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Resumen

Con la satisfaccion del cliente se procede a deducir la calidad del servicio que brindan la
empresas y el ambito de trabajo de la organizacion, es un requisito indispensable para una
empresa o0 institucién brindar un servicio eficiente, actualizado y seguro pues esto resalta la
importancia y objetivos a alcanzar de la empresa es decir valores y metas a realizar como vision
de la misma, el trabajo de investigacion realizado a los clientes de la Unidad de Negocio Los
Rios, un gran namero de clientes que utilizan el servicio este grupo de clientes que compran el
servicio y aportan significativamente a la empresa para su recaudacion mensual con sus

respectivas tarifas domiciliarias.

Para esta investigacion se procedera a la investigacion descriptiva la misma que aportara con
los respectivos conocimientos significativos de las diferentes opiniones vertidas por los clientes a
través de la observacion concurrentemente se procedera a conocer los procesos que se realizan
con su respectiva atencion demostrada a cada uno de ellos en aspectos congruentes a las
preguntas mencionadas. En si los resultados de esta investigacion son muestra del analisis
realizado a la situacion actual de la gestion de los procesos de cobros y costos de facturacion con
su debida atencidn al cliente para los reclamos emitidos por los clientes y las oportunidades de
mejora en cuanto a automatizacion se trata, mediante esta estructura lo planteado es el proceso de
facturacion de cobros mediante el uso de herramientas del sistema con tecnologias aplicables y
admisibles para mejorar la calidad del servicio de la venta de energia de la empresa eléctrica de
la Unidad de Negocio. Este trabajo aprueba evidenciar los procesos de la ingenieria aplicando
tecnologias de informacion que realicen implantar sistemas de medicion, mejorara la calidad del

servicio.



INTRODUCCION
En esta investigacion se trata de demostrar que el desarrollo social y econémico del sector
eléctrico del Ecuador ha transcurrido por varias modificaciones las mismas que, hoy en dia, asi
como las tecnologias se estan actualizando en base a estos detalles, se procede agregar nuevas
fuentes de energia, para de esta manera realizar mejoras sustentables, trabajando en conjunto con

los procesos dependientes en cuanto a la energia se trata.

Cuando se constituyd la Empresa de Energia Eléctrica establecié objetivos de innovacion,
brindando a los clientes mejoras para su vida cotidiana trabajando de manera que la economia
fluya en conjunto de proyectos y tecnologias para el pais, puesto que ya se han implementado
proyectos hidroeléctricos, térmicos, edlicos, solar y biocombustibles, van de la mano con la
tecnologia, la misma que trabaja acorde con la transmisidn, distribucion y comercializacion de la

energia eléctrica.

Esta distribucion es realizada por redes de transmision y telecomunicaciones a los respectivos
medidores, existen los medidores inteligentes para ofrecer un servicio responsable y de calidad al
cliente, implementados con la tecnologia (AMI) — Infraestructura Avanzada de Medicion, que
trabaja en conjunto a la calidad de servicio de atencidn al cliente, en los procesos de facturacion

en un ambito comodo y satisfactorio para el cliente.

Se trata de mostrar el trabajo y que sirva de apoyo, para implementar nueva tecnologia de
innovacion a la Unidad de Negocio Los Rios de manera general, estructurando en bases a lo
analizado, las mejoras que producira este proyecto tecnoldgico, porque la Empresa Eléctrica

CNEL EP, tiene como objetivo innovar a sus clientes de manera satisfactoria.



CAPITULO I
1.1 Idea o Tema de Investigacion.
Influencia de los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones y su gestion

operativa de cobros y costos de facturacién en CNEL sucursal Babahoyo, Provincia de Los Rios.

1.2 Marco Contextual.
1.2.1 Contexto Internacional.

En Colombia la Empresa de CER- Energia Renovable de Colombia realiza la toma de
lectura de manera regular, pero la Empresa esta tomando medidas de automatizacion,
pues realiza los cambios de los medidores inteligentes de manera autonoma no obstante
existen usuarios que se niegan a realizar el cambio, porque no tienen conocimientos de
las actividades que realizan los medidores inteligentes, la empresa no tiene dinero para
publicidades sobre la automatizacion, por la falta de informacién existen domicilios que
aun no los tienen, pero la empresa enviaba a sus empleados a realizar el cambio de
medidores.

Uno de los paises que emprendié la sustitucion de los medidores digitales por los
medidores inteligentes desde el 2012 es México, lo realizo con una némina de 6 mil
empleados para realizar esta actividad.

De acuerdo con el grupo de la CFE que certifica por Grupo Reforma, esta
organizacion no tiene empleados que hagan Unicamente a la lectura convencionales a los

domicilios, que realizan este trabajo a pie (Meré, 2017).

1.2.2 Contexto Nacional.
En la Ciudad de Guayaquil la Unidad de Negocio en lugares sub urbanos aun utilizan

la toma de lectura de antigua es decir, un empleado de una empresa es contratado para



ejecutar esta tarea y luego realiza el proceso de insertar la informacion al sistema de la
Empresa, no obstante, en esta Unidad de Negocio ya se estan implantando los medidores
inteligentes, porque su uso es mas factible tanto como la empresa como para los clientes

que utilizan el servicio (EP C. , 2017).

En la Empresa Eléctrica de Quito (EEQ) los inspectores encargados de tomar la
lectura la realizan con un equipo informatico llamado PocketPC, la utilizan al momento
de verificar los resultados de los consumos que registra el medidor de los respectivos
usuarios en sus domicilios, ellos se encargan de hacer la toma de lectura a 700 medidores

por dia.

Cuando termina la jornada los datos del PocketPC son enviados mediante bluetooth al
sistema comercial de la empresa, para luego medir la productividad del personal y

realizar el tramite de facturacion sin novedad o error (Quito, 2013).

En Cuenca la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur realiza la toma de lectura de los
medidores de energia eléctrica de cada uno de los clientes de forma convencional, pero
segun anuncios de la pagina de la empresa ya estan solucionando que, en los préximos

meses se realicen los cambios de medidores digitales por los medidores inteligentes.

1.2.3 Contexto Local.

El proceso de facturacion desde hace muchos afios ha cambiado drasticamente, pues
en el afio 2008 se elimind el personal operativo de lecturas que habia, entonces todo ese
proceso fue contratado por diversas empresas para que hagan ese servicio de toma de
lecturas y eso se lo asigno porque realmente la carga operativa del personal que habia

vigente, ya se estaba aumentando y los lectores no se abastecian para todo el sector.



Entonces por ese motivo optaron en contratar ese servicio, una razon fue facilitarla
facilidad de toma de lectura, primero mediante hojas fisicas donde se encontraban todo el
catastro fisico de los clientes y todos los medidores, luego se fue modernizando con
equipos moviles que capturaban la lectura y esa informacién la transmitian mediante
archivos, los mismos que les llegaban a los empleados para que los digitalicen y lo subian

al sistema para que las lecturas sean incorporadas.

Antes tenian que digitar la lectura cuando se tomaban, hoy en dia ya no se digita la
lectura puesto que el archivo que les envian les llega de manera completa, toda la
informacion tomada por la compafiia que toma la lectura y lo que ahora proceden a
realizar, es subir ese archivo y alimentar de esta manera la base de datos, para que se

graben estas lecturas en los respectivos medidores correspondientes.

Existen los medidores inteligentes no exactamente se los estd utilizando en otros
paises, estos ya se los estan utilizando en la ciudad de Guayaquil los mismos que utilizan
la tecnologia “AMI” es muy buena la tecnologia, pero realmente es sumamente caro el
proyecto, genera bastantes costos asi lo emite la empresa que la utiliza porque es una

tecnologia, que actualmente se encuentra en la Empresa Eléctrica en Guayaquil.

Pero esta tecnologia solamente la tienen implantada en algunas urbanizaciones, porque
aun no lo aplican a nivel masivo puesto que el proyecto lo denominan de alto costo, por

ese motivo no lo han aplicado.

En si, no es que la empresa ha obviado esta tecnologia sino méas bien quieren controlar
la cartera mas sensible que vienen siendo sus clientes especiales, pues estos tienen un

gran consumo, es decir mas bien un consumo considerable y son empresas 0 compafiias,



las cuales ellos necesitan tenerlas controladas, por el mismo hecho de que su consumo es

alto.

Entonces dentro de todos los aspectos tratados en CNEL EP, los empleados de esa
area realizan o inician el proceso de facturacion dentro de los primeros dias de cada
mes, el proceso inicia cuando realizan el cronograma de la toma de lectura, en qué dia se
va a tomar, que sector puesto que actualmente cuentan con un total de 120,800 clientes
aproximadamente, los mismos que tienen u ofrecen dos tipos de facturacion la prepago y
la post pago, la facturacién prepago es la que la empresa cobra antes de utilizar la energia

es decir antes que la consuma.

Esto es mé&s 0 menos asi, usted como cliente se acerca a ventanilla a comprar para este
mes un valor de $10.00 el sistema le contabiliza esos $10.00 que son 130 kw/h, se
encuentra el cddigo en la tarjeta para que, mediante esto, usted llegue a su casa ingresa el

cddigo en la misma y se le carga su saldo inmediatamente y se acreditan por el servicio
que pago.

Automaticamente el medidor se activa y empieza a transmitir la energia, solamente
esa cantidad porque cuando ya llega a la cantidad que compro, este llega como a un tope
y el medidor se bloquea, pero antes le avisa con unas luces preventivas las cuales le

indica mediante parpadeos cuando esta por terminarse la recarga.

Y el medidor post pago medidores convencionales, que son los que encuentran
instalados en todas las casas, es aquel que espera que usted consuma y luego le proceden
a facturar, cuando realizan el cronograma de lectura ocurre también que todas las rutas no

se toman en un solo dia, estos cuentan con un programa de lectura desde que comienzan



en enero, cada sector tiene su dia de toma de lectura como méximo le pueden facturar al

cliente, 33 dias de consumo y en un minimo de 28 dias de consumo.

Entonces acurre que los clientes suelen acercarse a realizar sus reclamos, indicando
que les han facturado una planilla de mas de 33 dias de consumo, pues le estan
facturando mas de los 30 dias, pero de acuerdo con la regulacién de ARCONEL, los
valores que ellos facturan son los que rigen por el ente regulador de control, que es la

misma corporacion ARCONEL.

Ya de acuerdo con las jerarquias del organo regular se trata esto mas 0 menos se
ejecuta asi: La presidencia de la republica, EI ministerio de energia, este cuenta con su
Agente Regulador que es ARCONEL y ARCONEL es el ente que los controla a todas las

distribuidoras, es decir CENEL EP factura los valores que le asignan.

Las tarifas que CNEL EP cobra o factura dependiendo del tipo de uso que el cliente le
da a la energia tiene un costo, por ejemplo a los clientes que solamente utilizan la energia
para uso domiciliario, se le da nombre a tarifa residencial, la misma que dependiendo de
los consumos tiene un precio puesto que CNEL EP tiene rangos de consumo de 50 kw/h
hasta 3000 kw/h y mas cada rango de consumo tiene su costo de $0,09 ctvs con décimas

y asi sucesivamente hasta llegar a 3000 y mas, que es como 0,23 ctvs.

No todos los clientes que deseen acceder a los subsidios pueden tener los subsidios,
por ejemplo, en el caso del subsidio de la tarifa 130 kw/h que es la tarifa dignidad, creada
para los clientes de escasos recursos econdmicos, la diferencia de cuando hubo Ila

remodelacién se realizd una modificacion de ese subsidio.



El cambio que se efectud fue que los clientes que consumian 130 kw/h ya no podian
adquirir ese subsidio, solo los que mediante un afio se les confirme mediante un registro

historico, que hayan tenido de 6 a mas consumos por 130 kw/h que significa esto:

Si un cliente tuvo en el afio unas 6 veces el consumo de 0 hasta 130 kw/h seguidos,
esta persona aplica para la tarifa dignidad, si no completa 6 y su consumo actual esta
dentro de la tarifa dignidad, no le dan el subsidio porque debe de cumplir ese requisito de
la ultima regulacién que salié el afio pasado por ende no debe perder la continuidad,

poque eso significa que si gasta mas no es conveniente tenga el beneficio.

Esto se dio porque existieron muchos clientes, en un periodo de tiempo que aplicaban
para la tarifa desmedidamednte y hubo mucha cantidad de subsidio a clientes,por el
motivo que muchos manipulaban el medidor para que les marque el mismo consumo en
varios meses y por ende aplicar a la tarifa y el estado ya no abarcaba a subsidiar la tarifa,

por lo tanto el estado tomo medidas en el tema.

Cuando CNEL registro el mal uso de los medidores, este procedio a la verificacion de
los mismos y automaticamente procedio a cambiar inmediante cada medidor adulterado,

reemplazandolo por uno nuevo otorgado por la misma empresa.

Si se habla de subsidios significa que el estado les reconoce a las empresas el dinero
que factura a los clientes esto es que si le facturan 130 kw/h una parte se la cobran al

usuario en la planilla y la diferencia que no se la cobran esa se las devuelve el gobierno.

1.2.4 Contexto Institucional.
CNEL EP ha tomado las siguientes medidas de ciertos problemas en la UN (Unidad de

Negocio) Los Rios como cuando el cliente se acerca a realizar su respectivo pago de su planilla a



la empresa, cuando cancela en el sistema se refleja en tiempo real el pago para la empresa, pero
cuando este proceso se lo realiza afuera es decir, realiza este proceso que el cliente se acerca a la
ventanilla de CNEL pero ya esté cerrado va a otro lugar a cancelar, por ejemplo a un banco del
barrio y efectua el pago de su factura 0 monto denominado a cancelar, el pago se realiza pero en
el sistema no se refleja de manera inmediata pues este requiere al menos un lapso de tiempo,
entonces ocurre que el pago se refleja en el sistema al dia siguiente lo mismo ocurre cuando se

acerca a un banco o alguna institucion.

Las tarifas mas utilizadas son la residencial, comercial y la industrial, porque existen muchas
al menos unas 50, pero unas son derivadas tales como comercial privadas, comercial de

demanda, etc.

Con respecto a la Agencia de Babahoyo se presentan al menos hablando de cantidades 40 o
50 reclamos a diario esto depende mucho de los dias de emision de facturas, porque debido a
estas el cliente realiza el proceso de presentar el reclamo de que no esta de acuerdo con el valor

que le han facturado, entonces a medida que emiten las facturas se van presentando los reclamos.

Entonces de todas las agencias de la Unidad de Negocio Los Rios que se encuentran en
Montalvo, Jujan, Babahoyo, Baba, Ventanas, Palenque, Vinces, Quinsaloma, Catarama, Pueblo
Viejo y San Juan son las 11 agencias que conforman la Unidad de Negocio Los Rios de entre

todas ellas se denominan alrededor de unas 450 o 500 reclamos mensuales.

Pero solo son los reclamos comerciales, que son los que administran en la ventanilla de
atencion al cliente, porque también existen reclamos técnicos y estos son manejados por el Area

Técnica de la Unidad de Negocio.



En los reclamos comerciales el personal de atencion al cliente, se encuentra con los reclamos
por dafios a equipos méas no los técnicos. En si los reclamos se basan en que el cliente desconoce
porque le cobran ese monto en la factura, que muchas veces se debe a que son tarifas como las de

recoleccion de basura etc.

Cuando el cliente realiza un pedido del servicio como para instalar un medidor, este proceso
dura mas o menos una semana aproximadamente, puesto que de la empresa envia su personal a

verificar ciertas restricciones al lugar determinado a instalar el medidor.

Esto se debe a que muchas veces no se encuentra apto el lugar donde el cliente desea que le
coloquen el medidor o la ubicacién no cumple, con las debidas restricciones que admite la
empresa para instalar el servicio y claro esta, cuando el stock de bodega se encuentran los
dispositivos e implementos a utilizarse para poder ejecutar el servicio y brindar la energia, esto

demoraria al menos unos 15 dias.

Puesto que desde que el cliente realiza la solicitud esta es recibida e ingresada,
inmediatamente en el sistema ya ahi depende de los aspectos antes mencionados para ejercer el
servicio mediante la solicitud antes atendida, puesto que el proceso que demora en finalizar la

solicitud es de 7 dias es asi como consolida cualquier tramite.

Tramites tales como: atencién de consultas, solicitudes de servicio, cambios de medidores,

reubicacién de medidores, cambios de tarifas.

Cuando existe un inconveniente, es decir una persona deudora que tiene en su cuenta una
deuda mayor, ya no le pueden brindar el servicio porque esta como moroso Yy asi realice el

tramite varias veces es decir que solicite el servicio y en varios lugares procedente a los sucesos,
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no se le ejecutan sus peticiones por deudor no obstante si el previo es el deudor no se le instalara

porque previo existe una deuda en ese lugar.

El sistema no realiza el proceso de enlazarse con todas las eléctricas a nivel nacional, solo con
CNEL y con las agencias que son sus derivadas. Se trata de que si un cliente quisiera realizar un
pago de su factura en otra ciudad no puede realizar este proceso, solo trabaja a nivel solo de la

ciudad.

Trabajan con el Sistema Comercial SICO que realiza tramites como: solicitudes, facturas, re

factura y genera lo que se recauda en el area comercial de la Unidad de Negocio.

También de acuerdo al reclamo que presenta el cliente pide un reembolso, de acuerdo con que
efectivamente el valor que se le factura no es el correcto, concurrentemente se realiza el re
embolso al cliente, este reembolso se lo realiza mediante la devolucion de valores en planillas,
este proceso se le realiza inmediatamente, pero no necesariamente en fisico sino que si al cliente
se le da el re embolso de $10,0 y en proxima planilla le facturan $20,0 inmediatamente se realiza
la devolucion mediante la diferencia y solo pagaria $10,0 a este proceso se le llama re

facturacion.

1.3 Situacion Problematica.

Sobre las tarifas que la empresa cobra, no todas las empresas eléctricas del pais tienen los
mismos costos de precios en las tarifas, ya que esto depende mucho de la distancia que tiene
transmitir la energia, hasta el punto donde uno se encuentra ubicado para distribuirla, entonces
cada empresa eléctrica tiene sus tarifas puesto que existen clientes que tienen casa en la ciudad

de Babahoyo y por lo consiguiente en la ciudad de Guayaquil.
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Ellos alegan tener tarifas diferentes para cada casa, pero en realidad es que el pliego tarifario
para la Unidad de Negocio Los Rios es muy diferente al pliego tarifario de la Unidad de Negocio
Guayas; ellos tienen otros costos, a veces los clientes se quejan por determinados costos porque
notan la desigualdad, pero en realidad ese monto estipulado esta determinado asi por la empresa,
puesto que cada afio ARCONEL (Agencia de Regulacion y Control de Electricidad) envia su
regulacién y lo que debe cobrar la empresa CNEL por tarifas en los respectivos rangos de

consumo.

Es por estos detalles de tarifas que se desea mejorar la comunicacién de los clientes con el
personal de atencion al cliente para que tengan conocimientos suficientes del servicio que han

contratado.

Si en ese domicilio han consumido la cantidad de 200 kw/h el empleado en ese instante no
alcanza a tomar bien la lectura, le coloca la cantidad de 300 kw/h esto es llamado como margen
de error, claro esta error no intencionado de tal manera que el empleado de la unidad de negocio
le coloco en ese momento esa cantidad por no encontrarse al alcance, esto se puede llamar como

error humano.

De esta manera antes mencionada es como suele subir el costo en la facturacion del domicilio
por el cual los clientes suelen acercarse a preguntar, por qué su facturacion de su planilla le llega
alta, aunque en esta unidad de negocio sigue de manera rigurosa sus procesos, el cliente debe
llevar su reclamo realizar solicitudes esperar su turno y dia en que se consolida o se lleva a cabo
el reclamo o solicitud, para que asi el personal o persona encargada de asuntos de reclamos o
atencién al cliente, le informe lo sucedido y le explique la manera de como funciona el cobro de

los costos de facturacion de su planilla.
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1.4 Planteamiento del Problema.
1.4.1 Problema General.

¢Como influyen los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones en la gestion
operativa de cobros y facturacién en CNEL EP, Provincia Los Rios tomando en cuenta los datos

estadisticos del afio 20177

1.4.2 Subproblemas o derivados.

> ¢Qué técnicas se pueden ofrecer para resolver los reclamos y mejorar el servicio al
cliente?

» ¢Cudles son los problemas en el sistema que utiliza la Unidad de Negocio para la
generacion de la facturacion de las planillas, por uno que trabaje con mejoras a nivel
nacional?

> ¢Cudles son las estrategias por implementarse para determinar mejoras en cuanto al

servicio contratado que utiliza la Unidad de Negocio Los Rios?

1.5 Delimitacion de la Investigacion.
La investigacion abarca los problemas que se realizan en el Proyecto de Investigacion:
Influencia de los procesos de Transmision de Datos y Telecomunicaciones y su Gestion de

Cobros y Costos de Facturacion en CNEL EP provincia de Los Rios.

Delimitacion de la Investigacion

Area: Administracion de Empresas y Procesos de Sistemas.
Lineas de Investigacion: Transmision de Datos y Telecomunicaciones.

Aspectos: Calidad de Servicio y Gestion Administrativa.
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Delimitaciones

Demografica: Usuarios y Personal de la Empresa.
Espacial: Unidad de Negocio Los Rios.
Temporal: Periodo 2017.

Tabla 1 - Tabla delimitacion de la investigacion. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

1.6 Justificacion.

En el presente trabajo de investigacion, se muestra la situacion actual de como se ejecutan los
procesos de cobros en las diferentes tarifas, para describir las que son solidarias que benefician a
las personas de bajos recursos economicos, ellos son quienes consumen el minimo y los
consumos de 150 kwr/h, en adelante mas cargos adicionales que se suman en la planilla, ya no

aplica la tarifa solidaria.

A diferencia de nuestro pais, que solo se lo usa para las empresas denominadas clientes
especiales y también a urbanizaciones privadas a las cuales les sirve este medio de Tele-
medicion, que viene siendo la automatizacion de medidores digitales por los medidores

electronicos.

Puesto que aqui en la realizacion de este proceso, existen problemas desde la toma de lectura
del consumo en los respectivos medidores hasta que es enviada al sistema, procedentemente
surgen al facturarse las planillas, hay problemas para el cliente los cuales se acerca a describir en
la empresa, a estos problemas se les pretende dar solucidn, para que asi se tenga objetividad mas
clara la persona al pedir informacion y la empresa no presente tantos porcentajes de pérdidas

para que a futuro la informacion no sea deteriorada de cierta forma.
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El sistema obtiene la informacion, inmediatamente surge la facturacién del consumo de
energia y es conveniente preservar los datos claros, por lo tanto, se espera una correcta emision
de la factura del consumo en los respectivos domicilios, la misma energia que ofrece la Empresa

Eléctrica que es la Unidad de Negocio CNEL EP de los Rios.

Puesto que el cliente cuando se acerque a pedir informacion de porque le facturaron tal
consumo, se le atienda de tal manera que satisfagan sus requerimientos y mediante esto adquiera
los conocimientos claros de como es el funcionamiento, como tratan las medidas de los costos de
las tarifas designadas a la empresa de tal manera que los valores sean admisibles, para los

ciudadanos.

Estos serian convenientes para todos y beneficiaria a ambas partes en base a que, si se
cambiaran, estos resultarian con mejoras tanto para la unidad de negocio CNEL EP como para

los clientes.

En esta presente investigacion mejorara el proceso que se realiza en los cobros y costos de
facturacion en la Unidad de Negocio CNEL-EP Los Rios para optimizar el servicio mediante la

automatizacion de los procesos ya antes mencionados que realiza.

1.7 Objetivos de la Investigacion.

1.7.1 Objetivo General.
Analizar la influencia de la gestion operativa y mejoras en los procesos de cobros y costos de

facturacion en la Unidad de Negocios CNEL EP Los Rios del afio 2017.
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1.7.2 Objetivos Especificos.
> Establecer técnicas para resolver los reclamos y mejorar el servicio al cliente.
» Determinar mejoras que realizara el sistema al momento de emitir la facturacion por la
informacion que le alimentaron, si esta se cambiara.
> Establecer la estrategia de automatizacion que realizaria la Unidad de Negocio para

mejorar la calidad de servicio.
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CAPITULO 11
2.1 Marco Tedrico.

2.1.1 Marco Conceptual.

En la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Técnica de Babahoyo en los
archivos, no se encontrd informacién en relacion con el tema de esta investigacion que procedera
a realizarse en la Unidad de Negocio CNEL EP, por ende cabe recalcar que existe bibliografia
para investigar sobre las bases a consultarse para esta investigacion en determinados repositorios,
libros y tesis de las diferentes Universidades e Instituciones a nivel nacional, para la realizacion

de esta investigacion en la zona de Los Rios.

2.1.1.1 Normativas
Existen normativas que rigen en Ecuador estas habitualmente las emiten los Organismos de
Control de Telecomunicaciones, por este motivo consecuente los estatutos habiles en cuanto a

redes mdviles que tienen limitaciones.

Organismos de Control de Telecomunicaciones.

CONATEL

(Consejo Nacional de Telecomunicaciones) es una institucion publica la misma que es
encargada de establecer en representacion del Estado todas las politicas y normas que surgen de
acuerdo con las regulaciones de servicios de telecomunicaciones del Ecuador, es previsto que en

cuanto a su distribucion, disposicién y capacidades se rigen por la ley.
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SENATEL

(Secretaria Nacional de Telecomunicaciones) es una institucion responsable de volver a hacer
politicas y disposiciones que establece la CONATEL, de acuerdo con esto es predicho que en

cuanto a su distribucion, disposicion y capacidades se rigen por la ley..

SUPERTEL

(Superintendencia de Telecomunicaciones) es el ente que es responsable de ejercer la
supervision y control de personas naturales y juridicas, publicas y privadas del sector de
telecomunicaciones para determinar sus actividades a fin de que se cumplan obligaciones legales

y reglamentos.

2.1.1.2 Sistemas Eléctricos.
Un sistema eléctrico se define es una red de componentes eléctricos desplegados para

suministrar, transferir, almacenar y usar energia eléctrica.

Su estructura eléctrica a continuacion:

Centrales eléctricas

Red de transporte de A.T.
(mallada, de 400 a 110 kV)

. Consumidores en A.T.
Subestaciones

Redes de transporte y distribucién en M. T.
(malladas, de 66 a 1 kV)

Centros de
transformacion

Consumidores en M. T

Redes de distribucion en B.T.
(radiales, de 1000 a 230 V)

Centros de
transformacion
Consumidores en B.T.

Gréfico 1 Estructura de un Sistema Eléctrico - (Education, 2006).
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Este grafico muestra un boceto de como esta formado de un sistema eléctrico actual de
creacion, envio y distribucion de electricidad.
La generacion de energia eléctrica tiene lugar en las centrales eléctricas (Education, 2006).

Cabe recalcar que todo suministro eléctrico estd conformado por varios componentes tales
como fuente de energia es decir tomacorriente, los conductores que son cables, un receptor para
que transforme la electricidad en luz como las ldmparas, con respecto al movimiento los motores
y para el calor o sea estufas. Todo este proceso de transformacion para que se realice necesita
que circule la corriente por medio del circuito.

Suministros Eléctricos.

Funcionamiento del Sistema Eléctrico.

La energia eléctrica es el producto de dos cantidades: corriente y voltaje. Estas dos cantidades
pueden variar con respecto al tiempo (alimentacion de CA) o pueden mantenerse en niveles

constantes (alimentacion de CC).

La mayoria de los refrigeradores, aires acondicionados, bombas y maquinaria industrial utilizan
alimentacion de CA mientras que la mayoria de las computadoras y equipos digitales usan
alimentacion de CC (los dispositivos digitales que conecta a la red generalmente tienen un
adaptador de alimentacion interno o externo para convertir de CA a CC). La energia de CA tiene
la ventaja de ser facil de transformar entre tensiones y puede ser generada y utilizada por
maquinaria sin escobillas. La potencia de CC sigue siendo la Unica opcion practica en sistemas

digitales y puede ser mas econdmica para transmitir a largas distancias a voltajes muy altos.

La capacidad de transformar facilmente el voltaje de la alimentacion de CA es importante por

dos motivos: en primer lugar, la potencia puede transmitirse a largas distancias con menos
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pérdidas a mayores voltajes. Entonces en los sistemas de potencia donde la generacidn esté lejos
de la carga, es deseable aumentar (aumentar) la tension de la energia en el punto de generacion y
luego bajar (disminuir) la tension cerca de la carga. En segundo lugar, a menudo es mas
econodmico instalar turbinas que producen voltajes mas altos que los que usarian la mayoria de
los artefactos, por lo que la capacidad de transformar facilmente los voltajes significa que esta
falta de coincidencia entre los voltajes puede administrarse facilmente. (Centro Educativo. Red
Electrica, 2009).

De acuerdo a lo mencionado también es preciso mencionar que un sistema eléctrico es un
grupo de elementos que operan acorde para su funcionamiento en un determinado lugar, se
realiza asi para trabajar acorde a la demanda de energia eléctrica que necesitan los consumidores
para sus determinados usos habituales. Estos sistemas se encuentran formados por los diferentes
elementos como son centros o plantas de generacion de electricidad, lineas de transporte de alta
tension, estaciones transformadoras de alta tension, lineas de distribucion media y baja a todo
esto se suma un centro de control eléctrico para que gestione y opere el sistema de energia.

Sistemas de sector eléctrico.

110-380 kv - 110-380 kv

0L

_O
O ==

3 Red de reparto

N
g
4
Estacion

elevadora Subestacion de

tranformacion

Red de distribucion en media tension
330KV

Central generadora

125-220 ¥

e 'y
-4 =
DIND
——
Cl_iente_ Centro de Cliente Estacion tranformadora
residencial transformacion industrial de distribucion

Figura 1 Red Eléctrica - (Wikipedia, s.f.).
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¢Por que se interconectan los Sistemas Eléctricos?

Los servicios eléctricos en todas las regiones estan interconectados muchas veces para
mejorar la economia y la confiabilidad. Las interconexiones permiten economias de escala, lo
que permite que la energia se compre de fuentes grandes y eficientes. Las empresas de servicios
publicos pueden obtener energia de las reservas de los generadores de una region diferente para
garantizar una energia continua y confiable y diversificar sus cargas. La interconexion también
permite a las regiones tener acceso a energia a granel barata al recibir energia de diferentes
fuentes. Por ejemplo, una regién puede estar produciendo energia hidroeléctrica barata durante
temporadas altas de agua, pero en temporadas bajas de agua, otra area puede estar produciendo
energia mas barata a través del viento, permitiendo que ambas regiones tengan acceso a fuentes
de energia mas baratas durante diferentes épocas del afio. Los servicios publicos vecinos también
ayudan a otros a mantener la frecuencia general del sistema y también ayudan a administrar las
transferencias de enlace entre las regiones de servicios publicos. (Centro Educativo. Red
Electrica, 2009).

Generacion

Una cuadricula completa se ejecuta en la misma frecuencia. Cuando se requiera la interconexion
a una red vecina, que funcione con una frecuencia diferente, se requiere un convertidor de
frecuencia. Los enlaces de corriente continua de alto voltaje pueden conectar dos redes que

operan a diferentes frecuencias o que no mantienen el sincronismo. (Paz, Corporacion Semilla;).

Transporte y Distribucion.

Para usar la electricidad es necesario llevar la corriente eléctrica desde las centrales eléctricas

hasta los lugares en los que se consume; es decir, es necesario transportarla y distribuirla por los
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cables eléctricos. La cantidad de energia que se transporta en la unidad de tiempo depende de las

caracteristicas de la linea eléctrica; esto es, del cable.

Centros de Transporte

Grafico 2 Transformador de Distribucion - (Unicrom, 2016)

El Transformador

Para cambiar la tension e intensidad de la corriente eléctrica se utiliza un transformador. El
transformador puede ser elevador (sube la tension, baja la intensidad) o reductor (baja la tension,

sube la intensidad) (Paz, Corporacion Semalla;).

Instalacion de Enlace.

El punto que une las redes de distribucion con las instalaciones interiores de los clientes se
denomina Instalacion de Enlace v esta compuesta por: Acometida, Caja, General de proteccion,

Lineas repartidoras v Derivaciones individuales.

Continuidad de Suministro

La Interrupcion de Alimentacion es la condicion en la que el valor eficaz de la tension en los
puntos de suministro no supera el 10 por 100 de la tension declarada. La continmdad de
suministro es el contenido del servicio relativo al numero v duracion de las interrupciones de

suministro de duracion superior a tres minutos.
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Los indicadores de Continuidad de Suministro son los indices numeéricos defimidos al efecto
de medir el nimero y'o duracion de las interrupciones de duracién mavor que afectan a los
clientes. De acuerdo a lo mencionado arriba vale recalcar que la electricidad transportada
adquiere cumplir ciertos parametros fisicos de ellos los mas importantes de un sistema eléctrico

son frecuencia, intensidad y tension.

El nimero de veces que se repite la sefial en un tiempo estimado es a la unidad de medida es
decir hercio o Hz, es la frecuencia. Las cargas eléctricas estas circulan por un medio conductor
por unidades de medida y tiempo esto es por amperios 0 A, es la intensidad y el trabajo aplicado
para movilizar cargas entre dos puntos ya sea una fuerza que impulse electrones, es la tension es

decir voltaje V.

2.1.1.3 Sistemas de Tele medicién

Control de medidores por AMR.

La técnica de tele lectura de medidores de energia, también conocida por las siglas en inglés
AMR (Automatic Meter Reading), estd siendo aplicada con éxito en varios paises donde es
necesario contar con un control dinamico y exacto del consumo eléctrico, y la posibilidad de

obtener perfiles y registros del consumo en tiempo casi real.

La solucién basada originalmente en una linea fija y un médem telefonico, fue reemplazada
por un modem inaldmbrico o también conocido como Wireless Module, que utiliza la red de
telefonia celular GSM/GPRS para la comunicacion del medidor con el servidor, donde es

almacenada la informacion y los registros de medida (Electrica, 2007).
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AMR (Automatic Meter Reading)

Contempla comunicacion bidireccional entre el medidor v el servidor de datos. Fegistra la

medicion de energia mensual o por intervalos de tiempo predefinidos (Ey. 15 mun_, 30 mun ).
AMI (Advanced Meter Infraestructure)

Adiciona la lectura del consumo “on-demand”™, opciones de precios diferenciados por punto
medido v registros de la demanda, como también la programacion de intervalos de “carga™

previamente acordados con cada chiente.

SMART METERS

Incorpora la opcion de conexion / desconexién remota del suministro al cliente, ademas de
informar los parametros respecto de la calidad de la energia como tension, corriente, factor de
potencia y frecuencia. Contempla la programacion remota desde el centro de gestion y la

actualizacion remota del software de medicion.

Imagen 1 Medidor Eléctrico - (Electrica, 2007).
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Con respecto a esta imagen que se trata de los medidores electrénicos de energia han
superado en funcionamiento a los medidores electromecénicos en términos de funcionalidad y

utilidad, pero los costos y confiabilidad han sido cuestionados en diferentes partes del mundo.

Y la creacion de sistemas eléctricos como un circuito, luminaria o equipo eléctrico para colocar

determinados dispositivos son los siguientes:

Dispositivo, equipo eléctrico, iluminaria, bandeja de cables, cable, tubo, tubos paralelos, union

para bandeja de cables y unién para tubo.
Beneficios tangibles

Los beneficios tangibles deben ser clasificados como beneficios que pueden crear un impacto
econdomico directo para la compafiia operadora. Tales beneficios incluyen reduccion en costos
del 13% por concepto de lectura de medidores, reducciones en costos por operacion v
mantenimiento del 10% v otros rubros similares. Ademas, disminuyen las facturas por
estimacion del consumo lo cual ocasiona una reduccion en las quejas por cobros excesivos v se
lograra que bajen los costos de servicio al cliente, lo cual también tiene un impacto economico

positivo directo para la empresa.

Beneficios intangibles

Los beneficios intangibles son aquellos que no pueden ser cuantificados en sentido monetario,
pero estos beneficios pueden alcanzar dramaticaments un valor significativo para la compafiia
operadora a la vez que son facilmente reconocibles por el personal laboral, los consejeros v/o

miembros de la mesa directiva v al final por los clientes.
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Algunos ejemplos incluyen, adquisicién de datos sobre deteccion de fugas, incremento en la
frecuencia de toma de lecturas y facturacion, adquisicion de herramientas para el analisis

profundo del sistema de distribucion de energia eléctrica.

Es muy importante recordar el desglosar todos los costos econémicos positivos y negativos
cuando integre su analisis de costo-beneficio para seleccionar cualquier sistema AMR (Electrica,

2007).
Ventajas de la Tele medicion.
* Lecturas reales para cualquier intervalo de tiempo.

En cualquier lugar del mundo donde usted se encuentre podra acceder a las lecturas todos los

parametros eléctricos para cualquier periodo que le interese monitorear.
* (Cobertura del Sistema.

Nuestro sistema opera en cualquier punto a nivel nacional que cuente con telefonia movil.
* (Consumos energéticos.

Permite una gestion sencilla, rapida v eficaz de consumos energéticos.
* Lectura con discriminacién horaria.

Acceso de manera inmediata a los odometros del medidor de energia eléctrica, pudiendo conocer
los consumos de potencia activa, reactiva v demanda segun los blogues de discriminaciom

horaria, permitiendo aprovechar al maximo la Tarifa
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Nuestro sistema puede ser instalado en cualquier punto que le interese monitorear; desde el punto

de suministro de la distribuidora hasta cualquier circuito secundario (Ingenieria, MBA;, 2015).

2.1.1.4 Estructura de un Sistema automatico.

Panel principal (cuadro eléctrico)
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Imagen 2 Estructura de un sistema automatico. (4.0. F. P., 2015)

Esta conformado por de la siguiente manera:

Red eléctrica: Suministro de energia, manguera de alimentacion.

Pupitre de mando y control: Esto permite dialogo hombre-maquina es un panel secundario.

Armario eléctrico: Tiene aparatos eléctricos de potencia y maniobra, siendo esto el corazén del

sistema.

Cableado: Son conductores de electricidad.
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Conductores de potencia: Alimenta a motores, electrovalvulas, lamparas, electroimanes.

Conductores de maniobra: Se conectan los detectores que son finales de carrera, mando,

pulsadores, selectores, etc (4.0. F. p., 2015).

2.1.2 Marco Referencial.
2.1.2.1 Antecedentes Investigativos.

Los datos que revela (Ruiz Maldonado, 2016). Tiene la apreciacion que la infraestructura de
telecomunicaciones para la transmisién de datos en redes eléctricas se disefio bajo una
arquitectura distribuida y escalable utilizando medios alambricos he inalambricos tomando en

consideracion la cobertura, disponibilidad, seguridad, capacidad y rentabilidad.

Sugiere que el uso de infraestructura celular para transportar datos, desde medidores
inteligentes de energia eléctrica hasta las empresas de distribucion permite ahorrar costos puesto
gue no es necesario implementar infraestructura adicional, comparando con otras tecnologias
inalambricas WiMax o RFID, ya que asi se evita la interferencia inalambrica, porque estas

operan con frecuencias licenciadas (Ruiz Maldonado, 2016).

Los datos de lecturas por medicion avanzada pueden ser transmitidos por mensajes de textos
cortos o por medio de llamadas del celular. Puesto que son un servicio complementario para la
telefonia celular y para que la transmision de datos no necesite un canal asignado. Concluyendo
que el trafico que genera la medicién avanzada en las redes eléctricas, es de minimo impacto

para la telecomunicacion celulares y proveedores de servicios de datos (Ruiz Maldonado, 2016).

En una pequefia perspectiva se hace presente en cuanto a transmisién de datos que la

comunicacion entre medidores a servidores o sistemas receptores es posible, ya que tomando en
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cuenta el proceso de envio de informacion se puede realizar y no necesariamente debe ser

COStoso.

Con un sistema de transmisién (Burbano Béez, 2016) menciona que los dispositivos que
utilizan la luz led como medio de transmision de datos apenas estan apareciendo, no obstante, en

un tiempo la tecnologia podra ser disponible mediante enlaces genéricos para los dispositivos.

Pero podemos ajustar el &ngulo de transmisién de led par de esta manera poder transmitir un
haz de luz de comunicacion eficiente para la cobertura. No obstante, la luz del led del prototipo
debe permanecer encendida para su buen funcionamiento, esta parte se la realiza en los entornos

industriales (Burbano Baez, 2016).

Con un estudio que realizo (Reyes, 2008). De implantacion de un Sistema de Tele medicion
en la Empresa Eléctrica de Ambato se concluyd que luego de establecer e identificar parametros
para la implementacion de un conveniente Sistema de tele medicidn en cuanto a la comunicacion

y transmision de datos por medidores Landys Gyr S4.

Se analiz6 una serie de alternativas que existen en el proceso de transmision de datos
inalambricos como son medios de transmision, velocidad de transmision, taza de transferencia de
datos, en cuanto a sus caracteristicas de respectivos equipos y su determinada lista de precios, en

el cual trabaja en perfecto funcionamiento.

El Sistema de Tele medicion, este estudio mediante un simulador implantado en un simulador
y cargado en una base de datos en Oracle se mostr6 su perfecto funcionamiento del sistema de
Tele medicion, es decir que su implementacion y por consiguiente podra ser un sistema remoto

que permita obtener lecturas con potencias activas, reactivas, anomalias, voltajes, etc.
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Se registré el analisis de costo — beneficio y técnico — econdmico de lo planteado se concluyo

que el costo — beneficio optimo fue de agrado para la Empresa E.E.A.S. A (Reyes, 2008).

En un estudio realizado por (Carrera & Bravo, 2016). Para determinar las opiniones de los
clientes sobre el servicio de atencion al cliente que se les ofrece a los clientes especiales de parte
de la Empresa Eléctrica Unidad de Negocio Santa Elena, que por ende escogié el modelo
SERVQUAL como instrumento de medida de calidad de servicio el cual determino actores que
afectan al servicio como: falta de instalaciones atractivas y comodas, carencia de atencién

personalizada y demora en la atencion de reclamos (Carrera & Bravo, 2016).

Tomo la reingenieria de proceso a través del analisis para efectuar procesos de atencion al
cliente con respecto a reclamos y determinar por medio de mapeos las causas de tiempos de
atencion al cliente y asi desarrollar mejoras del mismo, complementado con tecnologia de
informacion utilizando la herramienta BPM y en compariia del médulo de Atencion de Reclamos

(Carrera & Bravo, 2016).

2.1.2.2 Categoria de Analisis.

2.1.2.2.1 Procesos de transmision de datos y telecomunicaciones.

El proceso y los factores que lo determinan

Todas las organizaciones desarrollan procesos para generar los productos y servicios que
entregan a sus clientes. En el ambito industrial se suelen denominar procesos productivos,
mientras que en el &mbito de los servicios se suele hablar de procesos de prestacion de servicios.
En cualquiera de los casos, estos procesos constituyen los métodos de trabajo empleados por las
organizaciones para aportar valor a sus clientes (externos e internos) (Pardo Alvarez, 2012, pag.

14).
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Grafico 3 Esquema de un Proceso - (Pardo Alvarez, 2012, pag. 14).

Procesos se define como un conjunto de los recursos y de las actividades, interrelacionadas,
repetitivas y sistematicas, mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o

resultados (Pardo Alvarez, 2012, pag. 14).

Funcionamiento de un sistema.

Un cripto sistema o sistema criptografico esta constituido por un conjunto de algoritmos y
técnicas criptograficas que permiten ofrecer una serie de servicios de seguridad de la
informacion: confidencialidad, autenticidad e integridad. Un sistema moderno se basa en
algoritmo de encriptacion o cifrado que realiza transformaciones del texto original, conocido
como texto claro, para obtener un texto modificado o texto cifrado/criptograma (Gomez Vieites,

2014, pag. 16).

Mediante procedimiento inverso, utilizando un algoritmo de des encriptacion o de descifrado,
se puede recupera el texto original. Este funcionamiento de algoritmos depende de claves que
determinan por completo el resultado obtenido. Aunque los algoritmos sean publicos o
conocidos por todos, sino se dispone de claves resulta imposible realizar el proceso de cifrado

(Gomez Vieites, 2014, pag. 16).
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Grafico 4 Esquema del proceso de cifrado - (Gomez Vieites, 2014).

2.1.2.2.2 Telecomunicaciones

Abarcando todo el proceso productivo que se da durante la realizacién de las instalaciones
electrotécnicas y de telecomunicaciones en edificios. Cabe destacar los riesgos relacionados con
el manejo de las herramientas, con la manipulacion de los sistemas de las instalaciones eléctricas,
con el almacenamiento de materiales y los riesgos derivados de la carga de trabajo (Garcia

Marin, 2016, pag. 31).

Los dispositivos de proteccion, tanto magnetos termicos, como diferenciales, como de
proteccion contra sobretensiones, usados en cualquier tipo de instalacion abastecida con energia

eléctrica.

Herramientas de corte: como pueden ser, entre otras, tijeras, alicates, cuteres, etc.

Este tipo de herramientas presentan principalmente riesgo de corte accidental mientras se

procede a su manipulacion.

Herramientas punzantes: como pueden ser, entre otras, punzones, barrenas, etc. Este tipo de

herramientas presentan riesgo de corte y de puncion accidental mientras se manipulan.

Herramientas de golpeo: como pueden ser martillos, mazos, etc. Este tipo de herramientas
pueden producir lesiones por aplastamiento accidental mientras se manipulan (Garcia Marin,

2016, pag. 32).
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2.1.2.2.3 Gestion operativa de cobros y costos de facturacion.

Gestidon de Recaudacion.

Pago efectivo: Podré ser tramitado por cualquier persona con los siguientes requisitos: contar
con una planilla anterior de pago o proporcionar informacion que permita identificar el cliente o

cuenta a cancelar y valor monetario.

Débito automético mensual: Podra ser tramitado por el titular de la cuenta bancaria o tarjeta de
crédito con los siguientes requisitos: solicitud autorizando al banco o emisor de tarjeta de crédito

el débito automatico de la cuenta del solicitante.

Tarjeta de crédito: Podra ser tramitado por cualquier persona con los siguientes requisitos:
contar con una planilla anterior de pago o proporcionar informacion que permita identificar el

cliente.

Transferencia bancaria via web: Podra ser realizado por el titular de la cuenta de un banco a

través del cual se pueda realizar pagos a CNEL EP (CNEL-EP, 2016).



Tabla 2 Gestion de cobros - (CNEL-EP, 2016).

- EN LINEA
EN BATCH/NA
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Tareas para las Empresas publicas.

El eje central de la propuesta es conceder a CFE y LFC autonomia administrativa, financiera
y estratégica, pero con responsabilidad y compromisos claros y precisos hacia la nacion, los
cuales seran plasmados en una serie de contratos con el Poder Ejecutivo y ratificados por el

Legislativo.

Las empresas deberan mejorar los sistemas de informacién para que ésta sea completa y
robusta, especialmente en materia de costos, ya que en ella reposan las metodologias para la
determinacion de tarifas, precios y regulaciones. De igual modo, es imperativo que CFE cree un
mercado virtual mayorista de energia eléctrica, con precios transparentes y del dominio publico

(Sheinbaum Pardo & Rodriguez Padilla, 2006, pag. 40).

Es un paso importante para desbloquear el desarrollo de la cogeneracion y alentar, mediante
un sistema compensatorio, una mayor participacion de las fuentes de energia alternativas. La
reestructuracion debe representar una oportunidad para el fortalecimiento de los recursos
humanos, su calidad laboral y su solvencia técnica y que gracias a ellos se fortalezca la eficiencia

productiva.

En esa direccion es fundamental revisar las formas de gestion y de trabajo para que
organismos Y trabajadores superen, simultanea y solidariamente limitaciones y vicios que acaban
siendo pesadas cargas para la sociedad y freno para el desarrollo eléctrico al que aspiramos

(Sheinbaum Pardo & Rodriguez Padilla, 2006, pag. 40).

Tareas para el Estado

Ademas de conceder la autonomia a CFE y LFC, el Estado debe comprometerse a establecer

tarifas adecuadas, racionalizar los subsidios a los consumidores, definir una politica armoniosa
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de movilizacion de fuentes energéticas, reorganizar y fortalecer la autoridad regulatoria, impulsar
la cogeneracién y el autoabastecimiento, alentar a la sociedad a definir e involucrarse en su

futuro energético (Sheinbaum Pardo & Rodriguez Padilla, 2006, pag. 40).

Autonomia de las empresas publicas. Como es inatil la busqueda de eficiencia de las
empresas publicas mientras queden sujetas a controles directos y a innumerables reglas
burocraticas que le impiden ajustarse con flexibilidad a las condiciones cambiantes de los
mercados y planear a largo plazo, es tiempo de que asciendan a la autonomia. Con ello se busca
que el gobierno deje de usar el presupuesto de CFE y LFC como herramienta complementaria de

las politicas macroeconomicas (Sheinbaum Pardo & Rodriguez Padilla, 2006, pag. 40).

2.1.2.2.4 Transmision de datos.

Una comunicacion, sea el tipo que sea, se puede entender como un intercambio de
informacion entre entidades, para que se produzca el intercambio (del tipo que sea) es necesario
la interconexion de dispositivos es decir computadores teléfonos, cableados y medios o
dispositivos especiales de interconexion de redes. Este proceso se lo denomina transmision de
datos, cualquier sistema esta formado por cinco componentes basicos: emisor, mensaje, receptor

medio y protocolo (Gil Vazquez, Pomares Baeza, & Candelas Herias, 2010, pag. 15).

Medios para la transmision de los datos generados

“Es interesante indicar los distintos medios que existen para la transmision de los datos ”.

Transmision de los datos por Internet

“Un medio de transmision obvio va a ser el sistema de telecomunicaciones existente en Internet.

Es por ello que en un principio a este conjunto de tecnologias de monitorizacion remota se le
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Ilamo el Internet de las cosas (Internet of Things). Pero existen otras tecnologias que permiten la

transmision de estos datos.” (de Vicente Lancho, 2015, pag. 30).

Transmision por la red eléctrica

Esta red de transmisiones es obviamente utilizada por las compafiias eléctricas para recibir la
medida de consumo de los contadores digitales con tele medicion. En el caso de Espafia el
legislador tiene previsto que todo el parque de contadores sea digital en el afio 2018. Nada
impide que las compafiias eléctricas puedan ofrecer su red a empresas que aporten soluciones
relacionadas con el Internet de las cosas, o que incluso las mismas compafiias eléctricas ofrezcan

estos servicios (de Vicente Lancho, 2015).

Tipos de sefales y parametros de sefial.

Como se ha indicado anteriormente, se considera como sefial a la variacion del tiempo de una
magnitud fisica. Es posible clasificar las sefiales atendiendo a distintos criterios, atendiendo a su

naturaleza (Gil Vazquez, Pomares Baeza, & Candelas Herias, 2010, pag. 32).

e Analdgica
e Digital
e Periddica

e Aperiddica
e Simples

e Compuestas (Gil Vazquez, Pomares Baeza, & Candelas Herias, 2010, pag. 32).

2.1.2.2.5 Telecomunicaciones.
Los sistemas de telecomunicacion son los sistemas que nos permiten comunicarnos a

distancia, existen tres grandes temas de telecomunicacion: la telefonia, la televisién y la
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telematica. El sistema de telefonia por excelencia es la red de telefonia conmutada (RTC), la
misma que estda formada por centrales de conmutacion, los medios de transmision y los

terminales telefonicos (Perez Luna, 2014, pag. 15).

Las centrales de conmutacion estan jerarquizadas y son las encargadas de establecer rutas
entre origen y su destino. Puesto que los medios de transmision son los encargados de unir entre
si los diferentes elementos que son los sistemas de telecomunicaciones por los mismos viajan la

informacidn a transmitirse (Perez Luna, 2014, pag. 15).

Interconexion de Redes y Telecomunicaciones.

Roberto (Dromi, 2008, pag. 133)pronuncia qué desde la aparicion de la telefonia hasta
mediados de 1980, el mercado de las telecomunicaciones se consideraba un monopolio natural,
que exigia una economia de escala para hacer frente a las ingentes inversiones que requeria el
despliegue de las redes. Por esto llegaba a considerarse antieconomico e inclusive irracional la

duplicacion de redes o infraestructuras.

2.1.2.2.6 Historia de CNEL

CNEL EP es la mayor Empresa de Distribucién y Comercializacion de energia eléctrica en el
Ecuador, se constituy6é en sociedad anénima como CNEL S.A. mediante escritura publica de
fusion el 15 de diciembre de 2008; y estuvo integrada por las disueltas empresas eléctricas de
distribucién: Bolivar S.A., Regional EI Oro S.A., Regional Esmeraldas S.A., Regional Guayas-
Los Rios S.A., Manabi S.A., Milagro C.A., Los Rios S.A., Santo Domingo S.A., Peninsula de

Santa Elena S.A. y Regional Sucumbios S.A (EP C. , 2016).

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP, se

constituyé mediante Decreto Ejecutivo No. 1459, emitido el 13 de marzo de 2013 por el
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Presidente de la Republica, Rafael Correa Delgado, con el fin de prestar los servicios publicos de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, actualmente tiene la responsabilidad de
servir a mas de 2.3 millones de clientes aproximadamente, con una cobertura del 95% dentro de

su area de servicio (EP C., 2016).

El 17 de Septiembre de 2014, se integrd la Unidad de Negocio Guavaquil v el 5 de Marzo de
2015 mediante Resolucion se cred la Unidad de Eficiencia Energética sumado asi 11 Unidades

de Negocio que conforman actualmente la Corporacidn, en conjunto con su equipo Gerencial, de

igual manera sus técnicos planifican y ejecutan actividades asimilan a futuro convertirla en una
empresa publica sostenible, alineada a la planificacion nacional, intersectorial y sectorial con
énfasis en los procesos de cobros y costos de facturacion y la calidad de servicios técnicos y

comerciales (EP C. , 2016).

Misién

Brindar el servicio publico de distribucion v comercializacion de energia eléctrica para
generar bienestar a nuestros consumidores v contribuir al desarrollo del pais, con talento humano
comprometido, tecnologia de punta, innovacion v respeto al ambiente.
Visién

Al 2017 ser una Empresa lider en la presentacion del servicio eléctrico en el Ecuador,

reconocida por su calidad, cobertura v eficiencia (EP C. | 2016).
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Objetivos Estratégicos

La organizacion ha defimido de forma participativa los objetivos estratégicos para el periodo

2013-2017 v se detallan a continuacion:

¥" Ohbjetivo I: Incrementar la cobertura del servicio eléctrico.

v" Objetivo II: Incrementar la calidad de servicio v el nivel de satisdacién al cliente.
¥v" Objetivo III: Incrementar la recaudacion.

v" Objetivo IV: Reducir las pérdidas de energia.

¥v" Objetivo V: Incrementar la eficiencia energética.

v" Objetivo VI: Incrementar la cultura de innovaciéon gestion del conocimiento.

¥" Objetivo VII: Incrementar el cumplimiento de los compromisos de responsabilidad
social empresarial.

¥ Objetivo VIII: Incrementar la eficiencia institucional.

¥ Objetivo IX: Incrementar el desarrollo del Talento Humano.

¥ Objetive X: Incrementar el uso eficiente del presupuesto (EP C. | 2016).

Valores

e Transparencia
e Solidaridad

e Responsabilidad

e Respeto
e Lealtad
e Integridad

e Efectividad
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e Colaboracién

e Calidez
Politicas

1) Promover el consumo eficiente de energia eléctrica y la cultura de pago del servicio.

2) Optimizar los costos fijos y variables.

3) Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

4) Expandir, operar y mantener el sistema de distribucion con calidad.

5) Contribuir con la responsabilidad social y ambiental.

6) Aumentar la recaudacion sobre la fase de una facturacion y gestion de cobros éptimas

(EP C., 2016).
Cultura Organizacional de la Corporacion Nacional de Electricidad

La cultura organizacional de la CNEL ha presentado cambios en su razon social. La actual
imagen muestra las iniciales de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional

de Electricidad, su significado y el eslogan Servirte nos llena de energia (CNEL EP, 2016).

Organismo ARCONEL
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Misiéon
Regular v controlar actividades del sector piiblico estratégico de energia eléctrica, con calidad

v calidez, precautelando el bienestar de los cindadanos v el desarrollo sustentable del pais.
Visién
Ser un modelo como orgamismo de regulacion v comtrol de servicio eléctrico de energia

eléctrica a nivel latinoamericano, por nuestra solvencia técnica v juridica, contribuyendo al buen

vivir de los ecuatorianos v la sostenibilidad global (ARCONEL, 2018).

Los servicios de energia eléctrica en respecto de alumbrado publico general, en beneficio de la
cindadania ecuatoriana, promoviendo su prestacidn con alta calidad, precios justos v

responsabilidad socio — ambiental.

Calidad de Servicio Eléctrico de Distribucion.
Resolucién de Reclamos Comerciales:

Toma en consideracion el plazo maximo en que el Distribuidor debe atender y resolver los
reclamos de los Consumidores por cuestiones comerciales, contados a partir del momento en que
sean recibidos. Este plazo, de acuerdo al Art. 24 del Reglamento de Suministro del Servicio de
Electricidad, ser& como méaximo de 4 dias. REGULACION No. CONELEC 004/01

(CONELEC, 2001).

Con respecto a requisitos y procedimientos en etapas de pruebas técnicas y operacion
experimental, previas al inicio de operacion comercial centrales o unidades de generacion. De
acuerdo al Art. Del Reglamento de Regulaciones de Electricidad. REGULACION No.

ARCONEL 002/16 (ARCONEL, Regulacion Electrica, 2016).
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Area de concesion de Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad Regional Los Rios.

El &rea de concesion de las agencias de la Unidad de Negocio Los Rios esta conformada por
los siguientes cantones: Montalvo, Jujan, Babahoyo, Baba, Ventanas, Palenque, Vinces,

Quinsaloma, Catarama, Pueblo Viejo y San Juan.

2.1.2.2.6 Clientes normales

En la Empresa Eléctrica Unidad de Negocio Los Rios, en la actualidad cuenta con una
cantidad aproximada de120.800 clientes, a quienes brinda el servicio eléctrico como un servicio
béasico e indispensable en su diario vivir, de este porcentaje de clientes se encuentra dividido en
clientes especiales que se le brinda a empresas de comercializacion y los normales, dicho asi por
su toma de lectura convencional en el que cuenta con los medidores digitales procedentes a la

naturalidad del medio Ilegan aproximadamente a una lectura maxima de 4000 kw/h mensual.
Servicio de atencion al cliente.

Los servicios que brinda la Unidad de Negocio Los Rios se encuentran: atencion de consultas,

solicitudes de servicio, cambios de medidores, reubicacion de medidores, cambios de tarifas.
Reclamos Comerciales.

% Reclamo por facturacion.

%+ No recibe la planilla/factura.

% Reclamo por mala aplicacién a la planilla.
% Reclamo por servicio duplicado.

%+ Demora en atencion de solicitud.

¢ Reclamo por pago no reflejado.
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% Reclamo por cortes realizados.

% Reclamo por fallas del medidor.

Departamentos que intervienen en el proceso Toma de Lectura, Facturacion, Corte y

reconexion.

> Control de pérdidas.
> Facturacion
> Corte y reconexion.

En este proceso que inicia por la toma de lectura, que es realizado por los empleados
de la empresa contratada que, por ende, trabaja con el personal de perdidas, las lecturas
tomadas son enviadas al departamento de facturacion para su determinado proceso; que
llevara a la conclusion correspondiente, luego esta informacidn es impresa y emitida por

el departamento de corte y reconexion para asi se transmitan a los clientes.

2.1.3 Postura Teorica.

La influencia de la transmision de datos y telecomunicaciones en la gestion de los procesos de
cobros y costos de facturacion se encaminan al envio de informacion y emision de datos por ende
el proceso de enviar y recibir la informacién en un ambito de proceso bidireccional es el que
realiza el sistema de tele medicion, que se trata de un sistema que permite establecer
comunicacion a distancia por medio de un medidor, la medicién es leida a distancia a través de
un modulo que envia la lectura que presenta el medidor en la pantalla al receptor de la empresa

eléctrica correspondiente que distribuye la energia.

Se entiende por tele medicion a los procesos de transmision de datos en forma bidireccional

los mismos que al conectarse pueden verificar si estan trabajando correctamente o si existe
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alguna deficiencia irregular por vigilar, comprueban sefial, establecen la conexion y empiezan a

transmitirse la informacion esto en cuanto a transmision de datos y telecomunicaciones.

Segun (Gil Vazquez, Pomares Baeza, & Candelas Herias, 2010, pag. 15). La transmision de
datos es el medio que ayuda a garantizar la informacién adquirida para la empresa, la misma que
es facturada y posteriormente emitida a los clientes la misma que por medio de actividades de

funcionamiento es analizada dependiendo la utilidad de servicio.

La transmision de datos se ha presentado en varias formas y aspectos unos mediante la red
eléctrica en el hogar mediante la conexidn eléctrica que tiene el domicilio y otra manera es la de
enviar datos por medio de dispositivos a lugares lejanos que tengan como destino o hayan
establecido la conexion para enviar datos es decir informacion que necesiten utilizar para realizar

determinados procesos o tareas a cumplir.

Segun (Garcia Marin, 2016, pag. 31). De acuerdo a las instalaciones de los dispositivos de
telecomunicaciones es el envio de la informacion la misma que procesada como datos esta es
enviada y recibida las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, mediante la telecomunicacion que

realizan los sistemas de los dispositivos inteligentes que se utiliza para este proceso.

La telecomunicacidn se encuentra basada en la transmision y recepcion de sefiales que viajan en
el aire o por medios guiados estos pueden ser de tipo electromagnéticos tales como sonidos,
imagenes, signos etc. La capacidad de comunicar cualquier tipo de informacion ya sea una carta
militar o datos tomados para ser analizados de manera instantdnea de manera regular es un

acontecimiento importante para el duefio de la informacion y datos.
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2.2 Hipotesis.

2.2.1 Hipdtesis General.

Con la implementacién de los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones
mejoraran positivamente la gestion operativa de los procesos de cobros y costos de facturacion a
los clientes brindando informacidn correcta y entendible para mejorar la calidad de servicio

mediante automatizaciones a ejecutarse en CNEL-EP Provincia los Rios.

2.2.2 Sub-hipotesis o Derivadas.
> Al analizar los tipos de reclamos se estableceran mejoras en la atencidn del cliente para
una buena calidad de servicio.
» Al determinar mejoras del servicio de facturacion que ofrece el software al cliente y la
empresa optimizaran recursos.
» Con la implementacion de estrategias que ayuden a la automatizacion propuesta, se

tendrian mejoras en la calidad de servicio para los usuarios.

2.2.3 Variables.
Con la determinacién de los cobros y costos se evaluara el servicio de atencion al cliente
como mejora a implantarse la automatizacion de medidores y llevar a cabo la facturacion

detallada del consumo.

v' Variable Dependiente.
Procesos de transmision de datos y telecomunicaciones.
v' Variable Independiente.

Gestidn operativa de cobros y costos de facturacion.
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CAPITULO 111
3.1 Resultados obtenidos de la investigacion.
3.1.1 Pruebas estadisticas aplicadas.

+ Prueba del Chi Cuadrado

HIPOTESIS

Ho: Con la implementacion de los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones
no mejoraran positivamente la gestion operativa de los procesos de cobros y costos de
facturacion a los clientes y no brindaran informacion correcta y entendible para mejorar
la calidad de servicio mediante automatizaciones a ejecutarse en CNEL-EP Provincia los
Rios.

Hi: Con la implementacion de los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones
mejoraran positivamente la gestion operativa de los procesos de cobros y costos de
facturacion a los clientes brindando informacidn correcta y entendible para mejorar la
calidad de servicio mediante automatizaciones a ejecutarse en CNEL-EP Provincia los

Rios.

Detalle Pregunta4  Pregunta6  Total
Si 97 101 198
No 87 98 185
A veces 199 184 383
Total 383 383 766

Tabla 3 - Hipdtesis General. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

X%calc = Z(fo;—fe)z



(97 -99)%2 (87-92,5)?> (199-191,5)? (101—99)2

2 —
Xicdle =——+— 1915 T 99

(98 — 92,5)? N (184 — 191,5)?
92,5 191,5

X%calc = 0,404 + 0,327 + 0.293 + 0,404 + 0,327 + 0.293

X?%calc = 1,322

Grados de Libertad

v = (cantidad de filas - 1) (cantidad de columnas -1)

v=(2-1)(3-1)

v=1(2)=2

Nivel de significancia

1% =0.05

Regla de decision

X?%calc < Valor critico

1,4 < 5,991

Decisién
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Podemos decir que nuestra prueba de Chi cuadrado da como resultado hipétesis

alterna, es decir, lo que encontramos aqui es que se rechaza la hipotesis nula mediante la

observacion de los valores arrojados por la muestra entonces la implementacion de los

procesos de transmision de datos y telecomunicaciones mejoraran positivamente la
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gestion operativa de los procesos de cobros y costos de facturacion a los clientes
brindando informacion correcta y entendible para mejorar la calidad de servicio mediante

automatizaciones a ejecutarse en CNEL-EP Provincia los Rios.
SUBHIPOTESIS #1

Ho: Al no analizar los tipos de reclamos se establecerdn mejoras en la atencion del cliente

para una buena calidad de servicio.

Hi. Al analizar los tipos de reclamos se establecerdn mejoras en la atencion del cliente

para una buena calidad de servicio.

Detalle Pregunta 1 Pregunta 3 Total
Si 99 97 196
No 91 96 187
A veces 193 190 383
Total 383 383 766

Tabla 4 - Subhipdtesis 1. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

X?calc = Z—(fo ;fe)z

(99 —98)2 = (91-93,5)%2 = (193-191,5)% (97-98)% = (96-93,5)% . (190-191,5)2
X%calc = + + + +
98 93,5 191,5 98 93,5 191,5

X2calc = 0,004 + 0,066 + 0,011 + 0,004 + 0,066 + 0,011

X?calc = 0,177
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Grados de Libertad
v = (cantidad de filas - 1) (cantidad de columnas -1)
v=(2-1)(3-1)
v=1(2)=2

Nivel de significancia

1% =0.05
Regla de decision

X?calc < Valor critico

0,1 < 5991
Decision
Podemos decir que nuestra prueba de Chi cuadrado da como resultado una hipotesis

alterna es decir es lo que encontramos aqui se llama hipétesis independiente porque al

analizar los tipos de reclamos se estableceran mejoras en la atencion del cliente para una

buena calidad de servicio.

SUBHIPOTESIS #2

Ho: Al no determinar mejoras del servicio de facturacion que ofrece el software al cliente

y la empresa optimizaran recursos.

Ha: Al determinar mejoras del servicio de facturacion que ofrece el software al cliente y la

empresa optimizaran recursos.
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Detalle Pregunta 2 Pregunta 7 Total

Si 117 98 215
No 113 55 168
A veces 153 230 383
Total 383 383 766

Tabla 5 - Subhipdtesis 2. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

X2calc = Z(fo;—fe)z

(117 - 107,5)? 4 (113 — 84)* 4 (153 — 191,5)? + (98 — 107,5)2
107,5 84 191,5 107,5

X?%calc =

(55—84)% (230-—191,5)2
* 84 * 191,5

X2calc = 0,839+ 10,011 + 7,740 + 0,839 + 10,011 + 7,740
X?calc = 37,18
Grados de Libertad
v = (cantidad de filas - 1) (cantidad de columnas -1)
v=(2-1)(3-1)
v=1(2) =2
Nivel de significancia
1% =0.05

Regla de decision
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X?calc < Valor critico
37,1 =5,991
Decision
Podemos decir que nuestra prueba de Chi cuadrado da como resultado segun el
analisis la hipotesis alterna puesto que los resultaron rechazaron la hipétesis nula es decir

esto significa que al determinar mejoras del servicio de facturacion que ofrece el software

al cliente y la empresa optimizaran recursos.

SUBHIPOTESIS #3

Ho: Al no implementar estrategias que ayuden a la automatizacion propuesta se tendrian

mejoras en la calidad de servicio para los usuarios.

Hi: Con la implementacion de estrategias que ayuden a la automatizacion propuesta se

tendrian mejoras en la calidad de servicio para los usuarios.

Detalle Pregunta 5 Pregunta 8 Total

Si 140 85 215
No 123 167 290
Desconoce 120 131 251
Total 383 383 766

Tabla 6 - Subhipdtesis 3. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

X%calc = Z(fo;—fey
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(140 — 107,5)? 4 (123 —79)? 4 (120 — 125,5)? 4 (85 —107,5)2
107,5 79 125,5 107,5

X?%calc =

(35—79)2 (131 — 125,5)?
9  tT 155

X%calc = 9,825 + 24,506 + 0,241 + 9,825 + 24,506 + 0,241

X?calc = 69,144

Grados de Libertad

v = (cantidad de filas - 1) (cantidad de columnas -1)

v=(2-1)(3-1)

v=1(2)=2

Nivel de significancia

1% =0.05

Regla de decision

X?%calc < Valor critico

69,1 > 5,991

Decisién

Podemos decir que nuestra prueba de Chi cuadrado da como resultado que no son

independientes es decir es lo que encontramos aqui es la hipotesis alterna que con la

implementacion de estrategias que ayuden a la automatizacion propuesta se tendrian

mejoras en la calidad de servicio para los usuarios.



53

3.1.2 Andlisis de interpretacion de datos.
1.- ¢El personal de servicio al cliente le han prestado una atencién personalizada en las

solicitudes que realiza usted como usuario?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 99 26%
No 91 24%
A veces 193 50%
Total 383 100%

Tabla 7 - Pregunta 1 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

ATENCION PERSONALIZADA

Si

M Si
M No

M A veces

Graéfico 5 - Pregunta 1 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

En esta muestra el 26% de los clientes admite que recibié atencién personalizada a sus
solicitudes realizadas, mientras que el 50% de los clientes solo dijo a veces puesto que en
ocasiones si les atendian bien pero el 24% respondié que no se encuentra satisfecha por la

atencién prestada porque no fue atendida como lo esperaba.
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2.- ¢El personal de servicio al cliente siempre estan prestos a ayudarle en todos sus

requerimientos inmediatamente?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 117 34%
No 113 33%
A veces 153 33%
Total 383 100%

Tabla 8 - Pregunta 2 Encuesta. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

Atencion brindada de inmediato

~

Si = No = Aveces

Graéfico 6 - Pregunta 2 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

En esta muestra el 34% de los clientes se encuentran satisfechos con la atencion brindada de
manera inmediata respecto a sus requerimientos y resueltos casi de manera inmediata y un 33%
solo emitié que a veces ellos expresaron su opinion sobre el servicio que le ofrecieron no fue de
su agrado y el 33% de los clientes dijeron no pues mostraron su desconforme con respecto a este

servicio, puesto gue la atencion que les brindaron no fue de su agrado.
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3.- ¢(Mis solicitudes y requerimientos en el servicio de energia eléctrica se han atendido en

el tiempo esperado?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 97 25%
No 96 25%
A veces 190 50%
Total 383 100%

Tabla 9 - Pregunta 3 Encuesta. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

Tiempo estimado en
solicitudes y requerimientos

Si
A veces 25% Si
50% No | No
\ 25% / A veces

Gréfico 7 - Pregunta 3 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

Con respecto a esta muestra podemos observar que el 25% de los clientes han sido atendidos
en lo esperado, por consiguiente, sus solicitudes fueron atendidas y el 50% de clientes que
indicaron que a veces y 25% de los clientes expresaron que no estan satisfechos porque sus

solicitudes/requerimientos no fueron atendidos al tiempo estimado por ellos.
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4.- ¢El personal tiene conocimientos acerca del sistema con el que se trabaja en la Unidad
de Negocio Los Rios?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 97 25%
No 87 23%
A veces 199 52%
Total 383 100%

Tabla 10 - Pregunta 4 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Conocimiento sobre el
sistema

No

\ /
A veces

Gréfico 8 - Pregunta 4 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

En esta muestra el 25% de los clientes indicaron que los empleados les ayudan con sus
requerimientos, estos clientes estan de acuerdo con que el personal que trabaja en la Unidad de
Negocio conoce sobre los aspectos del sistema y trabajan acorde al respecto adecuadamente,
pero el 52% de los clientes dijeron a veces, opinion vertida por alguna causa de un requerimiento

mal expresado.

Mientras el 23% de los clientes expresan que no es asi por lo tanto como se muestra en esta

imagen existen una que otra deficiencia.
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5.- ¢La transmision de datos en todos sus procesos que realiza son seguros?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 140 37%
No 123 32%
Desconoce 120 31%
Total 383 100%

Tabla 11 - Pregunta 5 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

procesos de transmision de
datos

Desconoce

No
32%

mSi mNo M Desconoce

Gréfico 9 - Pregunta 5 Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

Como se puede apreciar en el cuadro el 37% de los clientes si encontraron seguros los
procesos, pero el 31% desconoce de los mismos por consiguiente indican que no los han

realizado.

Asi mismo como se muestra en el cuadro el 32% de los clientes presento un malestar porque
tuvo que ir a la institucion a realizar el proceso que pretendia realizar fuera de las oficinas de la

empresa, porgue indican gue en otros lugares no era seguro.
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6- ¢ El sistemma muestra si sus reclamos han sido atendidos/efectuados?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 101 26%
No 98 26%
A veces 184 48%
Total 383 100%

Tabla 12 - Pregunta 6 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

¢EL SISTEMA MUESTRA SI SUS
RECLAMOS HAN SIDO
ATENDIDOS/EFECTUADOS?

oy

26%

Graéfico 10 - Pregunta 6 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

En este cuadro refleja que el 26% de clientes indican si porque han experimentado la atencion
a su reclamo se sobreentiende que sus reclamos fueron atendidos y por ende reflejados en el
sistema, pero el 26% de clientes que mencionaron que no les sucedi6 este acontecimiento

muestran su descontento en la respuesta de la pregunta.

Tanto asi que el, 48% de los clientes que realizd su transmision de datos al sistema considera

de manera regular volver a realizarlas puesto que expreso a veces.
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7.- ¢Puede consultar la facturacion en tiempo real de acuerdo en su consumo de energia

eléctrica actual?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 98 47%
No 55 27%
A veces 230 26%
Total 383 100%

Tabla 13 - Pregunta 7 de Encuesta. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

é¢Puede consultar la
facturacion en tiempo
real de acuerdo en su
consumo de energia...

i
26%
No

14%
W Si ™ No WA veces

Graéfico 11 - Pregunta 7 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

En este cuadro verificamos la consulta de los procesos ya que el 14% de los clientes
contestaron que no estan de acuerdo en que su consumo no se emita en tiempo real en todas las

ventanillas ajenas a la Unidad de Negocio.

Mientras que el 26% de los clientes indican que si ya que a ellos no les causa problema este
inconveniente porque realizan sus pagos con anticipacion o no lo realizan fuera de la ventanilla

de la Unidad de negocio.
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Por otro lado, el 60% de los clientes dijo a veces pues indican que ese inconveniente se les

presenta en ocasiones y no expresa molestia para ellos.

8.- ¢La gestion operativa del sistema cumple con todos los requerimientos/caracteristicas

que se necesitan en la Unidad de Negocio Los Rios?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 85 22%
No 167 44%
Desconoce 131 34%
Total 383 100%

Tabla 14 - Pregunta 8 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

GESTION OPERATIVA DEL
SISTEMA

Gréfico 12 - Pregunta 8 de Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e interpretacion:

Esta imagen muestra que en el ambito de gestidn operativa el sistema tiene arbitrariedades,
porque el 58% de clientes indicé es decir la gestion operativa deberia ser mas eficaz puesto que
si el sistema funcionara a nivel nacional para asi trabajar con eficacia y el cliente donde se

encuentre realice la cancelacion de su factura.
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Por otro lado, los clientes que expresaron bueno con una muestra de 30% hablando de
cantidades indica que les parece la manera del funcionamiento del sistema en la actualidad. Sin

olvidar que el 12% desconoce de esta funcion operativa del sistema.
Ficha de observacion.

1.- El sistema que utiliza la Unidad de Negocio Los Rios, es agil y seguro.

El sistema que utiliza la Unidad de
Negocio Los Rios, es agil y seguro.

40%

ESi mNo

Gréfico 13 - Pregunta 1 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e Interpretacion:

El sistema es 60% del sistema es agil y seguro mientras el 40% muestra lo contrario porque el

sistema no trabaja a nivel nacional.

2.- La factura emitida por el sistema es detallada y facil de entender.

La factura emitida por el sistema
es detallada y facil de entender.

31%

ESi mNo




62

Grafico 14 - Pregunta 2 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El 69% de los clientes, como lo indica la encuesta no conoce todos los detalles, pero el 31% si

conoce y se encuentra familiarizado con todos los detalles de la factura.

3.- Lainfraestructura Tecnolégica de CNEL-EP es 6ptima.

La infraestructura Tecnoldgica
de CNEL-EP es optima.

10%

mSi mNo

Gréfico 15 - Pregunta 3 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Analisis e Interpretacion:

La infraestructura tecnologica de CNEL EP es90% oOptima, pero existen actualizaciones y

para tener la perfeccion tendria que tener actualizaciones cada cierto tiempo por eso el 10% es de

resultado es no.

4.- Conoce usted sobre la tarifa que utiliza en su domicilio.

Conoce usted sobre la tarifa
que utiliza en su domicilio.

48% 52%

B Si ®No
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Grafico 16 - Pregunta 4 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El 52% de los clientes si tiene conocimiento de la tarifa que le facturan mientras el 48% no

sabe que tarifa es la que utiliza.

5.- Cuando el cliente emite sus reclamos son atendidos inmediatamente.

Cuando el cliente emite sus reclamos
son atendidos inmediatamente.

W Si

M No

Gréfico 17 - Pregunta 5 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

Los datos de la encuesta arrojaron la respuesta de 80% mientras que el 20% de los clientes no

piensa que sus reclamos son atendidos inmediatamente.

6.- El sistema trabaja sin interrupciones o errores.

El sistema trabaja sin
interrupciones o errores.

S

® No
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Grafico 18 - Pregunta 6 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El 70% de los datos de la encuesta realizada a los clientes dio como resultado 70% mientras el

30% indico lo contrario.

7.- Existen aspectos entendibles sobre el sistema de la Unidad de Negocio, Los Rios.

Existen aspectos entendibles sobre el
sistema de la Unidad de Negocio, Los Rios.

S

¥ No

Gréfico 19 - Pregunta 7 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El sistema trabaja eventualmente ejecutando los procesos de las facturaciones y si tiene un

81% de aspectos entendibles y el 19% no.

8.- Los procesos transmision de datos en el envio de la informacidn al sistema es 6ptima.

Los procesos transmision de datos en el envio
de la informacion al sistema es 6ptima.

S

¥ No
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Grafico 20 - Pregunta 8 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:
El 75% indico que si mientras el 25% mostro su descontento con el sistema.
9.- El sistema trabaja a cabalidad todos los procesos a la vez.

El sistema trabaja a cabalidad
todos los procesos a la vez.

M Si

® No

Gréfico 21 - Pregunta 9 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El 83% el sistema trabaja correctamente, pero como todo sistema tiene sus momentos criticos

es ahi cuando el sistema deja de funcionar en ocasiones y eso es un 17% de porcentaje.

10.- Las caracteristicas implementadas en el sistema de Unidad de Negocio Los Rios son

acordes al sistema.

Las caracteristicas implementadas en el
sistema de Unidad de Negocio Los Rios
son acorde

H Si

® No
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Grafico 22 - Pregunta 10 Ficha de observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Andlisis e Interpretacion:

El 68% se encuentran correctamente implementadas es decir son acordes con la empresa
mientras que existe un 32% de caracteristicas que no estdn implementadas acorde al sistema

como deberia para que funcione de manera correcta y eficaz.

3.2 Conclusiones especificas y generales.

3.2.1 Especificas.
Luego de haber finalizado e interpretado los resultados la investigacion dedujo que el
servicio al cliente tiene deficiencias puesto que los datos arrojaron mas reclamos en
servicio al cliente y como los reclamos dependian de las facturaciones en la Unidad
de Negocio, se pudo visualizar que no implementan capacitaciones acerca de
facturacion las tarifas de cobros y por ende no emiten la informacion correcta en la

facturacion.

En respecto a la facturacion que ofrece el software no es entendible si no se conoce
realmente el desglose de la factura y los clientes no se encuentran familiarizados con
la misma puesto que el personal se involucra mas en los reclamos que los clientes
presentan en la empresa luego de recibir su factura y se preguntan el porqué del total a

cancelar a la empresa.

También se visualiza que no implementan nuevos programas de actualizacion de la
informacion puesto que si lo realizaran no existiera escasez de informacion y asi
puedan desplegarse habilidades y destrezas para realizar el desglose de lo que gastan

en sus hogares y por ende realicen un control de su consumo, ya que si realizan un



67

conteo de su consumo esperado podrian determinar sus gastos de manera segura y

objetar con conocimientos el porqué de sus costos totales de facturacion.

Al no realizar la implementacion de nuevas estrategias como son el avistamiento de
nuevas tecnologias, que serian de mucha ayuda si las implantaran a todos los clientes
en un bien comun para clientes y a la empresa se determind que la motivacién para
nuevas tecnologias seria de ayuda ya que asi no tuvieran ocasionando incapacidades
por cumplir en los requerimientos del sistema que no se utilizan a nivel nacional y
esto afecta a la comunicacion ya que este proceso de cancelar el total de servicio si
desea realizarlo fuera de la ciudad, no genera recursos a la empresa ya que si el
cliente desea cancelar su monto total del mes y no se encuentra en la ciudad no puede
realizar el proceso esto mientras que no lo realice en su ciudad puede gastar el dinero

en otras cosas por ende no es bueno para la empresa.

En un aspecto de eficiencia el servicio se determind que el nivel motivacional que el
cliente regular le tenga al servicio depende mucho para generar recursos a la empresa
ya que si no existe gratitud o reconocimiento de que sin la energia no puede realizar
sus ocupaciones diarias le representan ocupacionalmente perdidas a la persona o
cliente de la empresa esto es como falta de comunicacién adecuada o para trabajar,

etc.
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3.2.2 Generales.

Al concluir este proyecto de investigacion se expresa que el servicio eléctrico que brinda la
empresa es la base importante de los usuarios hoy en dia por ser un servicio basico indispensable
para el diario vivir de los ciudadanos por ende el funcionamiento que se desempefie en este
servicio trae bienestar y crecimiento correlativo para las personas. Este estudio de esta propuesta
de automatizacién para la mejora continua que brinda la empresa a los clientes mejoraria de
manera factible, puesto que con la automatizacion de los medidores los clientes pagarian por un
servicio mejorado cayendo en cuenta que a los clientes se les debe informar el porqué, y las

facilidades para ellos si utilizaran la automatizacion del medidor en sus respectivos domicilios.

Analizadas todas las alternativas que existen para los procesos de transmision de datos
inalambricos, caracteristicas, medios de transmision, velocidad de transmision, taza de

transferencia de datos, etc.

Se logrard generar desarrollo y brindar buen servicio esto permite obtener recursos para la
empresa ya que el sistema sera automatico y les puede permitir a los ciudadanos contribuir de
manera positiva porque si los clientes estan motivados y contentos con el servicio aumentaran

sus pagos hacia la empresa por tanto esto hace que la empresa sume recursos.

Con este estudio y su futura implementacion del sistema de Tele medicion la Unidad de Negocio
podra tener un sistema remoto de alta confiabilidad que podra detectar cualquier tipo de dafio,
anomalias, fraudes o interferencias en los medidores instalados para la comunicacion y

transmision de datos captados por los mismos.
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3.3 Recomendaciones especificas y generales.
3.3.1 Especificas.
Se recomienda utilizar informacion correcta y entendible para los clientes y mejorar la

calidad del servicio al cliente.

La facturacion deberia ser estrictamente veras puesto que si cobren un impuesto o

contribucion se verifique que en realidad el usuario lo esté utilizando.

Por los medios de comunicacion se debe informar més a la ciudadania sobre el uso y

manejo del sistema porque existen personas que no conocen del mismo.

Plantear el tema de manera clara para no tener obstaculos al momento de

desarrollarlo.

3.3.2 Generales.

Se recomienda a los clientes acercarse a pedir informacion sobre el servicio eléctrico que
contratan y en caso de que existan nuevas tecnologias se les ilustre sobre el respecto de aquella
tecnologia en la Unidad de Negocio mismo para que no exista la duda de hipotesis de terceras

personas.

Analizar la factibilidad de como es la implementacion del proyecto en la empresa eléctrica para

que a futuro ayude a la empresa y lo tenga como respaldarse en él.

Tener los conocimientos respectivos sobre todos los tipos y medios de transmision con ventajas y
desventajas y claro estd de manera que obtengan la velocidad de la transmisién de datos asi
mismo una lista de todos los equipos a utilizarse y por lo cual una lista de proveedores a nivel

nacional y en otro caso internacional por cualquier tipo de inconveniente que se vaya a presentar.
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Analizar posibilidades que se puedan implantar para un proyecto de tal magnitud ya que es
imprescindible en la empresa puesto que un proyecto se le realiza un analisis costo — beneficio y

por ende técnico — econdmico para que sea confiable para la empresa y los clientes.
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CAPITULO IV
4.1 Propuesta de aplicacion de resultados.

4.1.1 Alternativa obtenida.
La alternativa arrojada por los resultados previamente mostrados en la prueba de Chi
cuadrado da como resultado la hipdtesis alterna o sea la implementacion de estrategias
para la automatizacion propuesta para obtener mejoras en la calidad de servicio para los

usuarios que utilizan el servicio eléctrico que brinda la empresa.

4.1.2 Alcance de la alternativa.
Mejorar el servicio al cliente con la informacién brindada por los empleados de manera clara
y con aspectos entendibles a futuro para adquirir beneficios de la automatizacion, permitiendo

una calidad de en el servicio.

Automatizar los medidores digitales por medidores eléctricos ya que con el funcionamiento
de los mismos realizando nuevas funciones se adquirird beneficios y recursos para la empresa y

los clientes.

Establecer un ambito de comunicacion rapida y segura cuando se la desee tomando datos en
tiempo real de consumo como gastos a pagar, minimizando errores y mantener un correcto
funcionamiento de las facturas que se entregan a los clientes, de la misma manera trabajando de
forma segura y confiable con cada uno de los clientes explicando tarifas, costos intervalos de

consumo etc.

Implementar el proyecto con sus respectivos procesos de transmision de datos y las normas
que conlleva realizarlo tomando en cuenta cada una de las actualizaciones de argumentos que

tienen estos proyectos a realizar de manera de mejorar sistemas.
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Al mejorar la calidad del servicio se generaran optimizaciones del uso eléctrico para los
clientes puesto que también tendran conciencia en el uso del servicio la utilidad que les aporta y
el beneficio que les genera en su vida o negocio al pasar los afios, el servicio eléctrico ya
mencionado como un bien comdn y necesario para nuestra existencia automatizado es favorable
para nosotros ya que operando con nuevas actualizaciones se generaran recursos cuando
cancelan los clientes por el efecto de buen servicio puesto que ellos lo necesitan y debidamente

depende del mismo, se acercaran a cancelar habitualmente.

4.1.3. Aspectos bésicos de la alternativa.

4.1.3.1 Antecedentes.
Globalmente todo proceso de comunicacion exige un medio de transmision es por ese
motivo que existen medios como cableados e inalambricos, cuando se trata de linea de
potencia concierne a un medio cableado que de un modo u otro es un medio de

comunicacion.

En nuestro pais las empresas compran energia eléctrica en grandes cantidades para
distribuirla mediante empresas eléctricas a las distintas ciudades del pais no obstante, la
Empresa eléctrica de la provincia tiene 12 Unidades de Negocio las mismas que trabajan
conjuntamente para proceder a la venta de energia a los clientes/ecuatorianos para su uso

diario.

En la actualidad la Unidad de Negocio de Los Rios, presenta inconvenientes con
reclamos sobre facturas o determinados cobros analizados por los clientes que deducen
sobresalen a sus usos, claro estd los mismos presentados en servicio al cliente de la

institucion.
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De acuerdo a la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, se dedujo la mejor
alternativa la implementacion de estrategias que ayuden a la automatizacion propuesta se
tendrian mejoras en la calidad de servicio para los usuarios, porque permite que los
clientes que utilizarian esta propuesta adquieran el bien de utilizar el servicio que es de su

beneficio de optimizar recursos.

A automatizar los medidores y por consiguiente realizar las respectivas operaciones
para trabajar con el proceso de telecomunicacion con la tecnologia propuesta el sistema
trabajara de manera acorde con el sistema de transferencia de datos y se rigen a procesos
de envio y recibir la informacién con ayuda de medidores bidireccionales que realizan
este proceso en comunicacion directa con un mddulo respectivamente la informacion se
guarda en un servidor con seguridad alta donde la informacion es almacenada y no esta
apta para cambiarla y solo la maneja el encargado del servidor es decir el administrador
en directo con el sistema concluyendo esto quiero recalcar que la informacion es
guardada de manera segura y confiable no alterable solo para que los clientes la revisen
por medio del sistema y tengan conocimiento de sus gastos y los costos a cancelar a la

empresa.

4.1.3.2. Justificacion.

El proposito de esta investigacion es automatizar el servicio para los clientes de la Unidad de
Negocio, el servicio que brindard a los clientes con la propuesta planteada a los clientes
involucrados con la automatizacién, porque siendo parte importante de la empresa y de acuerdo

como se sirven del beneficio cancelen de manera continua.

A través de esta automatizacion que ya se viene implantando a nivel mundial con el objetivo

de mejorar el servicio a los clientes en diferentes paises de Latinoamérica, de acuerdo con el
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eficiente servicio lo que se espera es brindar de manera correcta la venta de energia con una
buena comunicacién, para asi generar mas recursos a la institucion y exista una mejora de vida

junto con el beneficio personal de cada uno de los clientes que tengan instalado el servicio.

La misién es automatizar y mejorar el servicio en un ambiente natural y que ayude en la

calidad de vida de los clientes ya que hoy en dia las personas dependemos de este servicio.

La visidn es lograr un servicio eficaz y que los usuarios estén comprometidos con el servicio

instalado en sus domicilios pagando sus consumos a tiempo.

Los beneficiados con este proyecto son los clientes normales de la Unidad de Negocio Los
Rios, quienes obtendran el servicio de manera segura y confiable mejorando asi la calidad de

vida.

4.2 Objetivos.

4.2.1 General.
Desarrollar estrategias informaticas para mejorar el servicio eléctrico que ofrece la Empresa

Eléctrica Unidad de Negocio Los Rios para mejorar la calidad de servicio de sus clientes.

4.2.2 Especificos.

% Optimizar el servicio eléctrico aplicando nuevos procesos de transmision de datos a los
clientes para utilizar el servicio.

% Implantar una infraestructura tecnoldgica que mejore los servicios de la empresa y de los
clientes.

% Automatizar los procesos de medicion de energia eléctrica para implantar las tecnologias de

tele medicion.
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4.3 Estructura general de la propuesta.

4.3.1 Titulo.

“Estrategias informéticas para mejorar el servicio eléctrico automatizando los procesos de

transmision y medidores de los clientes comunes de la Unidad de Negocio Los Rios CNEL-EP”.

4.3.2 Componentes.

Componentes de transmision de datos.

Sistema de gestion

Blindo barra
de la Empresa Base de datos ivterkaz il o R,
Ih' 5 .!I" 30 IE ! l —
Y e 14 | N ]
Py - g —
A v . o sl ~
£ T LT LY
N - -
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ARM - Concentrador

L

Nube

Gréfico 23 - Componentes de transmision de datos.

Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
Transmisién de datos digital
El envio de informacion a traves de medios de comunicaciones fisicos de forma de
sefialas digitales por ende las sefiales analogicas deben ser digitalizadas de ser
transmitidas. Puesto que la informacion es enviada en 0 v 1 es codificada en forma de

sefial con dos estados, seria como dos miveles de voltaje de conexion a tierra, que la
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diferencia entre estos cables es la presencia/ausencia de la corriente de un cable, la

presencia/ausencia de luz (Vialfa, 2017).

ja’cos 10107110 cocc}rifgador Aplipigis
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Grafico 24 Transmision digital - (Vialfa, 2017).

Sefiales analogicas

Son representadas por funciones que toman un numero infinito de valores con un
intervalo de tiempo esperado y para transmitir sefiales analdgicas se necesitan
transmisiones analdgicas y la informacion va contenida en forma de onda.

Sefiales digitales

Son representadas por funciones que toman numero finito de valores en cualquier
intervalo de tiempo vy las sefiales digitales son transmitidas por transmisiones digitales
donde la informacion va contenida en pulsos codificados y no en ondas.

Interfaz

Se utiliza para nombrar a la conexion funcional entre dos sistemas, dispositivos,
componentes o0 programas de todo tipo, que realicen una comunicacion de distintos

niveles intercambiando la informacion.
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Servidor
Es donde se ejecuta un programa que realiza tareas de otras aplicaciones llamadas
clientes, los servidores pueden estar conectados a los clientes a través de redes LANS o

WAN:Ss.

Imagen 3 Servidor - (Mufioz, 2017)

Requerimientos No Funcionales.

Funcion del equipo Hardware
Servidor web Dos procesadores de nucleo dual Intel Xeon 2,8 gigaherzios
(Ghz)

4 gigabytes (GB) de RAM

Servidor de aplicaciones Cuatro procesadores de nucleo dual Intel Xeon a 2,66 Ghz
16 GB de RAM

Servidor de base de datos Cuatro procesadores de nucleo dual Intel Xeon a 2,8 Ghz
32 GB de RAM

Equipo cliente Un procesador Pentium 3 a 1,2 Ghz
1 GB de RAM

Tabla 15 Caracteristicas para gestionar informacion del Servidor — (Microsoft TechNet, 2018).
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Medidor

Un medidor inteligente o contador inteligente calcula el consumo de una forma maés
detallada que los controladores convencionales y estos ofrecen comunicacion a través de
la red hasta un centro para procesar datos a la empresa sobre el servicio local.

En ellos se puede manejar los datos de facturacién, seguimiento, facilitar a los usuarios
un mayor control sobre sus consumos y sirve para dar servicio personalizado a cada
cliente.

Relay

Se establece como Relay a un relevador esto es un interruptor controlado por circuito
eléctrico, por medio de un electroiman y una bobina y tiene la capacidad de definir el
cerrar y abrir otros circuitos.

GSM

Es tecnologia enchufable y permite al sistema comunicarse a través de redes GPRS para
reportar, controlar y programar; cuando se utiliza este servicio de llamadas de voz o
SMS, el sistema GPRS se reinicia.

Blindo barras

Son una alternativa a la distribucion de energia eléctrica utiliza cables de facil instalacion
y su apariencia es agradable pues son estables térmica y mecanicamente se caracterizan
porque son técnicamente flexibles y durables.

Concentrador

Permite concentrar el trafico de red que vienen de distintos hosts y regenerar la sefial
cuenta con una determinada serie de puertos de 4 hasta 32, su prioridad u objetivo es

recuperar los datos binarios que ingresan a un puerto y enviarlos a los demas.
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Maddulos de transmisién de datos

Medidor Interfaz

Cliente
rXeRsRvhvie
Ethernet
Concentrador Router

Gréfico 25 - Médulos de transmision de datos. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Como se van a transmitir los datos

Base de datos

Servidor

Medidor >

Nube

PC cliente
L+ 535588 ] |§]
- - —— Pt

Concentrador

Router

Gréfico 26 — Cémo se van a transmitir los datos. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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Nuevo proceso de transmision de datos

Domicilio
Servidor

Medidor
A

R

Terminal

Nube
Base de Datos

del Sistema

Gréfico 27 — Nuevo proceso de Transmision de datos. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Consulta del consumo en tiempo real.
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Gréfico 28 — Consulta del consumo en tiempo real. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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Toma de lecturas por sector
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Gréfico 29 — Toma de lectura por sector. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Requerimientos Funcionales

Identificacion del
RF0001
requerimiento:

Nombre del
Consulta de Factura
requerimiento:

En el ingreso que realiza el usuario (cliente) sobre sus gastos o
Caracteristicas:
cargos pendientes a cancelar.

Descripcion del
Este ingreso lo realizan los clientes por informacion requerida.
requerimiento:

Requerimiento e Informacién personal.

funcional: e Datos o valores numéricos

Prioridad del requerimiento:
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Alta

Cuadro 1 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0002

Nombre del

requerimiento:

Forma de pago

Caracteristicas:

El cliente realiza el pago a sus gastos y define si cancela a la

brevedad con tarjeta de crédito/debito.

Descripcion del

requerimiento:

Este ingreso lo realiza el cliente

Requerimiento

funcional:

e Infraestructura actual

e Seguridad

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 2 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0003

Nombre del

requerimiento:

Genera Factura

Caracteristicas:

La factura tiene informacion personal, datos sobre la cuenta y

tarifas utiliza el beneficiario de la Unidad de negocio.

Descripcion del

requerimiento:

Este lo realiza el sistema gestionando los gastos y procede a

cancelar lo facturado.
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Requerimiento

funcional:

e Seguridad

e Sistema

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 3 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0004

Nombre del

requerimiento:

Ingreso a la pagina de CNEL

Caracteristicas:

Aqui se encuentran diferentes consultas y servicios que realiza

el sistema

Descripcion del

requerimiento:

El cliente ingresa a consultar sus gastos y o requerimientos.

Requerimiento

funcional:

e Sistema

Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 4 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0005

Nombre del

requerimiento:

Caodigo unico

Caracteristicas:

Al ingresar a la pagina de servicios de CNEL de ingresar a su
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cuenta mediante su cddigo Unico y proceder a realizar sus

requerimientos o consulta de datos.

Descripcion del

Solo el cliente con su respectivo cédigo puede ingresar su

requerimiento: informacion
Requerimiento e Sistema
funcional: e Seguridad

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 5- Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0006

Nombre del

requerimiento:

Ingreso a servicios en linea

Caracteristicas:

Al ingresar a la pagina con su respectivo codigo existe una

actividad de consultas llamada servicios en linea

Descripcion del

requerimiento:

Este lo realiza el cliente cuando revisa su s cosas

Requerimiento

funcional:

e Sistema

e Datos

Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 6 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

RF0O007
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requerimiento:

Nombre del

requerimiento:

Descarga factura

Caracteristicas:

En el sistema puede realizar esta operacion puede revisar
documento con informacion personal y datos sobre facturacion

0 gastos por cancelar

Descripcion del

requerimiento:

El cliente realiza esta operacién cuando se encuentra en linea y

en su respectiva cuenta

Requerimiento

funcional:

e Sistema

e Informacion personal

Prioridad del requerimiento:

Baja

Cuadro 7 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0008

Nombre del

requerimiento:

Cancelar deuda

Caracteristicas:

Acercarse a la empresa a cancelar o a un lugar donde se
realicen pagos como un banco del barrio o lugar de

transacciones.

Descripcion del

requerimiento:

Este proceso lo realiza el cliente ya sea efectivo o en linea

Requerimiento

e Seguridad
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funcional:

e Sistema

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 8 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0009

Nombre del

requerimiento:

Deuda pagada

Caracteristicas:

Detalles de la factura tarifa cancelada con sus respectivos

impuestos adicionales fechas de cancelacion

Descripcion del

requerimiento:

El cliente efectto el pago del servicio por consumo mensual

Requerimiento no

funcional:

e Dinero

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 9 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0010

Nombre del

requerimiento:

Ingreso de lectura

Caracteristicas:

Los datos consumidos de kw/h las fechas de facturacién

pertinente para realizar la gestion del consumo del medidor que
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concierne proceso para todos los clientes, suben datos en

grandes cantidades

Descripcion del

requerimiento:

La lectura es ingresada al sistema

Requerimiento

funcional:

e Sistema

e Base de datos

e Toma de lectura

e Informacién del medidor

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 10 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0011

Nombre del

requerimiento:

Presentar reclamo

Caracteristicas:

En la ventanilla de atencion al cliente recepta el reclamo
cuando viene el cliente, recoge su informacion la asigna a
alguien para informar sobre el reclamo y asi comienza el

proceso

Descripcion del

requerimiento:

Se presenta el reclamo si el consumo es elevado

Requerimiento

funcional:

e Empleado de servicio al cliente

e Cliente
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Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 11 — Requerimientos Funcionales. Elaborado por: (Morén Lima, 2018)

Procesos de atencidn al cliente al presentar reclamos

Reciben los
reclamos

A

Surge orden de
inspeccion y
blogueo de corte
de sistema

A

Ejecucion de
inspeccion

A

Ingreso de
informacion
enel
sistema

Anélisis e

informe
St
Regulacion de
No facturacion
Si
Fin del reclamo
Seguimiento de
A tramites ingresados

Informar al
/ cliente la \4
\ soluciondesu |
reclamo

Grafico 30 - Proceso de atencion al cliente en un reclamo.

Elaborado por: (Moran Lima, 2018).




Verificacion de informacion

Empleado de la
Empresa

Verifica la
informacién del
pago de la
factura.

Se efectud el pago

de la factura. Realizo el pago de

la factura.

Continta
utilizando el Corte del servicio.
servicio.

Grafico 31 — Verificacion de informacion.

Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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Proceso de Toma de Lectura actual.

Toma de lectura
a medidor en
Domicilio.

Deja factura de mes
pasado en domicilio

Lleva datos del

—p| medidor ala

empresa

Lleva datos y no los
S sube

No Subir datos a la
base de datos
(Sistema)

Empleado de CNEL
verifica informacion

Publica factura en

la nube l

Facturacion Si———p]

Genera la facturay la
envia con el
empleado de

empresa contratada

Grafico 32 — Proceso de toma de lectura actual.

Elaborado por: (Moran Lima, 2018)



Ingreso del cliente a realizar consulta

Cliente ngresa a la
pagina de CNEL

Servicio
Consultar
factura

Ingresa codigo

Genera la factura %z
unico

Vaaun
Descarga y visualiza servicio de

factura pagos a
cancelar su

deuda

Factura
cancelada

Graéfico 33 — Ingreso del cliente a realizar consulta.

Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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Identificacion del

requerimiento:

RF0012

Nombre del

requerimiento:

Servidor de base de datos

Caracteristicas:

La base de datos es donde los datos son almacenados y luego
distribuidos para realizar los diferentes procesos para la gestion

de cobros y costos

Descripcion del

requerimiento:

El servidor contiene toda la informacion la procesa y guarda

con seguridad

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 12 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0013

Nombre del

requerimiento:

Servidor web

Caracteristicas:

En el servidor web entra el cliente y realiza las diferentes

transacciones de pagos de su deuda, consultas de facturas

Descripcion del

requerimiento:

En el servidor se realizan procesos
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Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 13 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0014

Nombre del

requerimiento:

Servidor de aplicaciones

Caracteristicas:

En la aplicacion movil puede realizar los pagos de la misma
manera que cuando entra en su ordenador por ende el servidor
de aplicaciones es el que se encarga de que se ejecuten estas

tareas

Descripcion del

requerimiento:

El servidor de aplicaciones es el soporte para la app de la

institucion

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 14 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0015

Nombre del

Equipo cliente
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requerimiento:

Caracteristicas:

Este equipo el cliente lo utiliza para realizar sus consulta,

pagos, detalles de facturacion de sus gastos

Descripcion del

requerimiento:

Hardware y software que dispone el cliente para interactuar en

el sistema

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 15 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0016

Nombre del

requerimiento:

Medidor

Caracteristicas:

Dispositivo utilizado para medir el consumo de energia

eléctrica de un circuito o un servicio eléctrico.

Descripcion del

requerimiento:

Hardware que dispone el cliente para medir el consumo de su

domicilio

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Cuadro 16 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moréan Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0017

Nombre del

requerimiento:

Concentrador eléctrico

Caracteristicas:

Es una entidad que cuenta con cierta cantidad de puertos de 4
hasta 32, su prioridad u objetivo es recuperar los datos binarios

que ingresan a un puerto y enviarlos a los demas.

Descripcion del

requerimiento:

Hardware que permite concentrar el trafico de red que vienen

de distintos host y regenerar la sefial

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Alta

Prioridad del requerimiento:

Cuadro 17— Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0018

Nombre del

requerimiento:

Nube

Caracteristicas:

Se caracteriza por su portabilidad porque es un tipo de red
definida por software y su utilidad es guardar informacion,

datos importantes.

Descripcion del

Es un paradigma que permite ofrecer servicios a traves de la red
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requerimiento:

es decir internet.

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Cuadro 18 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Morén Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0019

Nombre del

requerimiento:

GPRS - GSM

Caracteristicas:

Es tecnologia enchufable y permite al sistema comunicarse a
través de redes GPRS para reportar, controlar y programar;
cuando se utiliza este servicio de llamadas de voz o SMS, el

sistema GPRS se reinicia.

Descripcion del

requerimiento:

Modulo de mensajeria y comunicacion

Requerimiento no

funcional:

e Infraestructura actual.

Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 19 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Identificacion del

requerimiento:

RF0020
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Nombre del
Blindo barra
requerimiento:

Son una alternativa a la distribucion de energia eléctrica con
cables de facil instalacion y su apariencia es agradable son
Caracteristicas:
estables térmicamente y mecénica, técnicamente flexibles y

durables.

Descripcion del
Hardware para la distribucion de la energia eléctrica
requerimiento:

Requerimiento no
e Infraestructura actual.
funcional:

Prioridad del requerimiento:

Media

Cuadro 20 — Requerimientos No Funcionales. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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Actividad Recursos

o Que van a realizar. Con que se va a realizar.
inicio/fin Responsable.

“Estrategias

informaticas para

mejorar el  servicio
Titulo del eléctrico automatizando Con empleados y recursos

los  procesos  de | Jefe del proyecto o
proyecto de la Empresa Eléctrica.

transmision y medidores
de los clientes de la
Unidad de Negocio Los
Rios CNEL-EP”.

Inicio:7/5/2018 Identificacion del | Analista Programacion de
Fin:11/5/2018 Proyecto actividades
Inicio:14/5/2018 | Planificacion Empleados de la | Caso préactico a analizar
Fin:25/5/2018 compafiia
Programador En el sistema
Computador
Base de datos
Analista Realiza los procesos en sus
dispositivos y computador
Inicio:28/5/2018 | Detalle de recursos e | Empleados de | Listas que  contengan
Fin:30/6/2018 instrumentos inspeccidn detallado cada recurso que
se va a utilizar y por ende
implementar
Inicio:2/7/2018 Desarrollo e | Empleados Todos los materiales:
Fin:28/9/2018 implementacion del | encargados  de | Medidores
Proyecto implantar los | Cables
medidores y el | Conectores
sistema Transformadores
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Controladores, etc.

Inicio:22/10/2018 | Pruebas del proyecto Empleados de | Probar  los  medidores
Fin:2/11/2018 inspeccion asegurandose que la energia

sea transmitida

Analista Revisar que todo trabaje
acorde y anotar en su

ordenador o dispositivos

Inicio:5/11/2018 | Entrega del Proyecto Jefe del | Entrega el proyecto
Fin:9/11/2018 Proyecto

Cuadro 21 — Planificacién de implementacion del proyecto.
Elaborado por: (Moran Lima, 2018)

4.4 Resultados esperados de la alternativa.

Establecer un sistema que funcione de manera factible y los clientes obtengan un mejor

servicio eléctrico automatizado.

Aumento de capacidad de realizar una comunicacion apropiada a los procesos tanto internos

como los que desee realizar el cliente.

Que el sistema trabaje a cabalidad para ambas partes de manera idonea, sin errores y confiable

para que los clientes reciban la facturacion con informacion adecuada.

Los resultados presentados de la encuesta efectuada a los clientes y luego se evidenciara el

informe generado por los procesos que se realizan en el sistema.

La empresa brindando un servicio idoneo reforzando su estructura para los clientes que son

quienes reciben el servicio.

Conocer el funcionamiento de las automatizaciones instaladas para corroborar que el proyecto se

implemento6 de manera correcta y efectuado a cabalidad.

Finalmente, luego de generado el informe por la gestion de procesos se procede a la explicacion

de cada uno y luego proceder a interpretar los resultados de todas las encuestas.
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Causas:

Anexo 1

Arbol del Problema.

Pago para toma de
lectura de consumo
a los medidores.

Reclamo del cliente que ya
ha pagado la factura y pide
la devolucion.

Perdidas econémicas
en la Unidad de
Negocio los Rios.

Perdidas econdmicas
en la Unidad de

Negocio los Rios.

Establecer automatizacion que
realizaria la Unidad de Negocio
para mejorar la calidad de

servicio.

¢COMO INFLUYEN LOS PROCESOS DE TRANSMISION DE DATOS Y TELEéOMUNICACIONES Y SU GESTION OPERATIVA

DE COBROS Y COSTOS DE FACTURACION EN CNEL EP, PROVINCIA LOS RiOS?

Efectos: /

/

:

AN

Gastos por servicios
contratados para toma
de lectura.

Devolucion al
cliente por cobro
mal efectuado.

Clientes que no pagan
el consumo que emite
la Unidad de Negocio
en la facturacion.

Reembolso no devuelto a
CNEL EP por tarifas
solidarias de parte del
estado.

Gréfico 34 - Arbol del Problema. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).

Implementar el cambio
de medidores como
mejora a la Unidad de
Negocio los Rios.




Anexo 2

Encuesta a clientes de la Unidad de Negocio CNEL EP Los Rios, sobre: La
influencia de los procesos de transmision de datos y telecomunicaciones y su
gestién operativa de cobros y costos de facturacion.

Preguntas

Atencion al cliente:

1.- ¢El personal de servicio al cliente le han
prestado una atencién personalizada en las
solicitudes que realiza usted como usuario?

Si No A veces

2.- ¢El personal de servicio al cliente siempre estan
prestos a ayudarle en todos sus requerimientos
inmediatamente?

Si No A veces

3.- éMis solicitudes y requerimientos en el servicio
de energia eléctrica se han atendido en el tiempo
esperado?

Si No A veces

Seguridad:

4.- ¢El personal tiene conocimientos acerca del
sistema con el que se trabaja en la Unidad de
Negocio Los Rios?

Si No A veces

()| ) ()

5.- éLa transmision de datos en todos sus procesos Si No Desconoce
que realiza son seguros? ( ) ( ) ( )

6.- ¢El sistema muestra si sus reclamos han sido Si No A veces
atendidos/efectuados? ( ) ( ) ( )

7.- éPuede consultar la facturacién en tiempo real
de acuerdo en su consumo de energia eléctrica
actual?

Si No A veces

8.- éLa gestidn operativa del sistema cumple con .
i . Si No Desconoce
todos los requerimientos/caracteristicas que se () () ()
necesitan en la Unidad de Negocio Los Rios?
Tabla 16 - Preguntas de la Encuesta. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).




Anexo 3

Ficha de Observacion.

Aspectos a Observar.

Sl

NO

1.- El sistema que utiliza la Unidad de Negocio Los Rios, es &gil y
seguro.

2.- La factura emitida por el sistema es detallada y facil de entender.

3.- La infraestructura Tecnoldgica de CNEL-EP es 6ptima.

4.- Conoce usted sobre la tarifa que utiliza en su domicilio.

5.- Cuando el cliente emite sus reclamos son atendidos
inmediatamente.

6.- El sistema trabaja sin interrupciones o errores.

7.- Existen aspectos entendibles sobre el sistema de la Unidad de
Negocio, Los Rios.

8.- Los procesos transmision de datos en el envio de la informacion
al sistema es dptima.

9.- El sistema trabaja a cabalidad todos los procesos a la vez.

10.- Las caracteristicas implementadas en el sistema de Unidad de
Negocio Los Rios.

Tabla 17 - Preguntas de Ficha de Observacion. Elaborado por: (Moran Lima, 2018).
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