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Resumen Ejecutivo

El propdsito, de esta investigacion, es analizar el proceso de envio y recepcion de
boletas de averia eléctrica, en la regién Pacifico Central del Instituto Costarricense
Electricidad de Costa Rica, para mejorar su nivel de control y monitoreo, lo cual involucra

directamente a varios departamentos y a sus colaboradores.

El primer capitulo presenta la parte principal de la investigacion, mencionamos el
campo de investigacion, la definicion del problema y el motivo de la investigacion, estado
del arte y otros que apoyan en la investigacion, con una base solida, con la cual se busca
llegar a la raiz de la posible problematica que se esté dando en el proceso de envio y recepcion

de las boletas eléctricas.

Para lograr este objetivo, se han propuesto tres objetivos especificos para
proporcionar informacion correcta para posible solucion del proceso en cuestion de la

Direccion Regional del Pacifico Central del ICE.

En el segundo capitulo, se plantea la situacién general y el marco teérico que sustenta
la investigacion; ademas, se explica una breve resefia histdrica de la empresa y los conceptos
basicos para comprender ciertos términos involucrados en el proceso de envio y recepcion

de boletas de averias eléctricas.

En el tercer capitulo, se desarrolla el marco metodoldgico implementado mediante la
realizacion de la investigacion, que define aspectos importantes como: tipo de investigacion,
tipo de método, alcance de la investigacion, tipo de fuente utilizada, poblacién y muestra,

hipétesis y la definicion de variables clave para la ejecucién del proyecto.
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En el cuarto capitulo, se analizan los resultados obtenidos por medio de las
herramientas implementadas, para la recolecciéon de datos, donde se define como proceder
con la indagacion de la informacion en tres unidades o &reas claves con el objetivo de buscar
y proponer mejoras en el proceso del envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas

en la Direccion Regional Pacifico Central del ICE.

Se realizaron encuesta a un total de 48 colaboradores de las unidades: Enlace Técnico,
Equipo CLOR y Area Técnica de Mantenimiento, debido a la importancia que tienen dichas
unidades para el proceso que se lleva a cabo en la atencion de las averias eléctricas de la
empresa y en vista de que cada una cumple su funcion especifica dentro de la gestion, se

realiza la subdivision del capitulo en 3 partes.

En el quinto capitulo, se realizan las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la
investigacion llevada a cabo, donde se mencionan una serie de conclusiones, con el fin de
demostrar las posibles causas que afectan el proceso de envio y recepcion de las boletas de

averias eléctricas, basado en las variables definidas en capitulos anteriores.

Ademas, se mencionan una serie de recomendaciones, con el fin de proponer una
mejora del proceso y sus colaboradores con el objetivo de brindar un equilibrio entre las
partes relacionadas en la investigacion y, por Gltimo, se brinda una propuesta sobre el
procedimiento de envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas, para su 6ptimo

control y seguimiento en la trazabilidad de toda la gestion del Centro Local de Operaciones.
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1.1.Introduccion

Toda organizacion debe realizar constantes analisis sobre sus procesos, con el fin de
obtener informacion que permita tomar esa radiografia de la empresa y, a la vez, dicha
informacion genere condiciones para que los jerarcas o directivos puedan tomar decisiones con

eficiencia y eficacia que beneficie a la organizacion y a su recurso humano.

La Direccion Regional Pacifico Central del ICE, actualmente, no cuenta con un
procedimiento formal y estandarizado que le permita llevar el control y seguimiento de las boletas
de averias eléctricas, lo cual provoca una afectacion directa entre los departamentos y el personal

que interviene en esta labor.

El Trabajo Final de Graduacién tiene como objetivo realizar un analisis del proceso de
envio y recepcion de boletas de averias eléctricas para la Region Pacifico Central, con el fin de

lograr que se mejore en cuanto al control y al seguimiento del proceso.

La Direccion Regional Pacifico Central del ICE, actualmente, presenta problemas con el
control del envio y recepcion de las boletas de averias, por lo cual, se investigaran cuales son las
causas mas frecuentes que provocan los retrasos de estas en la Region Pacifico Central del ICE
ubicada en Barranca. Desde una perspectiva analitica y profesional, con el objetivo de poder

brindar a la empresa una lista de las principales causantes de los atrasos y las mejoras del mismo.

Segun lo mencionado anteriormente, es importante informar que las cuadrillas o grupos
de trabajo se encuentran conformados con un maximo 3 funcionarios técnicos y un minimo 2
personas, esto estipulado por el Area de Seguridad Ocupacional, con el fin de salvaguardar la

integridad de los funcionarios, en la atencién de las averias eléctricas de la Region. Por lo que al
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existir la interaccion de muchas personas en dicho proceso es més frecuente que se omita
documentos importantes para el proceso y, aunado a ello, la posible ausencia de un procedimiento

oficial establecido, donde se brinden los lineamientos por seguir.

Por lo tanto, es fundamental examinar e identificar la problematica para poder recomendar

lo necesario y una posible readecuacion del proceso.

Debido a lo anterior, la investigacion estara enfocada en determinar las posibles causas
que provocan el atraso de la documentacion de las averias eléctricas, mediante: entrevistas,
cuestionarios y reuniones virtuales con los funcionarios para poder determinar las causas,
finalizando con la propuesta de mejora al proceso, considerando el bienestar de los colaboradores

y la correcta aplicacién del proceso.

1.2.Area de Estudio, Delimitacion del Problema y Justificacion:

Area de Estudio:

El objeto de estudio es el proceso de envio y recepcion de boletas de averias eléctricas de

la Regidn Pacifico Central del ICE.

Alcances y limitaciones

El alcance del proyecto es brindar la optimizacién por medio de una serie de mejoras
aplicable al proceso de envio y recepcion de boletas eléctricas en la Region Pacifico Central del

ICE.
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Limitacion Acceso a la Informacién

Dentro de algunas limitantes, se encontraron al momento de realizar las encuestas, porque
al personal, tal vez, no guste colaborar por ser medios digitales; ademés por la pandemia COVID-

19 no se pueden realizar encuestas presenciales por el aforo.

Otra limitacién, la distancia entre los centros técnicos de la Region Pacifico Central del

ICE, por lo cual dificulta poder abarcar rapidamente los centros de trabajo.

Ademas, el resguardo de la informacion se encuentra en el centro de gestion documental
de la regidn, el cual solo una persona tiene acceso; solo este funcionario tiene el conocimiento de

la organizacion a lo interno del resguardo de dicha informacion.

Limitacion Geografica

Otra limitante, al ser una Direccion Regional del Pacifico Central del ICE su composicion
geografica es bastante extensa; por lo tanto, el personal involucrado se encuentra en diversas
partes de la costa pacifica; por ende, no se tendria contacto directo con los colaboradores para

llevar a cabo las entrevistas o recoleccion de informacioén directa.

1.3.Delimitacion de Problema

a. Delimitacion Espacial: Direccion Regional Pacifico Central del ICE, Barranca,
Puntarenas.
b. Delimitacion Temporal: EI periodo de ejecucion de las mejoras corresponde para el

periodo 2022.



20

c. Delimitacion del Universo: El proceso de Operacion Barranca, especificamente, en la
labor de atencion averias eléctricas del ICE.
d. Delimitacion del Contenido: Envio y recepcion de boletas de averias eléctricas ocurridas

en la Direccion Regional Pacifico Central del ICE.

Planteamiento del problema:

Actualmente, en la Direccion Regional Pacifico Central del ICE existe una problemética
con el manejo del envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas ejecutadas por las
cuadrillas del personal técnico de la Region, por tal motivo, se investigaran las causas de dicha

problematica.

¢ Cudles son las causas que inciden en la falta de control y seguimiento de las boletas de

las Averias Eléctricas en la Direccion Regional Pacifico Central del ICE?
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Justificacién

Teniendo en cuenta el presente proyecto, sobre envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas para la Region Pacifico Central, del Instituto Costarricense de Electricidad, ubicado en
Barranca, Puntarenas, se debe tener claridad que el objetivo principal radica en la necesidad que
ha evidenciado la empresa sobre el proceso de envio y recepcion de dichas boletas para la correcta

gestion.

Por tal motivo, este proyecto se realiza porque se percibe una necesidad real por parte de
la empresa de contar con un proceso de envio y recepcion bien definido y, por ende, mas claro y
preciso; porque la interaccion de diferentes personas, durante todo el proceso, pueden dificultar
la labor y el orden de cada boleta, segin su gestion, ocasionando una afectacion directa al

funcionario ejecutor de la averia eléctrica y su correcta gestion.

Debido a la funcionabilidad del proceso de atencién de averias surge por parte de la
cuadrilla de personal la confeccion de las boletas de las averias atendidas, las cuales contienen
los detalles de lo acontecido en dicho evento, como: lugar, horas de inicio y de atencidn,

vehiculos, causa de la averia, material utilizado y detalle de funcionarios que atendieron la falla.

Ante lo anterior, es una prioridad para la empresa, contar con la informacion necesaria,
para: clasificar las averias, registrar los materiales utilizados, los costos por mano de obra; porque,
en la actualidad, ha crecido la demanda de servicios eléctricos y debido esto, también han

aumentado los requerimientos.

Esta propuesta se realiza con el fin de poder brindar recomendaciones aplicables en el

proceso, buscan reducir los tiempos y las quejas frecuentes del personal en la Direccidén Regional
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Pacifico Central del ICE.

Por otro lado, si se logra la eficiencia y eficacia de este proceso, se podria ayudar a la toma
de decisiones a esta Direccion, ya que, se podria tener mayor claridad, control y registro de las

incidencias eléctricas ocurridas en la regién, con el fin de valorar los puntos mas susceptibles.

Por tal motivo, se propone una mejora al procedimiento que se realiza para contar con una
trazabilidad de toda la gestion, la cual se lleva a cabo para dicha documentacion, desde que el
personal del Centro Local de Operaciones del ICE registra la averia eléctrica, hasta que se envian
todos los documentos al funcionario encargado de realizar los registros correspondientes de los

funcionarios que participaron en dicha averia.
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1.4.Estado del Arte

1.identificacion de la investigacion

Titulo Reparadas mas de 19.500 averias en servicio eléctrico del ICE

Autores Elpais.cr

Fechade 5 oct-17

publicacion

Instituto Elpais.cr

URL https://www.elpais.cr/2017/10/05/reparadas-mas-de-19-500-averias-en-

servicio-electrico-del-ice/

Elpais.cr. (05 octubre 2017). Reparadas mas de 19.500 averias en servicio
Referencia  eléctrico del ICE. 11/10/2020, Elpais.cr.
bibliografica https://www.elpais.cr/2017/10/05/reparadas-mas-de-19-500-averias-en-
servicio-electrico-del-ice/

Autodela  Luz Mery Gonzélez Loaiza y Jonathan

fichas Espinoza Rodriguez Fecha 11/10/2020

2. APROXIMACION AL TEXTO

Contenido del documento

Presenta informacién de la cantidad de averias ocurridas, donde el personal del Instituto
Costarricense de Electricidad ha trabajado para restablecer los servicios.

Determine cuél es el prop6sito del documento que se va a leer

Nos presenta informacion del promedio de averias ocurridas 19 570 en todas las regiones:
Chorotega, Brunca, Pacifico Central y Central y que nos permita obtener una referencia para
la investigacion

Preguntas orientadas
¢Como procede el Instituto Costarricense de Electricidad en la atencion de una averia?
¢Cudl es el valor agregado que brinda las empresas generadoras a sus clientes?

Citas

“El personal del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) atendi6 averias en mas de 130
localidades de las regiones Chorotega, Brunca, Pacifico Central y Central. Algunas de ellas,
de acceso limitado” (El pais, 2017)
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1.identificacion de la investigacion

Titulo indice De Cobertura Eléctrica 2019

Autores Gedgrafo José Luis Rivas Mora y Licda. Fanny Solano Abarca

Fechade o iombre del 2019

publicacion

Instituto Instituto Costarricense de Electricidad
WWW.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b95-

URL 0b17c7baad9e/1%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?M

OD=AJPERES&CVID=n1u6RVf

José Luis Rivas Mora y Fanny Solano Abarca. (Setiembre del 2019). INDICE
DE COBERTURA ELECTRICA 2019. 05/10/2020, de grupoice.com Sitio web:
https://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-
9b950b17c7baad9e/1%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pd
f?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf

Referencia
bibliografica

Autor de la Luz Mery Gonzalez Loaizay

ficha Jonathan Espinoza Rodriguez | ¢S 10/10/2020

2. APROXIMACION AL TEXTO
Contenido del documento

Informa el indice de cobertura eléctrica en el afio 2019 por parte del departamento de
Planificacidn y Desarrollo eléctrico del ICE

Preguntas orientadas

;cual es el indice de cobertura eléctrica en Costa Rica?

¢ Cudl es la proyeccion del nivel de crecimiento en la Region Pacifico Central?

Citas

Segtin el autor se encontrd “a julio del 2019 se contabilizaron un total de 7 569 viviendas
ocupadas sin cobertura eléctrica” (Instituto Costarricense de Electricidad, 2019, pag. 4)



http://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b95-0b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
http://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b95-0b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
http://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b95-0b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
https://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b950b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
https://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b950b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
https://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/10261169-f251-465d-9b950b17c7baa49e/I%CC%81ndice+de+Cobertura+Ele%CC%81ctrica+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=n1u6RVf
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1.identificacion de la investigacion

Titulo Sector eléctrico contribuye a salvaguardar la fauna silvestre nacional

Autores Secretaria Planificacion Subsector Energia

Fecha de 14/7/2020

publicacion

Instituto Secretaria Planificacién Subsector Energia

URL https://sepse.go.cr/sector-electrico-contribuye-a-salvaguardar-fauna-silvestre-
nacional/

Secretaria Planificacion Subsector Energia (14 julio 2020). Sector eléctrico
contribuye a salvaguardar fauna silvestre nacional. https://sepse.go.cr/sector-
electrico-contribuye-a-salvaguardar-fauna-silvestre-nacional/

Referencia
bibliogréafica

Luz Mery Gonzélez Loaiza 'y

Jonathan Espinoza Rodriguez Fecha 10/10/2020

Autor de la ficha

2. APROXIMACION AL TEXTO
Contenido del documento

El propdsito es saber el impacto del sector eléctrico con la vida silvestre nacional; ya que, algunas averias
son ocasionadas por animales que usan la red como medio de transporte.

Preguntas orientadas

¢Cree, usted, que la fauna es una de las causas de las averias eléctricas?

¢Qué causa que los animales escalen a las redes eléctricas?

¢Cuantas averias ocurren a causa de la fauna?




26

1.identificacion de la investigacion

Titulo Proyecciones de la demanda eléctrica de Costa Rica 2018-2040

Autores Proceso de Expansion del Sistema de Planificacion y Desarrollo Eléctrico.

Fech_a de_ ) Setiembre 2018

publicacion

Instituto Instituto Costarricense de Electricidad
https://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/741¢8397-09f0-4109-a444-

URL bed598ch7440/PROYECCION+DE+LA+DEMANDA+ELECTRICA+2018-

2040.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mrl1cAQ

Proceso de Expansion del Sistema de Planificacion y Desarrollo Eléctrico.
(setiembre de 2018). Proyecciones de la demanda eléctrica de Costa Rica 2018-

Ei?:)fl?(r)er;g:‘?ca 2040.https://www.grupoice.com/wps/wcem/connect/741¢8397-09f0-4109-a444-
g bed598ch7440/PROYECCION+DE+LA+DEMANDA+ELECTRICA+2018-
2040.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mrl1cAQ
Autor de la Luz Mery Go_nzalez Loana y Fecha 11/10/2020
ficha Jonathan Espinoza Rodriguez

Contenido del documento

En el informe se presenta la proyeccidn que realiza La Direccién Corporativa del Instituto Costarricense
de Electricidad, donde se expone el periodo a proyectar desde el 2018 a 2040.

DETERMINE Cual es el propésito del documento que se va a leer

Nos permitira obtener informacién de la oferta y la demanda del Instituto Costarricense de Electricidad,
gue nos permita tener proyecciones de las posibles averias.

Preguntas orientadas
¢Cual es la demanda para la region Pacifico Central en los afios 2018 a 2040?
¢ Cudl es la proyeccion de demanda para cada sector de Costa Rica?

Citas

Segun Gerencia Corporativa (2019) “La distribucion y comercializacion de energia eléctrica en Costa Rica
es responsabilidad de ocho empresas de servicio publico. Estas empresas son el ICE y su subsidiaria
Compafiia Nacional de Fuerza y Luz (CNFL); dos empresas municipales, Empresa de Servicios Publicos
de Heredia (ESPH) y Junta Administrativa del Servicio Eléctrico de Cartago (JASEC)...”
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1.5.0Dbjetivos:

a. Objetivo General

Elaborar una propuesta de mejora al proceso de envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas para su control y seguimiento, a partir del analisis de las averias eléctricas ocurridas

para el periodo 2022.

b. Obijetivos especificos

e Analizar el proceso actual de envio y recepcién de las boletas de averias eléctricas de la
Direccion Regional Pacifico Central del ICE.

e Determinar, por medio de cuestionario, las causas principales de los retrasos en el envio
y recepcion de las boletas de averias eléctricas durante el proceso del ICE.

e Elaborar una propuesta del procedimiento de envio y recepcion de las boletas de averias
eléctricas del ICE para su Optimo control y seguimiento en la trazabilidad de toda la

gestion del Centro Local de Operaciones.



Capitulo 11
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2.1. Marco Situacional

2.1.1Antecedentes de la Empresa

Con el proposito mejorar los alcances de este proyecto de investigacion, a continuacion,
se expondran los antecedentes y los conceptos tedricos que permitan al lector comprender el
proceso de una averia, desde los inicios, hasta su finalizacion; también, el papel fundamental de
la atencion de estas y el papel de los colaboradores que interacttan en el proceso de recepcion y

envio de las boletas de averias eléctricas.

El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) fue creado por el Decreto de Ley N° 449
el 08 de abril de 1949, donde solo el 14% del pais contaba con energia eléctrica, en la actualidad,
existe un 99.4% de cobertura eléctrica nivel nacional, segun (Mora & Abarca, 2019, pag. 4), esta
situacion posiciona a nuestro pais en similitud de condiciones a paises desarrollados en cuanto al

proyecto eléctrico.

El Instituto Costarricense de Electricidad ha experimentado transformaciones para su

desarrollo y segin como se indica en la pagina oficial grupoice.com forma parte:

Hoy, el Grupo ICE esta integrado por cuatro empresas que ofrecen soluciones de
vanguardia en electricidad y telecomunicaciones a los habitantes de Costa Rica:
el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), que opera como casa matriz; la
Compafiia Nacional de Fuerza y Luz (CNFL); Radiografica Costarricense
(RACSA) y, mas recientemente, Gestion Cobro; aunque esta se enfoca en el
soporte de cobro administrativo y judicial a sus tres empresas hermanas. (Grupo

ICE, 2020, parr. 1).
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Vision Corporativa

“El Grupo ICE, &gil, transparente, motor de desarrollo de la sociedad costarricense con
presencia internacional, liderara y sera referente en la transformacion digital y en el desarrollo
de soluciones integrales, innovadoras y oportunas, en energia, infocomunicaciones e ingenieria”

(Grupo ICE, 2020, parr. 2).

Misién

“Mejorar la calidad de vida de la sociedad costarricense, contribuyendo al desarrollo
sostenible del pais con soluciones de energia, infocomunicaciones e ingenieria, de manera

eficiente, inclusiva y solidaria.” (Grupo ICE, 2020, parr. 3).

2.1.2 Descripcion de la Empresa

La Direccion Regional Pacifico Central del ICE forma parte del Negocio Distribucion y
Comercializacién la cual pertenece a la Gerencia de Electricidad del Grupo ICE, enfocados en

brindar un servicio de calidad y asegurar la continuidad del servicio eléctrico.

En la Direccién Regional Pacifico Central se pueden encontrar cuatro diferentes procesos

de funcionamiento, los cuales son:

Proceso de Desarrollo: en este proceso se implementa el desarrollo o construccion de
nuevas lineas eléctricas debido a diferentes necesidades de los clientes segun los programas de

inversion instruidos a la Region.

Proceso de Operacion: es el encargado de operar la red eléctrica y sus equipos especiales
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para el adecuado funcionamiento de forma remota o asistida por los funcionarios técnicos, ya sea
desde el Centro Logistico Operacional de la red (CLOR), donde se utiliza equipo tecnoldgico
para manipular los componentes de la red eléctrica que implica la desenergizacion de lineas o
energizarlas para una mejor manipulacion presencial en el sitio al momento de la atencién de
averias eléctricas (situaciones adversas que se producen en las redes eléctricas o dafios en las
lineas eléctricas y sus elementos), ademas desde este Centro Operacional se atienden llamadas de
los clientes donde comunican algun inconveniente en sus medidores de electricidad o dafios en la

red eléctrica.

Proceso de Mantenimiento: en este proceso, se encuentran los funcionarios que realizan
la labor de llevar a cabo el mantenimiento preventivo y correctivo a la red eléctrica y sus

componentes, como asi también la atencion de las averias eléctricas.

Proceso Comercial: este proceso es el encargado de comercializar los servicios y

productos que ofrece la institucion.
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2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Sistema de Distribucién Eléctrica

Segtin el autor Rojas (2018) “Esta conformado por la infraestructura electromecanica y
civil generada por la subestacion reductora, y consta principalmente de las siguientes partes:

polos, cables, transformadores y componentes de proteccion, que pueden ir desde fusibles hasta
interruptores de media tension” ( p. 35).

TRANSPORTE

GENERACION (

Figura 1 Sistema eléctrico basico. Fuente Red Eléctrica de Espafia.
2.2.2. Averia Eléctrica

Es la accion ocurrida a causa de una situacion que ocasiona interrupcion en el servicio

eléctrico, ya sea consecuencia de: la flora, la fauna o por algun fallo en los elementos de la red

eléctrica. Ademas, segun la Autoridad Reguladora de Servicios Publicos [ARESEP] (2019)
existen tres tipos de interrupciones, segun su duracion.
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Tabla 1 Tipos de Interrupcion por Duracion

Tipo de

Interrupcion

Duracion

Descripcion

Momentanea

Temporal

Prolongada

Menor o igual a

un minuto.

Superior a un
minuto e inferior
o igual a cinco

minutos.

Superior a cinco

minutos.

Fallas no permanentes, por ejemplo: descargas atmosféricas,
contacto momentéaneo de animales o vegetacion  con las lineas
energizadas.

Fallas similares a la anterior, pero desaparecen en un lapso menor
de 5 minutos; lapso que las empresas en sus politicas de operacion,
esperan antes de intentar una operacion en el interruptor, con el
fin de comprobar la eliminacion de la falla temporal que
provocé la interrupcion.

Fallas cuya naturaleza requiere acciones de mantenimiento
correctivo u operativas con una duracion mayor a los cinco

minutos

Nota: Recuperado de Informe de Evaluacion de Calidad del suministro eléctrico

Sector Distribucién 219 (ARESEP, 2019, pag 15).

2.2.3. Abonado/ cliente

“Persona fisica o juridica que ha suscrito o aceptado uno o mas contratos para el

aprovechamiento de la energia eléctrica”, (Normativa Supervision de la Calidad del Suministro

eléctrico en baja y media tension [AR-NT-SUCAL], s.f, p.2).

2.2.4. Concesién

“Es la autorizacion que el Estado otorga para operar, explotar y prestar el servicio de
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generacion, transmision, distribucion o comercializacion de energia eléctrica” (AR-NT-SUCAL,

s.f, p.3).

2.2.5. Area de Concesion

“Area territorial asignada por ley o por concesion para la distribucion de la energia

eléctrica”, (AR-NT-SUCAL, s.f, p.2).

2.2.6. Continuidad del Suministro Eléctrico

“Medida de la continuidad (libre de interrupciones) con que la energia se brinda a los

abonados y usuarios para su utilizacion”, AR-NT-SUCAL, s.f, p.3).

2.2.7. Tiempo de desplazamiento

“Es el intervalo de tiempo comprendido entre el aviso del operador a la cuadrilla de
mantenimiento y la llegada de la cuadrilla al lugar en donde se presenta la perturbacion”, (AR-

NT-SUCAL, s.f, p.4).

2.2.8. Boleta de averia

Documento fisico oficial que se utiliza para el registro de los detalles y materiales
utilizados durante la averia ocurrida, con el fin de control y registro de dichas averias eléctricas y

respaldo para el pago de horas extras, segln corresponda.

2.2.9. Centro Local de Operacion de la Red (CLOR)

Segun Instituto Costarricense de Electricidad (2020) “es el area encargada de administrar y
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controlar permanente el estado de la red eléctrica de distribucion bajo su responsabilidad y
coordina las maniobras que se deben efectuar para lograr un servicio estable y continuo”,
(Manual de Procedimientos para la Operacion y Mantenimiento de Redes de Distribucion

Eléctrica, p. 82).

2.2.10. Operador de CLOR

“Es la persona responsable de monitorear en tiempo real la operacion de la red de
distribucion, ejecutar y coordinar las maniobras requeridas al realizar los diferentes trabajos en
la red de distribucion, documentando los eventos ocurridos en la red eléctrica” (Manual de
Procedimientos para la Operacién y Mantenimiento de Redes de Distribucion Eléctrica, 2020,

p.84).

2.2.11. Supervisor y Control And Data Acquisition (SCADA)

“Para los efectos del ICE la definicion es: Sistema de Control remoto para operar,
supervisar y registrar datos de los equipos instalados en la red” (Manual de Procedimientos para

la Operacién y Mantenimiento de Redes de Distribucion Eléctrica, 2020, p.85).

2.2.12. Supervisor

“Es la persona responsable de la coordinacion y planificacion de los grupos de trabajo en
la red de distribucion eléctrica” (Manual de Procedimientos para la Operacion y Mantenimiento

de Redes de Distribucion Eléctrica, 2020, p.86).
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2.2.13. Encargado de cuadrilla

“Es la persona encargada de dirigir los trabajos en la red de distribucion asignados a un
grupo de técnicos” (Manual de Procedimientos para la Operacion y Mantenimiento de Redes de

Distribucion Eléctrica, 2020, p.83).

2.2.14. Técnico

“Técnico capacitado para realizar un trabajo particular debido a su educacion,
entrenamiento, habilidad y experiencia” (Manual de Procedimientos para la Operacion y

Mantenimiento de Redes de Distribucién Eléctrica, 2020, p.86).

2.2.15. Cuadrilla de Trabajo

Se refiere a un grupo de dos o0 mas técnicos con el fin de realizar una labor asignada y

salvaguardar la seguridad de los integrantes.

2.2.16. Disponibilidad

Es una accién asignada a los funcionarios profesionales con el fin de la atencién de
cualquier eventualidad que se presente en horas fuera de la jornada laboral, durante semanas

alternas.

2.2.17. Guardia

Es una accion asignada a los funcionarios técnicos con el fin de la atencion de las averias,

en horas fuera de la jornada laboral en semana alternas.
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2.2.18. Indice de Desempefio

13

Segun Rojas (2018) el indice de desempefio se refiere a “...una radiografia del
comportamiento del sistema de distribucion eléctrica en un momento determinado, ya que indican
cual ha sido el estado de sus componentes durante el periodo de estudio; por ello, estan muy

ligados a aspectos de calidad” (p. 38). Ademas, se indica que existe dos tipos de indicadores.

a. Frecuencia Promedio de Interrupciones

Segun el sistema Costarricense de Informacion Juridica [SCHJ] (2001) la frecuencia
promedio de interrupciones, se define como “El indice representa la cantidad promedio de

interrupciones, percibidas por un abonado”, (parr.2).

Ademas, segin Rojas (2018), es el indice que “permite medir la frecuencia promedio de
las interrupciones que percibe el cliente en determinado periodo de tiempo” (p.39), la cual se

calcula de la siguiente forma.

n
>4, %C
FPI =
.
Donde:
Ai = Numero de clientes afectados por la interrupcion i.
C = Total de interrupciones.
At = Numero total de clientes del sistema eléctrico, circuito, circuito,
ramal, etc.

n = Numero de interrupciones en el periodo de tiempo de estudio.

Figura 2 Formula para calcular FPI. Fuente (Rojas, 2018, pag. 39)
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b. Duracion Promedio de Interrupciones Registradas
Segln el sistema Costarricense de Informacién Juridica [SCIJ] (2001) la frecuencia
promedio de interrupciones se define como: “El indice muestra la duracion promedio de las

interrupciones percibidas por un abonado”, (parr.1).

Ademas, segin Rojas (2018), es el indice que “se refiere a la duracion promedio de las
interrupciones percibidas por el total de clientes en un periodo de tiempo” (p.39), la cual se calcula

de la siguiente forma.

39
Donde:
Ai = Numero de abonados o usuarios afectados por la interrupcion i.
Ti = Tiempo de la interrupcion i en minutos.
At = Numero total de abonados del sistema eléctrico, circuito, circuito,
ramal, etc.
n = Numero de interrupciones en el periodo de estudio

Figura 3 Formula para calcular DPIR. Fuente (Rojas, 2018, pag. 39).

2.2.19. Digitalizacion

La cuarta revolucion trajo la era de la digitacion de la informacion para las empresas
estatales, el ICE no se queda atras, el gobierno proponer la digitalizacion “La misma se basa en
la produccion individualizada y en la integracién horizontal y digitalizada de los sistemas,

procesos y actores involucrados en las cadenas de produccion.” (Ministerio de
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Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones[MICITT], 2018, pag. 2)

Promueve todas las iniciativas que, basadas en las capacidades de las tecnologias de

informacion, favorezcan la eficacia y eficiencia en la empresa.

2.2.20. Ley General de Control Interno

Esta Ley General de Control Interno N° 8292 (2002) establece lo siguiente para las

actividades de Control Interno dentro de una institucion.

Acrticulo 15. Actividades de control. Respecto de las actividades de control, seran

deberes del jerarca y de los titulares subordinados, entre otros, los siguientes:

a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas, las
normas y los procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del
sistema de control interno institucional y la prevencion de todo aspecto que
conlleve a desviar los objetivos y las metas trazados por la institucion en el

desempefio de sus funciones.

b) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente tanto las politicas
como los procedimientos que definan claramente, entre otros asuntos, los

siguientes:

I. La autoridad y responsabilidad de los funcionarios encargados de autorizar y

aprobar las operaciones de la institucion.



ii. La proteccion y conservacion de todos los activos institucionales.

iii. El disefio y uso de documentos y registros que coadyuven en la anotacién
adecuada de las transacciones y los hechos significativos que se realicen en la
institucion. Los documentos y registros deberan ser administrados y mantenidos

apropiadamente.

iv. La conciliacion periddica de registros, para verificar su exactitud y determinar

y enmendar errores u omisiones que puedan haberse cometido.

v. Los controles generales comunes a todos los sistemas de informacion
computarizados y los controles de aplicacién especificos para el procesamiento de

datos con software de aplicacion.

Articulo 16. Sistemas de informacion. Debera contarse con sistemas de
informacion que permitan a la administracion activa tener una gestion documental
institucional, entendiendo esta como el conjunto de actividades realizadas con el
fin de controlar, almacenar y, posteriormente, recuperar de modo adecuado la
informacion producida o recibida en la organizacion, en el desarrollo de sus
actividades, con el fin de prevenir cualquier desvio en los objetivos trazados. Dicha
gestion documental deberd estar estrechamente relacionada con la gestion de la
informacion, en la que deberan contemplarse las bases de datos corporativas y las
demas aplicaciones informaticas, las cuales se constituyen en importantes fuentes

de la informacion registrada.

En cuanto a la informacidn y comunicacion, seran deberes del jerarca y de los
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titulares subordinados, como responsables del buen funcionamiento del sistema de

informacion, entre otros, los siguientes:

a) Contar con procesos que permitan identificar y registrar informacion confiable,
relevante, pertinente y oportuna; asimismo, que la informacion sea comunicada a
la administracién activa que la necesite, en la forma y dentro del plazo requeridos
para el cumplimiento adecuado de sus responsabilidades, incluidas las de control

interno.

b) Armonizar los sistemas de informacion con los objetivos institucionales y
verificar que sean adecuados para el cuido y manejos eficientes de los recursos

publicos.

c) Establecer las politicas, los procedimientos y recursos para disponer de un
archivo institucional, de conformidad con lo sefialado en el ordenamiento juridico

y técnico.

Articulo 17. Seguimiento del sistema de control interno.

Entiéndase por seguimiento del sistema de control interno las actividades que se
realizan para valorar la calidad del funcionamiento del sistema de control interno,
a lo largo del tiempo; asimismo, para asegurar que los hallazgos de la auditoria y

los resultados de otras revisiones se atiendan con prontitud.

En cuanto al seguimiento del sistema de control interno, seran deberes del jerarca

y los titulares subordinados, los siguientes:
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a) Que los funcionarios responsabilizados realicen continuamente las acciones de
control y prevencion en el curso de las operaciones normales integradas a tales

acciones.

c) Que la administracion activa realice, por lo menos una vez al afio, las
autoevaluaciones que conduzcan al perfeccionamiento del sistema de control
interno del cual es responsable. Asimismo, que pueda detectar cualquier desvio

que aleje a la organizacion del cumplimiento de sus objetivos.

d) Que sean implantados los resultados de las evaluaciones periddicas que realizan
la administracion activa, la auditoria interna, la Contraloria General de la
Republica, la auditoria externa y demas instituciones de control y fiscalizacion que

correspondan, dentro de los diez dias habiles siguientes a su notificacion.(pag.6-7)
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3.1. Marco Metodologico

Todo proyecto de investigacion debe fundamentarse con la elaboracién de estudios,

estrategias e instrumentos de recoleccion de datos para apoyar la hipétesis planteada en el estudio.

Segtn Tesis y Masters (2020), el marco metodologico se define como “es el conjunto de
técnicas y procedimientos que se emplean para formular las hipétesis, resolver problemas y llevar

a cabo la investigacion.” (parr.2).

Por otro lado, Azuero (2018) que el marco metodoldgico es “es permitir, descubrir los
supuestos del estudio para reconstruir datos, a partir de conceptos tedricos habitualmente

operacionalizados” (p. 110).

3.2. Tipo de Investigacion

En este proyecto, se analizaran los elementos que intervienen en la investigacién con el
fin de exponer los hechos relacionados al proceso de envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas, para identificar las causas que estén afectado dicho proceso dentro de la Direccion

Regional Pacifico Central del ICE.

Al respecto Canales, Alvarado y Pineda (2000) definen el tipo de estudio “es el esquema
general 0 marco estratégico que le da a la unidad, coherencia, secuencia y sentido practico a todas

las actividades que se emprenden para buscar respuesta al problema y objetivos planteados” (p.

80).

Por otra parte, Tesis y Master (2020) define el tipo de estudio “como un estudio

descriptivo, en tanto se plantea describir la situacion comunicacional/organizacional de
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“empresa” en un momento particular. Se trata de un estudio de tipo transversal o transeccional...”

(pérr.5)

El proyecto utilizard el enfoque mixto, tanto cuantitativo, como cualitativo, ya que se
analizaran procesos y variables de tiempos que intervienen en dicho proceso para poder obtener
datos e informacion veraz que ayuden a definir la mejora del proceso de envio y recepcion de

boletas eléctricas de averias.

3.2.1 Enfoque cuantitativo

Segun Sampieri, Collado y Lucio (2006), indican que el enfoque cuantitativo corresponde
a “recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 14).

3.2.2 Enfoque cualitativo

Ademaés, Sampieri, et al (2006), mencionan “Utiliza la recoleccion de datos sin medicion

numeérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”

(p.15).

3.2.3 Enfoque mixto

De acuerdo con lo indicado por Sampieri y Mendoza (2008), el enfoque mixto se refiere
a un “conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion

conjunta” (p.532).
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3.3. Alcance de la Investigacion

Segun Gomez (2006) los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades, las

caracteristicas y los aspectos importantes del fendémeno que se somete a analisis” (p.65).

Ademas, tenemos un alcance explicativo, segun Sampieri, Collado y Lucio (2006), “estan

dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenémenos fisicos o sociales” (pp 85-86).

Esta investigacién tiene una alcance descriptivo y explicativo, decimos descriptivo,
porque tiene como propdsito ensefiar el estado actual de la organizacion en estudio, para
determinar aquellas caracteristicas y factores que afectan la dindmica del proyecto y los métodos
de gestion, todos los cuales deben ser analizados para identificar areas de oportunidad. Ademas,
se intentan determinar las causas principales de los retrasos en el envio y recepcién de las boletas

de averias eléctricas.

3.4. Fuentes de la Investigacion

3.4.1 Fuentes Primarias

Datos de primera mano, pues se trata de documentos que contienen los resultados
de estudios, como libros, antologias, articulos, tesis (...) documentos oficiales,
reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios,
articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas en
diferentes formatos, foros y paginas en internet, entre otros. (Sampieri, Collado y

Lucio, 2006, p. 56).
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Las fuentes primarias del proyecto de investigacion, corresponden a entrevistas y
testimonios que proporcionaran evidencia directa sobre el proceso que se analizaré sobre

envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas de la Region Pacifico Central.

3.4.2 Fuentes Secundarias

Segun Sampieri, Collado y Lucio (2006), se refieren a fuentes secundarias como “listas,
compilaciones y resumenes de referencias o fuentes primarias publicadas en un area de
conocimiento en particular, las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y otros

documentos especializados” (p.56).

3.5. Tipo de Investigacion

En este proyecto, se analizardn los elementos que intervienen en la investigacion con el
fin de exponer los hechos relacionados al proceso de envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas, para identificar causas que estén afectado dicho proceso dentro de la Direccién

Regional Pacifico Central del ICE.

Dentro de las fuentes secundarias que se han hallado son los procedimientos
institucionales relacionados con la definicion de conceptos utilizados en la investigacion que se
realizard, como asi también investigaciones de profesionales sobre temas relacionados a la

naturaleza del negocio de la Institucion.

Poblacion y muestra

Segun Lopez (2004), la poblacion “es el conjunto de personas u objetos de los que se

desea conocer algo en una investigacion” (par. 4). Para esta investigacion la poblacion de estudio
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comprende a los funcionarios técnicos y administrativos de la Region Pacifico Central del ICE.

Segun INE (2021) la poblacion “se refiere al conjunto de elementos que se quiere
investigar, estos elementos pueden ser objetos, acontecimientos, situaciones o grupo de

personas.” (par.2).

Por otra parte, Lopez (2018) lo define como “...el total de individuos o conjunto de ellos

que presentan o podrian presentar el rasgo caracteristico que se desea estudiar.” (parr. 1)

Segln Gémez et al, la poblacion es “un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
que formara el referente para la eleccion de la muestra que cumple con una serie de criterios

predeterminados” (pag 201).

Por otra parte, la muestra es “un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se
llevara a cabo la investigacion” (parr.5). Segun Lopez (2018) define la muestra “...un subconjunto
de datos perteneciente a una poblacion de datos. Estadisticamente hablando, debe estar
constituido por un cierto nimero de observaciones que representen adecuadamente el total de los

datos.” (parr. 1)

Por tal motivo, la investigacion estaria seleccionando 45 funcionarios que participan en el
proceso de averias del plantel Barranca, agencia Puntarenas, agencia de Judas, agencia de
Miramar, agencia de Esparza, agencia El Roble y la agencia de Orotina.

Hipotesis

Segun la pagina web Normas apa.net (s.f), las hipotesis son “suposiciones o predicciones

que se hacen sobre los resultados de nuestra tesis. Se consideran guias que nos permiten orientar
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el trabajo a la consecucion de un objetivo o conclusion determinada” (parr. 1).

Para el caso del proyecto, se muestra como hipoétesis ante el planteamiento de problema
puede existir descontrol en el proceso de envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas y

ademas, posiblemente, no se cuenta con un procedimiento formal establecido sobre las buenas

préacticas que se deben seguir con el fin de llevar a cabo la labor con eficacia y eficiencia.

3.6. Variables
Tabla 2 Variable Proceso de envio
Objetivo Especifico Variable Descripcion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Analizar el proceso actual Proceso de Es un proceso por el  Entrevista. Formularios
de envio y recepcion de las  envio de cual envia la boleta i . con
: s . Cuestionario
boletas de averias eléctricas  boleta de para su debido P ‘
de la Direccion Regional averia tramite. l;(_agL:n as
Pacifico Central eléctrica apiertas
y cerradas
Tabla 3 Variable Proceso de recepcion
Objetivo Especifico Variable Descripcion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Analizar el proceso actual Proceso de Es un proceso por Entrevista. Formularios
de envio y recepcién de las  recepcion de el cual recibe la Cuesti . con
boletas de averias eléctricas boleta de averia boleta para su uestionario ¢
de la Direccion Regional eléctrica debido trdmite preguntas
abiertas

Pacifico Central

y cerradas
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Tabla 4 Variable Causas de retraso

Objetivo Especifico Variable  Descripcion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Determinar las causas Causas Son inconvenientes  Investigaciony  Entrevista a los
principales de Ios, de que se presenta Recopilacion de funcionarios que
retrasos en el envio y retraso datos _ ]
recepcion de las boletas durante el proceso interacttian en el
de averias eléctricas proceso y analisis de
durante el proceso.
boletas
Tabla 5 Variable Propuesta de mejora

Objetivo Especifico Variable Descripcion Definicion Definicion

Conceptual Operacional Instrumental
Elaborar una mejora al Propuesta  Un plan de mejora  Investigaciony Entrevista a los
proced_qmento de envioy de mejora es un conjunto de Recopilacion funcionarios
recepcion de las boletas de ) _ de datos _ ]
averias eléctricas para su medidas de cambio que interactdan
optimo control y seguimiento que se toman en en el proceso

en la trazabilidad de toda la
gestion del Centro Local de
Operaciones.

una organizacion

para mejorar su

rendimiento.

Tabla 6 Definicién de variable e indicadores

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional
(Indicadores)

Proceso de envié de boleta de Es un proceso por el cual envia la Tiempo de envié de

averia eléctrica (Variable boleta para su debido tramite. boleta(dia/hora)

Independiente)

Proceso de recepcion de boleta Es un proceso por el cual recibe la Tiempo de recepcién de
de averia eléctricas (Variable



Independiente)

Causas de retraso (Variable
Dependiente)

Propuesta de mejora (Variable
Dependiente)

boleta para su debido tramite.

Son inconvenientes o problemas que
se presenta durante el proceso.

Un plan de mejora es un conjunto de
medidas de cambio que se toman en
una organizacion

para mejorar su rendimiento.
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boleta(dia/hora)

Cantidad de boleta con
informacion incompleta.

Cantidad de boleta con
informacion completa

Requerimientos por area.

Porcentaje de uso
tecnologia.

Cantidad de quejas
presentadas.
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4.1. Introduccion o Contextualizacion

El presente capitulo, consiste en el andlisis y recoleccién de datos correspondiente de la
investigacion realizada en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instituto Costarricense de
Electricidad, por medio de la metodologia recoleccion y andlisis de datos, a través de las encuestas
al grupo de muestras requerido, con el fin de conocer cudles son los principales hechos
relacionados con el proceso de envio y recepcion de boletas de averias eléctricas y contar con los

insumos para los resultados de la investigacion.

La indagacion de la informacidon se gestiono en tres unidades o areas claves para buscar y
proponer mejoras en el proceso del envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas en la
Direccion Regional Pacifico Central del ICE, lo cual es de gran importancia para el Instituto
Costarricense de Electricidad y sus clientes, dichas encuestas fueron realizadas a un total de 48

colaboradores de las unidades, enlace técnico, equipo CLOR y area técnica de mantenimiento.

Debido a la importancia que contiene cada una de las unidades, para el proceso, que se
lleva a cabo en la atencion de las averias eléctricas de la empresa y en vista de que cada una
cumple su funcién especifica dentro de la gestion, se realiza la subdivision del capitulo en 3
partes, esto debido a que cada una de las encuestas tiene un impacto en las boletas de averias

eléctricas gestionadas

Por tal motivo, debe realizarse una encuesta generalizada para todos los participantes,
porque se podria estar generando un error u omision de informacion relevante para la

investigacion en cuestion, evitando cumplir con el objetivo principal del proyecto.
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La primera unidad, denominada Enlace Técnico es la persona que se encarga de apoyar
las gestiones técnico — administrativas del area técnica y supervisor del Centro Técnico al que
pertenecen, por lo cual este enlace se encarga de gestionar las boletas de atencion de averias
eléctricas, una vez cuenten con la documentacion requerida, donde existe un total de 4
trabajadores de muestra correspondientes a los centros técnicos de la agencias de: Puntarenas,
Judas, Miramar, Esparza, El Roble y Orotina, de los cuales uno de ellos se encontraba
incapacitado por COVID-19 y otro se encontraba con permiso sin goce salarial al momento de la

aplicacion de las encuestas.

La segunda unidad corresponde al equipo del Centro Local de Operaciones Regional
(CLOR), el cual concierne a los funcionarios que laboran en la atencion de averias eléctricas por
medio del canal telefonico 1026, 24 horas diarias y 7 dias a la semana, se encargan de recibir los
avisos de averias, por parte de los clientes y coordinar el despacho del personal técnico para la
atencion de la situacion, de los cuales existen 3 turnos rotativos, para un total de encuestados de

6 colaboradores.

La tercera unidad, esta conformada por el equipo técnico de mantenimiento de los Centros
Técnicos de: Puntarenas, Roble, Esparza, Judas, Miramar y Orotina, los cuales se encuentran en
primera linea en realizar labores de mantenimiento preventivo y predictivo de la red eléctrica,
como también, la atencién de las averias eléctricas en jornada laboral ordinaria como
extraordinaria; ademéas de validar la atencién de la misma con la documentacion de forma

correcta, para este caso se encuestaron 38 técnicos.



4.2. Analisis de las encuestas, Unidad Enlace Técnico

Gréfica 1. Encuesta Enlaces Técnicos.
1. ¢Cuél es el tiempo que tiene de laborar para el Instituto Costarricense de

Electricidad?

De 6 210 afios

De12 meses a
5 afios

De 11 215 afios

De 15 o més
afios

0%  10% 20% 30% 40% 50% G0% 70% B0% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se muestra en la grafica anterior, se determina que dos de los encuestados (50%)

tienen un tiempo mayor de un afio y menor que 5 afios, las otras personas encuestadas de las

cuales 1 (25%), tiene una experiencia laboral que va desde los 6 a 10 afios, el otro funcionario

restante (25%) cuenta con un tiempo mayor a 11 afios de trabajar para el ICE, por ende, se

determina que el personal encuestado tiene un récord laboral que supera los 5 afios lo que genera

un complemento en el equipo y la experiencia necesaria de conocimiento para realizar las labores;

esto refleja la importante experiencia en el proceso que ellos realizan.
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2. Actualmente, ¢conoce usted el procedimiento para el envio y recepcion de las boletas

de averias eléctricas al Centro Local de Operaciones Regional?

De acuerdo al andlisis realizado, se tiene claridad de que todos los 4 colaboradores del
departamento conocen el procedimiento actual tal y como se realiza, esto genera un fuerte vinculo

para las estrategias planteadas para la investigacion en cuestion.

Gréfica 2. Encuesta Enlaces Técnicos.
3. ¢Hatenido algun problema con el extravio de documentacion de respaldo de la

boleta de averia eléctrica?

Mo

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 20% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun se puede observar y determinar de la grafica anterior 2 colaboradores (50%) de la
poblacion encuestada han tenido problemas por el extravio de la documentacién de respaldo de
las boletas de averias eléctricas, no obstante, los otros 2 restantes (50%) de la poblacién indican
que no han tenido dicho problema; por lo tanto, nos puede llevar a una posible conclusion de la
necesidad existente para la creacion de un posible procedimiento que involucre cada proceso, asi
como capacitacion sobre el manejo de documentacion y con ello poder disminuir el extravio de

archivos.
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Grafica 3. Encuesta Enlaces Técnicos.
4. De las siguientes opciones que se le presentan a continuacién ¢cual se ha encontrado
usted con mayor frecuencia en el momento de la recepcion de las boletas de averia

eléctrica por parte del personal técnico?

T

Falta de documentacion de
respaldo

Atraso en el envie de l1a boleta
por parte del area técnica

Atraso en la entrega dela boleta
por parte del drea administrativa

Otros.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede visualizar en la gréfica anterior, 2 (50 %) de los encuestados indican que
han encontrado con mayor frecuencia la problematica de errores en el llenado de las boletas de
averias eléctricas, mientras el restante de la poblacidn encuestada, 1 (25%) indica que, han tenido
atrasos en el envio de la boleta, por parte del area técnica 'y 1 (25%) sefiala que el problema que
se le ha presentado durante el proceso de recepcion de las boletas corresponde a otro tipo. Esto
Ileva a una posible conclusién: el principal problema puede deberse a una falta de capacitacion y

sensibilizacién sobre el correcto llenado de las boletas.
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Grafica 4. Encuesta Enlaces Técnicos.
5. ¢Por cual medio con mayor frecuencia recibe las boletas de averias eléctricas por

parte del personal técnico?

reoe -
Vl'a FI'SI-CS‘ _

0%  10% 20% 30% 40% 50% &0% T0% 80% 20% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la informacion recolectada de la grafica anterior se puede
determinar que 3 (75%) del personal de enlaces técnicos encuestados reciben las boletas de
averias eléctricas por medio fisico, mientras que, 1 (25%) recibe dichas boletas por medios
digitales. Esto conlleva un posible problema para la manipulacion de los documentos, ya que al

remitirse en forma fisica podria extraviarse con mayor facilidad dicha documentacion.

6. ¢Conoce usted sobre las guardias semanales?

Segun el analisis de la interrogante anterior se determina que la poblacién encuestada
cuenta con el conocimiento del trabajo de las guardias que se establecen para la atencién de las
averias en la Region Pacifico Central, donde la totalidad de los 4 encuestados (100%) afirma

conocer dicho trabajo.
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Grafica 5. Encuesta Enlaces Técnicos.
7. Una vez atendida la averia en promedio ¢ Cuantos dias después recibe las boletas de

averias eléctricas del area técnica?

1dia _

2 dias
3 dias

mas de 4

0%  10% 20% 30% 40% 50% 80% T0% B80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la gréafica anterior, aplicada a los 4 funcionarios sobre la cantidad en promedio de
dias después que recibe las boletas de averias eléctricas provenientes del area técnica, 2 (50%) de
los funcionarios de la poblacidn encuestada aduce recibir la documentacién en promedio 1 dia

después, del evento atendido.

Por otra parte, 1 (25%) indica que el promedio de recibo de dichas boletas es de 2 dias y
el restante (25%) de los encuestados indica que superan los 4 dias, por lo que se puede percibir
del resultado de esta interrogante, que el tiempo efectivo promedio desde el momento que se ha
resuelto la averia y el envio para el trdmite hacia el proceso administrativo por parte del area

técnica corresponde a 1 dia.
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4.3. Analisis de las encuestas, Unidad Centro Local de Operaciones de la Red.

Gréfica 6. Encuesta Operadores CLOR.

1. ¢Cuél es el tiempo que tiene de laborar para el ICE?

100%
0%
B0%
40%
20%

0%
Del12mesesas De & a 10 afios De 11 a15 afios De 16 o mas afios
afios

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la grafica mostrada anteriormente, donde dicha interrogante se realiza a 6
colaboradores, de los cuales 1 (16.67%) cuenta con una experiencia de 11 afios a 15 afios, y 5
(83.33%) de los operadores de la unidad del CLOR, cuentan con una vasta experiencia la cual
sobrepasa los 16 afos, esto es positivo para la investigacion, pues aporta un amplio fundamento
a la informacion que se obtiene de dicha encuesta; ademas, genera una estabilidad fuerte para las
estrategias que se buscan implementar en beneficio de la institucion; no obstante, por otra parte,

se podria encontrar con una alta resistencia al cambio en caso de requerir ajustes en el proceso.

2. Actualmente ¢conoce usted el procedimiento para el envio y recepcion de las

boletas de averias eléctricas?

Segun el analisis de la interrogante, para la investigacion es de vital importancia la
respuesta de los encuestados, ya que brindan un indicador del conocimiento actual sobre el
procedimiento del envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas, dando como resultado

que el total de los 6 (100%) operadores tienen conocimiento sobre dicho procedimiento.
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Gréfica 7. Encuesta Operadores CLOR.

3. ¢Conoce y maneja usted el trabajo de las guardias?

- -

0%  10% 20%% 30% 40% B0% 50% T0% 80% 20% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Segun la gréfica mostrada anteriormente, donde se consulta sobre el manejo y
conocimiento del trabajo de la guardia, 5 (83.33%) de los operadores responden afirmativamente,
mientras que 1 (16.67%) indica no maneja y desconoce dicho trabajo. Esto nos puede indicar

sobre una posible falta de divulgacion sobre los trabajos de guardia.

Gréfica 8. Encuesta Operadores CLOR.
4. De las siguientes opciones que se le presentan a continuacion ¢cual se ha encontrado

usted con mayor frecuencia en el momento de la recepcion de las boletas de averia?
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parte del del drea

area técnica. administrativa.

Fuente: Elaboracion propia.

En esta interrogante se incluy6é una la lista de los posibles problemas que se pueden



62

obtener en la recepcién de las boletas de averia eléctrica, donde se solicita a los encuestados
seleccionar el problema de mayor frecuencia presentado en el proceso, donde se puede observar
en la grafica que 4 (66,67%) colaboradores de la unidad encuestada indican “Atraso en €l envio
de la boleta por parte del area técnica”, seguido por 1 (16.67%) colaborador que indica “Error en

llenado de la boleta” y 1 (16.67%) operador indica que se debe a otro tipo de problema.

Se puede observar que existen dos posibles problemas con el proceso de recepcion de las
boletas, el cual podria deberse a falta de capacitacion del correcto procedimiento y sensibilizacion
de la importancia de llevar a cabo el procedimiento existente, lo que pueden guiar a futuras

soluciones para el mejoramiento del proceso de la institucion.

Gréfica 9. Encuesta Operadores CLOR.

5. Con mayor frecuencia ¢Por cual medio recibe las boletas de averias eléctrica?
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20%
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0%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la informacion recolectada y segin se muestra en la gréfica anterior, se
determina que 5 (83%) del personal de la Unidad Centro Local de Operaciones Regional recibe
las boletas de averias eléctricas por medio digital, mientras 1 (17%) indica recibir dichas boletas
por medios fisico. Esto es importante para la investigacion sobre el uso de herramientas
tecnoldgicas en el proceso de recepcion de las boletas de averias eléctricas que pueda permitir

una posible solucion homologada para dicha gestion.



63

Gréfica 10. Encuesta Operadores CLOR.
6. ¢Ha tenido algun problema con el extravio de documentacion de respaldo de la

boleta de averia eléctrica?
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun se puede observar y determinar en la grafica anterior que 2 (33, 33%) funcionarios
de la poblacién encuestada indican que al momento de la recepcién de las boletas, se ha
presentado problemas por el extravio de la documentacion de respaldo de dichas boletas de
averias eléctricas; no obstante, 4 (66,67%) colaboradores de la poblacién indican que no han

presentado dicho problema.

Esto puede llevar a una posible conclusion que existe la mayor cantidad de gestiones que
no presentan ningun tipo de problema para la unidad, quedando una minoria donde si se ha

presentado algun problema; por lo cual se podria subsanar con capacitacién al personal.
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Gréfica 11. Encuesta Operadores CLOR.
7. Unavez atendida la averia en promedio ¢ Cuantos dias después recibe las boletas

de averias eléctricas?
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la gréfica anterior, sobre la cantidad en promedio de dias después que
recibe las boletas de averias eléctricas en la unidad del CLOR, 1 (16.67%) colaborador de la
poblacion encuestada aduce recibir en promedio 1 dia después la documentacion del evento
atendido, 2 (33.33%) indican que, el promedio de recibo de dichas boletas es de 2 dias, por otra
parte, 1 (16.67%) indica que el promedio de recibo de dichas boletas es de 3 dias y otros 2
(33.33%) de los encuestados indican que superan los 4 dias; se puede percibir, del resultado de
esta interrogante, que el tiempo efectivo promedio desde el momento que se ha resuelto la averia
y el envio para el tramite administrativo por parte del area técnica es variable, segun los
resultados. Debido a lo anterior, existe una posible falta de homologacion en la cantidad de dias

que se deben enviar las boletas luego de atendido el evento.
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4.4. Anélisis de las encuestas, Unidad Area Técnica.

Grafica 12. Encuesta Area Técnica.

1. ¢Cuél es el tiempo que tiene de laborar para el ICE?
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun la grafica mostrada anteriormente, donde dicha interrogante se aplicé a 38
colaboradores, de los cuales 18 (47.37%) colaboradores cuentan con una trayectoria de 16 afios
0 mas de laborar para la institucion, 15 (39.47%) cuentan con una trayectoria de 11 a 15 afios de
laborar, 3 (7,89%) funcionarios, cuentan con una experiencia superior a 6 afos e inferior a 10
afios y solo 2 (5.26%) técnicos de esta unidad tienen de un afio a 5 afios de desempefiarse en el

ICE.

Esto se puede denotar que, existe un alto porcentaje de colaboradores donde la mayoria
cuentan con una vasta experiencia laboral, lo cual es positivo para la investigacion, pues aporta
un amplio fundamento a la informacion que se obtiene de dicha encuesta; ademas, genera una
estabilidad fuerte para las estrategias que se buscan implementar en beneficio de la institucion y

por ende sus clientes.
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Grafica 13. Encuesta Area Técnica.

2. ¢Conoce usted el procedimiento para el envio de la boleta de averia eléctrica?
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Fuente: Elaboracion propia

Segln se puede observar y determinar de la grafica anterior del total de la poblacion
encuestada que 31 (81.58%) colaboradores, indican que conocen el procedimiento para el envio
de las boletas de averias eléctricas; no obstante, 7 (18.42%) de la poblacién, indican que no
cuentan con conocimiento del procedimiento, esto nos permite determinar que existe una posible
falta de divulgacién y capacitacion con base en los procedimientos que se deben realizar por parte

de los colaboradores.

Gréfica 14. Encuesta Area Técnica.
3. ¢Conoce usted a quien le debe enviar las boletas de las averias eléctricas?
100%
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40%

20%

Si Mo

0%

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica anterior, 34 (89.47%) de los encuestados conoce a quien
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se le debe enviar las boletas de las averias eléctricas, mientras 4 (10.53%) de los técnicos, no

cuentan con el conocimiento del trdmite por seguir con las boletas mencionadas.

Esta informacion es importante para la investigacion, lo cual brinda posibles
oportunidades de mejoras en el proceso, pues podriamos determinar una posible falta de

capacitacion y refrescamiento.

Gréfica 15. Encuesta Area Técnica.
4. ¢Cual medio utiliza mayor frecuencia para el envio de las boletas de averias

eléctricas?
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la informacién mostrada en la gréfica, podemos determinar que 25
(65.79%) de los encuestada de la unidad Area Técnica, envia las boletas de averias eléctricas por
medio de correo eléctrico, mientras que, 13 (34.21%) colaboradores envian dichas boletas por

medios fisico.

Por lo tanto, permite visualizar que el uso de herramientas tecnolégicas en el proceso de
envio de las boletas de averias eléctricas permitird una posible solucién homologada para dicha
gestion. Ademas, nos indica que un porcentaje menor de personal pueda capacitarse para la

utilizacion de medios digitales con el fin de mejorar y agilizar el tramite de dichas boletas.
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Grafica 16. Encuesta Area Técnica.
5. ¢Cuantos dias habiles en promedio tarda usted para el envio de las boletas de

averias eléctricas?
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la informacion obtenida de la gréafica anterior, se determina que 33
(86.64%) de los encuestados de la unidad de Area Técnica indican que solo tarda en promedio un
dia para el envio de las boletas eléctricas, mientras 3 (7.89%) funcionarios aluden que tardan en

promedio 2 dias y 2 (5.26%) colaboradores en promedio tardan 3 dias para dicho envio.

Esto nos puede llevar una posible conclusion que en el proceso no se esta tardando largos
periodos desde el momento que finaliza la atencidn de la averia hasta su respectivo envio hacia

la unidad del CLOR o enlace técnico para su debida gestion.
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Gréfica 17. Encuesta Area Técnica.
6. De los siguientes tipos de problemas, ¢Cual se le ha presentado con mayor

frecuencia en el proceso de envio de la boleta de averia eléctrica?
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devolucién de a medios anterior
material electrénicos

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede determinar de la gréfica anterior, 14 (36.84 %) de los encuestados indican
que han encontrado con mayor frecuencia la problematica por falta de firmas, 4 (10.53%) indican
haber tenido dificultad en el proceso de devolucion de material, 1 (2.63%) menciona tener
problema por no contar con la accesibilidad a medios electrénicos y 19 (50%) de la poblacion
encuestada indican que no han tenido ninguno de los problemas planteados en las opciones de
respuesta de la pregunta, por lo tanto, podriamos determinar que la mitad de la poblacion
encuestada ha sufrido algun tipo de problematica, durante el proceso, lo cual podriamos concluir

que existe una posible necesidad de capacitacion para la correcta aplicacion del procedimiento.
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Gréfica 18. Encuesta Area Técnica.
7. En mayor frecuencia, ¢Cual de los siguientes problemas le genera el no envio

oportuno de las boletas de averia eléctrica al CLOR?
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Fuente: Elaboracion propia
Segun la gréfica anterior, 22 (57.89%) de la poblacion técnica encuestada, indican que, el
no envio oportuno de la boletas de averia eléctrica al CLOR, les genera atrasos en el pago de
horas extras, 4 (10.53%) indican que, les genera problemas con la liquidacion de materiales y 12
(31.58%) de la poblacién indican que les genera otros tipos de problemas, esto nos puede llevar
a una posible conclusién que la mayor cantidad de funcionarios sufre atrasos en el pago de horas
extras, debido a un posible desconocimiento del proceso de envio y recepcion de boletas de

averias eléctricas.
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Gréfica 19. Encuesta Area Técnica.
8. ¢Se le informa con al menos 1 dia de anticipacion que usted forma parte del rol de

guardias?
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la grafica anterior, se puede concluir que, mas de la mitad de personal
técnico, quienes participa de las guardias conoce dicho trabajo, donde 27 (71.05%) colaboradores
indican contar con conocimiento del trabajo de guardias con un dia de anticipacion, mientras que,
11 (28.95%) del personal encuestado indican lo contrario, esto podria determinar que hace falta
difundir mas la informacién de dicho trabajo, con el fin de que llegue a la totalidad del personal

involucrado en el proceso.

4.5. Propuesta

Como parte de la informacion recabada durante la investigacion y de acuerdo con el
estudio efectuado, en el capitulo de analisis de resultados, se pudieron obtener datos que nos
permitieron llegar a conclusiones y con ello, poder realizar la propuesta de mejora para el proceso
de envio y recepcion de boletas de averias eléctricas, entre ellas, algunas recomendaciones
puntuales y una propuesta de mejora en el procedimiento para dicha gestion con el fin de mejorar

la trazabilidad de las boletas y agilizar dicho tramite.
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1. Proposito:

Establecer las pautas por seguir por el personal que interactia en la atencion de averias en

la gestidn de envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas del ICE.

2. Alcance:

Esta propuesta de mejora en el procedimiento es aplicable a todos los funcionarios que

participan en la atencion de averias eléctricas, especificamente, en la gestion de envio y recepcién

de boletas de averias eléctricas.

3. Documentos Aplicables

Tabla 7 Documento aplicable

CODIGO NOMBRE
Ley N° 8292 Ley de Control Interno.
F-61-0013 Reporte de averias y quejas de cliente F-61-0013.
F-61-0208 Reporte de actividades diarias.

DC-03-FO-18-003

Interrupciones del Servicio Eléctrico codigo, F-61001.

DC-03-PR-19-012

Boleta de solicitud de rebajo de materiales.

Ley N° 8131 Ley Administracion Financiera de la Republica y presupuestos
publicos.

Ley N° 6227 Ley General de la Administracion Publica.

Ley N° 7596 Ley General de la Autoridad Reguladora de Servicios Publicos

Ley AR-NT- Supervision de la comercializacion del suministro eléctrico en baja 'y

SUCOM media tensién (SUCOM).
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4.

Responsabilidades

4.1 Director Regional

Aprobar esta propuesta de mejora en el procedimiento de envio y recepcion de boletas de
averias eléctricas.
Generar directrices relacionadas al proceso de atencidon de averias, en la Direccion

Regional Pacifico Central del ICE.

4.2 Gestor Activo Productivo

Velar por el cumplimiento establecido de las directrices, procedimientos y contribuir en
lo correspondiente.

Contribuir al mejoramiento de las directrices en el proceso de envio y recepcion de las
boletas de averias eléctricas.

Gestionar los recursos necesarios para el cumplimiento de este manual en forma oportuna

y eficiente.

4.3 Coordinador de proceso (Operacién y Mantenimiento)

Acatar lo establecido en dicho procedimiento y contribuir en lo que corresponda al
proceso de envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas.

Divulgar y comentar con el personal a su cargo, los contenidos de este procedimiento.
Dar seguimiento a la aplicacion de lo indicado en el procedimiento.

Gestionar los recursos necesarios para el cumplimiento de este manual en forma oportuna

y eficiente.
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4.4 Encargado de Cuadrilla

e Seguir los procedimientos establecidos en este manual en la ejecucion de las tareas.

e Velar por la aplicacion de lo establecido en este procedimiento.

e Instruir de manera permanente a sus colaboradores en lo establecido en este
procedimiento.

e Retroalimentar a su superior jerarquico, sobre diferentes situaciones ocurridas en el

campo con los equipos o sus colaboradores.

4.5 Personal Técnico de Gestion Activo Productivo/ Operadores CLOR.

e Acatar lo establecido en dicho procedimiento y contribuir en lo que corresponda.
e Mantener una buena comunicacion y colaboracion entre las diferentes areas

involucradas en este proceso, asegurando que la gestion sea efectiva y eficaz.

4.6 Enlace técnico

e Cumplir con el procedimiento y contribuir a su implementacion.
e Mantener una buena comunicacion y colaboracion entre los diferentes campos

involucrados en este proceso para asegurar una gestion eficaz.
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Término, Simbologia y Abreviatura

e Director regional: responsable de los procesos de infraestructura eléctrica y comercial a
nivel regional.

e CLOR (Centro Local Operaciones de Redes): es el area encargada de administrar y
controlar permanente el estado de la red eléctrica de distribucion bajo su responsabilidad
y coordina las maniobras que se deben efectuar para lograr un servicio estable y continuo.

e Operador de CLOR: Es la persona responsable de monitorear en tiempo real la
operacion de la red de distribucién, ejecutar y coordinar las maniobras requeridas al
realizar los diferentes trabajos en la red de distribucion, documentando los eventos
ocurridos en la red eléctrica, también, el responsable de despachar las cuadrillas al sitio
de la averia.

e Encargado de Cuadrilla: es la persona encargada de dirigir los trabajos en la red de
distribucion asignados a un grupo de técnicos

e Falla Eléctrica: fendmeno anormal que altera las condiciones de operacién normal de
una red o equipo.

e SCADA: para los efectos del ICE la definicion es: Sistema de Control remoto para operar,
supervisar y registrar datos de los equipos instalados en la red.

e Cliente: una persona fisica o juridica que haya firmado uno o més acuerdos de servicio

de energia con la organizacion.
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6. Descripcion del Proceso

6.1 Operadores CLOR

6.1.1 Recibe al cliente por medio de la linea telefonica 1026, toma los datos basicos (lugar,

direcciéon NISE o localizacion, nombre, teléfono) y datos que permitan conocer el dafio.

6.1.2 El operador del CLOR llena el formulario “Reporte de averias y quejas de cliente F-61-
0013”.

6.1.3 El operador del CLOR analiza si puede resolver remotamente por medio de los sistemas de

SCADA o requiere la colaboracion del personal técnico.

6.1.4 Una vez determinado el incidente, CLOR debe coordinar con el responsable de la cuadrilla

disponible correspondiente para atender la falla.

6.1.5 Formulario “Reporte de actividades diarias F-61-0208 (si aplica).

6.1.6 Recibir via correo electronico y comprobar que el formulario “Interrupciones del Servicio
Eléctrico” codigo DC-03-FO-18-003, esté completado correctamente y contenga los anexos

correspondientes de lo contrario deberé solicitar al enlace técnico la correccién de lo necesario.

6.2 Encargado de Cuadrilla disponible

6.2.1 El encargado de cuadrilla debe analizar la situacién del sitio y determinar la gravedad del

dafio, el tiempo estimado y los recursos necesarios para restaurar el servicio.
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6.2.2 El encargado de cuadrilla realiza el correcto llenado el formulario “Interrupciones del
Servicio Eléctrico codigo DC-03-FO-18-003, F-61001” y el formulario “Boleta de solicitud de
rebajo de materiales DC-03-PR-19-012”, con base en la informacion de la averia y de acuerdo

con los requerimientos.

6.2.3 El encargado de cuadrilla completa la informacion de los items; proteccion que opero,
equipo que se intervino, dafio observado en el material o equipo dafiado, causas de la interrupcion,
vehiculo utilizado, salida del vehiculo, llegada del vehiculo a la interrupcion, llegada del vehiculo
a la localizacion de la interrupcion, datos regreso de la actividad y el formulario “DC-03-PR-19-

012”.

6.2.4 Una vez atendida la averia y completado los formularios cédigos DC-03-FO-18-003 y DC-
03-PR-19-012, debera trasladar dicho formulario via correo electronico al enlace técnico a méas
tardar al segundo dia habil de ocurrida la averia y debera depositar en el buzén de boletas de

averia con los siguientes documentos:

a. Formulario “Interrupciones del Servicio Eléctrico” codigo DC-03-FO-18-003.

b. Formulario “Boleta de solicitud de rebajo de materiales DC-03-PR-19-012”,

6.2.5 El documento original se deberd depositar en el buzén de boletas de averias para el

resguardo de dicho documento.

6.2.6 Debera colaborar con la correccion de los motivos de rechazo de la boleta de averia eléctrica

cuando corresponda.
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6.3 Enlace Técnico

6.3.1 Recibir via correo electronico y comprobar que el formulario “Interrupciones del Servicio
Eléctrico” codigo DC-03-FO-18-003, esté completado correctamente y contenga los anexos
correspondientes, de lo contrario, deberd solicitar al encargado de cuadrilla de turno la correccién

de lo necesario.

6.3.2 Recolectar del buzén los documentos originales de las boletas de atencidn de averia eléctrica

para su resguardo.

6.3.3 Una vez cuenten con la informacion correcta y completa debera enviar al CLOR las boletas

de averias eléctricas a mas tardar al tercer dia habil de ocurrida la averia.

7. Control de registro.

Cddigo del formato
o nombre del Responsable de su archivo
registro

Modo de Tiempo de
almacenamiento | conservacion
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8. Control de Cambios y/o revision de documento.
AR Descripcion del cambio y/o Revision de Fecha
Documento
9. Control de Elaboracion Revisidn y aprobacion.
Comités Nombre de los integrantes Fecha
Elaborador
Revisd
Aprobd Firma
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10. Diagrama

Proceso envio y recepcion de boletas de averias eléctricas

¢ Puede resolver
averia remotamente?

Se brinda
autorizacion

¢Documentacion
completa?

Elaborado por: Jonathan Espinoza y Luz Mery
Gonzélez
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11. RACI (Matriz de responsabilidades)
No Proceso R A c !
) Responsable Aprobador Consultado | Informado
1 Propuesta procedimiento | Coordinador de Jefe de Divisién Ir.mgem(.ero F.’ersor.\al
nuevo o reforma Proceso disponible | disponible
2 Apertur? de,bOI?ta de CLOR Técnico Técnico
averia eléctrica
3 Llenado de boleta averia Encargado de
eléctrica cuadrilla
Envid digital de la boleta Encargado de .
4 , . . Enlace técnico
de averia eléctrica cuadrilla
D itar | |
e,p05|:car ‘a bo 'et'a de Encargado de
5 | averia eléctrica original en )
. cuadrilla
buzén
Revision de la informacion
6 de la boleta de averia Enlace técnico
eléctrica
Envio de boleta de averia
7 | eléctricafisicay digital al | Enlace técnico CLOR
CLOR
3 ResguardCf de Iajs bf)letas CLOR
de averias eléctricas
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5.1. Conclusiones

En el presente capitulo, se brindan una serie de conclusiones que se pudieron determinar
a partir de la recopilacion de informacion, mediante la encuesta realizada al personal de las tres

unidades seleccionadas de la Direccién Regional Pacifico Central del ICE.

Las conclusiones que aportamos tienen como objetivo realizar una propuesta de mejora
en el proceso de envio y recepcion de boletas de averias eléctricas, mismas que fueron

estructuradas de acuerdo con los objetivos especificos de la investigacion realizada.

5.1.1.Conclusiones Variable 1 “Analizar el proceso actual de envio y recepcion de las boletas

de averias eléctricas de la Direccion Regional Pacifico Central”

1. De acuerdo con los datos suministrados por el personal de las tres unidades
encuestadas, fue posible determinar que los colaboradores no poseen un
lineamiento claro, con el fin de determinar cuales son los pasos por seguir en el
proceso de envio y recepcion de las boletas de averias eléctricas, esto evita que
exista una homologacién en el proceso a nivel regional y un adecuado tratamiento
a la documentacion por parte de las areas involucradas.

2. Existe evidencia un bajo control y seguimiento de las boletas de averias eléctricas,
ya que se determind con la informacion recolectada y luego del respectivo analisis
a los 3 grupos encuestados que existe la ausencia de una figura que brinde
seguimiento en dicho proceso con el fin de mitigar los errores en el envio y

recepcion de dichos documentos.
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3. Se determina que la mayor cantidad de funcionarios encuestados alrededor de 80%
cuentan con una amplia experiencia laboral dentro de la Institucion, lo cual nos
brinda dos conclusiones: la primera es favorable para la atencion de las averias
eléctricas y las segunda, evidencia que nunca ha existido un procedimiento
documentado como tal, ni un proceso de capacitacion dentro de las unidades
evaluadas lo que provoca en los colaboradores un grado de confort dentro del
proceso, ya que la mayoria de personas son operativos y no cuentan con la
preparacion académica (para gestiones administrativas), ademas, por otro lado,

existe mucha resistencia al cambio.

5.1.2.Conclusiones Variable 2 “Determinar por medio de cuestionario las causas principales
de los retrasos en el envio y recepcién de las boletas de averias eléctricas durante el

proceso”

1. Podemos determinar la existencia de poca divulgacion o refrescamiento de
informacién y control hacia el personal que participa, también, falta de una
comunicacion asertiva durante el proceso, esto se evidencia donde un 28.95% de
los trabajadores del area técnica aluden que no cuentan con la informacion del
trabajo de guardias con 1 dia de anticipacion.

2. Ademas, existen otros problemas como el extravié de documentacion, llenar mal
la boleta o diferentes percepciones de tiempo de entrega de documentos que puede
causar retrasos en las gestiones administrativas para el cierre de dichas boletas de

averias eléctricas, el cual se puede observar un porcentaje de 50% en las respuestas
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brindadas por parte de los grupos de enlaces técnicos y 16.67% del grupo de CLOR
indica que recibe las boletas con errores, lo cual provoca atrasos en el proceso.

3. Se puede indicar, ademas, que existe una falta de claridad en el proceso de envio
de la documentacion, ya que el 66% de los funcionarios del CLOR indican no
contar con la informacion en tiempo, mientras que, el 86% del grupo de técnicos
indican que el envio lo realizan oportunamente tardando Unicamente 1 dia en
promedio; por lo tanto, existe una discrepancia entre los dos grupos, esto se refleja
que al no contar con un procedimiento no se tienen delimitadas las

responsabilidades y tiempos de cada labor.

5.1.3.Conclusiones Variable 3 “Elaborar una propuesta del procedimiento de envio y
recepcion de las boletas de averias eléctricas para su optimo control y seguimiento

en la trazabilidad de toda la gestion del Centro Local de Operaciones”

1. Podemos determinar la importancia que tiene la elaboracion y formalizacion del
procedimiento de envio y recepcion de las boletas de averias eléctrica para la
homologacion en los centros de trabajo que conforma la region.

2. Lapropuesta define los trabajos, las funciones y las responsabilidades de las areas
involucradas en el proceso.

3. Segun el 18.42% de los encuestados respondieron desconocer el procedimiento
para el envio y recepcion de las boletas de averias eléctrica, por tal motivo, se
demuestra la necesitada que tiene la empresa, de poder contar con un instrumento

capaz de medir las responsabilidades de cada colaborador en el proceso.



86

5.2.Recomendaciones

Segln lo analizado en las conclusiones anteriores, se puede determinar que existe una
debilidad en la divulgacion de la informacion, también, falta de capacitacion en el proceso con el
fin de que se cuente con el conocimiento adecuado para la correcta gestion del tramite de dichas

boletas, por lo que se recomienda:

1. Capacitar a todo el personal que interviene en el proceso de envio y recepcion de las
boletas de averias eléctricas.

2. Utilizar medios digitales como correos electronicos para la gestion, ya que estas
herramientas permiten agilizar y optimizar tiempos de respuesta, como también, capacitar
al personal en el uso de dichas herramientas con las que cuentan en la institucion.

3. Instalar un buzon con el fin de que el personal técnico deposite las boletas enviadas via
correo electronico en dicho apdsito para evitar el extravio de documentacion y sea
recolectado y revisado por el personal responsable de tramitar las boletas, ya que al existir
la atencidn de averias en horas fuera de horario de oficina, no existe una persona para que
reciba dicha documentacion, por lo cual se debe entregar dichas boletas el dia siguiente
habil.

4. Por (ltimo, se presenta una propuesta de mejora en el procedimiento para el envio y
recepcion de las boletas de averias eléctricas especificamente indicado en la variable tres
de este proyecto, para que pueda ser analizado y puesto en préactica si lo tienen a bien los

jerarcas de la Direccion Regional Pacifico Central del ICE.
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5.2.1.“Elaborar una propuesta del procedimiento de envio y recepcion de las boletas de
averias eléctricas para su optimo control y seguimiento en la trazabilidad de toda la

gestion del Centro Local de Operaciones”

El funcionamiento de la red de distribucion se ve afectado, principalmente, por los
siguientes factores: interrupcién o suspension del servicio, fluctuaciones de voltaje, ruido
eléctrico causado por equipos que suministran energia a la red o equipos degradados y anomalias

en el alumbrado publico.

Dado que la red de distribucion es el medio basico de prestacion de servicios a los clientes,
debido a su extension y descentralizacion, estara permanentemente expuesta a interferencias y
fallas de diferentes causas, por lo que, el ICE cuenta con una organizacion regional, la cual incluye
especial responsabilidad en su supervision, control, y mantenimiento, cada direccion regional
cuenta con un Centro Local de Operaciones de la Red (CLOR) y personal de mantenimiento,
quienes se encuentran en estado de alerta las 24 horas del dia, todos los dias del afio, por tal

motivo, es importante tener un procedimiento establecido porque permite:

1. Establecer los lineamientos institucionales y definir las relaciones que deben existir
entre el personal y las areas responsables de la operacién de la red de distribucion.

2. EIl procedimiento debe ser enriquecido permanentemente por todos los grupos del
sistema para adecuarlo a politicas que mejoren la calidad del servicio y brinden
equipamiento moderno a los participantes para que puedan controlar de manera mas
efectiva y oportuna.

3. La relacion del personal de mantenimiento del CLOR durante la gestién del envio y

recepcion de documentos, junto a los demas actores es importante para la institucion.
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7.1 Solicitud de aprobacién para efectuar proyecto en la empresa

Esparza, 05 de octubre de 2020

Sefior

Olivier Cubero Jiménez

Director

Direccién Regional Pacifico Central

Estimado senor:

Asunto: Solicitud de aprobacién para efectuar proyecto de graduacién a nivel de
Licenciatura, Universidad Técnica Nacional.

Se solicita autorizacién su amable colaboracién para contar con la aprobacion de
su parte, con el fin de llevar a cabo el proyecto de investigacion el cual es requisito

de graduacion para optar por el nivel de licenciatura de la carrera universitaria de
Gestion Empresarial de la Universidad Técnica Nacional, sede del Pacifico.

El proyecto de investigacién busca brindar una propuesta para mejorar el proceso
de envio y recepcion de las boletas de averias eléctrica de la Regién Pacifico
Central

Sin mas por el momento,

Atentamente,

j On’(r// an

UenG. (
Sr,ax.'l%uz Mr;g)G‘;)nzélez Loaiza Sr. Jonathan Espinoza Rodriguez
Estudiante Estudiante

Sede Pacifico Central

e Pacifico Central
7505 Universidad Técnica Nacional

Universidad Técnica Nacional



7.2 Diagrama de causa y efecto

Diagrama causa y efecto
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7.3 Carta de aprobacion

1ICe

2020-10-06
1200-271-2020

Sefores

Luz Mery Gonzalez Loaiza
Jonathan Espinoza Rodriguez
Universidad Tecnica Macional

Estimados sefores

Asunto: Respuesla carta de fecha 05 de octubre de 2020.

En respuesta a su solicitud le infermamos que luego del analisis realizado sobre su
requerimiento y considerando que dicho proyecto no compromete informacion
sensible de nuestra Institucidn, por el contrario, nos favoreceria con el analisis y
propuesta de mejora del proceso de envio y recepcion de las boletas de averias
eléctricas de la Region, se da por aprobado la realizacidn de dicho proyecto.

Sin mas por el momento,

Atentamente,
Megocio Distribucion y Comercializacion
Direccion Regional Pacifico Central

CLAVIER CUBERD JMCMED (FiRMA)
Facha: SOED 1008 08310 D00

Olivier Cubero Jiménez
Director

acl

CEGED Regional
Archivo Canseculivo

barslugonz WD \DocumantosDirecc on\Molas 2020/0DRPC-1200-271-2020

Teléfono: 2000 0736
ocubergi@ice go.cr

it
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7.4 Carta de solicitud de aprobacion de tema

uin 3
Universidad . ﬁ
Wit ond Universidad Técnica Nacional o~
Sede del Pacifico G.A.E.
Licenciatura en Gestién y Administracién de Empresas
Puntarenas, 19 de enero del 2021
Sefior:
Edgar Brown Alvarado

Director de carrera.

Estimado sefior:
Asunto: Solicitud de aprobacion tema y modalidad para TFG

Quienes suscriben, Luz Mery Gonzalez Loaiza y Jonathan Espinoza Rodriguez,
portadores del documento de identificacién nimero 206370227 y 603430202
respectivamente, esludiantes requlares de la carrera de la Licenciatura en
Gestion Empresarial de la Universidad Técnica Nacional de la Sede del Pacifico,
con el fin de de cumplir con lo establecido en el articulo 5 inciso ¢ del
Reglamento Finales de Graduacion remito a su persona el tema “Propuesta para
la mejora en el control, seguimiento del envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas reportadas en la Direccion Reaional Pacifico Central, del Instituto
Costarricense de Electricidad para el periodo 2022." el cual sera desarrollado
bajo la modalidad Proyecto de Graduacién.

Ruego respetuosamente interponer sus buenos oficios para su debida gestion

de conformidad con lo estipulado en el Reglamento de Trabajo Finales de
Graduacion. )

No omito en manifestar que el tema presentado es de nuestra propiedad
intelectual y procedemos a declarar con plena capacidad volitiva y cognitiva y
bajo la fe de juramento y con conocimiento de las consecuencias civiles y
penales que conlleva el delito de falso testimonio.

.

Sin mas por el momento, se suscribe.

sty ~.//ona7%/-,

Luz Mery Gonzalez Loaiza Jonayﬁ,én Espinoza Rodriguez
206370227 603430202

Cc. Archivo.
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7.5 Carta aprobacion de tema

U | n Gestion y Administracion Empresarial ;'3"‘ gamr,

Unrenraiind Sede del Pacifico 2021

delivicd Kol

28 de enero del 2021
GAE-063-2021

Sefiora

Virginia Brenes Z.

Docente Investigacion Dirigida
Gestion y Administracidon Empresarial
Estudiantes proponentes TFG-GAE

Luz Mery Gonzalez Loaiza
Jonathan Espinoza Rodriguez

Estimada docente:
Asunto: Respuesta a su oficio del 20 de enero 2021.

Me permito manifestarle a usted como docente y a los estudiantes, Luz Mery Gonzélez
Loaiza, cedula 206370227, v Jonathan Espinoza Rodriguez, cedula 603430202, ambos
estudiantes de la Licenciatura en Gestion Empresarial de la carrera GAE, y con el fin de
cumplir con ko establecido en el articulo 5 inciso e) del Reglamento de Trabajos
Finales de Graduacion, que se aprueba el tema propuesto por ellos titulado “Propuesta de
mejora en el control, seguimiento del envio, y recepcion de boletas de averias
eléctricas reportadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instituto
Costamicense de Elecfricidad para el periodo 20227 | v se acepta bajo la modalidad de
proyecto.

Atentamente,

Fimado digitalments
EDGAR ROBERTQ Foioe S e

BROWM BROWH ALVARADO

AIMARADC E:I::‘ulﬂﬂﬂlﬂi
[FIRMA] H].d-l.;-S DE.'III-'
Edgar Brown Alvarado, Director

Gestion y Administracién Empresarial

c.c.a: archivo.

Teléfano: 2430-0700 - Pagina wab: www.utn.ac.cr
Extansidn: 40%0 " E-mail: ebrown@utn.oc.cr
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7.6 Acuerdo de partes, articulo 5bis de Luz Mery

Ui uin

; Universidad
Unrvearsidad " L
Taéenica Masanal Taécnica Massanal

Puntarenas, 16 de marzo del 2021

Sefior:

Edgar Brow

Director de carrera.
Universidad Técnica Nacional

Estimado sefior:
Asunto: Acuerdo de partes, articulo 5bis

Reciba un cordial saludo, por medio de la presente yo Luz Mery Gonzalez
Loaiza cedula 206370227 y co-autor del anteproyecto titulado “Propuesta de
mejora en el control, seguimiento del envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas reporfadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instituto
Costarricense de Electricidad para el periodo 2022° de conformidad con lo
establecido del REGLAMENTO DE TRABAJOS FINALES DE GRADUCACION
en el articulo 5bis inciso b) , establezco el siguiente acuerdo:

En caso de que se veq interrumpido mi proceso de estudiante, cedo los derechos
patrimoniales de lo obra o la persona estudionte Jonaothan Espinoza Rodriguez
portador de la cédula 603430202 para que continte el desarrollo, la presentacion y la
difusicn del TFG.

indico ademas conocer lo establecido del REGLAMENTO DE TRABAJOS
FINALES DE GRADUCACION articulo 5Sbis inciso c) .1, ¢.2 inciso d).

Sin mas por el momento, se suscribe.

206370227

cc. Comision de Trabajos Finales de Graduacion
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7.7 Acuerdo de partes, articulo 5bis de Jonathan Espinoza

Universidad i -
Taenica Massanal Taéenicn Masanal

Puntarenas, 15 de marzo del 2021

Sefior:

Edgar Brow

Director de carrera.
Universidad Técnica Macional

Estimado sefior:
Asunto: Acuerdo de partes, articulo 5bis

Reciba un cordial saludo, por medio de la presente yo Jonathan Guillermo
Espinoza Rodriguez cédula 603430202 y co-autor del anteproyecto titulado
“Propuesta de mejora en el control, seguimiento del envio y recepcién de boletas
de averias eléctricas reportadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del
Instituto Costamicense de Electricidad para el periodo 2022" de conformidad con
lo establecido del REGLAMENTO DE TRABAJOS FINALES DE
GRADUCACION en el articulo 5bis inciso b) , establezco el siguiente acuerdo:

En caso de que se vea interrumpido mi proceso de estudiante, cedo los derechos
patrimoniales de la obra a la persona estudiante Luz Mery Gonzilez Loaiza portadora
de la cedula 206370227 para que continue el desarrollo, la presentacion y la difusion
del TFG.

indico ademas conocer lo establecido del REGLAMENTO DE TRABAJOS
FINALES DE GRADUCACION articulo 5bis inciso c) c.1, c2inciso d).

Sin mas por el momento, se suscribe.

. .-I;Cﬂa.l avt

603430202

cc. Comision de Trabajos Finales de Graduacion



7.8 Encuesta Enlaces técnicos
Preglmtas_
Estimado(a) sefior(a), nos enconiramos realizando un proceso de mejora en el
procedimienio de envio ¥ recepcion de las boletas de averia eléctricas de la Direccion
Regional Pacifico Central, por lo que solicitamos su colaboracién con signiente
encuesta:
La informacion suminisirada sera completamente confidencial.

Grupo #1 Enlaces técnicos
1. ;Cual es el tiempo que tiene de laborar para el Instituto Costarricense de Electricidad?

a. De 12 meses a5 afios
b. De & a 10 afios.
c. Dell al5 afios
d. De 16 o mas afios.
2. jActualmente conoce usted el procedimiento para el envio v recepcion de las boletas de
averias eléctricas al Centro Local de Operaciones Regional?
a. Si
b. No
3. ;Ha tenido algiin problema con el extravio de documentacion de respaldo de 1a boleta
de averia eléctrica?
a. Si

b. No
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4. De las siguientes opciones que se le presentan a continuacién ;cuil se ha encontrado

usted con mayor frecuencia en el momento de la recepcidn de las boletas de averia

eléctrica por parte del personal técnico?

a
b.

C.
d.

c.

Error en el llenado de l1a boleta.

Falta de documentacion de respaldo.

Atraso en el envio de la boleta por parte del area técnica.

Atraso en la entrega de 1a boleta por parte del area administrativa.
Otros.

5. jPor cual medio con mayor frecuencia recibe las boletas de averias eléctricas por parte

del personal técnico?

a.
b.

Via digital (Correo eléctrico)

WVia Fisica.

6. ;Conoce usted el rol de las guardias semanal?

d.

b.

=1
No

7. ;Una vez atendida la averia en promedio [Cuadntos dias después recibe las boletas de

averias eléctricas del area técnica?

a.
b.

C.

1 dia
2 dias
1 dias

d. mas de 4.
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7.9 Encuesta Centro Local de Operacién de la Red

Estimado(a) sefior(a), nos encontramos realizande un proceso de mejora en el
procedimiento de envio y recepcién de las boletas de averia eléctricas de la Direccion
Regional Pacifico Central, por lo que solicitamos su colaboracién con signiente

encuesta:
La informacion suminisirada sera completamente confidencial.

Grupo #2 CLOR
1. ;Cual es el tiempo que tiene de laborar para €l ICE?
De 12 meses a 5 afios
b. De 6 al10 afios.
c. Dellals afios

d. De 14 o mas afios.

2. jActualmente conoce usted el procedimiento para el envie v recepcion de las boletas de
averias eléctricas?
a 51
b. Nol
3. ;Conoce v maneja usted el rol de las guardias?
a Si
b. No
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4. De las siguientes opciones que se le presentan a continuacion jcual se ha encontrado
usted con mavor frecuencia en el momento de la recepcion de las boletas de averia?
a.  Error en el llenado de 1a boleta.
b. Falta de documentacion de respaldo.
c. Atraso en el envio de 1a boleta por parte del area técnica.
d. Atraso en la entrega de la boleta por parte del area admimistrativa.
e. Otros.
5. Conmayor frecuencia jPor cual medio recibe 1as boletas de averias eléctrica?
a. Via digital

b. Via Fisica.

6. ;Ha tenido algin problema con el extravio de documentacion de respaldo de 1a boleta
de averia eléctrica?
a. 5
b. Nol
7. Una vez atendida la averia en promedio ;Cuantos dias después recibe las boletas de

averias eléctricas?

a. 1dia
b. 2 dias
c. 3 dias

e

mas de 4.
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7.10 Encuesta Area Técnica

Estimade(a) sefor{a), nos encontramos realizando un proceso de mejora en el
procedimiento de envio ¥ recepcion de las boletas de averia eléctricas de la Direccion
Regional Pacifico Central, por lo que solicitamos su colaboracion con signiente
encuesta:

La informacion suministrada sera completamente confidencial

Grupo #3 Area Técnica

1. ;Cual es el tiempo que tiene de laborar para el ICE?
De 12 meses a 5 afios
b. De §a 10 afios.
c. Dellal5 afios
d. De 16 o mas afios.
2. jActualmente conoce usted el procedimiento para el envio de la boleta de averia
electrica?
a Si
b. No
3. ;Conoce usted a guien le debe enviar las boletas de las averias eléctricas?
a Si
b. No
|
4. ;Cual medio utiliza con mayor frecuencia para €l envid de las boletas de averias
eléctricas?
a. Via digital
b. Via Fizica

5. jCuantos dias habiles en promedio tarda usted para el envio de las boletas de averias

eléctricas?
1dia

b. 2 dias
c. 3 dias

d. mas de 4.
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6. De los siguientes tipos de problemas, ;Cual se le ha presentado con mavor frecuencia
en el proceso de envid de 1a boleta de averia eléctrica?
Dificultad en el proceso de devolucidn de material.

b. Falta de firmas.

c. INo contar con accesibilidad a medios electronicos.

d. Winguno de los problemas anteriores.

7. Enmayor frecuencia, ;Cual de los siguientes problemas le genera el no envio oporiuno
de las boletas de averia eléctrica al CLORY
Atfrasos de Pago de horas extras
b. Liquidacion de materiales.
c. Atfrasos de Pago de guardia.
d. Extravio de documentos (boletas o anexos)

e. Otro.

8. ;5e le informa con al menos 1 dia de anticipacion que usted forma parte del rol de
guardias?
a 5

b. No



7.11 Cronograma de actividades

CARRERA: GESTION EMPRESARIAL

PERIODO: 14 DE SETIEMBRE DE 2020 PARA TERMINAR EL ANTEFROYECTOEL 23 DE ARBRIL 2021
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ACTIVIDADES

SEMAMNAS

10

11

12 1 13

14

16

17

13

19

Seleccion del tema

Definicion de problemas y chjetivos

Capitulo I Introducciin

Introduccion

Area de Estudio

Planteamiento del problema

Delimitacion de Problema

Justificacion

Eztado de la cusstion o del arte

e e [~ e [l ]w k=

=l

Objetives

=
=

Capitulo I Marco Tedrico

fury
[

Aprommacion al Marco Tedrico

[y
w

Antecedentes

=
=

Marco Conceptual

fury
L

Capitulo Il Estrategias Metodologicas

[y
o

Tipo de Investizacion

[y
~J

Alcance de la Inveshzacion

—
o

Fuentes de la Investizacion

=
=)

Poblacion vy muestra

]
=]

Hipotesis v 0 Supuestos

[
=

Variables

[
35

Cronograma

[
Lo

Bibliografia

[
=

Envio carta aprobacion del tema

25

Aprobacion de tutor
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7.12 Carta de aprobacion del tutor

Universidad Técnica Macional
Sede del Pacifico
Liripersiciac

e Licenciatura en Gestion y Administracién Empresarnial

Puntarenas, 15 de marzo del 2022.

Sefior:
Edgar Brown Alvarado

Director de carera GAE.

Estimado Sefior:
Asunto: Aprobacion del documento final del TFG.

Sirva la presente y de conformidad con lo establecido en el articulo 23 v 25 del Reglamento
de Trabajos Finales de Graduacion, para indicar como profesor-tutor gue avalo el siguients
TFG para su debida defensa pablica:

Tema: Propuesta de mejora en el control, seguimisnto del envio ¥ recepcion de boletas de
averias elécfricas reportadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del Insfifuto
Costarricense de Electricidad para el periodo 2022.7

Sustentantes: Gonzdlez Loaiza, Luz Meny: cédula; 206370227
Espinoza Rodrigusz, Janathan; cédula: 603430202
Meodalidad: Proyecto

Ruesgo respetuosamente interponer sus buenos oficios para su debida gestion v de

antemano agradezco la colaboracion brindada.

Sin mas por el momento, s& suscribe.

Fimad o digiament
VICTOR ALFONSD et h,
BARAHOMA WVILLARREAL [FIFMA)
VILLARREAL [FIRMA) s ML 18 1T
Lic. “ictor Barahona Villarmmeal.
H *® de identificacion 112700709

Profesor-Tutor.
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7.13 Carta de aprobacion del lector interno

i iarm Licenciatura en Gestidn y Administracién Empresarial

Universidad Técnica Nacional - "
Sede dal Pacifico *‘
Univrruend ED‘EE_‘

Puntarenas, 15 de marzo del 2022,
Sefor:
Edgar Brown Alvarado
Director de camera.
Gestion Empresarial.

Asunto; Remision a la Direccion de Carrera, por escrito, la aprobacion del
documento final del TFG.

Estimado sefior:

o Marco Castro Mendoza portador de la cedula 602580129 en calidad de lector
interno hago constar gue he leido v revisado € contenido final del Trabajo Final de
Graduacion bajo la modalidad de Proyecto de Graduacion fitulado *Propuesta de
mejora en e conifrol, seguimiento del emdo v recepcion de boletas de averias
eléciricas reportadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instifuio
Costamicense de Blectnicidad para & periodo 2022° desamollo por los sustentantes
Gonzalez Loaiza Luz Mery: cédula; 206370227 v Espinoza Rodriguez Jonathan;
cédula- 03430202, con la finalidad de optar por &l grado de licenciatura en Gestion
Empresarial de la Universidad Técnica Macional.

Par lo anterior, autorizo y apruebo para gue los sustentantes presenten la solicitud
para la defensa oral y publica de conformidad con lo establecido en el reglamento
de TFG de la Universidad Tecnica Nacional.

Sin mas por el momento, se suscribe.

MARCD Firmado
CASTRO  winooaermo
MEND‘JEA Foctn:!l]!}fﬁ?

(FIRMA) 5553 DS

Mareo Castor Mendoza
Lector intermo de TFG.

CC. Sr. Victor Barahona Villareal. Profesor-tutor.
Sra. Luz Mery Gonzalez Loaiza. Sustentante.
Sr. Jonathan Espinoza Rodriguez. Sustentante.
Archivo.
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7.14 Carta de aprobacion del lector externo

Universidad Técnica Macional
Sede del Pacifica
Univeraeind

rorited | Licanclatura en Gestidn y Administraciin Empresarial

Puntarenas, 15 de marzo del 2022,

Sefior
Edgar Brown Alvarado
Director de camera GAE.

Estimado Sefior:
Asunto: Remision a la Direccion de Carrera, por escrito, |a aprobacion del documento
final del TFG.

Sirva la presente y de conformidad con lo establecido en &l articulo 23 y 25 del Reglamento
de Trabajos Finales de Graduacion, para indicar coma lector extermo que avalko el siguiente
TFiG para su debida defensa plblica:

Tema: Propuesta de mejora en &f confrol, seguimierdo del envio ¥ recepcion de bolefas de
averiaz eléctricas reporfadas en la Direccion Regional Pacifico Cerdral, del Instifuto
Cosfamcense de Elecinicidad para &f periodo 2022.7
Sustentanies: Gonzdlez Loaiza, Luz Mery: cédula; 206370227

Espinoza Rodnguez, Jonathan; cedula: 6034320202
Modalidad: Proyecto
Ruego respetucsaments interponer sus buenos oficios para su debida gestion y de
antemana agradezeo |a colaboracion brindada.

Sin mas por &l momento, se suscribe.
Firmado digiimanta por

OLIVIER CUBERQ S:iner s et
JIMENEZ (FIRMA) focsa 20720315 08:30:38
B

Mba. Oiivier Cubera Jiménaz.

M * de identificacion 802030848,
Lector Externo.

Cc./Comision de TFG
Sustentantes

Archivo
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7.15 Carta del filélogo

Esparza, 21 de marzo, 2022,

Sefiores
Universidad Técnica Nacional

Sede Regional del Pacifico

Gestion y Administracion Empresarial

Estimados sefiores:

Los estudiantes Luz Mery Gonzalez Loaiza vy Jonathan Guillermo
Espinoza Rodriguez, me han presentado, para efectos de correccion de estilo, el
trabajo proyecto de graduacion denocminado “Propuesta de mejora en el control,
seguimiento del envio y recepcion de boletas de averias eléctricas reportadas
en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instituto Costarricense de
Electricidad para el periodo 2022"; esta tesis fue elaborada para optar al grado y
titulo Licenciatura en Gestion Empresarial,

He revisado, de acuerdo con los lineamientos de correccion de esfilo,
sefialados por la Universidad, los aspectos de estructura gramatical, acentuacion,
ortografia, puntuacién y los vicios de diccion, gque se frasladan al escrito v he
verificado que se han realizado todas las correcciones indicadas en el documento

For consiguiente, doy fe de gue este trabajo se encuentra listo para ser
presentado oficialmente a la Universidad.

Atentamente,

Ik..-' |'|'I
Lic. José Ronald Araya Martinez
Cédula N*; 203480756
Carné 7201-81
Colegio de Licenciados y Profesores
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Universidad
Técnica Nacional

Anexo IV

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE
LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION UNIVERSIDAD TECNICA
NACIONAL
(Trabajo colectivo)
Puntarenas

09/05/2022

Sefores/as

Vicerrectoria de Investigacion

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados senores:

Nombre completo de sustentantes Numero de
identificacié
n
Luz Mery Gonzalez Loaiza 206370227
Jonathan Espinoza Rodriguez 603430202

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion titulado:

Propuesta de mejora en el control, sequimiento del envio y recepcion de boletas de averias
eléctricas reportadas en la Direccion Regional Pacifico Central, del Instituto Costarricense de
Electricidad para el periodo 2022

El cual se presenta bajo la modalidad de, marque una opcion:
__ Seminario de Graduacion
X_Proyecto de Graduacion

Tesis de Graduacion

» Universidad Técnica Nacional °
Teléfono: (506) 2435 5000 < Sitio web: www.utn.ac.cr
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Presentado en la fecha 06/05/2022 autorizamos a la UniversidadTécnica
Nacional, Sede del Pacifico, para que nuestrotrabajo pueda ser
manejado de la siguiente manera:

] Autorizamos
Ver CAPITULO V, DISPOSICIONES, FINALES. Articulo 43. RTFG.

Marque conuna X o un v

Conservaciéon de ejemplares para préstamo y consulta fisica en biblioteca

v
Inclusion en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita

catalografica) v

Comunicacion y divulgacion a través del Repositorio
Institucional v
Divulgacion del resumen en el Repositorio UTN con una cantidad de 200
a 500 palabras. v
Consulta electrénica con texto protegido

v
Descarga electronica del documento en texto completo protegido v
Inclusion en bases de datos y sitios web que se encuentren en convenio
con la Universidad Técnica Nacional contando con las mismas v
condiciones y limitaciones aqui establecidas.

Por otra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena autoria,
es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con plenos
elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene citas, ni
transcripciones de forma indebida que puedan devenir en plagio, pues se ha
utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation (APA). Las
citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a las obras de
terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacion son de
competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la Universidad
Técnica Nacional.

Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma

» Universidad Técnica Nacional °
Teléfono: (506) 2435 5000 < Sitio web: www.utn.ac.cr
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Universidad
Técnica Nacional

Luz Mery Gonzalez Loaiza 206370227

Lz Horg Gt

Jonathan Espinoza 603430202

Rodriguez (}]ﬂ
d:bna an

Dia: _09/05/2022

convenio con la Universidad Técnica Nacional contando con las
mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas.

Autorizamos Sl | No

Conservacion de ejemplares para préstamo y consulta fisica en X
biblioteca

Inclusién en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita catalografica) X
Comunicacion y divulgacion a través del Repositorio Institucional X
Resumen (Describe en forma breve el contenido del documento) X
Consulta electrénica con texto protegido X
Descarga electronica del documento en texto completo protegido X
Inclusién en bases de datos y sitios web que se encuentren en X

» Universidad Técnica Nacional °
Teléfono: (506) 2435 5000 < Sitio web: www.utn.ac.cr
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Por otra parte declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con
plenos elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene
citas, ni transcripciones de forma indebida que puedan devenir en plagio, pues
se ha utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation
(APA). Las citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a
las obras de terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacion son
de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la
Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma
Luz Mery Gonzalez Loaiza 206370227 ‘
Lz Herg Cat,
Jonathan Espinoza 603430202 %
Rodriguez ~Inalan

Dia: _09/05/2022

(Reformado mediante Acuerdo 9-3-2021, tomado por el Consejo Universitario
en la Sesion Ordinaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrero de 2021, a
las nueve horas, segun el Articulo 12. Publicado en el diario oficial La Gaceta
No. 39 del 25 de febrero del 2021, seccion de Reglamentos).

» Universidad Técnica Nacional °
Teléfono: (506) 2435 5000 < Sitio web: www.utn.ac.cr



