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1. INTRODUCCION

1.1. SINTESIS DEL PROCESO DE LA ORGANIZACION
El Ente Provincial Regulador Eléctrico (EPRE) es un organismo autarquico vy
descentralizado, creado por la Ley 6497 y sus decretos complementarios, y unos de los
procesos que se llevan a cabo en el ente, en lo que se refiere al control de la Calidad
del Servicio Técnico de acuerdo a lo establecido en las Normas de Calidad del Servicio
Publico y Sanciones del Contrato de Concesidn, se encuentra analizar y resolver las
interrupciones de servicio denunciadas y consideradas por la distribuidoras como
Fuerza Mayor, para que luego en el correspondiente Calculo de los Indicadores de
Calidad de Servicio Técnico y ajustes de Bonificaciones a los Usuarios si
correspondiese, se deberdn incluir aquellas interrupciones que el EPRE haya

desestimado como causadas por Hechos Fortuitos o de Fuerza Mayor.

Estas interrupciones del servicio eléctrico son por distintas causas como pueden ser
por accidentes o trabajos de terceros, aves, vientos, objetos extrafios, otros animales,
minima frecuencia, otras distribuidoras, arboles y ramas, vandalismo, robo de
transformadores, robo de instalaciones, robo de conductores, rayos, nieve,
inundaciones e incendios entre otras, las cuales afectan el normal servicio eléctrico de

los usuarios de la provincia.

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA Y ALCANCE

El presente trabajo tiene como determinacién mejorar, documentar, y resolver en un

tiempo razonable los casos de interrupciones de fuerza mayor presentados.

Este proceso ha sufrido modificaciones desde el inicio de la institucion, y se han
encontrado inconvenientes ya que el proceso no se encuentra debidamente
documentado o actualizado en cada actividad o tarea que involucra el mismo, desde
gue entra hasta que sale resuelto en la Institucion. Debido a esto la resolucion de los
mismos se ha visto afectada en lo que respecta a los tiempos de resolucion, vy

capacitacién del nuevo personal contratado para realizar este proceso.
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Para que una organizacidn pueda aplicar con éxito sus estrategias, es necesario que en
primer lugar se establezcan objetivos especificos, épero cémo medir en el tiempo si se
estdn cumpliendo con dichos objetivos?, es ahi donde nacen los llamados indicadores,
los cuales miden el grado de avance de los objetivos propuestos. Con el control de
estos indicadores se pueden determinar planes de accidn, los que a su vez encaminan
nuevamente a la organizacion a la estrategia inicialmente establecida.

Si bien se desarrollan distintos procesos en la organizacién para cumplir con la
regulacidon de las distribuidoras, el alcance del presente trabajo sdlo incluye al proceso
de andlisis de casos de interrupciones por fuerza mayor desde la recepcion de los

mismos hasta el cumplimiento de las disposiciones gerenciales.

1.3. OBJETIVOS GENERALES

Este trabajo pretende identificar, documentar, registrar y controlar las principales
tareas que influyen en el proceso de analisis de interrupciones por causas de fuerza
mayor para establecer propuestas de mejora que incrementen la capacitacion del
personal contratado y resolver en un tiempo razonable los casos de interrupciones

presentados.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para mejorar el desempefio del proceso, debido a la correcta documentacién y
actualizacion de los mismos, como también aplicar una mejora continua. Se propone

como objetivo y se busca optimizar el proceso confeccionando:

a) Un mapa de proceso
b) Un flujograma
c) Una Instruccion de Trabajo (IT)

d) indicadores de gestion para el seguimiento continuo
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2. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente trabajo, se realizd una revisidn bibliogréfica, a fin de
fundamentar con bases tedricas las variables involucradas en el estudio. A

continuacion, el desarrollo de las mismas:

2.1. LA TRANSFORMACION DEL SECTOR ELECTRICO ARGENTINO

La transformacién del sector eléctrico en la Republica Argentina, debe analizarse en el
marco general de un profundo cambio en el dmbito econdmico, con una participacion
creciente de la actividad privada, y pasando el Estado a ejercer una funcién de
definicion de politicas en el drea energética y regulacion del sector eléctrico para que

las nuevas actividades se desarrollen en una forma equilibrada y armanica.

Es decir, el Estado transfiere sus funciones de empresario al sector privado reduciendo
su sobredimensionamiento y mantiene sus funciones de fijacién de politicas de las

actividades a efectos de evitar practicas monopdlicas.

El objetivo es lograr una sdlida industria eléctrica, a los precios compatibles con la

calidad de servicio y con los costos de mantener y expandir la actividad.

Para lograrlo se ha tratado de introducir el mayor grado de competencia posible a los

efectos de lograr a través de ella una mayor eficiencia.

En este contexto se traté que las tarifas a usuarios finales de los distribuidores

cumplan con las siguientes premisas:

® Proveer ingresos para satisfacer los costos operativos y una tasa de retorno
razonable

® Incluir como costo el precio de compra a nivel mayorista, en el mercado
estacional

® Asegurar el minimo costo compatible con la seguridad del abastecimiento

e Evitar subsidios entre los distintos tipos de clientes
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En el marco de los dispuesto en la Ley 24.065/91 (Marco Regulatorio Eléctrico), los
Decretos reglamentarios y las Resoluciones de la Secretaria de Energia, emanadas de la
misma ley, comenzd a generarse durante 1992, la nueva estructura del mercado

eléctrico, cuyas principales caracteristicas son:

Segmentacion vertical en funcidén de las diferentes necesidades regulatorias de cada

actividad:

e Generacion
e Transmisiony

e Distribucidn.

Los consumidores se dividen en Grandes usuarios y Usuarios Finales. Los primeros se
constituyen asimismo en agentes del Mercado Eléctrico, tal como los integrantes de

los subsectores anteriormente citados.

En la misma Ley se determina la creacion del Ente Nacional de Regulacién de la

Electricidad (ENRE), que tiene como funciones entre otras:

e Controlar la prestacién de los servicios

e Dictar reglamentaciones

e Prevenir conductas monopdlicas

e Establecer bases de calculo de tarifas y fiscalizar las concesiones de jurisdiccion

federal.

2.2. RESENA HISTORICA DEL ENTE REGULADOR

En la Provincia de Mendoza se crea el Ente Provincial Regulador Eléctrico (EPRE) es un
organismo autarquico y descentralizado, creado por la Ley 6497 y sus decretos
complementarios, con la misién de regular y controlar la actividad eléctrica en todo el
territorio provincial de acuerdo a lo establecido en las normas vigente; articulando
los derechos y obligaciones de cada agente que integra el sistema eléctrico (Usuarios —

Distribuidoras — Transportistas — Generadoras), tanto en lo que hace a la calidad de
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servicio, promocion de inversiones, el uso racional de energia eléctrica, tarifas justas y

razonables, el cuidado del ambiente y la proteccidn de los usuarios.
e Proteger adecuadamente los derechos de los Usuarios.

e Cumplir y hacer cumplir la presente Ley, su reglamentacion y disposiciones

complementarias...

e Dictar reglamentos a los cuales deberdn ajustarse los Generadores, Transportistas,

Distribuidores y Usuarios de Energia...
e Prevenir conductas anticompetitivas, monopdlicas o discriminatorias...
* Proponer los cuadros tarifarios de las Concesiones de Transporte y Distribucion...

e Publicar los principios generales que deberdn aplicar los Transportistas y

Distribuidores...

* Proponer las bases y condiciones técnicas ...

e Asesorar al Poder Ejecutivo...

e Autorizar las Servidumbres de Electroducto...

e Organizar, reglamentar y aplicar el régimen de Audiencias Publicas...

e Velar por la proteccion del Derecho de Propiedad, el Ambiente y la Seguridad

Publica...
e Promover, ante los Tribunales competentes, acciones civiles o penales...
e Reglamentar el procedimiento para la aplicacion de las sanciones...

e Requerir a los Generadores, Transportistas y Distribuidores los documentos e

informacidn necesarios ...

e Organizar un Registro Publico...

Pagina 7 de 62



e Aplicar las sanciones previstas en la presente Ley; en sus reglamentaciones y en los

Contratos de Concesidn...

e Cumplir y hacer cumplir la presente Ley, su reglamentacion y disposiciones

complementarias...
e Asegurar la publicidad de las decisiones que adopte, ...

¢ Elevar anualmente al Poder Ejecutivo y Poder Legislativo, un informe sobre las

actividades del afo y sugerencias ...

¢ Delegar en sus funcionarios las atribuciones que considere adecuadas para una

eficiente y econdmica aplicacion de la presente Ley.
e Asistir a los poderes publicos...

e Intervenir en todo tramite en el que se encuentre involucrada la jurisdiccidn eléctrica

provincial ...

e Organizar e implementar un procedimiento de control del desarrollo de los planes de

obras e inversiones...

e Cumplir y hacer cumplir la presente Ley, su reglamentacion y disposiciones

complementarias...
¢ Implementar un procedimiento de control del endeudamiento...
¢ Implementar un sitio WEB...

e Reglamentar los mecanismos necesarios de compensaciones y determinacion de

cuadros tarifarios...

* En general, realizar todo otro acto que sea necesario para el mejor cumplimiento de

sus funciones...

e Controlar que las Distribuidoras posean la capacidad técnica necesaria para asegurar

la normal prestacion del servicio...
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2.3. ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION

El organigrama ordena y estructura la empresa dentro de su comunicacion formal; el
organigrama informa a todos los miembros de la empresa y personas externas de qué
departamentos existen en ella, qué personas ocupan sus puestos, qué funciones

tienen y como se relacionan entre si.

El Equipo de Direccidn esta conformado por el Presidente y dos Directores, un Gerente
General, Gerentes y Jefes de Areas.. El proceso en estudio que se va desarrollar para el
analisis de las interrupciones de servicio denunciadas como Fuerza Mayor se encuentra
en el Area Técnica del Servicio Técnico, la cual pertenece a la Gerencia Técnica del

Suministro.
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Grafico 1 — Organigrama del EPRE
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2.4. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE CALIDAD DEL
SERVICIO TECNICO

La medicién y control de la Calidad del Servicio Técnico definida en el Contrato de
Concesion, se caracteriza por la determinacion de Indicadores de Calidad de Servicio
Técnico a nivel de cada uno de la totalidad de los suministros existentes en el Area de
Concesion de la DISTRIBUIDORA, discriminados segun el nivel de tensidon en que se
efectla el abastecimiento de energia (AT, MT y BT) y segun la zona de ubicacién del
suministro (Zona Urbana o Rural) definidas segun lo establecido en Resolucidon de
Directorio EPRE N2: 019/98 y sus modificatorias, basandose en Indicadores que
expresan la cantidad y la duracién equivalente total de las interrupciones en la
prestacion del Servicio Publico de Electricidad ocurridas durante cada periodo de

control.

La determinacién de los Indicadores de Calidad de Servicio Técnico se realizara a partir
de los registros de todas las interrupciones del servicio producidas en las instalaciones
eléctricas de Distribucién en Alta, Media y Baja Tensidn, cuyos limites fisicos se definen
en el Contrato de Concesién, que afecten a cada uno de los suministros de los
Usuarios, considerando aquellas interrupciones originadas tanto en las instalaciones
de Alta, Media y Baja Tensién propias de la DISTRIBUIDORA como también en las
instalaciones pertenecientes a otras Empresas prestadoras del Servicio de Distribucién,
de Transmision, de Generacién de Energia Eléctrica o a Usuarios con suministros en

Baja, Media o Alta Tensién.

No participardn en la determinacion de los Indicadores de Calidad aquellas
interrupciones cuya duracién total sea menor o igual a tres (3) minutos, aquellas
solicitadas por los Usuarios (Punto 3.3 del procedimiento), aquellas cuya causa origen
resultase encuadrada por este EPRE como Causa de Fuerza Mayor o Hecho Fortuito
(Punto 3.4 del procedimiento), aquellas interrupciones originadas en defectos de las

propias instalaciones del suministro considerado (Punto 3.7 del procedimiento) y

Pagina 11 de 62



aquellas interrupciones relacionadas con la suspensidon o corte del servicio, cdmo
consecuencia de su estado de morosidad u otras causas establecidas en el Reglamento
de Suministro vigente cuya responsabilidad de ocurrencia sea atribuible al propio

Usuario (Punto 3.8 del procedimiento).

Serd responsabilidad de la DISTRIBUIDORA realizar el relevamiento, registro vy
procesamiento de la totalidad de la informacidn necesaria para la determinacién de los
Indicadores de Calidad de Servicio Técnico en cada uno de la totalidad de los
suministros. En caso de que los Indicadores excedieran los limites admisibles fijados, la
DISTRIBUIDORA debera determinar las sanciones que le corresponden como también
deberd calcular las respectivas bonificaciones a cada uno de los suministros afectados,
las que deberan acreditarse como un crédito en una Unica facturacién, proporcional al
consumo de energia de cada uno de ellos, durante el semestre de control considerado,
dentro de las dos primeras facturas posteriores al semestre controlado, en un todo de

acuerdo a lo establecido en el Contrato de Concesion.

La DISTRIBUIDORA debera asegurar, que las bases de datos con la informacion referida
a la ocurrencia de la totalidad de las contingencias del servicio eléctrico en las
instalaciones y a las reclamaciones técnicas realizadas por los Usuarios, se encuentren
relacionadas en forma biunivoca con los datos de topologia de las instalaciones y con

la base de datos comercial, segliin corresponda.

El EPRE serd el encargado de controlar el fiel cumplimiento de la metodologia de

control de la Calidad de Servicio Técnico establecida en el procedimiento.

2.5. CLASIFICACION DE LAS INTERRUPCIONES
I. INTERRUPCION DEL SERVICIO.

Se produce una interrupcién del servicio cuando los valores eficaces de tensidon que

presenta el servicio de energia eléctrica resultan respecto de los valores nominales
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definidos en la normativa vigente: a) menores al 10 % durante un tiempo de 0,5 ciclos

a 1 minuto o b) menores al 75 % durante un tiempo mayor a 1 minuto.

Hueco de tensién: disminucidn de los niveles eficaces de la tensidn con que se presta

el servicio de energia eléctrica respecto de los valores nominales definidos en la
normativa vigente entre el 10 % y el 75% durante un tiempo de 0,5 ciclos a 1 minuto.

Interrupcidn forzada: interrupcién del servicio intempestiva originada en una falla,

averia o contingencia ocurrida en las instalaciones eléctricas.

Interrupcidn programada: interrupcién del servicio originada en una decisidn previa

de la DISTRIBUIDORA.

La duracién de una interrupciéon del servicio en una instalacion determinada se
determina por el periodo de tiempo que va desde el instante de inicio de la afectacién
hasta el instante en que se normaliza la prestacién del servicio al ultimo de los
suministros, perteneciente a la instalacién en estudio, que fuera inicialmente afectado.
Por su parte, en el caso de los Indicadores por Suministros en AT, MT o BT se debe
considerar como instalacion afectada a cada uno de los suministros segun

corresponda.

Il. INTERRUPCIONES MENORES O IGUALES A TRES (3) MINUTOS.

Las interrupciones del servicio menores o iguales a tres (3) minutos deberdn quedar
registradas en la base de contingencias y ser informadas al EPRE con idéntica
metodologia que las demas interrupciones a través del Canal Diario definido en el
punto 5.2.1 del procedimiento., claramente discriminadas del resto, de acuerdo al
criterio logico indicado en el anexo D, no incluyéndose en el resto del procesamiento
ya que las mismas no se considerardan en la determinacién de los Indicadores de

Calidad de Servicio Técnico.
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Il. INTERRUPCION QUE NO INVOLUCRAN A LA TOTALIDAD DE USUARIOS ASOCIADOS A LA
INSTALACION AFECTADA.

En el caso de producirse interrupciones del servicio que no involucren a la totalidad de
los Suministros asociados a la o las instalaciones afectadas por cada interrupcion,
como

son por ejemplo las interrupciones monofasicas o bifasicas en la instalaciones de
Media o Baja Tension o las que afectan a alguna de las salidas de BT de los Centros de
Transformacion, la DISTRIBUIDORA debera identificar las fases o las salidas de BT a la

cual se hallan vinculados efectivamente cada uno de los Suministros afectados.

De no contar la DISTRIBUIDORA con la vinculacién Suministro-Red que permita tal
desagregacion, y a los efectos del Célculo de los Indicadores de Calidad de Servicio
Técnico se considerard que las citadas interrupciones afectaron a la totalidad de los
Suministros asociados a la instalacidon eléctrica afectada por la interrupcion, de
acuerdo a la configuracion normal efectiva informada por la DISTRIBUIDORA,
independientemente de la fase de MT o salida de BT, segln corresponda, a la que

aquellos se hayan efectivamente vinculados.

Quedando a cargo de la DISTRIBUIDORA el aporte de todos aquellos elementos de
pruebas que considere necesarios a fin de identificar en forma precisa, en cada caso en
particular, a cada uno de los Suministros que no hubieran resultado afectados por la
interrupcion, a los efectos de su exclusion del proceso de calculo de los Indicadores de
Calidad del Servicio Técnico, de las Sanciones y respectivas Bonificaciones, cuando

estas correspondan.

IV. INTERRUPCIONES POR CAUSAS DE FUERZA MAYOR.

En la determinacion de los Indicadores de Calidad de Servicio Técnico, no se
considerardn las interrupciones con duracidn total mayor a tres (3) minutos, que hayan

sido aceptadas por el EPRE como originadas por Causas de Fuerza Mayor, las cuales
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deberan quedar registradas en la base de contingencias y ser informadas al EPRE

siguiendo los procedimientos que a continuacion se detallan:

e Para el control de la Calidad de Servicio Técnico, con idéntica metodologia que
la definida para las demas interrupciones, a través del Canal Diario definido en
el punto 5.2.1.1, claramente discriminadas del resto de acuerdo al criterio

l6gico indicado en el anexo D del procedimiento,

e Para el estudio y tratamiento de las causales invocadas, de acuerdo a los

términos, formatos y plazos establecidos en el punto 3.4.1. del procedimiento,

e Para el correspondiente Cdlculo de los Indicadores de Calidad de Servicio
Técnico y ajustes de Bonificaciones a los Usuarios si correspondiese, se deberan
incluir aquellas interrupciones que el EPRE haya desestimado como causadas

por Hechos Fortuitos o de Fuerza Mayor.

V. CONDICIONES POR FUERZA MAYOR.

La definicidn, alcances y efectos del Caso Fortuito o de Fuerza Mayor seran los

establecidos en los articulos 513 y 514 del Cédigo Civil.

La DISTRIBUIDORA sera responsable por la totalidad de las interrupciones de servicio

producidas, salvo en los casos que las mismas se originaron en:

e Autorizaciones del Ente Provincial Regulador Eléctrico.

e Ordenadas por el EPRE u otra Autoridad competente.

e Caso fortuito o fuerza mayor, en base a hechos imprevisibles, inevitables,
irresistibles y ajenos al ambito del riesgo propio de la actividad de prestacion

del servicio publico de distribucion de electricidad.
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La DISTRIBUIDORA no podra invocar el abastecimiento insuficiente de energia eléctrica
como eximente de responsabilidad por incumplimiento de las Normas de Calidad de

Servicio Publico y Sanciones establecidas en el Contrato de Concesidn.

La DISTRIBUIDORA deberd denunciar aquellas interrupciones que estime originadas
por las causales de Fuerza Mayor citadas anteriormente dentro de las veinticuatro
horas de su ocurrencia o desde el momento en que razonablemente hubiere podido
conocerla, pero siempre antes de que la constatacién o comprobacion por parte del
EPRE resultase imposible, por medio de la notificacién respectiva de acuerdo a lo
indicado en el Anexo C del procedimiento, la cual se podra realizar en forma personal,
fax o correo electrénico, en la cual como minimo deberd informarse en forma precisa:
Numero de interrupcion del servicio, Foja y Libro de Guardia donde se ha registrado,
Nombre y Cddigo de la Instalacidon de AT, MT o BT afectada, Ubicacién o Direccién del
lugar del evento, Coordenadas georeferenciadas del lugar del evento, Fecha y Hora de
Inicio, Fecha Hora de Fin, Duracién, Detalle de la Causa que origind la interrupcion,
Breve descripcién de los hechos que la causaron; la omision de dicha notificacién como
también la omision de los datos minimos necesarios para identificar la interrupcion
consignados anteriormente serd considerada falta de informacién en los términos del
punto 5.6 de las Normas de Calidad de Servicio Publico y Sanciones del Contrato de

Concesion.

El EPRE solo dara tratamiento a aquellas interrupciones de servicio que hayan sido
debidamente denunciadas en tiempo y forma, de acuerdo a lo establecido en el
parrafo anterior, desestimando de hecho aquellas interrupciones que no lo hayan sido,
independientemente de que estas interrupciones se encuentren o no registradas en
otros canales de informacién o que sobre las mismas se hayan o no aportado

elementos probatorios.

Dentro de los diez (10) dias habiles posteriores a su ocurrencia, la DISTRIBUIDORA

deberd ofrecer al EPRE, en forma individual e independiente, para cada una de las
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interrupciones denunciadas todas las pruebas que considere necesarias y conducentes
tanto para la acreditacion fehaciente de la ocurrencia del evento incoado como para el
posterior encuadramiento bajo la figura de Caso Fortuito o de Fuerza Mayor de la
interrupcion en cuestion, acompafiando toda la documental e identificando cada una
de ellas con la Cardtula del Caso y en la forma prevista en el anexo C del
procedimiento.

En el caso de acompanar elementos de prueba fotogréaficos, los mismos deberdn
presentarse en forma impresa a color donde figure la indicacion automatica de la
fecha de efectuada, debiéndose ademas informar en cada fotografia el Nombre y
Cddigo de las instalaciones afectadas, el Numero de caso correspondiente y la
Direccién del lugar al que corresponde la toma fotogréfica, todo ello debidamente

avalado por el responsable de Distribucion.

En el caso del personal de la DISTRIBUIDORA, propio o contratado, que hubiere tenido
intervencién directa en los hechos, podran presentarse las respectivas Declaraciones
Juradas Testimoniales, una por cada grupo de trabajo actuante, bajo la forma prevista
en el citado Anexo C, sin que ello obste a que el o los declarantes sean citados por el
EPRE, cuando este lo considere necesario, para el esclarecimiento de los hechos, para

ratificar o ampliar personalmente dicha declaracidn.

En oportunidad de la presentacion del Canal Mensual definido en el Punto 5.2.3. del
procedimiento, la DISTRIBUIDORA remitira el archivo correspondiente al Resumen
Mensual de Casos de Fuerza Mayor ocurridos durante el mes en cuestién y sobre los
cuales presentd elementos de prueba, de acuerdo a lo indicado en el Anexo C del

procedimiento.

El EPRE, mediante las respectivas resoluciones, pondra en conocimiento de la
DISTRIBUIDORA las interrupciones a cuyo respecto proceda el rechazo de las causales
de Caso Fortuito o de Fuerza Mayor invocadas, las cuales deberan ser incorporadas en

forma automatica a los procesos de cdlculo de Indicadores de Calidad del Servicio
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Técnico, Sanciones y Bonificaciones sin necesidad de acto administrativo alguno

posterior.

La DISTRIBUIDORA podrd, dentro de los diez (10) dias de notificada de la resolucion

anterior, presentar el pedido de reconsideracién respectivo.

VI. INTERRUPCIONES DEL SERVICIO EN EL SUMINISTRO SOLICITADAS POR LOS USUARIOS

En la oportunidad en que un Usuario solicite la realizacion de una interrupcion del
servicio en su Suministro y sélo en aquellos casos en que la citada interrupcién no
afecte a otros Suministros, la DISTRIBUIDORA podra solicitar al EPRE, su exclusién del

calculo de los Indicadores respectivos.

VII. INTERRUPCIONES EXTERNAS.

Las interrupciones cuyas causas origen se encuentren en Instalaciones Eléctricas ajenas
a la DISTRIBUIDORA, tales como las que pertenecen a otras Empresas prestadoras del
Servicio de Distribucidn, Transmision o Generacion de Energia Eléctrica, seran
consideradas en el calculo de los Indicadores de Calidad del Servicio Técnico,
claramente discriminadas del resto de acuerdo al criterio légico indicado en el anexo D

del procedimiento.

VIIl. INTERRUPCIONES EN BAJA TENSION.

A los efectos del Célculo de Indicadores de Calidad de Servicio Técnico, se consideraran
como interrupciones de BT, todas aquellas interrupciones que produzcan la afectacién
del servicio en forma total o parcial de las instalaciones eléctricas existentes entre los
bornes de BT de los transformadores instalados en cada Centro de Transformacién
MT/BT y cada uno de los Suministros, sin que se ocasione la actuacién de proteccion

de MT alguna.
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IX. INTERRUPCIONES ORIGINADAS POR DEFECTOS EN LAS PROPIAS INSTALACIONES DEL
USUARIO.

Si como consecuencia de defectos originados en las propias instalaciones de un
Usuario, se produjeran interrupciones de servicio que afectasen a otros Suministros,
las mismas deberan ser consideradas a los efectos de la determinacion de los
Indicadores de Calidad de Servicio Técnico de estos ultimos.

X. CORTE O SUSPENSION DEL SERVICIO POR MOROSIDAD U OTRAS CAUSAS.

Las interrupciones que involucren a Suministros en situacion de Suspensién o Corte de
Servicio, ordenados por la propia DISTRIBUIDORA como consecuencia de su estado de
morosidad o de otras causas autorizadas por el Reglamento de Suministro, Régimen
Tarifario o Contrato de Concesién, no seran computadas para el cdlculo de los

Indicadores de Calidad del Servicio Técnico correspondientes a dicho Suministro.

A tal efecto, la DISTRIBUIDORA debera informar en soporte informatico, en forma
conjunta con el Canal Mensual definido en el punto 5.2.3. del procedimiento, aquellos
Suministros que se encontraban en las condiciones precitadas durante el mes anterior,
informando cémo minimo: Numero de Bono u Orden de Trabajo correspondiente a la
Suspension o Corte del Servicio, Identificacion del Suministro (NIC NIS, Ruta y Folio, N2
de Socio, etc), Identificacién del Usuario (Nombre y Apellido), Fecha y Hora de Inicio de
la Suspension o Corte de Servicio, N° de Bono u Orden de Trabajo correspondiente a la
Reanudacién o Rehabilitacion del Servicio, Fecha y Hora de la Reanudacién o
Rehabilitacién del Servicio y los niumeros de interrupciones, fojas y Libros de Guardia
respectivos, ocurridas durante el periodo de Suspensién o Corte del Servicio, las cuales
seran excluidas en el Calculo de Indicadores, Sanciones y Bonificaciones para el

Suministro en cuestion.

En el caso de que la Reanudacién o Rehabilitacién del Servicio no se haya ejecutado

hasta el ultimo dia del mes en consideracion, la DISTRIBUIDORA debera reiterar en las

presentaciones de los Canal Mensuales correspondientes a los meses subsiguientes, la
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informacién precitada mientras dure la condiciéon de Suspensién o Corte de Servicio en

cuestion hasta su Rehabilitacidn o Baja definitiva.

Cuando la Distribuidora exceda los tiempos maximos establecidos en Calidad de
Servicio Comercial para la Reanudacidn o Rehabilitacién del Servicio, se deberan
excluir del Cdlculo de Indicadores, Sanciones y Bonificaciones para el Suministro en
cuestién solamente aquellas interrupciones del servicio ocurridas durante los citados

plazos maximos comerciales.

2.6. LEY 9.003 PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE LA PROVINCIA DE
MENDOZA

Esta Ley rige toda la actividad administrativa estatal y la que por atribucion legal

desarrollen sujetos no estatales.

Esta ley tiene como objetivo no solo revisar los procesos, sino que es importante ya

gue la normativa busca regular la vida del ciudadano frente al administrador".

La ley estd vinculada a la democracia y fija los principios juridicos en el cual tiene que
regir la Administracién Publica. En este marco, con su implementacién se han
introducido grandes cambios no solo en materia de innovacidn tecnoldgica regulando
todo el procedimiento electrénico, sino que genera un cambio en el sistema recursivo.
La normativa modifica hacia adentro la Administracion Publica como interpeladora con

nuevos y modernos sistemas de organizacion.

2.6.1. SECCION | DE LA COMPETENCIA EN GENERAL

Articulo 22 Debido ejercicio de la competencia El fin de la competencia es el servicio a
la persona humana, atendiendo a las necesidades publicas y al desarrollo como

cometidos del bien comun.
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La competencia administrativa es irrenunciable e improrrogable, debiendo ser ejercida
directa y exclusivamente por quien la tiene atribuida por el ordenamiento juridico, en
forma expresa o razonablemente implicita, salvo los casos legitimos de delegacion,

avocacion y sustitucién.

La demora o negligencia en el ejercicio de la competencia o su no ejercicio cuando el
mismo correspondiere, constituye falta disciplinaria reprimible, segin su gravedad,
con las sanciones previstas en el régimen juridico aplicable al agente publico
responsable y, en su caso, la contable regulada en las normas de administracién
financiera o las que rigen las rendiciones de cuentas de fondos publicos. Ello, sin

perjuicio de las responsabilidades civil, penal y politica en que incurriere el agente.

Articulo 32 Compete a los érganos inferiores en la jerarquia administrativa, ademas de
lo que otras disposiciones les confieran, producir aquellos actos o hechos que
consisten en la simple confrontacién de hechos o en la aplicacién automatica de

normas; pero no podran:

a) Rechazar escritos ni pruebas, ni enervar lo dispuesto en el Articulo 141.

b) Remitir al archivo expedientes sin decision expresa emanada del érgano
superior competente, notificada al interesado y firme, que asi lo ordene.

c) Negar el acceso a las actuaciones administrativas en cualquier estado en que
se encuentren, sin perjuicio de lo dispuesto en el Articulo 141.

d) Restringir el acceso a la informacidn publica reconocido en la presente Ley.

Articulo 49 La incompetencia podra ser declarada en cualquier estado del

procedimiento, a pedido de parte o de oficio.
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3. METODOLOGIA

Podemos definir a la metodologia de la investigacién como una disciplina que conjunta

los procesos y técnicas que deben llevarse a cabo para realizar un estudio.

3.1. NATURALEZA DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo estuvo enmarcado en un disefio de campo del tipo investigacion
Descriptiva, se detecté la necesidad de desarrollar indicadores para el Area Técnica de
Servicio, perteneciente a la Gerencia Técnica del Suministro, por lo tanto mediante el
uso de muestras de la cantidad de casos de interrupciones de fuerza mayor y de las

distintas causas denunciadas por la distribuidora.

Utilizando como técnica de recoleccion de datos, los expedientes con distintas causas
de interrupciones en el cual la distribuidora presenta las pruebas de los hechos
ocurridos en la instalacion afectada, y las planillas de seguimiento del proceso y de
denuncias de los distintos casos, utilizadas en el Area Técnica de Servicio, se procedera

a realizar los indicadores de desempefio mas significativo, y un andlisis de los mismos.

Es de tipo descriptiva ya que se contempla el estado actual del proceso en estudio y se
evallan todas sus caracteristicas, se toman datos estadisticos y conclusiones de los
mismos con el fin de mejorarlos, y se espera que tenga un impacto positivo en los

actores del proceso.

3.2. POBLACION

La poblacién a estudiar en el presente trabajo, esta conformada por todos los procesos
o subprocesos que lleva el analisis de distintos expedientes con diferentes causas de
interrupciones de servicio por fuerza mayor y por la cantidad de casos de los mismos,

las cuales han dejado sin servicio a los usuarios de dichas instalaciones afectadas.
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Comprendiendo interrupciones en el periodo de Febrero 2018 hasta Febrero del 2020.

La poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar en donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica en comun, la cual estudia y da origen a los datos

de la investigacion.

3.3. MUESTRAS

La muestra suele ser definida como un subgrupo de la poblaciéon. Es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacién. También podemos decir que la muestra es una parte de la
poblaciéon, o sea, un numero de individuos u objetos seleccionados, cada uno de los
cuales es un elemento del universo. La muestra es obtenida con el fin de investigar a
partir del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una

poblacién.

Es importante aclarar, que el EPRE controla la Calidad de Servicio Técnico de las
distribuidoras en periodos cada 6 meses, la cual se la llaman semestres de control, la
muestra contempla para el trabajo bajo estudio 4 semestres de control (S19: desde la
fecha 01/02/2018 al 31/07/2018; S20: desde la fecha 01/08/2018 al 31/01/2019; S21:
desde la fecha 01/02/2019 al 31/07/2019; S22: desde la fecha 01/08/2019 al
31/01/2020) en el periodo de la poblaciéon que se tomd. Durante el semestre de
control se recopilan y se clasifican segun la causa de origen de la interrupcion las
pruebas, y el analisis técnico de los expedientes se inicia cuando comienza el semestre

posterior y tomando 90 dias habiles para la resolucidn de los mismos.
La muestra del presente estudio la conforman los casos de interrupciones de servicio
por causas de fuerza mayor (FM), recibidos y canalizados en el Area Técnica de Servicio

del EPRE, seleccionados como muestras bajo analisis las siguientes:

« Cantidad de interrupciones de FM recibidos por Semestre
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« Cantidad de interrupciones de FM analizados en plazo estipulado
« Cantidad de interrupciones de FM por Causa de Origen

« Cantidad de interrupciones de FM recibidos por Departamento

3.4. RECOLECCION, PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La recoleccién de datos son los medios utilizados por el investigador para captar los
hechos de forma fehaciente en relacion a las variables estudiadas. Y se puede decir
que un instrumento de medicién es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente a los conceptos o variables que el investigador se ha

planteado.

Como instrumento de recoleccion de datos para el presente trabajo, se utilizd la
técnica de observacion estructurada de datos mediante una planilla de seguimiento de
las denuncias de los casos presentados por la base de datos de la distribuidora y con
otra planilla de excel para el seguimiento del expediente con el informe técnico del
area para el desempefio del proceso, las que le permiten al analista obtener gran

cantidad de datos e interactuar directamente con los objetos observados.

El analisis de los datos obtenidos consiste en la aplicacidén de diversos procedimientos
para organizar e interpretar la informacién recopilada, de forma tal que arroje un

retrato fiel de la realidad, segln la vive el investigador.

La técnica utilizada en el presente trabajo, se desarrollé6 mediante la utilizacion de la
planilla de Control de Expte. que permite efectuar un seguimiento interno del analisis
de las interrupciones por expediente y por causa de origen y también sirve para

realizar indicadores de desempefio de gestién, confeccionando informacion tales

como:.:
Campo Descripcion
Semestre Nombre del semestre de control.
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N° Expediente | NUmero de Expediente Electronico al que pertenece el informe.

Causa Causa de Origen de la Interrupcién por Fuerza Mayor.

Fecha Informe | Fecha de Finalizacién del Informe Técnico - Juridico.
Técnico

Juridico

N° Disposicion | Numero de Disposicion Gerencial Asignada por la Secretaria.

Fecha de Finalizacion de la Disposicion Gerencial Realizada por la

Fe:\cha . de Secretaria de la Gerencia Técnica del Suministro para su
Disposicion e L
Notificacion a la Distribuidora.

A B C ] E F
, SEMESTRT| N°EXPEDIENTE _ CAUSA - T';i:':ﬂ'jr’"r::‘f! N° DISPOSICIC™ DISEE%T(‘;“
30 519 07 1/E/2018/09/80255 ienta 23092018 G96/18 260112018
31 519 07 2/ES2018/09/80255 Incendio 23092018 G578 260112018
3 519 07 3/ES2018/09/80255 Accidente de Terceros 23092018 [aatati}s] 260112018
33 519 07 4/ES2018/09/80255 Trabajos de Terceros 0712018 725018 1911272018
34 519 075/ES2018/09/80295 Rayo 17102018 627118 14112018
35 519 07B/ES2018/09/80255 Aues 17102018 52818 14112018
37 519 078/ES2018/09/80295 Temporal del 168/02/15 28092018 [aatatils] 1041252018
33 519 07S/ES2018/09/80295 Wandalisma 28092018 519718 102018
39 519 050/E/2018/09/80255 Robo de Transformadares 28092018 51818 F1A10/2018
a0 519 081/E/2018/09/80259 Robo de Instalaciones 28/09/2018 617/18 31/10/2018
42 519 102/E/2018/09/50299 Trabajos de Terceros del 14-02-18 1712/2018 114419 15/04,/2019

Grafico 2 — Planilla de Control de Expediente

La planilla de registro de denuncias por interrupciones de FM sirve para realizar un

analisis de nivel técnico de las zonas (alimentador, Usuarios afectados, etc) mas

afectadas y/o involucradas a los dafios por las contingencia, confeccionando

informacion tales como:

Campo Descripcion
Empresa Nombre de la DISTRIBUIDORA.
Cent_Opera | Nombre del Centro Operativo.
Mes Mes al que corresponde el caso.
Caso Numero correlativo del caso del Centro Operativo dentro del mes.
Orden Numero de orden correlativo correspondiente al Libro de Guardia del
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Centro Operativo.

Numero correlativo de interrupciéon correspondiente al Libro de

Interrup Guardia del Centro Operativo.

Inst_afect Nombre y Codigo de instalaciones afectadas.
Tension Tension de la instalacion afectada: BT, MT, AT
Libro Numero de Libro de Guardia y Numero de fojas donde se ha
Guardia registrado

COORD_X | Coordenada X del lugar de la falla.

COORD_Y | Coordenada Y del lugar de la falla.

Direccion Calle, Ruta, Localidad, Distrito, etc

Cant_Usu Cantidad de Usuarios afectados.

Fec_ini Fecha de inicio de la interrupcion.

Hora_ini Hora de inicio de la interrupcion.

Duracioén Duracion de la interrupcion en horas.

Causa Cddigo de DISTRIBUIDORA de la causa de la interrupcion.
Detalle Descripcion de la Causa de la interrupcion.
Descripcion | Breve descripcion de los hechos y sus consecuencias.
Dafios Descripcion y cuantificacion de los dafios

P_fotos Aporta fotografias

P_acta Aporta Acta notarial

P_formul Aporta formulario de testimonio de personal
P_ex_civ Aporta Exposicion Civil ante Policia

P_oficio Aporta Oficios

P_cau_ju Aporta copia de Causa Judicial

Resultado Resultado EPRE (Reservado EPRE)

DIR_EPRE Numero de Resolucion EPRE

(Reservado EPRE)
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In
Emp = = Mes = |Caso = | Orden = (te = | InsAfect = |tension = =| Ubicacion = Direccion =| t = |Fechalni =
r

Libro Hora — |Durac —

Opera * | Guadia T Ini ion = = Lem= =
E
EDEM DOR | FEBRERO 1 |1os021856 | & |moeLacouma| MEDIA | DORNORTE SD- MAIPU ciu. - MAIPU us | 22018 | aeem0 | 223m0 | 1m0 Vandalsmo | S5 RERON
QUEDAND
EDEN DoR | FesRERO MEDIA | DORSUR M0 | 215100 | 1o0ss | 1201 Vendgisma | SE RETIRA
EES
EDEN DoR | FesRERO MEDA | DORNORTE 210118 1211
EDEN por | FesRERO MEDA | DORSUR e 2591 y 2952 - SAN m | 2up018 | 1E17:00 i
EDEN DOR FEERERD 5 MEDIA DORSUR L2 Nora) - EL CERRITO - » 282018 | 18080
EoEN poR | FesseRO 5 MEDIA N de Esc Paima - TUPUNGATO | 5 e | a1e03 | 1 01
EDEN DoR | FesRERO MEDIA maSardeCaleioela | gee | zmats | 110000
EDEN por | FesRERO 8 =0 DOR-SUR w2013 | g0ttt | 51300 | 1201 Vandalisma
EDEN por | FesRERO s MEDIA | DORHNORTE i ntre Cales Primiho delaReta | 4 292018 [ 17.47.05 | 10000 | 1222 | Trabajos de Terceras
EDEM DOR FEBRERO MEDIA DOR-SUR SROSAS-SAN 16 210 9 Tl aboles
EDEN DOR FEERERD 1 MEDIA | DOR-NORTE DELMEDID- 1 1220
EDEM DOR FEBRERO 12 | 0% | | CARTEGHE MEDIA | DOR-NORTE ;U;‘g“ misato - ANCHORIS - LUJAN OF 18 1 zg EEE'F[
e . . .
Grafico 3 — Planilla de Registro de Denuncia
2 -
3.5. PLANIFICACION DE LOS OBIJETIVOS ESPECIFICOS
. .. ., . .. .. .
La planificacion (planeacién o planeamiento) es una funcién administrativa que

comprende el andlisis de una situacion, el establecimiento de objetivos, la formulacién

de

estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de

accion que sefialen como implementar dichas estrategias. Para lograr optimizar el

proceso de andlisis de casos de interrupciones de fuerza mayor es necesario establecer

las

a)

b)

siguientes herramientas de gestidon y cumplir con lo planificado:

Mapa de procesos: Es una representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestién en forma interrelacionada. Nos permite entender
rapidamente, el conjunto de actividades implicadas para conseguir un objetivo. El
tener un mapa de procesos, nos permitird entonces llegar a conseguir nuestros
objetivos de forma eficaz.

Flujograma: es una representacién grafica del proceso y de la secuencia de las
actividades. Cada paso del proceso se representa por un simbolo que contiene una
breve descripcidn de la etapa, se unen entre si por flechas que indican el flujo del
proceso, para ello, muestra el comienzo del proceso, los puntos de decisién vy el
final del mismo.

Instruccién de Trabajo: : es un documento que define los pasos a seguir para llevar

a cabo una funcién, operacion o actividad especifica, describe de manera clara y
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precisa la manera correcta de realizar la tarea, y que puede generar algunos
inconvenientes de no realizarse de la manera establecida, por lo tanto debe servir
de guia al trabajador en el desarrollo de actividades que pueden ser criticas.

d) Indicadores de Gestidn: es la expresion cuantitativa (o cualitativa) del desempefio o
rendimiento de un proceso o una actividad. Su magnitud, al ser comparada con un
nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman

acciones correctivas o preventivas, segun el caso.
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4. DESARROLLO DEL PROCESO

En el presente capitulo se procedera a explicar sobre la recepcién y analisis de las
interrupciones de servicio por fuerza mayor denunciadas por la distribuidora en el
EPRE; como también el desarrollo y la importancia de contar con un mapa de proceso,
instruccién de trabajo de un proceso o tarea, y un flujograma del mismo para visualizar
rapidamente las sucesivas etapas que sufre el proceso en andlisis y asi hacerlo de

forma eficaz.

Para Chiavenato (2001), el control es la funcién administrativa por medio de la cual se
evalia el rendimiento. Es la fase del proceso administrativo que mide, evalua el

desempeiio y toma la accién correctiva cuando se necesita.

4.1. LA GESTION POR PROCESO Y MAPA DE PROCESO

A los efectos de que la Organizacién planifique sus actividades y funcione de manera
eficaz se identifican y gestionan las actividades relacionadas entre si, implementando
la gestién por procesos. La aplicacién de un sistema de procesos, junto con la
identificacidon e interacciones de estos y su gestidn, se denomina "enfoque basado en
procesos" cuya ventaja es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre
los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su

combinacion e interaccion.

El EPRE define como procesos Basicos al Cumplimiento de los Contratos de Concesidn
y a la Proteccién de los Derechos de los Usuarios cuyo rendimiento nominal puede
afectar al usuario, distribuidoras y poder concedente y cuyos resultados inciden en la
obligacion de regulacion de la Organizacién y como procesos de Soporte aquellos cuyo
resultado no va a ser necesariamente percibido por los usuarios, distribuidoras y poder
concedente, pero son indispensables para la gestién empresaria. La interaccién de
procesos Basicos y de Soporte actua en forma conjunta a fin de lograr la calidad de

servicio, tarifas justas, inversidn e infraestructuras y uso racional de la energia y en el
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marco de un cuidado con la seguridad y el medio ambiente.

La gestidn por procesos es sistémica, estd orientada a la satisfaccion de necesidades

del cliente y de las partes interesadas.

El presente diagrama de procesos basicos y de soporte identifica los procesos
necesarios para el EPRE. La secuencia e interaccién se describe en forma esquematica
por cada proceso y en los procedimientos e instructivos asociados, identificando los
criterios que aseguran la planificacién, operacidn, control para su eficacia y medicién
hacia la mejora, y la Direccidon asegura la disponibilidad de recursos e informacién

necesaria para efectuar el seguimiento de los procesos:

REVISION POR ATENCION AL CONTROL DE COMUNICACION
LA DIRECCION USUARIO DISTRIBUIDORAS

CUMPLIMIENTO CALIDAD DE SERVICIO TEC NICO Y COMERCIAL
DE LOS

CONTRATOS DE '

DISTRIB CONCESION (=== INVERSION E INFRAESTRUCTURAS
UIDORA
S |
s . _
CONCED PROTECCION DE
ENTE LOS DERECHOS USO RACIONAL DE LA ENERGIA

DE LOS USUARIOS

E——

OTROS |
ENTES CUIDADO DE LA SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
USUARIO

GESTION DE GESTION GESTION GESTION
ADMINISTRACION DOCUMENTAL TECNICA DE RRHH

Gréfico 4 — Gestidn por Procesos

Las principales “entradas” al proceso del EPRE son los usuarios, distribuidoras, otros

entes y poder concedente, expresados a través de las solicitudes de los reclamos,
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tarifas, mantenimiento e inversién de la red eléctrica, Calidad de Servicio Técnico y

Seguridad Publica entre otras.

Para gestionar y satisfacer estas necesidades basicas de la organizacion, es necesaria la
activacion coordinada y controlada de los procesos bdsicos y de apoyo. Asi, el EPRE
procura al final de su gestidon de regular y controlar la actividad eléctrica en todo el
territorio provincial de acuerdo a lo establecido en las normas vigente; articulando los
derechos y obligaciones de cada agente que integra el sistema eléctrico (Usuarios —
Distribuidoras — Transportistas — Generadoras), tanto en lo que hace a la calidad de
servicio, promocién de inversiones, el uso racional de energia eléctrica, tarifas justas y
razonables, el cuidado del ambiente y la proteccién de los usuarios, ademdas de cumplir

con los objetivos fijados por su Equipo de Direccion.

4.2. PROCESO DE ANALISIS DE LAS INTERRUPCIONES DE SERVICIO
DENUNCIADAS COMO FUERZA MAYOR

4.2.1. EL PROCESO BAJO ESTUDIO

El proceso bajo estudio es perteneciente a la Gerencia Técnica del Suministro (GTS) en
el Area Técnica de Servicio (ATS) del Ente Regulador Eléctrico y se consideraran las
interrupciones de servicio que la distribuidora denuncia como Fuerza Mayor, para que

sean excluidas del calculo de sanciones por Calidad de Servicio.

4.2.2. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ANALISIS DE FUERZA MAYOR
En la presente se desarrollo la instruccion de trabajo del proceso bajo estudio ya que
no se contaba con esta documentacién para la ejecucion de las tareas del analisis para

el personal que la desarrolla o futuros contratados para tal fin.
1- OBIJETIVO:

Evaluar los argumentos técnicos y elementos probatorios correspondiente a

cada Caso de Fuerza Mayor (Caso FM) presentado por la Distribuidora para la
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exclusién de las respectivas interrupciones del servicio del Calculo de

Indicadores de Calidad de Servicio Técnico.

2- ALCANCE:
EFM (Especialista en Fuerza Mayor) de ATS, ATS (Area Técnica de Servicio) y SEC

(Secretaria) de GTS, UME (Unidad de Mesa de Entrada), GJR (Gerencia Juridica

de la Regulacién) y GTS (Gerencia Técnica del Suministro).

3- DOCUMENTACION DE REFERENCIA:
* LEY PROVINCIAL N°: 6497 y sus modificatorias.

* CONTRATOS DE CONCESION.

* REGLAMENTO DE SUMINISTRO.

* NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO Y SANCIONES.

*RESOLUCION DIRECITORIO EPRE N° 113/99, 068/02 y sus futuras
modificatorias

* RESOLUCION DE DIRECTORIO EPRE N2: 379/04

* RESOLUCIONES FUTURAS DE APLICACION AL TEMA.

4- RESPONSABILIDADES:

EFM de ATS: Recepcidon de Denuncia 24 Hs. y Recepcion de Elementos
Probatorios. Armado del Expediente. Ejecucién del andlisis y evaluacién de
elementos probatorios para Dictamen Técnico. Realizacion del control referidas
a la calidad de la informacidn de CST presentada por la Distribuidora.
Preparacion de Dictamen Técnico. Realizacién del control referidas a la
ejecucidon, por parte de la Distribuidora, de la inclusién o exclusion del
Recalculo de Indicadores de CST de las interrupciones de servicio segun
dictamine la Disposicidon GTS correspondiente a la excepcion solicitada. Archivo
de los expedientes. Control y Visado de la Disposicion Gerencial

ATS de GTS: Control, Analisis y evaluacidn técnica de los elementos probatorios
del Caso FM vy control de la informacion presentada por la Distribuidora.

Control y Visado del Dictamen Técnico.
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GJR: Anadlisis juridico de los elementos probatorios para el Dictamen Legal.

GTS: Control y Supervisidon General. Firma de Disposicidon Gerencial.

SEC de GTS: Redaccion de Disposicion Gerencial. Seguimiento Visado
Disposicion. Asignacién Fecha y Numero de Disposicion. Realizacién de la
Cédula de Notificacion a Distribuidoras. Archivo de la Disposicion Gerencial
GTS.

UME: Recepcidn de elementos probatorios en Mesa de Entrada, Asignacion de

Numero de Expediente y Archivo de las actuaciones en Registro Publico.

5- DESARROLLO:

5.1. EFM recepciona via correo electrénico, fax u otra via, la Denuncia 24 Horas
del Caso de Fuerza Mayor presentado por la Distribuidora. Controla su

recepciéon en tiempo y el contenido minimo.

5.1.1. En el caso de verificarse que la Denuncia del Caso FM fue
presentada, ante el Epre, luego de 24 horas de ocurrido el hecho
denunciado o de que la Distribuidora tomd conocimiento de su
ocurrencia o que no contiene los datos minimos requeridos, EFM
lo comunica a ATS, para la realizacién del Dictamen Técnico Legal
respectivo (Punto 5.7. del presente) con el rechazo de la excepcion

solicitada in limine, segun lo establece la reglamentacion vigente.

5.2. Mesa de Entrada recepciona los elementos probatorios del Caso FM,
registra el ingreso de la documentacién al EPRE y la envia a ATS, quien a su
vez la remite al EFM para el armado del Expediente y su tratamiento

respectivo.

5.2.1. EFM verifica, transcurridos 11 dias habiles de ocurrida la

interrupcion denunciada, que no se haya presentado elemento

probatorio alguno correspondiente al Caso FM, y en consecuencia la
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Distribuidora deberd incorporar las respectivas interrupciones al

Calculo de Indicadores.

5.2.2. EFM verifica que la presentacién de elementos probatorios
correspondiente al Caso FM se haya realizado dentro del plazo de

10 dias habiles establecido en la reglamentacion vigente.

5.2.2.1. En caso de resultar la presentacion extemporanea se

procede segun el Punto 5.2.1 del presente.

EFM, arma el Expediente respectivo para determinada causa, y consolida
todos los casos de la misma y con la incorporacion de la Denuncia 24 Horas
y los elementos probatorios correspondiente al Caso FM para su

tratamiento técnico.

EFM, en el Caso FM donde se cumplimentan los tiempos y formas
establecidos en la reglamentacion vigente, solicita a UME la creacién y
asignacion del Numero de Expediente Electrénico para su conformacion e

identificacion univoca.

EFM registra en Archivo “Planilla Control de Expte” NUmero de Semestre,
Numero de Expediente, La Causa del Expediente, la fecha de Informe
Técnico Juridico, Numero de Disposicién, la fecha de Disposicién,
Revocatoria con Numero de Expediente, Fecha de Revocatoria, Nimero de

Resolucion de Directorio, Estado Final.

EFM realiza el tratamiento y analisis técnico del Caso FM y el Control de

Informacién para lo cual debe:
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5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

5.6.4.

Verificar la consistencia propia de los datos de la interrupcion
denunciada con la existente en los Canales de Informacion
respectivos.

Analizar y evaluar las pruebas presentadas, su consistencia con los
datos denunciados y con los presentados en los Canales de
Informacién. En caso de ser necesario, se debera concurrir al lugar
de los hechos para recabar informacion adicional que permita
profundizar el proceso de analisis, confeccionando el Acta de

Auditoria.

Verificar en los Casos FM en que a través de los elementos
probatorios se acredite fehacientemente la eximente de
responsabilidad, el tiempo de normalizacién del servicio empleado
por la Distribuidora, rechazandose el tramo horario que se
considere excesivo, segun lo establecido con los pardmetros que se
tiene en cuenta para la reposicion del servicio, como el dia laboral,
el horario, cantidad de personal de cuadrilla, distancia del centros

de operacidén a la contingencia, etc.

Remitir a ATS, el Informe del Especialista donde conste, segun el

tema en cuestion, entre otros los siguientes datos:

» Identificacién del Caso FM presentado: Distribuidora, NUumero
Expediente, Niumero de Caso, Fecha de ocurrencia y Motivo o
Causal denunciado.

. Cumplimiento de plazos y formalidades establecidas.

» Analisis de pruebas y argumentos presentados, detallandose la
consistencia de la presentacion y su encuadre dentro de las
caracteristicas de Fuerza Mayor (Imprevisible, Inevitable, Ajeno

al ambito del Riesgo propio de la actividad de la Distribuidora).
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5.7.

5.8.

5.9.

* Mencion de aspectos significativos a tener en cuenta en cada
caso segun corresponda: Estadisticas, Normas Constructivas,
Antecedentes, Acciones preventivas, Disefio de Instalaciones y
otras que avalen el informe técnico.

* Pre-Dictamen Técnico del EFM sobre la Aceptacién o Rechazo de
la causal de Fuerza Mayor invocada.

* Tabla de interrupciones registradas como Casos de FM en los
Canales de Informacién respectivos con datos caracteristicos
relevantes.

* En caso de haber realizado Auditoria en el lugar de los hechos,
copia de las Actas de Auditorias y Fotografias tomadas de las
instalaciones.

* Cualquier otra informacidn relacionada.

EFM confecciona el Memo conjunto ATS-GJR referido al Dictamen Técnico

Legal y lo remite a GJR para su analisis final.

ATS y GIJR, realizan el Dictamen Técnico-Legal conjunto y el EFM remite a
SEC de GTS las actuaciones para confeccionar la Disposicién Gerencial GTS
segun los términos de las Resoluciones de Directorio Epre N2: 379/04 y

111/08.

5.8.1. EFM registra en Archivo “Planilla Control de Expte” la fecha de

realizacion del Informe del Analista y del Dictamen Técnico Legal.

SEC de GTS confecciona la Disposicidon Gerencial GTS, remitiéndola a ATS,

para su control y visado correspondiente.

5.9.1. EFM registra en Archivo “Planilla Control de Expte” el Numero,

Fecha de realizacién y Resultado de la Disposicidn Gerencial GTS.
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5.10. Controlada y Visada por EFM la Disposiciéon Gerencial GTS, se remiten las

actuaciones a GTS para su control final y firma.

5.11. SEC de GTS revisa el contenido formal de la Disposicién, asignandole la
Fecha y el Numero de Disposicion Gerencial correspondiente, remitiéndose

a GTS para su firma

5.12. Firmada la Disposicion Gerencial GTS, SEC de GTS la incorpora al
Expediente y confecciona la correspondiente Cédula de Notificacion a la

Distribuidora.

5.13. Recepcionada la Cédula de Notificacién con el Acuse de Recibo de la

Distribuidora, SEC de GTS procede a:

5.13.1. Incorporar al Expediente el original de la Cédula de Notificacion.
5.13.3. Archivar el original de la Disposiciéon Gerencial en Archivo de GTS.
5.13.4. Remitir el Expediente completo a UME para su archivo final en el

Registro PublicoEpre.

5.14. En funcién de la correlacién dada en Archivo Informatico “Planilla Registro
de Denuncias”: N2 Interrupcion — N2 Caso de FM — N2 de Expediente — N2
Usuarios Afectados — Resultado Dictamen, ATS verifica el cumplimiento de
la Disposicién Gerencial en cuanto a la incorporacion o exclusion de la
interrupcion en cuestion al proceso de Calculo de Indicadores de Calidad

de Servicio Técnico.

6- REGISTROS:

6.1 En ATS:
Copia Digital Denuncia 24 Horas y Notas a Distribuidora

Pagina 37 de 62



Archivo informatico de Planilla Control de Expediente de FM.
Archivo informatico de Planilla Registro de Denuncias de FM.
Archivo informatico de Copia Digital Memo con Dictamen Técnico Legal.
Archivo informatico de Copia Digital Disposicién Gerencial GTS.
Archivo informatico de Copia Digital Cédula de Notificacidn con Acuse
de Recibo de la Distribuidora.
Back up Lotus “Informacion recepcionada ATS” en Dbserver.

6.2 En GTS:

Archivo de Copia Digital Original de Disposicidon Gerencial GTS.

6.3 En Registro Publico-UME:

Expediente Electrénico de Caso de Fuerza Mayor conteniendo:

Denuncia 24 Hs., Elementos probatorios, original de Dictamen Técnico
Legal, original de Disposiciéon Gerencial GTS, original de Cédula de

Notificacidn con Acuse de Recibo de la Distribuidora.

4.2.3. FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Los diagramas de flujo son importantes porque nos facilita la manera de representar
visualmente el flujo de datos por medio de un sistema de tratamiento de informacion,
en este realizamos un analisis de los procesos o procedimientos que requerimos para

realizar un programa o un objetivo.

En la presente se desarrollé el diagrama de flujos del proceso bajo estudio, para tener
una idea mas clara de la secuencia de actividades y la posesién del documento en cada
etapa del mismo, y las tareas que hace cada drea o persona involucrada en el proceso,
muestra el comienzo del proceso, los puntos de decisién y el final del mismo, a

continuacion se detalla el mismo:
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Gréfico 5 — Flujograma del Proceso Bajo Estudio
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5. INDICADORES

Un indicador es una relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, y que por
medio de éstas permiten analizar y estudiar la situacién y las tendencias de cambio
generadas por un fendmeno determinado, respecto a unos objetivos y metas previstas

0 ya indicadas.

La medicidn es el primer paso para el control y la mejora: Si no se puede medir algo,
NO se lo puede entender. Si no se entiende, NO se puede controlar. Si no se puede
controlar, NO se puede mejorar”. (H. James Harrington in Business Process

Improvement).

Existen muchos indicadores posibles pero los recursos son limitados. Se deben
desarrollar aquellos para los cuales la importancia de la informacion que simbolizan

justifique el esfuerzo necesario para su obtencion.
RECOMENDABLE:

1. Presentar sélo aquella informacion que resulte imprescindible, de forma sencilla,

resumida, eficaz para la toma de decisiones.

2. Representar un numero reducido de indicadores, ya que un numero elevado

(ejemplo 15), dificulta la vision de conjunto y por lo tanto la toma de decisiones.
Principios para el disefio de indicadores:

% Los indicadores deben ser sencillos, objetivos y de facil manejo.
+ Se deben adecuar a las necesidades de la organizacién.

+ Los indicadores deben estar ligados a la evaluacion sistematica de resultados.

El grado de desarrollo del sistema de indicadores es un reflejo del nivel de madurez de
las organizaciones, ya que la calidad de los indicadores es muy importante para la
gestidon y para la toma de decisiones. De hecho, la calidad de las decisiones estd

directamente relacionada con la calidad de la informacion utilizada.
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5.1. DESARROLLO DE INDICADORES

Para el presente trabajo, se desarrollan indicadores que se consideran importante para
la gestion del proceso. Para los mismos, se van a tomar o recopilar los datos de la
planilla de control de expedientes y de la planilla de registros de denuncias, las cuales
presentan datos que se transforman en informacion cuando se les afiade significado y

valor, y asi, surgiendo los indicadores.

Tomando como base los objetivos y las variables planteadas en el presente trabajo, a
continuacion se detallan los indicadores desarrollados en el proceso de analisis de
interrupciones de casos de fuerza mayor denunciadas por la distribuidora obtenidos en
base a las planilla antes mencionadas, las cuales son las principales herramientas
utilizada en el proceso mencionado en el Area Técnica de Servicio. Es muy comun que
a cada interrupciones que se presenta, se la llame por caso, por eso se refiere en los
siguientes indicadores a casos de interrupciones, ya que, en las planillas de denuncias

vienen enumeradas por caso cada interrupcién.

5.1.1 INDICADOR DE ESTADO DE PLAZOS ESTIPULADOS DEL EXPEDIENTE

En el presente indicador se utilizaron las fechas de finalizacién del informe técnico -
juridico y la terminacién de la disposicion gerencial con los plazos estipulados con la
distribuidora para el anadlisis de los expedientes de casos de interrupciones de fuerza
mayor que son de 90 dias habiles para cada semestre de control, respecto desde la

fecha que deberia darse inicio al andlisis.

< Forma de Calculo: Férmula légica

=ST( >fechainforme, "ENTIEMPO", ST (
=fechainforme, "VENCEHOY", ST ( <fechainforme, "AT
RASO")))

% Fuente de Informacion: Planilla de control de expedientes
<% Forma de Representacion: En bloque de Excel con texto de “alarma”
< Definiciéon de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y

realista): el objetivo o meta de éste es que se encuentre en el bloque de
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0.
*o*

estado“en tiempo”, el cual permite ir cumpliendo con los plazos estipulados en
la resolucion de los casos.

ESTADO DE
PLAZOS

EN TIEMPO
VENCE HOY

Periodicidad de medicion: Mensual

5.1.2 EFICACIA DE DESEMPENO EN LOS CASOS ANALIZADOS

La eficacia hace referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Este indicador mide la eficacia en la realizacién de los informes Técnico-Juridicos y las

disposiciones por la Secretaria de la Gerencia respecto a la cantidad de casos que se

analizaron en los plazos estipulados.

R
*o*

D3

*

Forma de Calculo:

CantidaddeCasosAnalizadosenPlazosEstipulado
E = *100

CantidaddeCasosenTotaldelSemestre

Fuente de Informacidn: Planilla de control de expedientes.

Forma de Representacion: En bloque de Excel con numeracién y en unidad de
porcentaje.

Definicién de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y
realista): el objetivo de éste es medir el grado de cumplimiento en los plazos
estipulados en dos etapas del proceso y que se encuentren por encima del

80%.

SEMAFORO

PORCENTAJE DE CONTROL

MAYOR A 80%

ENTRE 70% y 80%)
MENOR A 70% _

Periodicidad de medicion: Semestral

Pagina 42 de 62



5.1.3 PORCENTAIJE DE CASOS EN TIEMPO, VENCE HOY Y ATRASO

Este utiliza los datos referentes a la cantidad de casos que fueron analizados en
tiempo, en vencimiento y en atraso, respecto a la cantidad total que se presentan por

semestre de control.

% Forma de Cdlculo:

CantidaddeCasosAnalizadosenTiempo
CantidaddeCasosenTotaldelSemestre

ENTIEMPO = *100

CantidaddeCasosAnalizadosenVenceHoy 100
CantidaddeCasosenTotaldelSemestre

VENCE HOY =

CantidaddeCasosAnalizadosenAtraso ,
CantidaddeCasosenTotaldelSemestre

ATRASO =

100

« Fuente de Informacién: Planilla de control de expedientes

72
°o

Forma de Representacion: En gréfico de torta y en unidad de porcentaje

R?
°

Definicién de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y
realista): lo ideal para éste seria que todos los casos salieran analizados en
tiempo al 100%, pero la meta mds viable y realista seria que se encuentren por
encima del 70% en tiempo, tomando la medicién en la secretaria de la
gerencia, ya que es la ultima etapa del proceso donde se mide y se notifica a la
distribuidora para que salgan con el plazo estipulado.

% Periodicidad de medicién: Semestral

5.1.4 EVOLUCION DE LOS CASOS CON PRUEBAS RECIBIDOS EN EL EPRE

Para el desarrollo del presente indicador se utilizaron los datos referente a la cantidad
de casos de interrupciones de servicio por fuerza mayor presentados por semestre en
el Area Técnica de Servicio. Se contemplaron los casos con pruebas presentadas desde

Febrero 2018 hasta Febrero del 2020.

« Forma de Célculo: Suma de casos presentados con pruebas por semestre.
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72
%*

Fuente de Informacidén: Planilla de control de expedientes o Planilla de Registro

de Denuncias.

72
%*

Forma de Representacion: En grafico de barra y en unidad de cantidad

72
%*

Definicion de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y
realista): el objetivo es medir la evolucién de los casos que se presentan y ver
qué causas son las que mas aumentan, ya que esto también influye en la
gestion del proceso de andlisis de los mismos.

¢ Periodicidad de medicidon: Semestral

5.1.5 CASOS POR DEPARTAMENTO
El siguiente indicador considera la cantidad de casos de interrupciones por fuerza
mayor recibido anualmente en funcidn del departamento provincial en el que residen

los usuarios afectados por la contingencia, respecto al total de casos en el aio.

72
°o

Forma de Célculo:

__ CantidaddeCasosenelAfioenunDepartamento

Cdto = *100

CantidadTotaldeCasosenelAno

% Fuente de Informacidn: Planilla de Control de Denuncias.

< Forma de Representacion: En grafico de torta y en unidad de porcentaje.

« Definicién de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y
realista): el objetivo de éste es medir cudles son los departamentos que mas
casos presentan, y ver si siguen perdurando en el tiempo y aumentando para
tomar otras medidas y ver mas fino las causas mas comunes que tiene y si se
pueden disminuir de alguna manera.

% Periodicidad de medicion: Anual
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5.1.6 CASOS DE INTERRUPCION POR CAUSA DE ORIGEN
En este se considera la cantidad de interrupciones de servicio por fuerza mayor con las
distintas causas de origen, respecto de todas las interrupciones anuales por

contingencias.

0,
%

Forma de Célculo:

CantidaddeCasosdeunaCausaX*

100

INTcausa = - -
CantidadTotaldeCasosenelAfio

L)

* Fuente de Informacion: Planilla de Control de Denuncias.

<,

R
%

Forma de Representacion: En gréafico de torta y en unidad de porcentaje.

72
°o

Definiciéon de umbrales y objetivos. Meta propuesta para el indicador (viable y
realista): el objetivo de éste es medir cudles son las causas de origen de las
interrupciones que mas casos presentan, y ver si siguen perdurando y
aumentando en el tiempo para tomar otras medidas y ver mas fino si se
pueden disminuir de alguna manera vy si la distribuidora cumple con acciones.

% Periodicidad de medicion: Semestral.

5.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En la presente seccidon se hace un andlisis de los indicadores para que se vea como se
encuentra el desempefio de gestion en el proceso de andlisis de los casos de fuerza mayor, y
también los otros indicadores para realizar un andlisis de nivel técnico de las zonas

(evolucion de casos, usuarios afectados, etc) mas afectadas y/o involucradas a los

dafos por las contingencia.

+ Indicador de estado de plazos estipulados del expediente y el de Eficiencia de

desempenio en el analisis.

Ahora se puede ver los expedientes que salen en tiempo (color verde) en la resolucién
de los mismos con los plazos estipulados y los que salen en atraso (color rojo), y al

medir en las dos etapas mas importante del proceso, se identifica en cual de las dos
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existe un cuello de botella o un mayor atraso en los mismos.

Este, al ir actualizando la informacién todos los meses, nos permite ir viendo el plazo
gue va quedando para la finalizacion de todos los expedientes, y asi, ir tomando
medidas correctivas para ir cumpliendo los plazos, ya sea dando prioridad a la
resolucién de éstos, o agregar recursos humanos para aumentar el ritmo en la

resolucién y cumplir con los tiempos.

Para los cuatro semestres de control que se tomaron como muestra, el mayor atraso
se encuentra en la realizacién de las disposiciones gerenciales, con una eficacia de
desempefio mdaxima del 58% (color rojo) en el S19 y minima del 0% en el S21; y la
eficacia de desempefio en los informes Técnico-Juridico, como mdaxima, tiene un 95%
(color verde) en el S19 y minima de 45% en el S21. Las planillas que se utilizan se

encuentran en el anexo para mayor detalle.

r ) H 1 J K L m ™

Fecha lnicio

S cimoa)i| AMBe | DWSHASKER (Pikia Teonkodadeo| | PLAZOS | DesewpeRo | DISPOSIGON oy logiioy | ESTAZO
3 1 01/08/2018 90 0711212018 04/05/2018 EN TIEMPO 410118 05/08/2018 | EN TIEMPO
3 3 01/08/2018 90 07/12/2018 28/09/2018 EN TIEMPO 656/18 26/11/2018 | EN TIEMPO
| 1 01/08/2018 90 071212018 28/00/2018 EN TIEMPO 66718 26M1/2018 | EN TIEMPO
3 3 01/08/2018 90 071212018 28/09/2018 ENTIEMPO 65518 26/11/2018 | EN TIEMPO
3 16 01/08/2018 90 071212018 07H1/2018 EN TIEMPO 72518 19M12/2018
3 1 01/08/2018 90 071212018 1710/2018 EN TIEMPO 62718 14/11/2018 | EN TIEMPO

3 01/08/2018 90 0712/2018 171072018 EN TIEMPO 62818 141172018 | ENTIEMPO
3 19 01/08/2018 90 071212018 05/04/2018 EN TIEMPO 199/18 17/05/2018 | EN TIEMPO
10 01/08/2018 90 071212018 28/09/2018 EN TIEMPO 658/18 10/12/2018
7 01/08/2018 90 07/12/2018 28/09/2018 ENTIEMPO 619118 3110/2018 | EN TIEMPO
3 1 01/08/2018 90 071212018 28/00/2018 EN TIEMPO 61818 3110/2018 | EN TIEMPO
3 1 01/08/2018 90 071212018 28/00/2018 EN TIEMPO 617118 3110/2018 | EN TIEMPO
| 28 01/08/2018 90 071212018 23/05/2018 EN TIEMPO 36618 27/07/2018 | EN TIEMPO
2 3 01/08/2018 90 071212018 171212018 _ 114119 15/04/2019
3 1 01/08/2018 90 0712/2018 151172018 EN TIEMPO 72618 19122018
1 5 01/08/2018 90 071212018 24/05/2018 EN TIEMPO 036718 27/07/2018 | EN TIEMPO
1 01/08/2018 90 071212018 17102018 EN TIEMPO 95% 65318 26/11/2018 | EN TIEMPO
2 01/08/2018 90 071212018 111072018 EN TIEMPO 629118 14/11/2018 | ENTIEMPO

Grafico 6 — Planilla de Control de Expediente con Indicadores

RECORDAR SEMAFOROS:

-: el valor acumulado del mes esta dentro del objetivo indicado, por lo tanto no

es necesario acciones correctivas. La eficacia se encuentra por encima del 80%.
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AMARILLO: vence ese dia del mes, se encuentra dentro del objetivo. Es aconsejable
acciones correctivas para que salga ese mismo dia el expediente. La eficacia se
encuentra entre el 70 y 80%.

-: el acumulado es superior al objetivo durante 90 o mas dias habiles, por lo tanto
se deben tomar acciones correctivas. La eficacia se encuentra por debajo del 70%.

+ Porcentaje de casos en tiempo, vence hoy y atraso

Se puede ver en estos graficos que el que interesa para cumplir con los plazos
estipulados, se tiene que ver la etapa de las disposiciones de la Secretaria que es
donde termina el proceso para luego notificar la misma, ya que si en la primera etapa
salen en tiempo, de nada sirve si después se atrasa en la siguiente y asi no cumplir con

los plazos.

Un caso de ejemplo critico se puede apreciar en el semestre S21 donde, si bien, en el
informe técnico-juridico se cumplié en tiempo con un 45% de los casos en analisis, en

la realizacion de las disposiciones salié el 100% atrasado.

También nos permite observar que la mayoria de los atrasos con los plazos estipulados
estd en la realizacién de las disposiciones gerenciales, ya que en promedio entre los
cuatro semestres de la muestra es del 60,25% de atraso, respecto al promedio de
31,25% de atraso del informe técnico-juridico. Esto también nos identifica el cuello de

botella en una etapa del proceso que habiamos dicho anteriormente.
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Informe Tecnico-Jurudico Disposiciones Secretaria

VENCE
ATRASO 519 e nor 519
5o Hoy 0%
0%
EN
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859
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HOY 52 1 521

TIEMFO

0%
0%
EM
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45%
VEMCE VENCE
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0% 0%

EN
TIEMPO
43%

ATRASO
39%

Grafico 7 — Indicador de Atraso, Vence Hoy y en Tiempo

« Evolucidn de la cantidad de interrupciones con pruebas recibidos por el EPRE

Este nos permite ir viendo la evolucién de la cantidad de interrupciones de servicio que
se presentan por semestre de control, y las cuales se encuentran en distintas épocas
de estaciones climaticas (el EPRE controla la Calidad de Servicio Técnico y Sanciona a
las distribuidoras en periodos cada 6 meses, la cual se la llaman semestres de control
por eso se recopila y agrupa informacién por semestre ), en las cuales en una tenemos
mayor épocas de viento zonda y en la otra mas de lluvia o nieve, etc, para asi poder

comprarlas de iguales caracteristicas en el tiempo.
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Cantidad de Interrupciones Presentadas por Semestre de
Fuerza Mayor
400 369
350
300
265
249
250
200
150
100
50
0 T T T ]
SEM 18 SEM 20 SEM 21 SEM 22

Grafico 8 — Evolucién de Casos de Fuerza Mayor

Se observa que se han ido incrementando la cantidad de interrupciones que se
presentan en todos los semestres a lo largo del tiempo; ésto también hace que cada
vez se tengan mas casos para resolver, haciendo también que las demoras en la
resolucién aumente. La linea de tendencia en el grafico 8, es alcista para todos los
semestres de control de la muestra que se tomd, y sin importar en la época de

estacion que se encuentran los semestres.

Rango de los Semestres:

SEM 19: desde la fecha 01/02/2018 al 31/07/2018
SEM 20: desde la fecha 01/08/2018 al 31/01/2019
SEM 21: desde la fecha 01/02/2019 al 31/07/2019

SEM 22: desde la fecha 01/08/2019 al 31/01/2020
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Casos por Departamento

En éste se puede observar qué departamento de la provincia presenta mayor
interrupciones por fuerza mayor. Si se mira el grafico de torta se tiene dos periodos: el
primero, contiene los semestres S19 y S20; y el segundo periodo, tiene los semestres

S21y S22, ya que su periodicidad de medicién, es anual.

El departamento que presenta mayor interrupciones en el periodo uno es San Rafael,
seguido de Lavalle y Maipu; y en el segundo, vuelve a liderar las contingencias San
Rafael, seguido de Maipu y San Carlos. Se puede ver que San Rafael mantiene su
porcentaje del orden del 23%, y el otro que mantiene es Maipu con un 12%, a pesar

que la evolucién de la cantidad de casos fueron aumentando en el tiempo.

Malargue
2%

Periodo 1

LasHeras
e

San Rafael
23%

Lavalle
15%

Tunuyan
7%

Lujan de Cuyo
11%

Tupungato
5% 4%

Periodo 2

Malargue

1%
LasHeras

8%

San Rafael
22%

Tunuyan
7%

Lujande Cuyo
8%

Capital
2%

Grafico 9 — Indicador de Casos por Departamento
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« Casos de interrupciones por Causa de Origen
En la presente se ve las distintas causas de origen de las interrupciones de servicio por
fuerza mayor. Aca se aprecia cudles son las mas frecuentes o las que presentan mayor

cantidad de casos, como también las menos habituales.

Sacando los temporales, ya que suelen presentar muchos casos y es impredecible
saber la magnitud del dafno que puede causar un viento zonda, lluvias moderada,
granizo, etc; se observa en los graficos que la causa de arboles y ramas es la que mas
cantidad presenta de manera normal, en promedio de los cuatro semestres de la

muestra.Esta causa estd en el orden del 39% del total de casos que se presentan.

S19

M Rayo

W Objetos Extrafios

= Robo deinstalaciones

¥ incendio

W Accidente de Terceros

® Trabajo de Terceros

H Robo de Transformadores

m Arboles y Ramas

= Yandalismo
Aves

= Minima Frecuencia

m Viento

“ Temporal 16/02/18
Robo de Conductor LAAT

Otros Animales

Inst. Otras Distribuidora
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39%
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B Robo de Transformador
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" Trabajo de Terceros
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S22
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M Trabajo de Terceros
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W Aves
W Rayo

Robo de Instalaciones
W Objetos extrafios

H Otros Animales

Temporal 28y 29/08/2019

Temporal 02y 03/12/2019

34%

Temporal 24/12/2019

Arboles y Ramas

Grafico 10 — Indicadores de Causas de Origen de las Interrupciones por Semestre

Se debe tener en cuenta, ademads, que las instalaciones aéreas de distribucién de
energia eléctrica en Media Tensidon concesionadas en la Provincia de Mendoza, en
general, se encuentran dispuestas en el dominio publico sobre linea de arbolado o
bien, en terrenos privados sujetos a servidumbre de electroducto. A su vez, en su gran
mayoria, se tratan de instalaciones con conductores sin aislacién (como los
presentados en el expediente de referencia) y en consecuencia expuestas a que, por el
contacto de ramas o arboles, se produzcan descargas o cortocircuitos entre fases o

entre éstas y tierra, causando interrupciones del servicio eléctrico.

Resulta necesario destacar dos aspectos fundamentales en este tema: uno de ellos
estd vinculado con las caracteristicas sismicas de la provincia y la necesidad de que el
tendido eléctrico discurre a distancias seguras respecto de las construcciones civiles,
en nuestro caso particular, en la linea que coincide en un elevado porcentaje con la de
arbolado. Es por esto por lo que la convivencia de las redes eléctricas y el arbolado es
un tema prioritario al momento de distribuir energia eléctrica en forma eficiente y
debiendo hacerlo en determinadas condiciones de calidad. Esta condicién es una

caracteristica de la provincia de Mendoza. Nadie puede negar lo que es el arbolado
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publico en la cultura de los habitantes de esta provincia con condiciones climaticas
semi-desérticas, y si a esto le agregamos lo anteriormente detallado respecto a las
caracteristicas sismicas de la region, obtenemos como resultado que distribuir energia
eléctrica en Mendoza tiene como una de sus prioridades lograr que las redes eléctricas
discurran en armonia con el arbolado, y ésto no puede ser ajeno para el responsable

de la distribucién de la energia eléctrica.

El otro tema esta vinculado con el espiritu del Contrato de Concesién de Energia
Eléctrica de la provincia, en el que se establece claramente que las condiciones de
prestacion del servicio deben ir mejorando en funcidén de la experiencia que el
concesionario vaya adquiriendo y teniendo siempre presente la incorporacién de

nuevas tecnologias.

En definitiva, las concesionarias, al momento de contratar, conocen las caracteristicas
técnicas de las instalaciones eléctricas existentes de la zona concesionada, por lo que
la Distribuidora puede realizar acciones concretas para evitar la ocurrencia de las
interrupciones de servicio como consecuencia directa de eventos climaticos o por la
caida de ramas o arboles sobre las instalaciones en cuestién, donde podemos citar

entre otras:

e El cambio de tecnologia de materiales, reemplazando los conductores sin
aislacion por conductores tipo protegido, aislado, pre-ensamblado o
subterraneo, segun sea el caso.

e |dentificacion de los posibles inconvenientes por el estado de conservacion de
algun forestal, tomando acciones concretas para evitar el inconveniente.

e Convenios con los distintos organismos vinculados al mantenimiento de
forestales para realizar podas, desrames, erradicaciones y de reforestaciones

del arbolado.

En sintesis, la caida de ramas y arboles sobre las redes eléctricas es un hecho habitual

en una provincia donde el tendido eléctrico discurre por la misma linea que el
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arbolado, y en la que el viento Zonda o vientos fuertes son generadores de
desprendimiento de ramas y caida de drboles. Por ello, entendemos que la
Distribuidora debidé evaluar, al momento de la contratacién de la concesidn, el riesgo
cierto de que, de no realizar inversiones y tareas eficientes de desbrote, desrame vy
poda, se pueden producir caidas de ramas y forestales que provoquen interrupciones

del servicio eléctrico.

Especialista que estudia la materia menciona que la caida de ramas y arboles apoyados
en conductores desnudos en lineas aéreasya no es ajeno al dmbito del riesgo propio de
la actividad de prestacion del servicio publico de distribucién de electricidad, ya que
también pueden evitar estas interrupciones e ir mejorando, en funciéon de la
experiencia que el concesionario vaya adquiriendo y teniendo siempre presente la
incorporaciéon de nuevas tecnologias, como por ejemplo, cambio de conductores
desnudos a protegidos, podas en la servidumbre de electroducto, entre otras. (Juan

Carlos Gbmez Targarona - Calidad de Potencia - 2005).

Teniendo en cuenta todo lo anterior y en base al alto incremento de la causa de
arboles y ramas, se hace un andlisis simple del semestre S22 para esta causa en
particular, y bajo un modo de ejemplo de cuanto se podria disminuir ese porcentaje

alto de esta causa.

SEMESTRE 22

MN? Casos | Porcentaje

Ramas 41 31%
Arboles 90 69%
Arbol caido sobre la linea 23
Arbol Apoyado 22
Postes de Madera quebrado 6
Postes de Hormigon quebrado 3

TOTAL 131

Grafico 11 — Cuadro Discriminado de la Causa Arboles y Ramas del 522
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Para este semestre la causa arboles y ramas representa un 36% (131 casos) del total de
casos presentado (369 casos): si se mira el cuadro del grafico 11, se observa que si sélo
tomaramos acciones sobre las ramas, se podria disminuir la misma causa en un 31%
(41 casos), y asi bajar la presentacion de casos con prueba en base a los criterios ya
mencionados para esta causa, lo que representa una disminucién al 27,4% (90 casos)
respecto al 36% que tenia antes del analisis. Se podria disminuir ain mas si también

consideramos los arboles apoyados sobre los conductores.

Esta medida se debe tomar con mas fuerza con otros estudios técnicos para esta
causa, y con apoyo del Directorio del EPRE, para que reglamente o se emita una
resolucién para que directamente las distribuidoras no presenten mdas estos casos que
son propio de la actividad que realizan en una zona como Mendoza y por desinversiéon
en tecnologia en las redes en todos los afios de concesion que llevan, lo cual, también
hace disminuir la cantidad de casos de interrupciones por fuerza mayor que se

presentan en el Ente y la eficiencia en la gestidn del andlisis de este proceso aumente.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se aprecia en este trabajo que mediante la aplicacién de mejoras en la gestidn del andlisis de
los casos de interrupciones por fuerza mayor planteadas en el proceso bajo estudio del Ente
Provincial Regulador Eléctrico, mediante la aplicacion y desarrollo de un mapa de proceso, una
instruccion de trabajo, un diagrama de flujo y de los indicadores de desempefio y técnicos, se
logra identificar, documentar, registrar y controlar las principales tareas que influyen en el
proceso. Esto incrementa la capacitacion del personal contratado y resuelve en un tiempo
razonable los casos de interrupciones presentados, ya que cuenta con una guia simple de

todos los pasos a seguir para la resolucion y de las areas que influyen en el mismo.

En base a los Indicadores de Desempefio, busca evaluar cudn bien o cuan aceptable ha
sido el desempeno con el objetivo de tomar las acciones necesarias para perfeccionar
la gestion del proceso. Mediante una relacidon entre dos o mas variables, la que
comparada con periodos anteriores, productos similares o una meta o compromiso,
permite evaluar el desempefio del proceso en los plazos estipulados. Mediante los
mismos, se vio que el mayor atraso en el proceso se encuentra en la realizacién de las
disposiciones gerenciales, ya que en promedio entre los cuatro semestre de la
muestra, es del 60,25% de atraso respecto al promedio de 31,25% de atraso del
informe técnico-juridico. Esto también nos identifica el cuello de botella en una etapa
importante del proceso y permite ver dénde tomar acciones correctivas para ser mas

eficaces.

Los otros Indicadores sirven para realizar un andlisis de nivel técnico de las zonas
(departamentos, usuarios afectados, causas, etc.) mas afectadas y/o involucradas a los
danos por contingencias. Se identificé que los departamento de San Rafael, Lavalle y
Maipu son los que mas presentan interrupciones de este tipo, y que la evolucion en la
cantidad de casos por semestre se fue incrementando en el tiempo a lo largo de los

afos.También, ver la influencia en la cantidad de las distintas causas de origen y que la
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causa arboles y ramas de estas interrupciones en los semestres de la muestra,
representan la mayor cantidad de casos en promedio el 39%. A modo de ejemplo, se
tomo un semestre que tenia un 36% de casos de drboles y ramas y se logré disminuir a
27,4%, lo que representa una disminucion del 8,6% en la cantidad de casos para esa
causa, en base a todo los criterios o fundamentos que se mencionaron para una futura
reglamentacion o resolucién del EPRE para que las distribuidoras dejen de presentar

las interrupciones por ramas como hecho fortuito o fuerza mayor.

Es recomendable que los controles mensuales y semestrales de los indicadores se
actualicen con la periodicidad de cada uno, de manera que se vea cuando hay atraso
en la gestion del proceso y se tomen medidas anticipadas, como darle prioridad a esa
tarea en particular, solicitar mas recursos humanos en caso de que la evolucién de los
casos sigan incrementandose en el tiempo, o solicitar en determinadas fechas para
acelerar el proceso y cumplir con los plazos estipulados. También que se actualicen los
documentos de instruccidén de trabajo, diagrama de flujo e indicadores en caso de
cambios de alguna variacion o metas de los mismos. Ademas realizar estudios técnicos
de las causas en base a los indicadores, para ver si las zonas van mejorando o van
presentando aumento de otro tipo de causa, y ver si la Distribuidora toma acciones

sobre la misma.

Se puede concluir que este estudio podra ser utilizado como modelo para analizar y

medir otro proceso de la organizacion.
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ANEXOS

y en segundo lugar, la planilla de control de denuncias de las

7

En la presente se adjunta, en primer lugar, la planilla de control de expedientes con los
dicadores

U t k 5} H | J K L it} N
CANTIDADDE ﬂw_“_w__uﬁ“ DIASHABILES |Plazo Estpuad| o1 iome | ESTADODE | EFICACIADE |\ p\concioigy | FECHA | porap | EFICACIADE
cages | o : Tecncodudco)  PLAZ0S | DESENPERD.  DPaSiion DESENPEND

| onsnos a0 OH2NE | 0405008 | ENTIEWPO 4018 | 05092018 | ENTIENPO

3| olenos a0 0A208 | 28090018 | ENTIEWPO 618 | 26117018 | ENTIENPO

| ouosnots a0 OA2M8 | 28090(8 | ENTIEWPO S8 | 25117018 | ENTIEMPO

3| otenos a0 OAE | 2809018 | ENTIEWPO GE8 | 26117018 | ENTIENPO

% | oloanois a0 OHE | 07108 | ENTIEWPO TN | {92018

| ounsnos a0 OHE | 17H0A08 | ENTIEWPO S8 | 14117018 | ENTIENPO

3| olsnos a0 OA208 | 17H00M8 | ENTIEWRO G818 | 14117018 | ENTIENPO

19| olenos a0 DA | 0504068 | ENTIEWPO 118 | 17050018 | ENTIENPO

0| olenos a0 DHE | 28090018 | ENTIEWPO G818 | 1020018

7| otenos a0 OH2ME | 2809008 | ENTIEWPO 98 | 3A0R018 | ENTIEMPO

| ounsnos a0 OA2E | 2809008 | ENTIEWPO 818 | 3A0R018 | ENTIENPO

| onsnots a0 0A28 | 28096018 | ENTIEWRO 748 | 3A0R018 | ENTIENPO

% | otoenos a0 DA | 2305008 | ENTIEWPO W8 | 2707R018 | ENTIENPO

3| otenos a0 o | 172008 I 149 | 1804019

| onsnos 0 OHNE | 16H10(8 | ENTIEWPO B8 | {92018

5| oloanois a0 OH208 | 2405018 | ENTIEWPO - 0678 | 2707018 | ENTIENPO

| onsnots a0 OA28 | 17H00M8 | ENTIEWRO B8 | 26117018 | ENTIENPO

> | otenos a0 DA | 11H0A0(8 | ENTIEWPO G918 | 14117018 | ENTIENPO

interrupciones por fuerza mayor, para un mejor detalle de los datos con informacion.

n
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Registro de una denuncia de una interrupcion de fuerza mayor

Pagina 61 de 62




