituto Innovare
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Figura 31 ISCAL — Global Latinoamérica
Fuente: Instituto Innovare
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ANTECEDENTES RESPECTO A LAS ENCUESTAS DE SATISFACION AL
CLIENTE:

La Direccion Ejecutiva del FONAFE, segun la Resolucion N° 089-2014 / DE / FONAFE del
05/08/2014, aprobo la modificatoria del Plan Estratégico 2013 a 2017, en el que se establece
que el "Indice de satisfaccion de los usuarios con el servicio de energia eléctrica" debera ser
medido mediante el Indice de satisfaccion de la calidad percibida ISCAL, de la Encuesta de

Satisfaccion de Clientes que se realiza en convenio con la Comision de integracion Eléctrica

regional — CIER

En cumplimiento a lo dispuesto en la mencionada resolucion se ejecuto la primera encuesta
CIER/FONAFE el 2014 (realizado durante el primer trimestre 2014) cuyos resultados fijaron
el nivel de referencia para futuras mediciones en todas las empresas del campo de accion de

FONAFE.

El indice de satisfaccion de la calidad percibida (ISCAL) considera los &mbitos de Suministro
de Energia, Informacion y Comunicacion, Facturacion de Energia, Atencion al Cliente e
Imagen Institucional, ademas contempla el Indice de Responsabilidad Social y el de

Alumbrado Publico.

La evaluacion de la satisfaccion de nuestros clientes se realiza anualmente y para la ejecucion
de la encuesta de satisfaccion del cliente 2018 nuestra empresa firmo un convenio con la

CIER en fecha 3 de noviembre 2017.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente (encuesta CIER) Afio 2020

La Comision de Integracion Energética Regional (CIER) organizo la 18* Encuesta
de satisfaccion del usuario residencial de energia eléctrica entre abril a junio del 2020; sin
embargo, producto de la pandemia del COVID 19 esta fue suspendida temporalmente,
organizando una encuesta telefonica la misma que se llevo a cabo del 10 de setiembre al 16
de octubre de 2020, incluyendo en la encuesta las acciones asumidas por la empresa durante

la pandemia.
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El sondeo de opinion de la CIER se realiza anualmente desde el afio 2003 y ofrece

a las empresas herramientas y estimulos orientados a mejorar su rendimiento, y entre sus

objetivos se destaca:

- Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios consumidores con relacion a la

calidad del producto y de los servicios prestados por las empresas distribuidoras.

- Creacion de Indices que permita el andlisis comparativo de los resultados entre

todas las empresas distribuidoras.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente, para Electro Sur Este, se realiza desde

el 2014 a través de la encuesta CIER, previa la firma de un convenio y es ejecutada por el

Instituto Innovare — Pesquisa de Mercado e Opindo.

Desde el 2018 Electro Sur Este reporta mas de 500 mil consumidores, realizando

625 entrevistas, con un margen de error 4% y un intervalo de confianza de 95%, y para una

mejor distribucion y analisis se divide las areas de concesion en 4 regiones: Apurimac,

Cusco Sede, Cusco sectores y Madre de Dios.

El siguiente cuadro muestra los resultados generales obtenidos por Electro Sur Este,

de acuerdo con las areas de calidad:

indices 2017 (2018( 2019 | 2020
SE [Suministro de energia 37.9 449 | 42.4 | 52.7
IC | Informacién y comunicacién 36.7 43.7 | 42.2 | 39.7
FE | Facturacion de energia 53.3 56 | 50.5 | 59.4
AT | Atencion al consumidor 354 |(44.6| 40 | 411
IM |Imagen de la empresa 36.6 41 | 41.6 | 45.7
RSA [ Responsabilidad socioambiental 38.2 40.5| 38.4 | 43
AP [ Alumbrado publico* 21.1 30.2 | 31.7 | 37.9
PR | Precio * 11.3 10 | 8.5 -

El afio 2020, el Indice de Satisfaccion de la Calidad Percibida (ISCAL) a nivel

empresarial alcanzé los 46.6 puntos
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ENCUESTA CIER
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Las empresas distribuidoras estan estructuradas en 2 grupos en funcion del numero total de
clientes:
e Hasta 500 mil usuarios, el cual involucra a 16 empresas distribuidoras

e Mas de 500 mil usuarios, el cual involucra a 19 empresas distribuidoras

Para el producto del sondeo de opinion de la CIER (resultado del conjunto de todas las
empresas intervinientes), el margen de error es de + 1,9 %. Por empresa distribuidora, es de
+4 % y + 5 % para las empresas con mas de quinientos mil clientes para las empresas con

menos de quinientos mil clientes, respectivamente.

LA ENCUESTA

Concepto: El método de la encuesta es muy utilizado como un estudio de investigacion, lo

cual permite alcanzar y fabricar datos de forma rapida y adecuada, la encuesta es un método
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que utiliza la totalidad de procedimientos estandarizados de un estudio mediante el cual se
recoge y analiza una relaciéon de datos de una muestra de casos representativos de una
comunidad o una densidad poblacional mas extensa, del que se pretende explorar, definir,

pronosticar y/o precisar una gama de componentes.

Durante la planeacion de una investigacion utilizando la técnica de encuesta se

pueden establecer las siguientes etapas, como:

e Identificar el problema.

e Determinar la elaboracion de la investigacion.
e Delimitacion de las hipotesis.

e  Definir las variables.

e Seleccion de la muestra a trabajar.

e Elaboracion del cuestionario.

e Organizar y estructurar el trabajo de campo.

e Acopio y procesamiento de los datos.

e Evaluar los datos e interpretar los resultados.

Cuantificacion de la satisfaccion de los clientes

Para la medicion de la satisfaccion, “existen dos formas de medir la satisfaccion del

cliente, ya sea de forma directa o indirecta:

Las mediciones indirectas de la satisfaccion del cliente incluyen la supervision del
registro de ventas, lucros y reclamos de los clientes. Las organizaciones que solo dependen
de las mediciones indirectas aplican un enfoque pasivo para determinar si las percepciones

de los clientes cumplen o exceden sus perspectivas.

Las mediciones directas de la satisfaccion del cliente se obtienen por medio de
encuestas o sondeos de opinion de satisfaccion del cliente. Sin embargo, por decir lo menos,
¢éstas no estan normalizadas entre las empresas. Por ejemplo, las escalas utilizadas a recabar
los datos varian (hay escalas de 5 puntos a 100 puntos), las preguntas que se formulan a los
entrevistados varian (preguntas de generales a especificas) asi como los métodos para la

recoleccion de datos (como entrevistas personales o cuestionarios que responde el propio
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entrevistado)” (Hoffman y Bateson, Marketing de servicios “Conceptos, estrategias y

casos”, 2012)
Para cuantificar o medir la satisfaccion del cliente, se utilizan los siguientes métodos:

1. El método de la escala de los 100 puntos, aqui se solicita al cliente cuantificar o
calificar la prestacion del servicio en un rango de 100 puntos. Este método puede
confundir al cliente en la calificacion, pues solo representa un nimero y no da

alternativas de como mejora la satisfaccion del cliente.

2. El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”, en este método hay una mejora
con respecto al método anterior, se presenta sondeos con una escala de 5 puntos, que

usualmente va desde muy satisfecho hasta muy insatisfecho.

3. El método combinado
Segun los expertos en marketing “El método combinado utiliza las calificaciones
cuantitativas obtenidas con el método “muy insatisfecho/muy satisfecho” y agrega un analisis
cualitativo de las afirmaciones obtenidas de los encuestados que indicaron estar “muy

satisfecho”.

De acuerdo a los investigadores, este método ofrece dos balances valiosos: La
calificacion cuantitativa les sirve a las empresas para poder comparar con futuras encuestas
de satisfaccion y para comparar su desempefio con la competencia; y las sugerencias
obtenidas de los datos cualitativos permiten obtener un diagndstico de las areas especificas
de mejora”. (Hoffman y Bateson, Marketing de servicios “Conceptos, estrategias y casos”,

2012)

En conclusion, se puede observar que el método més eficiente de medir la satisfaccion
del cliente es mediante el método combinado (Prats, 2009), dado a que posee informacion
cualitativa y cuantitativa, que permitird no solo saber que tan satisfecho se encuentra el
cliente, sino que también permitird conocer las areas deficientes y la manera de como mejorar

€s0s aspectos.
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3.2.2 Indicadores SAIFI y SAIDI:

El funcionamiento de los sistemas eléctricos a lo largo del ano 2019 fue bastante
oportuna, tomando en consideracion que los indicadores mas sobresalientes de calidad de
servicio se mantuvieron por debajo de las tolerancias permitidas por OSINERGMIN; donde
podemos percibir que estos indicadores estan dentro de las tolerancias permitidas, tales son
los casos de ”los indicadores de frecuencia y duracion de interrupciones SAIDLSAIF”I

(Osinerg) respectivamente e igualmente la calidad del Alumbrado Publico.

Los indicadores SAIDI y SAIFI, a la conclusion del afio 2019, tuvo un realce

significativo en cuanto a la Calidad de Servicio se refiere.

El SAIDI (Duracion de Interrupciones Eléctricas del Sistema) alcanzo el aio 2019
la cantidad de 16.85 horas, siendo un indicador que anualmente esta reduciendo y cuya
meta en el plan operativo era de 22.16 horas. El desempefio de este indicador fueproducto
delas medidas adoptadas por la empresa para disminuir la duracion de las interrupciones
eléctricas, para ello se instald equipos de proteccion como los reclosers en zonas
estratégicas de los alimentadores considerados como criticos, limpieza de la faja de
servidumbre, en cuanto a la poda y desbroce de la vegetacion y distribucion de
responsabilidades asignados a los grupos de emergencias, desplazados a lo largo de la zona

de concesion, quienes son los encargados de reponer el servicio a la brevedad posible.

El indicador SAIFI (“Frecuencia de Interrupciones Eléctricas del Sistema”)
(Osinerg), alcanzo6 en el afio 2019 la cantidad de 8.01 veces, siendo un indicador que
también estd reduciendo anualmente, cuyo objetivo en el plan operativo era de 9.79 veces.
El desempefio optimo de este indicador fue superior al 100%, el mismo que fue producto
de las acciones implementadas por la empresa para disminuir la frecuencia de las
interrupciones, para ello se instald equipos de proteccion como los pararrayos en zonas
estratégicas de los alimentadores considerados como criticos, reemplazo de postes de
madera, limpieza de la faja de servidumbre, en cuanto a la poda y desbroce de la flora y

desarrollar actividades para el mantenimiento preventivo.
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Los indicadores de desempefio (“SAIFI y SAIDI”’) (Osinerg), del Procedimiento 074
en sistemas eléctricos de distribucion urbano y rural a cargo de Electro Sur Este.

SAIFI (Veces) SAIDI (Horas)
Sistema Eléctricos
Ago-17 Ago-18 Ago-17 Ago-18
Cusco 3,96 0,82 5,72 1,31
Tberia 62,97 2,90 62,30 6,81
Puerto Maldonado 7,85 0,53 4,09 2,82
Abancay 13,79 1,40 14,96 1,59
La Convencion 8,32 0,00 9,92 0,00
Yauri 38,34 4,30 66,99 5,34
Ifiapari 3,43 3,98 1,88 5,62
Valle Sagrado 1 14,81 1,13 17,83 3,59
Valle Sagrado 2 5,02 3,21 16,76 6,40
Andahuaylas 15,08 2,02 26,49 3,13
Abancay Rural 51,04 1,74 47,93 7,64
La Convencion
Rural 25,83 3,30 50,09 9,86
Sicuani 1,76 0,22 1,56 0,04
Valle Sagrado 3 37,26 4,01 51,56 13,37
Pto.MaldonadoRural 48,84 2,35 56,40 5,03
Chaca puente 32,64 0,50 48,89 497
Combapata 35,49 3,83 29,20 20,80
Mazuko 33,48 5,03 38,28 10,94
Chuquibambilla 64,19 1,60 79,69 3,59
Chumbivilcas 54,34 4,33 73,88 11,21
Sicuani Rural 14,75 2,80 14,47 6,24
ELSE 18,39 1,94 25,12 5,23

Figura 32 Indices SAIFI y SAIDI por Sistemas Eléctricos
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A” (ELSE, s.f.)

Los indicadores SAIDI y SAIFI, nos permite saber la frecuencia y el tiempo de
duracién de las interrupciones eléctricas respectivamente, con esta variable podemos
mitigar o disminuir dichas interrupciones y/o duracion, para ello se planificd trabajos

previos capaces de enfrentar a la brevedad dicha contingencia.

A marzo-19
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Figura 33 Indices SAIFI y SAIDI a Mar-2019 por Sistemas Eléctricos.

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

En el siguiente cuadro se muestra el estado del indicador SAIFI tomando como referencia la

tolerancia anual para lamedia tension y alta tension de los sistemas eléctricos en evaluacion.

Oficina

CodigSistema

Sistema

Tolerancia

Tolerancia

SAIDIM

Situacion con

Regional Eléctrico Eléctrico SAIFIMT R L 1 SAIDIMT T s DS Fallas Propias (p)
SE0035 Abancay 5 1,70 1,43 9 1,90 1,05 No excede
SE0042 Andahuaylas 12 2,30 1,91 24 3,32 1,73 No excede
SE0241 Abancay 16 230 122 40 918 202  Noexcede

APURIMAC ura
SE1042 Chacapuente 16 0,50 0,25 40 4,97 4,22 No excede
SE2042 Ch“q“‘:amb‘“ 16 1,60 1,16 40 3,59 0,64 No excede
SE0032 Cusco 5 0,88 0,62 9 1,34 0,53 No excede
SE0036 La Convencion 5 0,00 0,00 9 0,00 0,00 No excede

CUSCO SE0038 Yauri* 12 4,30 2,86 24 5,34 3,76 No excede
sEoo40  valle Slagrado 12 1,31 0,91 24 5,20 3,52 No excede
sEoo41  valle Sagrado 16 321 2,21 40 6,40 3,76 No excede

2

76



SE0243

SE0244

SE0245

SE1036

SE1242

SE3242

SE4242

La Convencion
Rural*

Sicuani

Valle Sagrado
3

Machupicchu*
Combapata*®

Chumbivilcas*

Sicuani Rural

16

7

16

5

16

16

16

3,30

1,00
4,06
0,00
3,84

4,33

2,80

2,82

1,00

2,48

0,00
2,40

4,11

>

1,54

40

12

40

40

40

40

9,85

1,12
15,49
0,00
20,85

9,87

6,24

8,01

1,12
8,37
0,00
6,83

8,62

1,15

No excede

No excede

No excede

No excede

No excede

No excede

No excede

Figura 34 Indices SAIFI y SAIDI a Mar-2019 por Sistemas Eléctricos.

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

Veamos los indicadores por Sectores Tipicos, para ver una realidad y poder subsanar

y cambiar la infraestructura eléctrica si fuese necesario, mejorar los sistemas de proteccion,

con la finalidad de “levantar” a la brevedad desde un mando a distancia.

A continuacion, se presenta los indicadores SAIFI Y SAIDI por Sectores Tipicos,

para ello antes debemos describir las caracteristicas de estos Sectores Tipicos y estan

clasificados asi.

* Sector Tipico 1: Sector urbano de alta densidad de carga.

» Sector Tipico 2: Sector urbano de media y baja densidad de carga.

* Sector Tipico 3: Sector urbano-rural de baja densidad de carga

» Sector Tipico 4: Sector de baja densidad de carga

» Sector Tipico 5: Sector rural. El cual a la fecha ya no esta considerado, pues abarca

ahora el sector tipico 4.

* Sector Tipico de Sistemas eléctricos rurales (SER): Sector rural de baja densidad de

carga integrados por los servicios eléctricos rurales (SER), sefialados asi de acuerdo

con la Ley General de Electrificacion Rural
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SECTOR TIiPICO 2:

AVANCE ANUAL SAIFI 2019-ST2

con
a.00
3.00
200
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Pro Maldonado Abancay La Convendadn Machupiccha
W META AMLIAL 437 4.50 438 442 408
B AVANCE ANUAL ELSE 1183 0971 1LE45 QD00 00N
BMETA ANUAL  mANANCE ANUAL ELSE

Figura 35 Indices SAIFI Anual ST2..
Fuente:” Electro Sur Este S.A” (ELSE, s.f.)

AVANCE ANUAL SAIDI 2019-5T2

.00 I I
CusCo Prio Maldonac L Carie rsci oo Mlachipa
B META ANUAL (4.1 B0 B I".- Bt B9
B AVARNCE ANUAL FLSE 1858 3700 2586 0000 0,000

EMETA ANUAL  EANANCE ANLIAL ELSE

Figura 36 Indice SAIDI Anual ST2
Fuente: Electro Sur Este S.A.4
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SECTOR TIPICO 3:

AVANCE ANUALSAIFI 2019-5T3
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Figura 37 Indice SAIFI Anual ST3.
Fuente: Electro Sur Este S.A.4

AVANCE ANUALSAIDI 2019-5T3
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Figura 38 Indice SAIDI Anual ST3.
Fuente: Electro Sur Este S.A.4
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SECTOR TIiPICO 5:

AVANCE ANUAL SAIFI 2019-5T5
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Figura 39 Indice SAIFI Anual STS.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A

AVANCE ANUALSAIDI 2019-5T5
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Figura 40 Indice SAIDI Anual STS.
Fuente: Electro Sur Este S.A.4
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RANKING DE EMPRESAS DISTRIBUIDORAS

Ahora se presenta el ranking del desempeifio en media tension a nivel de empresa

distribuidora, en cumplimiento a la meta dispuesta por OSINERGMIN.

Ranking de Desempeno para el indicador SAIFI

— Toleranciz anual
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Figura 41 Indicador SAIFI
Fuente: Osinergmin
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Figura 42 Indicador SAIDI.
Fuente: Osinergmin
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3.2.3 Programas FISE y FOSE

FISE

Dentro de los programas sociales del gobierno se crea el “Fondo de Inclusion Social
Energético (FISE) con la Ley N° 29852 el 2012 (El Peruano, 1993), con el objetivo de

llevar energia eléctrica a poblaciones de escasos recursos econdmicos en todo el pais.

“El MEM y el FONAFE”, renovaron el encargo singular a Electro Sur Este S.A.A.
hasta el 31 de diciembre del 2020, para seguir desarrollando labores inherentes del programa

FISE. (MEMORIA ANUAL, 2018)

Como parte de este programa social la empresa logré ayudar a 211,223 beneficiarios,
con un crecimiento del 6.8% respecto al afo anterior, y superando en 141% con relaciéon a

la meta establecida del ano 2018.

El crecimiento anual de beneficiarios del FISE es el siguiente:

BENEFICIARIOS FISE

250,000

200,000

150,000

100,000

50,000 I
g L

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2015

Figura 43 Cantidad de Beneficiarios del FISE.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

Por otro lado, ante la necesidad de apoyo social, se dio bono FISE para las
Instituciones Educativas que reciben el apoyo del “Programa Social Qaliwarma” (Gobierno
del Peru, 2012) y Comedores Populares, se atendi6 a 3,254 Instituciones Educativas quienes
resultaron beneficiarias y 1,334 Comedores Populares, logrando ampliar en 33% y 23% con

relacidn al anterior afo.
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BENEFICIARIOS

Los beneficiarios del FISE, son los usuarios residenciales de bajos recursos
econdmicos, usuarios que consumen igual o menor de 30 Kwh de zonas rurales. y urbano-

rurales

FOSE

El Fondo de Compensacion Social Eléctrica (“FOSE”) (Enel, 2018), es una
subvencion que beneficia a los usuarios residenciales (no comerciales) del Sistema
Interconectado Nacional y de Sistemas Aislados que se encuentran en zonas urbanas, rurales

y urbano-rurales.

El beneficio es otorgado en forma mensual y se aplica de 2 formas, quienes

consumen menos de 30kWh/mes reciben:

- Dentro del sistema interconectado:

* En zonas urbanas un 25%

* En zonas urbanas - rurales y rurales un 62% del cargo de la energia;
- Dentro de los sistemas aislados (Por ejemplo zonas de selva):

* En zonas urbanas un 50%

* En zonas urbanas - rurales y rurales un 77.5% del cargo de la energia.

El FOSE es destinado a la subvencion de las tarifas de electricidad a los usuarios
residenciales que tienen poco consumo de energia eléctrica, que por lo general es la
poblacién de menores recursos, ello se hace realidad a través de los recargos que se aplican
en las tarifas de aquellos que tienen mayores consumos de electricidad, aportando a que
personas de bajos recursos econdémicos puedan contar con el servicio de energia eléctrica.
Sera un recargo cuando lo incrementan en el recibo de luz a los usuarios que consumen mas

de 10 kWh al mes.

Mientras que, sera un beneficio cuando se efectiie un descuento en el recibo de pago

de los usuarios cuyos consumos fueron menores a los 100 kWh.
BENEFICIARIOS

Los beneficiarios del FOSE, son los clientes residenciales del “Sistema
Interconectado Nacional” y de Sistemas Aislados del Peru que se encuentran en zonas

urbanas, rurales y urbano-rurales.
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FINANCIAMIENTO

El (“FOSE *) es financiado a través de un recargo en la factura, mediante los cargos
tarifarios de potencia, energia y cargo fijo mensual de los usuarios del servicio de energia

eléctrica.
ADMINISTRACION Y VIGENCIA

OSINERGMIN es el encargado de administrar el FOSE, para cuyo fin realiza el
computo de las transferencias entre las empresas aportantes y receptoras del fondo, los sistemas
de informacidon necesarios para los reportes y las compensaciones o sanciones por

incumplimiento de ser el caso.

La vigencia del FOSE es indeterminada, por la modificatoria emitida mediante la Ley

N° 28307.

3.3 COMERCIALIZACION DE LA ENERGIA ELECTRICA

Toda empresa comercializadora debe tener una estrategia de ampliacion de las redes de
M.T. y B.T. con el objeto de facilitar el ingreso a los servicios de electricidad a los pobladores

de escasos recursos de las zonas que no cuentan con este vital servicio.

Se ha suscrito convenios entre Electro Sur Este S.A.A. y el MEM para la ejecucion de
obras, en las zonas mas alejadas de las Regiones de Cusco y Madre de Dios, siendo de vital

importancia el incremento anual de usuario, segun las metas establecidas previamente.

3.3.1 Produccion de energia

Electro Sur Este S.A.A, tiene grupos de generacion hidraulica y térmica de su
propiedad con el objeto de operar y suministrar energia eléctrica a usuarios ubicados en las
zonas aledanas a dichos grupos de pequefias centrales hidroeléctricas. A la fecha se tiene

una C.I. (capacidad instalada) de 13.688 MW y una potencia efectiva de 12.357 MW.
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Numero de Potencia Instaladas Potencia Efectiva

Central Ubicacion

Grupos (MW) (MW)

C. T. lberia Madre de Dios 3
C. T. liapari Madre de Dios 1

Total Generacion Termica 14
C. H. Chuyapi Cusco 3 1.176 1.110
C. H.Hercca Cusco 3 1.196 1.023
C.H. Matara Apurimac 3 1.604 1.474
C.H.Chumbao Apurimac 2 1.932 1.900
C.H. Huancaray Apurimac 2 0.580 0.550
C.H. Mancahuara Apurimac 2 3.200 3.200
C.H. Vilcabamba Apurimac 2 0.400 0.400
C.H Pocohuanca Apurimac 2 0.200 0.200

Total Generacion Hidraulica

TOTAL ELSE

Figura 44 Generacion Propia de ELSE.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4

Tabla 10 Generacion Propia a Marl9

CENTRAL A MAR18 A MAR19
C.H. Huancaray 1,087 1,071
C.H. Chumbao 4,036 3,82
APURIMAC C.H. Matara 3,144 3,181
C.H. Vilcabamba 665 656
C.H. Mancahuara 4,295 4,054
C.H. Pocohuanca 313 325
CUSCO C.H. Hercca 1,976 1,956
C.H. Chuyapi 2,329 2,154

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

Cusco

. 23.87%

Apurimac
\_ 76.13% J

Figura 45 Generacion Propia a Marzo 2019 de ELSE
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Fuente: Electro Sur Este S.A.4

Electro Sur Este S.A.A. también cuenta con un grupo de generacion movil y consta
de 5.80MW de potencia instalada, los cuales son equipos de apoyo ante cualquier tipo

contingencia o eventos de emergencia.

Este parque de generacion o grupos de emergencia se muestra a continuacion:

- Numero de Marca Grupo  Potencia Instaladas
Ubicacion

Grupos Electrogeno (MW)

Quillabamba (Uripata) 1jGamma
Quillabamba (Uripata) 1|Gamma
Quillabamba (Uripata) 1|Cummins

S Quillabamba (Uripata) 1|Cummins
Kiteni 1|Gamma
Kiteni l|Gamma
Chahuares 1|Gamma
Aguas Calientes 1|Gamma

TOTAL ELSE

Figura 46 Parque de Generacion Movil de ELSE.
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A” (ELSE, s.f.)

Al término del afio 2018 la empresa generd 62,732 MWh de energia, de los cuales
el 99.76% pertenece a la generacion hidraulica y el 0.24% a la térmica. Como se puede
apreciar en la siguiente tabla se observa que la mayor obtencidén de producto se hizo en la
Region de Apurimac que equivale al 73.65%, seguido de Cusco que obtuvo un 26.11% y

Madre de Dios con el 0.24% de la produccion total de energia.

Tabla 11 Produccion de energia (MW.h) (ELSE, s.f.)

REGION 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
CUSCO 13,377 13,726 13,5 13,478 12,235 10,014 16,378
APURIMAC 37,632 39,8 36,934 42,312 33,003 44913 46,204
MADRE DE DIOS 3,661 3,641 2,966 1,102 0,369 0,553 0,15
TOTAL 54,67 57,167 53,4 56,892 45,607 55,48 62,732

Fuente: Electro Sur Este S.A.A
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Evolucion de produccion de la Energia (MW.h)
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Figura 47 Evolucion de la Produccion de energia de ELSE
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A” (ELSE, s.f.)

3.3.2 Compra de energia.

Se compro energia por que la demanda creci6, se registr6é la madxima demanda a lo
largo del afno 2018 fue de 124.1 MW, siendo escasamente superior a la registrada en el 2017
en 1.88% . Ahora la mayor demanda del afio es de 115.5 MW.

Figura 48 Demanda Maxima.
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A.” (ELSE, s.t.)
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El afio 2018 se compro energia a los proveedores por un total de 652,184 MW.h
como volumen neto, lo que equivale a un aumento del orden de 2.14% con alusion al afio
anterior. La Region Madre de Dios tiene la mas grande tasa de incremento del 10.03%,

mientras que la Region de Apurimac disminuy6 en 15.41%.

Tabla 12 Compra de energia (MW.h)

Empresa mar-18 mar-19
Egemsa 5.223 5.223
Kallpa 12.385 19.06
Enersur 13.961 21.486
Electro Pera  32.586 50.148
Chilca 3.162 4.865
Eepsa 2.381 3.664
Edegel 19.584 30.138
Chinango 3.973 6.114
Egasa 1.704 2.622
Marangani 4.58 7.425
Lambrama 155 250
Cheves 4.431 6.818
Sub Total 104.123 157.814

Fuente: Electro Sur Este S.A.A.

- : .
Egasa Marangani Lambrama cpeves gemosa
1.66% 4.70% 0.16% 4379 3.31%
Cg”;;:/go 12.08%
. 0
Enersur
13.61%
Edegel
19.10%
Eepsa
2.32% Chilca
0,
o Electro Peru
31.78%
- : )

Figura 49 Compra de Energia.
Fuente: Electro Sur Este S.A.A.
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Figura 50 Evolucion de la Compra de Energia
Fuente: Electro Sur Este S.A.A
3.3.3 Venta de energia

En el afo 2018 la venta de energia a los clientes libres y al mercado regulado alcanzé

la cantidad de 630,766 MW.h aumentando la venta en 3.67% respecto del ejercicio anterior.

Tabla 13 Venta de Energia Mercado Regulado

REGION 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
CUSCO 343,676 375,77 405,654 416,741 424,241 43,014 451,075
APURIMAC 141,29 158,389 124,658 121,388 83,771 90,791 84,334
MADRE DE DIOS 56,701 61,863 65,286 68,884 78,334 86,658 95,357

TOTAL 541,667 596,022 595,598 607,013 586,346 220,463 630,766
Fuente: Electro Sur Este S.A.4

Como datos podemos afirmar que “el 71.51% de la energia se comercializo en la

Region Cusco, en tanto que el 15.12% y el 13.37%” (ELSE, s.f.) se comercializ6 en las

regiones de Madre de Dios y Apurimac respectivamente:
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Apurimac
13.37%

Madre de
Dios
15.12%

Figura 51 Produccion de energia de ELSE.
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A” (ELSE, s.f.)
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Figura 52 Venta de Energia en MWH
Fuente: Electro Sur Este S.A.A4



La venta de energia a los clientes libres fue del 23,403 MW.h, que representa una

disminucion del 31.29% sobre el afio anterior, originado fundamentalmente por el retiro del

cliente libre “Minera Anama”.

La venta al mercado libre representa el 3.71% respecto al total de las ventas.

Cliente libre

EPS Seda Cusco 13.408 13.647 14.472 15.218 16.641 20.566| 21.239
Cervercerias Peruanas Bakus 7.154 7.308] 6.9) 7.100| 951

Campamentos ¥strata - Fuerabamba 2.404 645

Minera Anabi 8.582 10.711 10.045 3.263

Minera Suyamarca 62.27 63.115| 20.847

Catalina Hucanca Sociedad minera 23.235] 34.051] 40.19 43.719|

Minera Anama 22.9kV 7.946 10.545| 13.495] 1.974
Tejidos Chectuyoc 190

Total Mercado Libre 114.689 131.236 737.454 77.246 978.186

Figura 53 Venta de Energia Mercado libre Cantidades
Fuente: Electro Sur Este S.A.A

Evolucion anual venta de energia de clientes libres (MW.h)
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60,000 \
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~- Cervecerias Peruanas Backus

wte Campamento Xstrata - Fuerabamba
=>&=NMinera Anabi
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=é= Minera Suyamarca

\ / =@ Catalina Huanca Sociedad Minera

40,000 Minera Anama 22.9 kV
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Figura 54 Venta de Energia Mercado libre Diagrama Ejes
Fuente: Electro Sur Este S.A.4
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Venta de energia por Sector Tipico y Mercado Libre(%)

Sector Sistemas Sistemas

tipico 6 Rurales Fotovoltaicos

6.21% 1.56% 0.03%
e Mercado Libre
tipico 5 oot

8.36%

Sector tipico 4
15.63%

Sector tipico 3
3.93%

Sector tipico 2
60.55%

Figura 55 Venta de Energia Mercado libre.Diagrama Circular
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A” (ELSE, s.f.)



CUADRO RESUMEN DE ACTIVIDADES

Generacion Compra de
Propia Energia
62,732 MW.h 652,184 MW.h

8.77% 91.23%

Consumo Energia Entregada

Propio 714,916 MW.h ,
1,382 MW.h : Libres AT
0.23% 21,239 MW.h
2.97%

Pérdidasen
Transmisiony
Transformacion
12,596 MW.h

1.76% e .
Energia Disponibleen MTyBT

679,405 MW.h

Consumo de
Alumbrado
Publico
39,788 MW.h
5.86%

Venta en MT
116,963 MW.h
17.22%

Pérdidasde

Distribucion

69,878 MW.h
10.29%

Venta en BT
449,798 MW.h
66.20%

Venta Servicios
Extraordinarios
2,979 MW.h
0.44%

Figura 56 Venta de Energia Mercado libre. Resumen
Fuente: “Electro Sur Este S.A.A.” (ELSE, s.t.)
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OSINERGMIN. - PENALIZACIONES A LA CONCESIONARIA POR
INCUMPLIMIENTOS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CALIDAD.
Tabla 14 Penalizaciones por OSINERGMIN
ANO 2018
Res Proced Nombre Procedimiento Per ML;‘I!:a Multa S/.
047-2009-0S/CD Cobranza y Atencién al Usuario S1
066-2016-0S/CD | FISE S1
('3;:'\;/%)'3' Alicuota de Alumbrado S1
078-2007-0S/CD | Alumbrado Publico S1 24.99 [104,958.00
094-2017-0S/CD Denuncias del Servicio T1
094-2017-0S/CD Denuncias del Servicio T2 1.38 5,796.00
115-2017-0S/CD Facturacién del servicio de Energia S1
153-2013-0S/CD Cortes y Reconexiones S1 4.62 19,404.00
227-2013-0S/CD Contrastacion de medidores de energia S1 0.50 2,100.00
228-2009-0S/CD Seguridad - Metas MT S1 1.82 7,644.00
266-2012-0S/CD Atencion Telefdnica S1 2.77 11,634.00
686-2008-0S/CD Norma Técnica de Calidad NTCSE S1
686-2008-0S/CD Norma Técnica de Calidad Rural NTCSER S1
686-2008-0S/CD | NTCSE Indicadores VMRC, VMRT, VLMT S1
722-2007- OS/CD | Reintegros y Recuperos de Energia S1 1.63 6,846.00
228-2009-0S/CD Seguridad - Baja Tensién S2 53.97 |226,674.00
722-2007-0S/CD Reintegro y Recuperos de Energia S2 0.77 3,234.00
213-2011-0S/CD | Suministros Provisionales y Colectivos TA 1.00 4,200.00
283-2010-0S/CD Contribuciones Reembolsables TA
93.45 |392,490.00
RESUMEN PENALIDADES ELSE
ANO | CANT. ANUAL MULTA UIT | MULTA SOLES EN PROCESO
2012 22 3319 1,211,444.63 0
2013 25 748.87| 2,770,819.62 0
2014 17 235.09 893,351.00 0
2015 18 289.63| 1,115,081.05 0
2016 18 154.21 609,124.65 0
2017 20 137.4 403,948.15 0
2018 10 93.45 392,490.00 22
2019 30

Fuente: OSINERGMIN

94



TOMA DE LECTURA DEL MEDIDOR EN CAMPO

ELABORADO POR EL TECNICO RESPONSABLE
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REALIZACION DE LA CONSISTENCIA DEL PROCESO DE
LECTURAS, ELABORADO POR EL SUPERVISOR COMERCIAL
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CONCLUSIONES

Actualmente la Confiabilidad es un tema muy importante para las empresas,

desarrollar una investigaciéon y evaluacién de riesgos de la confiabilidad que puedan

aparecer y se logren propo6sitos en la ejecucion de un servicio y simultdneamente, analizar

a detalle las falencias que puedan surgir en el desarrollo de la cadena de procesos de la vida

util del servicio.

Una empresa que implemente con responsabilidad una ingenieria de confiablidad,

para los procesos comerciales, otorgara a sus clientes, servicios de alta calidad, los cuales

garantizard la calidad de por vida, en conclusion:

1.

Todos los factores que influyen en una facturacién confiable descritos en el presente
informe, como consecuencia del Proceso de Lectura ON LINE, evidencian que dicha
facturacion, es veraz y real, de acuerdo al consumo de energia eléctrica, el usuario se
siente satisfecho por el servicio y consciente de ello procede al pago mensual de su
recibo de luz. El usuario al pagar su recibo de luz contagia a los demads usuarios y al ser
global el pago del servicio reduce los indices de morosidad y aumenta la cobrabilidad.
Al tener clientes satisfechos, se evidencia el aumento y disminucion en porcentajes de
los indices de gestion, los de desempefio, del Indice de Satisfaccion al Cliente (ISCAL)
y de la morosidad respectivamente, junto con los programas sociales (FOSE Y FISE)
donde crece la imagen institucional de la empresa concesionaria. Asi mismo los
programas sociales también contribuyen al incremento de la cobrabilidad.

La cantidad de clientes ha crecido, es asi que a noviembre del 2020 se tiene 581,787
clientes, ante este crecimiento se debe adoptar procedimientos para que el nivel de
pérdidas y morosidad se reduzca por efecto de una confiable facturacion, la empresa
concesionaria hace inversiones en todas sus areas de trabajo, se plantea objetivos a corto
y mediano plazo, con la finalidad de ser una empresa lider a nivel nacional. El
crecimiento de la cantidad de clientes conlleva a mayor demanda energética, lo que a su
vez también implica la compra de mayor potencia (MW), la generacion hidraulica propia
para satisfacer dicha demanda; también implica expandir las redes de distribucion

primaria y secundaria.
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RECOMENDACIONES

1. Allograr una facturacion confiable, lo importante es implementar acciones para sostener
y mejorar esta facturacion, para ello es preciso utilizar las herramientas requeridas para
alcanzar el objetivo trazado, porque la capacidad del talento humano hace que la
organizacion sea perdurable a través del tiempo.

2. Para mantener los indicadores de gestion en cuanto al nivel de morosidad y reduccion de
pérdidas, es necesario implementar y sostener los instructivos y procedimientos, con
los cuales podamos controlar y estar en una mejora continua; también es necesario
utilizar informacion técnica, practicos e incluso estadisticos a fin de determinar y
confirmar que la lectura es real, fuente de una confiable facturacion.

3. Ante el crecimiento de la demanda, debemos de implementar nuevas redes de M.T. y
B.T con la finalidad de dar acceso los pobladores las zonas que no cuentan con este
importante servicio de electricidad, para satisfacer dicha demanda energética, por ende,
la satisfaccion al cliente o usuario de la energia eléctrica.

4. Importante seria implementar todo el mercado de suministro de energia eléctrica con
medidores inteligentes, utilizando tecnologias de punta como la telemetria, implementar
con sistemas AMI, sistemas concentradores, esto ayudaria a reducir los errores que se
pudiera cometer por lectura de medidores y otros procesos comerciales; asi mismo
aumentaria la confiabilidad en el proceso de lectura, por ende aumentaria la confiabilidad

en la facturacion.
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ANEXO N° 01

PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE LECTURAS DESDE UN EQUIPO MOVIL

1) El aplicativo “SIELSE LECTURAS” se descarga mediante otra aplicacion propia del
equipo movil, llamado Play Store, para ello solo hay que tener internet en el equipo
movil y/o Tablet. Ahora cuando se quiere realizar un proceso de lecturas de toda una
region, donde involucra a muchas personas responsables de dicho proceso, el aplicativo
se puede pasar de un dispositivo a otro mediante otra aplicacion llamada “SHARED:It”,

la cual permite visualizar en pantalla.

.22 - - L RN b TE.
< <_ z
= A Sielse
-
w e Lecturas

sielse

Desminmnstoalaar

Novedades - i
AActualizaolcan: 27 magps. 200 7

Buscador el listado de libhro=.,
OPcGiSMm poa.. .
NMeaejoro la TunNncldom gue guarcdas laectuaran,

Calificar esta aplicacidonmn

COMMIEPMIrTear T OEinmichm Cormn Otraon aamscrmrions

> X == == >x

Encrilbe carmas raemesries

I |
Figura 57 Aplicativo Sielse Lecturas.
Fuente: Propia
2) Teniendo la aplicacion instalada, se entra a dicha aplicacion y se pone el “usuario” y
“contrasena”, asignados previamente los permisos por la empresa propietaria del
aplicativo, en este caso Electro Sur Este S.A.A. al personal responsable a ejecutar el

proceso de lecturas, personal de la Contratista proveedora de servicios.

Se adjunta pantallazo.
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g Selse Lecturas D B

Iniciar Sesion

Usuario :
atumba

Contrasefa :

Electro Sur Este S5..A A,

[+ Recordar Credenciales

Figura 58 Usuario y Contraseria del aplicativo Sielse Lecturas

Fuente: Propia

3) El conjunto de los usuarios esta separados o clasificados por zonas a los cuales se les

asigna un determinado nimero de “LIBRO”, la misma que debe ser descargado en el

equipo movil asignados al técnico responsable de ejecutar el proceso de lecturas. En el

cual aparece todos los libros asignados al técnico, estos pueden ser uno o mas (mucho

dependerd de la capacidad del equipo movil a utilizar.

e Sielse Lacturas 2

Toonivo ESTEBAMN CGALLECO=S

Looturans Oboeoervadon Suporvision
TUP@rvISIon roararmacto

LSRR ot

TMTOSO4S907T HUAYLLATY
Total [10] —~ rendientes [10]
Leclturascdoasx [O] - Enviamdoss O] —
Fortos [O] - Fortos=s Enviacdas=s[o]
MTOSTT 702 AHUAY T AN
Total [12) — Pendiontes [12)] —
Lecturadcdos [O] - Enviados=s O] —
Fotomn [0] — Fotom Enviadas|lo])

Figura 59 Distribucion de Libros en el Aplicativo Sielse Lecturas

Fuente: Propia
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Al ingresar al LIBRO del sector a ejecutar el proceso de lecturas, en la pantalla se ve el
padron virtual donde estd el nimero total de usuarios a quienes se va a ejecutar la lectura.
En este caso se ha escogido el padrén virtual de Huayllaty-Progreso-Grau.

£ @ Lectura : HUAYLLATY

& Nuevo = @ Mapa
COMPLETADOS O DE 10
Ruta -

1050401000250
171040005535 MOSQUEIRA
GUTIERREZ, JULIA

605630926/STR/DDS26B — O

105040171 00065S
17000044979 GILAT
NETWORKS PERU S._A.
606897808/STR/DDS268B — 0O
1050401000656
17000047000 GILAT
NETWORKS PERU S_A.

606897824/STR/DDS26B — 0O

1050401000671
17040004620 MANUEL
GONZALES PADRA

607448125/STR/DDsS268B — 0O

Figura 60 Padron Virtual del Aplicativo Sielse Lecturas
Fuente: Propia

4) Después de verificar el padron se procede identificar cada uno de los usuarios, mediante
la RUTA, nombre o nimero de serie del medidor, una vez identificado se ingresa la
lectura del medidor, con fotografia de ser el caso, dependiendo si su consumo sea muy
superior o muy inferior al promedio de consumo mensual y se continua con los siguientes

usuarios hasta lecturar todo el padrén virtual.
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.-‘ Siclse Lecturaas e
&2 Buscar = @ Mepa
TOSO<FX0TO00Z250 |

7 TOFKS0O00S5535 | MOSQUEIRA
GUTIERREZ, JULIA | CALLE
LIBERTADFORES INTT05
IHUAYLLAT!| 6056309267

STRADDSZ68
5421

Obscervacion @ -
Enviar Foto o Foto

Lectura

Figura 61 Lectura de usuario en el Aplicativo Sielse Lecturas
Fuente: Propia

5) Una vez culminado las lecturas de todos los padrones, estos se proceden a enviar al
sistema dichas lecturas, asi como las fotografias si los hubiera, seglin sea su condicion

de consumo normal o atipico. Obviamente para este proceso tiene que estar activado los

datos moviles del equipo con el que se trabajo.
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.-(.f Sielse Lecturas

Técnico :ESTEB

Lecturas Obser
Supervision Pr¢  Enviar Lecturas

Ruta Enviar Fotos

1050401 HUAYLLATY

Total [10] — Pendientes [10] —
Lecturados [0] — Enviados [0] —
Fotos [0] — Fotos Enviadas|[O]

1051703 AHUAYTANI

Total [12] — Pendientes [12] —
Lecturados [0] — Enviados [0] —
Fotos [0] — Fotos Enviadas[0]

1l o <

Figura 62 Opcion de envio de Lecturas y fotografias en el Sielse Lecturas
Fuente: Propia

6) Se envia las lecturas hasta llegar al 100 %, asi mismo las fotografias tomadas, igualmente
hasta llegar al 100 %, solo asi estaremos convencidos que todo el trabajo ejecutado en
este Proceso de Lecturas fue totalmente 6ptimo y confiable. Después solo queda realizar
la CONSISTENCA en una PC de escritorio y lo realiza el SUPERVISOR responsable,

quien tiene la capacitacion y conocimiento necesarios para ejecutarlo.
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Solicitud de Confirrmacion

icDesea enviar sus lecturas?

NO =3

Figura 63 Envio de Lecturas y fotografias en el Sielse Lecturas
Fuente: Propia

ANEXO N° 02:
PROCEDIMIENTO DE MONITOREO DEL PROCESO DE LECTURAS DESDE
UN EQUIPO MOVIL

a) Tener los permisos necesarios y exclusivos para el personal que supervisara y

monitoreara las lecturas en TIEMPO REAL.

Figura 64 Usuario y Contrasena del Aplicativo Sielse Movil Fuente: Propia
Fuente: Propia.
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b) Luego se va a Iniciar sesion / Sistema Movil Comercial / Lecturas / monitoreo de lecturas-

usuario, cuyo pantallazo es como sigue:

Figura 65 Monitoreo de Lecturas mediante el Sielse Movil
Fuente: Propia

¢) Luego entramos a “Monitoreo de Avance de Lecturas”, en ella se puede percibir que
podemos elegir la zona que se quiere monitorear ( en este caso elegimos Grau), también
se observa el porcentaje de las lecturas Leidas (color amarillo)y No Leidas (color

verde),a la fecha y horas monitoreadas

e ar—m [l s sz [

Leidos
BT.77% ) \ 100.00%

[ p———|
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No Leidos (———
12.23% , 100.00%

Figura 66 Monitoreo de Lecturas Leidas mediante el Sielse Movil
Fuente: Propia

Una vez que tengamos la seguridad de monitorear una zona determinada, vemos el
porcentaje de avance de LECTURAS y segun sea el avance se puede identificar los lugares
y responsables que no llegaron a ejecutar el 100 % del Padron de Lecturas, en la figura
adjunta se puede evidenciar que los achurados de color verde son los lugares donde ya se

ejecutd las LECTURAS, los sin color estan pendientes de ejecucion de las LECTURAS.

B Gt - it ® BN Vb Cammaste - 51 8 @ | G dey il aadbee 0 0 LY sl e eelili . = [ITes a "

o 0 | (D veww wine.com g i i . " T : -

AIWTIIATEA 118 YN

B A TLACLALA A L estas 016 i B
- | o< #1318 (37 478
DT A AT AL AR LaiBed L0 1 S
A0 IE0el- REISOLIN D Lasdos B0 Y (0 0.

A0 O-STO DA O | ssitmn 001 I8 (5 S0 -

m AMTIAER (1A% I

TS ik PR ARE S | s (44 1 1%

N e C T L AROTA Lt OSSO0 00

R AL TR ieUARIAN Lastay TADET L4 I
A S T OO Lisbien 140 2%

DAKEL LEALLAPERALTA Leded MEIM400 V1 30%

Figura 67 Monitoreo de Libros mediante el Sielse Movil.
Fuente: Propia
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ANEXO N° 03
PROCEDIMIENTO DE MONITOREO DEL PROCESO DE LECTURAS DESDE
UNA PC DE ESCRITORIO

1) Se introduce el usuario y contrasefia, permisos de ELSE

Fuaarmigs

Figura 68:Usuario y Contraseria del Sielse Web.
Fuente: Propia

Posteriormente se va Sistema Comercial, click

Figura 69 Sistema Comercial del Sielse Web. Fuente: Propia
Fuente: Propia
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2) Luego elegimos la opcion Lecturas, como se puede apreciar aparecen varios Procesos
Comerciales, observamos que esta atencion Clientela facturacion e Instalaciones

Nuevas, pero para nuestro propdsito nos sirve el de Lecturas.

D Eagawrns Ridosl Cores i

Figura 70 Opcion lecturas del Sielse Web.
Fuente: Propia

3) Luego la opcion monitoreo, para monitorear las lecturas a todos los técnicos

involucrados, clickeamos al del modo Monitoreo Lecturas-Supervisor.

T Lochean

Figura 71 Monitoreo Lecturas-Supervisor en el Sielse Web. Fuente: Propia
Fuente: Propia
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4) A continuacion, elegimos sucursal, periodo y zona, lo cual nos llevara al libro que

queremos supervisar, en nuestro caso elegiremos la zona de Santa Rosa, periodo de

Diciembre, sucursal Apurimac, nos muestra los libros que se esta trabajando de color

azul, la cantidad de usuarios y fotografias tomadas (en los recuadros).

1 Comeo: ALBERTO TUMBA QUIN. X

SielseWeb

1061401

Chiclayo

1061402

1061403

1061801

1061901

& Minuta Figuerca..doce  #

Figura 72 Monitoreo de Libros en el Sielse Web.
Fuente: Propia
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5) Se observa que los recuadros toman la coloracion verde si esta culminada las lecturas

enviadas y la de coloracién roja indica que esta libros estan pendientes. Una vez

terminado el proceso de lecturas del libro elegido, podemos observar los usuarios

lecturados, a su vez el recorrido que hizo (lineas achuradas)
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Figura 73 Ruteo geogrdfico del Monitoreo Lecturas-Supervisor en el Sielse Web.
Fuente: Propia

Figura 74 Trayectoria del Monitoreo Lecturas-Supervisor en el Sielse Web.
Fuente: Propia
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2.3 Se puede observar que hay suministros de consumo normal y otros de consumo
atipico (los que tienen fotografias).Si hacemos un click en uno de los suministros
podemos encontrar toda la informacién solicitada del suministro, desde su ruta,

codigo, nombre, direccion, lectura, tipo de lectura, fecha de lectura y el responsable

de dicha lectura.
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Figura 75 Identificacion del Usuario en el Sielse Web.
Fuente: Propia
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2.4 Enlos consumos atipicos, es obligatorio que se tenga una fotografia, ademas de todas

las caracteristicas del usuario de consumo normal, se observa que la fotografia

también estd fechada y la hora en la que se tomo la fotografia.

Figura 76 Identificacion del Usuario de Consumo Atipico en el Sielse Web.
Fuente: Propia
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ANEXO N° 04

PROCEDIMIENTO PARA LAVERIFICACION DEL CONSUMO DE ENERGIA
ELECTRICA DE LOS SUMINISTROS.

a) Previo ingreso al SIELSE, con los permisos solicitados (usuario y contrasefia) se va al

item de Atencion Clientela / Administrador de Clientes:
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Figura 77 Administrador de Clientes en el Software SIELSE.
Fuente: Propia

b) Una vez identificado el usuario por medio de la “”RUTA” y/o CODIGO DE
SUMINISTRO”, se puede verificar todos los procesos comerciales ejecutados. Se puede
apreciar todos los datos generales y caracteristicas del suministro, lo que ayudara de

forma significativa en la CONSISTENCIA del Proceso de lecturas.
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Figura 78 Verificacion de Usuario en el Software SIELSE
Fuente: Propia
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c) Entre los procesos comerciales esta el de Lecturas, podemos apreciar su consumo,
promedio y su lectura verificado en campo, asi como también el proceso de
SUPERVISION (parte achurada de color rojo) en campo hecho por la persona encargada
de dicha supervision.
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Figura 79 Verificacion de Lecturas Usuario en el Sofiware SIELSE.
Fuente: Propia

Asi como también se puede evidenciar la facturacion del mes y los meses anteriores segin

solicite el usuario.
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Figura 80 Verificacion de Pagos del Usuario en el Software SIELSE
Fuente: Propia
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