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RESUMEN

La presente Memoria Académica Laboral titulada, Desarrollo de Informacion
Documentada para la Ampliacion del Sistema de Calidad, en la Seccion Control de
Pérdidas de la Empresa ENDE Servicios y Construcciones S.A., busca solucionar las
falencias de la Seccion de Control de Pérdidas, donde se cuente con personal altamente
comprometido, motivado y a la vez consagrar la certificacion de la ISO 9001:2015,

para un mejor control y desempefio laboral.

La Seccion de Control de Pérdidas, desde su creacion (2016), y como parte de
la Unidad del Sistema Urbano, implica que deba contar con una guia técnica sobre los
métodos de trabajo para la generacién y mejora continua de los servicios que
demandan los usuarios de suministro de energia eléctrica, esto para mejorar la

productividad laboral de quienes brindan tal servicio.

La Seccién Control de Pérdidas carecia de instrumentos, procedimientos y
politicas que le permitiesen cumplir los requerimientos de la ISO 9001:2015 para un
correcto ciclo de asignacion, control de las actividades laborales del personal
operativo, lo que ocasionaba que el manejo del proceso de informacién sea
discrecional y poco alineado a la estrategia de la empresa.

Dada las ineficiencias de la Seccion de Control de Pérdidas, se opto por realizar
la elaboracion del manual de procesos y procedimientos, como un instrumento de
informacion sobre los métodos de trabajo que se emplean para la generacion de los

servicios que demandan sus usuarios.

El dinamismo del trabajo y los cambios estructurales dentro de la organizacion,
implican asumir nuevas estrategias efectivas que mejoren el servicio en relacion a la
dotacion del suministro de energia eléctrica, por tanto, se recomienda realizar

constantemente la actualizacion del manual de procedimientos presentado.



INTRODUCCION

Teniendo en cuenta a (Chiavenato, 2007), autor del libro titulado introduccién a
la teoria general de la administracion, y en donde se rememora a Frederick Taylor,
fundador de la escuela de la administracion cientifica, en donde afirma la importancia
de la organizacion y la administracion se vean y traten como una ciencia, ademas,
comprobd gue los operarios nuevos asimilaban las tareas observando a los operarios

mas antiguos, para mejorar el rendimiento en costo y tiempo?.

Siendo que la organizacion y la administracion, permite al profesional conocer
el funcionamiento administrativo y operativo de una institucion, lo que es esenciales
para el desempefio para los operarios en relacion de las actividades que desarrollan y

que la empresa demanda.

Por tanto, la siguiente propuesta de Memoria Académica Laboral, expone la
experiencia técnica realizada en el cargo y las responsabilidades encomendadas de los
cinco afos de carrera administrativa para realizar la implementacién de un programa
de capacitaciones al personal operativo como la concrecion para un proceso de manejo

adecuado de informacion, logrando los alcances de los objetivos de la institucion.

En todo caso, los conocimientos adquiridos durante la etapa de la formacién
académica y la experiencia adquirida durante los afios de servicios en la empresa
ENDE Servicios y Construcciones S.A., permite exponer todos los conocimientos
practicos dentro de la organizacién para mencionar los logros y debilidades que cuenta
en la actualidad la institucion.

Siendo esencial para una empresa de servicios de distribucion de energia, como
del departamento de La Paz, el servicio refleje en la satisfaccion de la poblacién

demandante de energia, la calidad del servicio prestado, con un adecuado manejo de

! Chiavenato, 2007. Introduccidn a la teoria general de la administracion. Pag. 49.



registro de datos e informacion contrastado en indicadores de gestion de calidad, y que
a la vez coadyuve en la toma de decisiones efectivas para mejorar la eficiencia de los

servicios prestados.

Por tanto, el desarrollo de los capitulos, considera una estructuracion de cuatro
capitulos. El primer capitulo desarrolla las generalidades de la actividad profesional
en donde se hace una descripcion de la actividad profesional. EI segundo capitulo esta
delimitado por la actividad profesional para la solucion del problema y una descripcién
de la identificacion de la problematica. El capitulo tres basicamente hace referencia al
marco teorico. El cuarto capitulo considera el planteamiento de la solucion del
problema y finalmente se permite establecer las principales conclusiones y
recomendaciones generales entorno a los objetivos planteados en la Memoria

Académica Laboral.



SECTOR DE ESTUDIO DE LA MEMORIA ACADEMICA LABORAL
a) Antecedentes

La Empresa Nacional de Electricidad S.A. - ENDE se origin6 mediante Decreto
Supremo N° 0599 de 9 de febrero de 1962, por medio del cual se encomendo a la
Corporacion Boliviana de Fomento su creacion. Su organizacion se materializ6 como
consecuencia de las negociaciones de crédito con el Banco Mundial, iniciadas en
noviembre de 1962 y finalizadas en agosto de 19642. El crédito fue concedido bajo la
condicionante de establecer un organismo nacional que tenga a su cargo el desarrollo

del sector eléctrico en el pais en las zonas no atendidas por empresas privadas.

ENDE fue creada como institucion de servicio publico, con duracién indefinida,
para cumplir el rol especifico de produccion, transmision y distribucion de energia
eléctrica, planificacion, construccién y operacion de empresas eléctricas de su
propiedad y desarrollo de toda actividad comprendida en la industria eléctrica en zonas

donde no exista o el servicio sea inadecuado®.

En los siguientes 10 afios (1967-1977), ENDE amplia sus servicios de venta de
energia a los departamentos de Santa Cruz, Sucre y Potosi, mediante la instalacion de
centrales y lineas de transmision de su propiedad, y contribuye a la organizacion y
fortalecimiento de las empresas distribuidoras de energia eléctrica en el pais, siendo
accionista de las empresas distribuidoras de Cochabamba, Tarija, Potosi y Sucre.

En agosto de 1985, el gobierno dispuso la disolucion de la Corporacion
Boliviana de Fomento, que hasta entonces poseia el 80,7% de las acciones de ENDE.
Estas acciones, por disposicion del Decreto Supremo N° 21060 pasan a poder del
Estado.

2 Memoria Institucional de ENDE. 2019.
3 ARMIJO Marianela, Manual de Planificacién Estratégica e Indicadores de Desempefio



Con la promulgacion de la Ley N° 1604 de Electricidad de 21 de diciembre de
1994, se inicia la reforma al sector eléctrico boliviano, y se establecen los principios
para la fijacion de precios y tarifas de electricidad en todo el territorio nacional,
asimismo determina la segregacion de las actividades de la industria eléctrica,

considerando como actividades la generacién, transmision y distribucion de energia.

Para adecuar la Empresa a las nuevas disposiciones, ENDE fue dividida en tres
empresas de generacion; Corani (centrales de generacion hidroeléctrica Corani y Santa
Isabel), Guaracachi (centrales de generacion termoeléctrica Guaracachi, Aranjuez y
Karachipampa) y Valle Hermoso (central termoeléctrica del mismo nombre) y una de
Transmision. Las empresas de generacion fueron evaluadas por consultoras
independientes y subastadas en proceso que inici6 con la Invitacion Publica

Internacional de julio de 1994 y concluyo el 29 de junio de 1995.

Mediante Decreto Supremo N° 24043 de 28 junio de 1995 se reglamentan los
contratos de concesion, la entrega de licencias, el uso de bienes de dominio publico y
constitucion de servidumbres la calidad del servicio de distribucion de energia
eléctrica, y a las infracciones y sanciones. En base a este marco reglamentario, el
Estado boliviano transfirid los activos del sector eléctrico al sector privado por medio
de contratos de concesion. Para hacerlo fue necesario separar contablemente las

empresas encargadas de realizar actividades de la cadena energética

El 30 de diciembre de 1997, mediante el Decreto Supremo N° 24925, se dispone
que las acciones de ENDE en poder del Ministerio de Hacienda, sean transferidas al
Ministerio de Desarrollo Econémico sin costo ni cargo alguno.

El Proceso de Refundacion de ENDE

Como consecuencia de las politicas de capitalizacion establecidas en el sector
eléctrico durante los afios precedentes, Bolivia experimenta un fuerte estancamiento
en el desarrollo de infraestructura, cobertura y mejoras en la calidad del servicio

eléctrico en el pais. Las empresas privadas que debian invertir recursos en el desarrollo



de la industria, no lo hacen o lo hacen muy por debajo de lo esperado. Por esta razon
fundamental, el gobierno mediante la Empresa Nacional de Electricidad, decide
revertir los bajos indicadores de cobertura y consumo de energia, fijando como
objetivo la consolidacion de un sector eléctrico eficiente que cuente con
infraestructura capaz de satisfacer la demanda interna, asegurando el acceso universal
al servicio a través del aprovechamiento de las fuentes energéticas disponibles, de

manera racional y sostenible.

En el marco de la Constitucion Politica del Estado (CPE) y el Plan Nacional de
Desarrollo (PND) aprobado, la politica de gobierno de recuperacion de la
administracion, control, y direccion de las empresas estratégicas que tiene el Estado,
hizo posible el proceso de recuperacion de Empresas de Generacion y Distribucion de
energia que se encontraban en manos de empresas privadas y bajo este mismo
principio, el 1 de mayo de 2012, mediante Decreto Supremo N° 1214, se nacionaliza
en favor de la Empresa Nacional de Electricidad (ENDE), en representacion del Estado
Plurinacional de Bolivia, la empresa Transportadora de Electricidad SA, hecho
suscitado ante una situacion de estancamiento de las inversiones privadas que

afectaron negativamente la ampliacion del sistema de transmision en el pais.

Posteriormente debido a las elevadas tarifas, la baja calidad de servicio y el bajo
nivel de cobertura en el area rural, mediante Decreto Supremo No. 1448 de 29 de
diciembre de 2012, el gobierno decide nacionalizar a favor de ENDE las empresas:
Electricidad de La Paz SA. ELECTROPAZ S.A. -actualmente DELAPAZ S. A. -;
Empresa Luz y Fuerza de Oruro S. A. - ELFEO S .A.; Compafiia Administradora de
Empresas Bolivia S.A. - CADEB actualmente ENDE Tecnologias y Empresa de

Servicios EDESER S.A., actualmente ENDE Servicios y Construcciones.

Dado el carécter corporativo de ENDE, se promulga el Decreto Supremo N°
1691 de 14 de agosto de 2013, mediante el cual ENDE Corporacion queda constituida
por ENDE matriz y sus empresas filiales y subsidiarias, sobre las cuales ENDE matriz

ejerce control y direccion en forma directa o indirecta, debiendo garantizar que estas

6



empresas persigan el logro de los objetivos y metas definidos para la Corporacion,
siendo para ese proposito necesarias adecuaciones y cambios en la estructuras

organizativa y funcional de ENDE matriz.

Durante 2014 y 2015 se experimentan enormes avances en la ejecucion de
proyectos e implementacion de sistemas, en sintonia con los desafios demandados por
el pais y delineados en el “Plan Eléctrico del Estado Plurinacional de Bolivia 2025,
el “Plan para el desarrollo de las energias alternativas 2025” y la “Agenda Patridtica
del Bicentenario al 2025”, cuyos pilares definen lineamientos centrales que plantean:
la expansion del sistema eléctrico a las areas rurales hasta llegar al 100% de cobertura
en el territorio nacional; garantizar la demanda interna y generar excedentes de energia
eléctrica destinados a la exportacion de energia a los paises vecinos; la sustitucién del
uso de combustibles fosiles para la generacién por fuentes alternativas, renovables y
limpias, respetando como premisa fundamental la madre tierra, siempre orientados a

alcanzar el Vivir Bien de la sociedad en su conjunto®,
Acerca de ENDE Servicios y Construcciones S.A.

La Empresa de Servicios — EDESER S.A., fue fundada el 18 de noviembre de
1996 formando parte de una empresa espafola. Mediante Decreto Supremo N° 1448,
en diciembre de 2012, el gobierno de Bolivia dispuso la transferencia de las acciones
en favor del Estado Plurinacional de Bolivia, garantizando la continuidad de los

trabajadores y mejorando las condiciones laborales.

A partir del 2013 EDESER S.A. forma parte, como filial de ENDE Corporacion,
especializandose en servicios en diferentes areas de la cadena productiva del sector
eléctrico, logrando de esta manera ser actor principal en el cumplimiento del plan

eléctrico 2025 del Estado Plurinacional de Bolivia. Dentro de este marco, el 12 de

4 CIVICUS, Guia para la Elaboracidn de la Planificacion Estratégica



noviembre de 2015, EDESER S.A. cambia de nombre a ENDE Servicios y
Construcciones S.A. de acuerdo a lo dispuesto por el articulo 7° del mismo Decreto
Supremo, mantiene su naturaleza juridica de Sociedad Andnima, regida por el Cédigo
de Comercio, en tanto entre en vigencia una normativa especifica que regule la

participacion accionaria del Estado en la misma.

En la actualidad, ya con mas de 19 afios de experiencia en el rubro de Ingenieria
Eléctrica, viene desarrollando obras y proyectos de gran envergadura en empresas e
instituciones publicas y privadas a lo largo del pais. Incorporando nuevos tipos de
servicios desde la nacionalizacion, con el objeto de brindar a los clientes una solucion
integral a sus necesidades, avalando mediante su confianza nuestra capacidad de

organizacion técnica y administrativa, siempre enfocada a la mejora continua.

A partir de 2015, ENDE Servicios y Construcciones S.A. absorbid tres nuevas
unidades de negocio, como ser: la fabrica de postes, brindando el servicio de provision
de postes de hormigdn a empresas del rubro eléctrico, empresas de telecomunicacion
y otros; el taller de vehiculos, brindando el servicio de reparacion y mantenimiento de
vehiculos y maquinaria tanto a clientes del sector eléctrico, empresas y clientes
particulares y la imprenta que brinda servicio de impresién de facturas y formularios

a clientes de la Corporacion.

De la misma manera, ENDE Servicios y Construcciones S.A. presta los servicios
del area comercial en las ciudades de La Paz, El Alto, Oruro y Cobija, como también
se estan llevando a cabo proyectos en diferentes areas en los departamentos de Tarija,
Beni, La Paz, Pando, Chuquisaca, Cochabamba, Potosi, Oruro, beneficiando a una
mayor cantidad de poblacién y ampliando el area de cobertura, manteniendo el

crecimiento como empresa nacionalizada.



Organigrama de la Institucién

Figura N° 1: Estructura organizacional de ENDE Servicios y Construcciones
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Fuente: Guia para la Elaboracion de la Planificacion Estratégica — ENDE

Desarrollo Organizacional Empresarial

La gestién empresarial de ENDE Servicios y Construcciones S.A. ha sido
fortalecida de manera significativa a partir de la nacionalizacion, siendo que a partir
de las politicas empresariales definidas por la alta gerencia se definieron los
lineamientos estratégicos como ser la gestion de calidad, responsabilidad con los

clientes en temas de tiempo y costos, seguridad industrial, bienestar de los trabajadores



y otros, lo que permite mejorar el desempefio y la productividad al interior de las
unidades de servicios. (ENDE SYC., 2019)

La mejora continua es uno de los principales objetivos empresariales que se
enfoca de manera transversal a los objetivos estratégicos del Plan Estratégico
Institucional (PEI) a traves del Cuadro de Mando Integral (CMI), que, se encuentra
debidamente articulado al Plan Estratégico de ENDE Corporacion, buscando
incrementar su eficiencia, eficacia y su sostenibilidad en el transcurso del tiempo para

obtener 6ptimos y mejores resultados®.
Identificaciéon de Productos y Servicios que Comercializa
Gerencia Técnica

Mediante la Superintendencia Técnica, ENDE SYC ofrece los siguientes

servicios:

e Construccion y supervision de proyectos de transmision, lineas y
subestaciones eléctricas.

e Construccion de redes de distribucion en areas urbanas y rurales.

e Servicios de mantenimiento y montajes de redes de distribucion en el

area urbana.

Gerencia Comercial

El area comercial tiene una trayectoria de 19 afios brindando el servicio a las
distribuidoras DELAPAZ en el departamento de La Paz y ELFEOSA en el

departamento de Oruro, con una cobertura dentro de los servicios operativos en:

e |ectura de medidores.

5 Memoria institucional de ENDE. 2019.
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e Distribuciones facturas y avisos de cobranza.

e Instalaciones de medidores y acometidas.

e Cortesy reconexiones.

e Suspensiones y rehabilitaciones.

e | Control de pérdidas (mano de obra calificada).

e Ensayo y calibracion de medidores (mano de obra calificada).

e Facturacién inmediata.

Los servicios comerciales que son realizados dentro del marco de la calidad y

eficiencia requerida por nuestros clientes.
Gerencia Industrial
El area Industrial esta conformada a su vez por tres unidades:

» Fabricacion y Comercializacion de Postes

Realiza la fabricacién de postes de concreto pretensado, centrifugado y vibrado.

A la fecha y desde varios afios atras se viene fabricando postes con la tecnologia
de centrifugado donde por efecto de su fuerza centrifuga se obtiene un alto grado de
compactacién en cada uno de ellos, siendo la Unica empresa en el pais que cuenta con

esta tecnologia.

Para satisfacer la demanda de postes dentro y fuera de ENDE Corporacion
entregando un producto de alta calidad, en la gestion 2016 se tiene una produccion de

postes con la tecnologia de vibrado de manera continua.
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» Talleres de Mantenimiento y Reparacion de Automotores y Equipos

Proporciona servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a las flotas de
vehiculos y equipos de empresas filiales y de ENDE Corporacion en las ciudades de
LaPaz y Oruro, asimismo a empresas y personas particulares. Adicionalmente, provee
servicios de maestranza en el mantenimiento de equipos especiales, trabajos en
puestos de transformacion y subestaciones, construccion — reconstruccion de piezas y

partes, ademas de pedidos especiales.

* Imprenta

La imprenta proporciona servicios de impresion de facturas y formularios a
empresas de ENDE Corporacion mediante tecnologias de impresion variable e

impresion fija.

La impresion variable comprende un proceso mediante software de impresion
masiva (DocPath) que imprime datos en formulario continuo, mediante plantillas

programadas en impresoras de alta velocidad.

La impresion fija es offset full color y comprende la transformacion de las

bobinas de papel a formulario continto en prensas de industria gréafica.

La unidad de imprenta cuenta con personal capacitado con amplia experiencia
en materia grafica y una infraestructura industrial que permite atender los

requerimientos de nuestros clientes.
Servicios Comerciales de la Seccidon de Pérdidas de Energia Eléctrica

En el afio 2016 por disposiciones de las autoridades ejecutivas de ENDE, se
cred la seccion de servicio de control de pérdidas, este servicio se lo realiza en
coordinacion con el personal de la empresa distribuidora DELAPAZ, gque consta en

realizar inspecciones donde posiblemente se encuentre anomalias en los medidores
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instalados, robos o pérdidas de energia, este servicio se lo realiza para tener un control
eficiente en sistema de distribucion de energia.

Organigrama de la Seccion de Perdidas de Energias Eléctricas

Figura N° 2: Estructura Organizacional de SPEE
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Fuente: Guia para la Elaboracién de la Planificacion Estratégica — ENDE

Cultura Institucional
Vision

Actualmente, ENDE SERVICIOS Y CONSTRUCCIONES S.A. Cuenta con la
siguiente Vision Organizacional:
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“Como empresa de ENDE Corporacion, ENDE SyC en el afio 2025 se constituye
en la empresa proveedora de servicios y productos asociados al sector eléctrico, con

altos niveles de innovacion, capacidad técnica, seguridad y responsabilidad®.”
Misién
La Mision de ENDE SERVICIOS Y CONSTRUCCIONES S.A., es la siguiente:

“Como empresa de ENDE Corporacion, contribuir al desarrollo de nuestro pais
brindando soluciones a las necesidades y requerimientos del sector eléctrico e
industrial, constituyéndonos en el operador de servicios de la corporacién, con

experiencia y capacidad técnica.”
Valores de ENDE SYC
Transparencia

- Operar cumpliendo toda la normativa aplicable, dentro del marco de la ética
corporativa y personal.

Excelencia

- Realizar todas nuestras tareas con oportunidad, calidad y a través de la mejora

continua y el desarrollo integral para la satisfaccion del cliente.
Sostenibilidad

- Crecimiento sostenible de la empresa, generando excedentes para la

reinversion.

6 ENDE Servicios y Construcciones, 2017
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Responsabilidad

- Brindar servicios y gestionar los proyectos, con adecuados niveles de seguridad

y confiabilidad, velando por los impactos a todos los grupos de interés.
Sustentabilidad
- Brindar servicios con criterios econdmicos, sociales y medioambientales.
Integridad
- Ejecutar las actividades en el marco de la buena fe y confianza entre partes.

b) Sector de Estudio de Caso

En este acapite se desarrollara y expondrd las actividades técnicas
administrativas y operativas de la Seccion de Control de Pérdidas dependiente de la
Unidad de Sistema Urbano, como sector de estudio de la Memoria Académica

Laboral.

Cabe mencionar que la seccion de control de Pérdidas, no cuenta con una Norma

Internacional de certificacion como la 1ISO 9001, como el resto secciones como:

e Servicio técnico montaje de lineas, redes, subestaciones eléctricas y
otros.

e Servicio comercial cortes y reconexiones

e Servicio comercial distribucion de facturas

e Servicio comercial instalacion de medidores y acometidas

e Servicio comercial lectura de medidores

Siendo que la determinacion de los criterios y métodos necesarios para medir la
efectividad de la operacion como el control del proceso en el marco de la eficacia, a

fin de uniformizar procesos y procedimientos operativos con el fin de obtener
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estandares de cumplimiento para asi minimizar observaciones en procesos de control

como son las auditorias internas y externas.

¢) Implicancias Sociales

La Empresa Nacional de Electricidad ENDE es una entidad privada cuyo
objetivo es satisfacer el suministro de energia eléctrica, esta en la obligacion de velar
por los intereses de la institucion que son satisfacer la demanda de energia eléctrica al
mercado, encontrar oportunidades de nuevos consumidores, desarrollar mercado tanto
horizontal como verticalmente, generar buena relacién con los clientes del mercado y

todo esto con la mayor eficiencia posible.

En este marco, la implementacién de un manual de procedimientos que hace
posible cumplir con los requerimientos de la ISO 9001:2015, es fundamental para
mejorar el desempefio de la fuerza laboral y ademas se constituye en una herramienta
e instrumento de eficaz para todo el personal operativo de la institucion. Asimismo,
logra alcanzar los objetivos de manera adecuada y eficiente, generando y

transmitiendo informacion Gtil y confiable para todos los trabajadores.
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CAPITULO I

GENERALIDAD DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

1.1 Descripcion de la actividad profesional
La incorporacion a la institucion se dio en fecha 15 de noviembre del afio 2016
hasta el 11 de febrero de 2017, como Asistente en el area de Planificacion y Proyectos

con las siguientes funciones:

e Apoyar en el control de ejecucion de proyectos.
e Monitoreo via plataforma GPS de los vehiculos de la empresa.
e Seguimiento de actividades realizadas por la unidad de planificacion y

proyectos.

Para luego ser considerado en fecha 13 de febrero de 2017 al 12 de febrero de
2018 como Asistente en Seguimiento y Monitoreo de Proyectos con las principales

funciones:

e Seguimiento y Control a Proyectos de Electrificacion.

e Monitoreo via plataforma GPS de los vehiculos de la empresa.

e Control de actividades de la unidad de negocios imprenta.

e Presentacion de avances de la unidad de negocios imprenta.

e Presentacién de propuestas para la mejora del Manual de Funciones —
MOF.

Los trabajados desarrollados dentro de las funciones encomendadas por la
institucion han sido reconocidas y valoradas en el lapso de tiempo contractual, siendo
que, por el buen desempefio de las funciones, en fecha 14 de febrero de 2018, fui
promovido al cargo de Técnico Administrativo en la Unidad del Sistema Urbano

dependiente de la Gerencia Comercial con las siguientes responsabilidades:
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e Inicio de procesos de compra y servicios, recepcion de materiales y
emision de conformidad de los procesos como tal.

e Seguimiento a las actividades administrativas de las oficinas regionales
comerciales (Trinidad, Guayaramerin, Riberalta, Cobija, Oruro Y
Cochabamba).

e Coordinacidén con los responsables de las regionales comerciales.

e Requerimientos de fondos en avance y descargo de los mismos de las
diferentes regionales comerciales.

e Apoyo logistico en procesos de auditoria interna preparatoria para la re-
certificacion 1SO 9001:2015.

e Apoyo logistico en procesos de auditoria externa para la recertificacion
de la ISO 9001:2015.

Por los antecedentes positivos debido a la experiencia técnica adquirida en las
areas de operaciones y administrativas hasta la fecha se desarrolla las actividades de
formas responsable, comprometida y eficientemente todas las labores, se identificd
cuellos de botellas en el proceso de capacitacion al recurso humano e inadecuados
manejo de informacion durante los procesos de control de pérdidas y la limitacion de
indicadores de eficiencia en las &reas técnicas operativas, lo que repercute en
incrementos de costos y desempefio laboral del personal. Ademas, se identifico que la
Seccion de Control de Pérdidas a la fecha carece de una adecuada sistematizacion de
informacidn que restringe y limita obtener informacion de datos de manera oportuna
convirtiéndose en un obstaculo para futuras auditorias. Todo lo descrito anteriormente
motivé a partir de las responsabilidades adquiridas, solucionar las falencias de la
Seccion de Control de Pérdidas, en donde cuente un personal altamente comprometido
y motivado y a la vez consagrar la certificacion de la ISO 9001:2015, para un mejor
control y desempefio laboral el cual contribuya a mejorar de manera eficiente, eficaz

y oportuna en la toma de decisiones.
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CAPITULO 11

ACTIVIDAD PROFESIONAL PARA LA SOLUCION DEL
PROBLEMA

1.2 Planteamiento del Problema

La Seccién de Control de Pérdida, desde su creacion (2016), y como parte del
organigrama de la Unidad de Sistema Urbano, implica que deba contar con una guia
técnica sobre los métodos de trabajo para la generacion y mejora continua de los
servicios que demandan los usuarios de suministro de energia eléctrica, pero, a la vez
contar con un proceso técnico de capacitacion en relacion a la motivacion del recurso
humano operativo para mejorar la productividad laboral quienes brindan tal servicio.
En la actualidad se presentan ineficiencias respecto a los procesos de manejo de
informacion documentada lo que deviene en constantes observaciones por auditoria
interna, lo que incide en deficiencias organizacionales de las secciones de Instaladores
de Control de Pérdidas de La Paz e Instaladores de Control de Pérdidas de El Alto, lo
que repercute en la inexistencia de una induccién a la cultura organizacional de la

institucion respecto a los valores, la mision y la visién empresarial.

Dado que la preparacion y capacitacion del Recurso Humano se constituye en
una preocupacion para la Seccion de Control de Pérdidas, y como parte del Programa
de Capacitacion Interna que se encontraba en formacion para fortalecer las metas y
objetivos de la Institucion, era necesario llevar a cabo un proyecto de “PROPUESTA
DE CAPACITACION PARA EL MEJORAMIENTO DE CAPACIDADES
LABORALES”, esto es de especial importancia en una organizacion que presta
servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente
en la calidad y optimizacion de los servicios que se brindan. Siendo que el personal
motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan sus logros, Al mismo tiempo la Seccion de Control
de Pérdidas tiene limitaciones para la sistematizacion de informacion lo que restringe

en obtener informacién de datos de manera oportuna, lo que es un obstaculo para
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futuras auditorias, en tal sentido, es necesario que la seccion cuente con un manual de
procesos y procedimientos para mejorar la labores de seguimiento de las actividades
del personal, asimismo, con el instrumento de seguimiento lograr obtener la
certificacion de 1SO 9001-2015.

En consecuencia, se hace propicio, que la seccion de Control de Pérdidas cuente
con un programa de capacitacion en donde el personal motivado desempefie sus
funciones identificandose con los objetivos, metas de la institucién, y un manejo
adecuado de la informacion para los descargos administrativos, que permita dar

cumplimiento a los requerimientos de la ISO 9001:2015.

1.2.1 Identificacion y descripcion de la probleméatica

Sin embargo, la forma inadecuada de manejo de informacién respecto a los
procesos y métodos de trabajo de la Seccion de Control de Pérdidas, crea ineficiencia
organizacional y limita dar cumplimiento al requerimiento de la ISO 9001:2015y a la

vez genera bajo rendimiento e incapacidad en el personal operativo.

1.2.2 Planteamiento de los Objetivos de investigacion

1.2.2.1 Objetivo General
Elaborar un manual de procesos y procedimientos, para la Seccién de Control

de Pérdidas, para dar cumplimiento al requerimiento de la ISO 9001:2015.

1.2.2.2 Obijetivos Especificos

= Describir las atribuciones encomendadas a cada seccion y la relacion de
dependencia, objetivos para lograr un mayor nivel de productividad y
eficiencia laboral.

= Evitar la duplicidad, dispersion de funciones y esfuerzos de las
actividades laborales.

= Determinar el ambito de competencias de las secciones de Instaladores
de Control de Pérdidas de La Paz y de EI Alto.
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» Formalizacion del Disefio Organizacional.

1.2.3 Metodologia

1.2.3.1 Método de Investigacion

El método utilizado para la presente Memoria Académica Laboral, fue el
método analitico, ya que a partir de la observacion se pudo entender las ineficiencias
organizacionales de la institucion, como objeto de estudio.

1.2.3.2 Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es cualitativa ya que durante la investigacion se recopilo
informacién primaria importante de la organizacion, a fin de poder analizarlos y

comprender en objeto de estudio.

1.2.4 Instrumentos de Relevamiento de Informacion

1.2.4.1 Fuentes Primarias
Para la presente Memoria Académica Laboral se utilizé la siguiente técnica de

recoleccion de informacion y datos.

» Documentacién oficial de la Institucion ENDE Construcciones y Servicios
S.A., cuya informacion cuya informacion estuvo basada en la consulta de memorias

institucional, Planificacion estratégica y la Estructura Organizacional.

1.2.4.2 Fuentes Secundarias

Las referencias bibliograficas y fuentes secundarias comprenderan:

e Textos especializados sobre Desarrollo Organizacional, Introduccién a
la teoria General de la Administracion, etc.
e Datos publicamente disponibles de la institucion ENDE vy sus paginas

web electronicas (informacion estadistica).

21



1.2.5 Descripcion especifica de la actividad profesional respecto con la solucion del
problema.

El procedimiento es la descripcion eslabonada, 16gica, coherente, ordenada y
sistematica para realizar un tramite o actividad especifica; el modo detallado de
ejecutar los trdmites administrativos, las diligencias que cada uno de los técnicos y
personal de apoyo realiza en cada evento de procedimiento, describiendo las tareas y
los documentos que circulan y se generan en cada fase, afiadiendo valor agregado o

para el logro de un producto final.

Dada las ineficiencias de la Seccion de Control de Pérdidas, se optd por realizar
la elaboracion del manual de procesos y procedimientos, como un instrumento de
informacién sobre los métodos de trabajo que emplean las dependencias, para la
generacion de los servicios que demandan sus usuarios respecto al suministro de

energia eléctrica.

Para tal propdsito, el formato del Manual de Procedimientos del Organo
Ejecutivo de ENDE dividiendo en partes, para efectos de una mejor comprension y

manejo del mismo segun al siguiente detalle:

Primera Parte: Presenta el Titulo del Manual, Area al que corresponde,
fecha de aprobacion y codigo alfa numérico del &rea al que
corresponde.

Segunda Parte: Presenta Organigrama del Area Organizacional.

Tercera Parte: Define las relaciones de dependencia jerarquica tanto

ascendentes como descendentes.

Cuarta Parte: Presenta la definicion de la relacion de coordinacién Inter-
Institucional e Intra-Institucional.

Quinta Parte: Presenta la definicion del objetivo o razon de ser del area
organizacional.
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Sexta Parte: Describe las funciones especificas de cada una de las
secciones.

El Manual de Procedimientos, es un instrumento normativo, técnico-
administrativo, que contiene procedimientos administrativos cuyo fin es mostrar de
manera explicita, descriptiva y gréafica la concatenacion de actividades y operaciones
I6gicas y secuenciales que buscan un objetivo especifico, que puede ser desde un

simple tramite hasta un complejo procedimiento de servicio.

Sin embargo, se ha considerado también llevar a cabo la capacitacion y
motivacion al personal de la empresa, para tal efecto elabor6 un borrador con el
temario y los contenidos. Toda la descripcién de la solucion se encuentra en el

Capitulo final, descripcidn de la solucion del problema, de la presente memoria.
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CAPITULO 11l

MARCO TEORICO

1.3 Alcance del planteamiento del problema en relacion al contexto teérico
Desde los inicios de la ciencia administrativa, diversas teorias con distintos
enfoques han tratado de explicar la relacion de conocer, comprender, describir,

explicar y predecir el comportamiento de las organizaciones.

Y en este acapite se hara la revision de los precursores mas notables que
aportaron respecto a la ciencia de la administracion y se considerara para el desarrollo
de la presente Memoria Académica Laboral, las teorias, técnicas y herramientas
aplicables a la gestion de talento humano y el desarrollo de las personas a través de
procesos de formacidn y capacitacion y desarrollo organizacional como a continuacion

se detalla.

1.3.1 Teoria de la administracién

La administracion cientifica forma parte de la corriente de gestion
organizacional que se centra en la realizacion de tareas o actividades dentro de la
organizacion. Propone la aplicacion de métodos eminentemente cientificos (basado en
la observacion directa y la medicion de datos cuantificables) para lograr la maxima
eficacia posible en los procesos de la organizacion.

Uno de los precursores de la teoria clasica de la administracion cientifica a
comienzos del siglo XX, fue del autor Frederick W. Taylor que analizé los puestos de
trabajo y las operaciones fabriles, buscando mejorar la eficiencia y la productividad
laboral. Los estudios permiten a) conocer los tiempos y movimientos requeridos para
cada tarea, b) conocer las aptitudes humanas requeridas para cada tarea y c) establecer

salarios en funcion de la produccién. (Chiavenato, 2007. p.45)

Ademas, el autor creo cuatro principios dentro de la gestion cientifica como:
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e Cada tarea debe estudiarse para determinar la forma mas eficiente de
hacer la tarea: esto interrumpe los procesos de trabajo tradicionales.

e Los trabajadores deberian ser asignados a trabajos que se alineen con sus
habilidades y motivacion.

e Lostrabajadores deben ser monitoreados de cerca para asegurarse de que
solo sigan las mejores practicas de trabajo.

e Los gerentes deberian dedicar tiempo a capacitar a los empleados y
planificar las necesidades futuras.

Como sefala Taylor, la administracion cientifica es una evolucion mas que una
teoria, cuyos ingredientes son 75% de andlisis y 25% de sentido comun. Para Taylor,
la implantacion de la administracion cientifica debe ser gradual y requiere un periodo
de cuatro a cinco afios para evitar alteraciones bruscas que causen descontento entre
los empleados y perjuicios a los patronos. La administracion cientifica es una
combinacién de “ciencia en lugar de empirismo; armonia en vez de discordia;
cooperacion en vez de individualismo; rendimiento maximo en lugar de produccion
reducida. En fin, desarrollo de cada hombre para alcanzar mayor eficiencia y
prosperidad".

(Chiavenato, 2007)

Teniendo en cuenta a Henrry Fayol (1841-1925), que expuso su Teoria de la
administracion en su famoso libro Administration Industrielle et Genérale, publicado

en 1916, destaca seis funciones que toda empresa debe cumplir.

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes o
servicios de la empresa.

2. Funciones comerciales, relacionadas con la compra, la venta o el
intercambio.

3. Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gestion de

capitales.
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4. Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion
de los bienes y las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, los registros, los
balances, los costos y las estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras
cinco funciones en la direccién. Las funciones administrativas coordinan
y sincronizan las demas funciones de la empresa, y estan siempre por

encima de ellas’.

Para Fayol el acto de administrar implica planear, organizar, dirigir, coordinar y

controlar. Las funciones administrativas abarcan los elementos de la administracion,

es decir, las funciones del administrador.

1
2
3.
4

Planeacion: avizorar el futuro y trazar el programa de accion.

Organizacion: construir las estructuras material y social de la empresa.
Direccidn: guiar y orientar al personal.

Coordinacion: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos
colectivos,

Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las

ordenes dadas

Estos elementos de la administracion, constituyen el llamado proceso

administrativo, se hallan presentes en cualquier actividad del administrador y en

cualquier area de la empresa.

7 Idalberto Chiavetano. Introduccion a la Teoria General de la Administracién. P. 70.
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1.3.2 Empresa

Segun Idalberto Chiavenato (2007), autor del libro “Iniciacion a la Organizacion
y Técnica Comercial”, la empresa “es una organizacion social que utiliza una gran
variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos”. El autor menciona que la
empresa “es una organizacién social por ser una asociacion de personas para la
explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser

el lucro o la atencién de una necesidad social”’®

Para Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera, autores del libro “Hacer
Empresa: Un Reto”, la empresa se la puede considerar como “un sistema dentro del
cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades
encaminadas a la produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en

un objeto social determinado™®

Para Lair Ribeiro, autor del libro “Generar Beneficios”, una empresa es “solo
una conversacion, un dialogo que existe y se perpetua a través del lenguaje usado por

quienes la componen”?

Garcia y Casanueva definen la empresa como:

“una entidad que, por medio de la organizacion de recursos humano,
materiales, técnicos y financieros suministra bienes o servicios a cambio de
un precio que le permite la reproduccion de los recursos empleados y la

consecucion de los objetivos propuestos”

Segun Alexandre M. Matos (citado en Margarita Krohling, 2002)

8 Chiavenato, 2007; Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial; Mc Graw Hill, p. 4.
9 Pallares, Romero, & Herrera, 2005; Hacer Empresa: Un Reto; p. 41.
10 Lair, Ribeiro; Generar Beneficios; Ediciones Urano S.A. p. 99.
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El termino organizacion o empresa procede del griego organon, que significa
organo. De ahi a comprenderse su distincion esencial; es decir, procurarse de
los 6rganos creados por los hombres para el desempefio de ciertas funciones,

con vistas a fines determinados.

1.3.3 Cultura Organizacional

Para Chiavenato (2007) la cultura organizacional es un estilo de vida, un
conjunto de creencias y principios, una forma de interaccion y relaciones tipicas de

una empresa determinada?®,

Segun Italo Pizzolante Negron (2004) la cultura corporativa es la “sustentacion
de la geometria de la comunicacion”. Son los rasgos o informacién que no son
tangibles ya que estan relacionadas con la filosofia de vida corporativa, valores
normas, principios y registro histérico? y donde agrupa la teoria y la practica bajo tres

conceptos:

a) Lacultura
b) Laidentidady
¢) Laimagen

Cultura corporativa: son los rasgos de ser y hacer empresa y ademas que posee

la organizacion como un todo: capital humano, fisico y social.

Identidad: es la “arquitectura estratégica” de esa personalidad que tiene la

empresa.

11 Chiavenato, Iniciacion a la Organizacién y Técnica Comercial, 2007
12 pizzolante Negrén, 2004, p. 37
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Imagen: es como deseamos ver a la empresa con Responsabilidad Social
Corporativa RSC.

Pero ademas agrega otros tres conceptos, y los compara cual si fueran el hogar

donde vivimos:
Entorno: es la superficie que rodea a la empresa, sus publicos objetivos.

Contorno: es la linea que separa a todos aquellos que “formamos parte de” de

“todos aquellos que nos rodean”.

Dintorno: es como nuestra “casa adentro”. Es decir la forma de ser y hacer de

la organizacion, cuyo contenido racional es el reflejo de sus colaboradores

1.3.4 Factores que influyen en identidad corporativa

En una organizacion o empresa, la identidad corporativa estara influenciada por
un conjunto de aspectos, los cuales se encuentran interrelacionados y conforman un

cumulo de aportaciones que dan como resultado la Identidad Corporativa:

e Lapersonalidad y normas del fundador

e Lapersonalidad y normas de personas claves:
e Laevolucion histérica de la organizacion

e Lapersonalidad de los individuos

e El entorno social

1.3.5 Componentes de la Identidad corporativa

De los autores citados la mayoria plantea que la Identidad Corporativa tiene dos

componentes fundamentales: la Cultura Corporativa y la Filosofia Corporativa.

La cultura corporativa es el “alma” (soul) de la Identidad Corporativa y
representa “aquello que la organizacion realmente es, en este momento”. La filosofia

corporativa, por su parte, es la “mente” (mind) de la ldentidad Corporativa, y
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representa “lo que la organizacién quiere ser”. Es el componente que vincula el
presente de la organizacién con el futuro, con su capacidad de adaptacion y

permanencia en el tiempo.

Ahora bien, la aplicacion de la identidad corporativa se logra mediante el
conocimiento a fondo de las capacidades y fortalezas de la compafiia, la empresa
aumenta la motivacion laboral, pero al mismo tiempo, se reconoce el valor real de los
inversionistas y potencializa el papel preponderante del puablico objetivo (clientes)
dado que son el engranaje externo que hace funcionar la compafiia y sin el cual no

existiria oportunidad de negocio empresarial.

Para generalizar, del estudio integrado de la bibliografia consultada se puede

concluir que los componentes de la identidad corporativa pueden ser:

. La tipografia que es un aspecto determinante que permite integrar y
determinar la marca (branding).

. El color o colores que hacen referencia a la paleta de colores bien definida
para su utilizacion en la imagen de la marca. Usualmente la definicion de
los colores se realiza en las escalas: pantone; de cuatricromia (cmyk) y
finalmente la escala rgb.

. Imagen o simbolo que estd generalmente representado por un dibujo
vectorial e incluye el protocolo de disefio.

. La leyenda o el lema, este es un elemento de agregacion, se intenta exponer
una idea y que con solo ver el logotipo se recuerde el lema

automaticamente.

1.3.6 Mision

Segun Kotler y Armstrong, la mision es la determinacion del propdsito del a

empresa, lo que se quiere conseguir.

Pero Narh Villalobos et. al. (2008) sefialan que una:
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Mision de cumplir con ciertos requisitos, estar definida en términos de
mercado (satisfaccion de las necesidades basicas de los consumidores), ser
realista (no ser demasiado limitada o demasiado amplia), ser especifica,
ajustarse al entorno del mercado, basarse en sus ventajas competitivas y ser

motivadora.

Para Parsons (1951), cada actor tiene cierta posicion dentro del sistema social y
desempefia ciertos roles que tienen un significado en el sistema social, como un todo.
El funcionalismo ha sido criticado por no manejar adecuadamente la historia, el
cambio y el conflicto. Se ha presentado como una teoria para explicar el orden social

de manera estatica.

De acuerdo a los autores Campbell y Nash (1992), una mision incluye los

siguientes elementos:

* Proposito

« Estrategia

* Valores

* Politicas y

« Estandares de comportamiento.

La mision es una declaracion formal del proposito general de la compaiiia, lo

que desea conseguir en el tiempo y en el espacio.

Por lo tanto, para la formulacion de la mision, la empresa debe dar respuesta, en
un horizonte temporal que va de presente a futuro, a cual es su campo de negocio, asi
como su campo de clientes. De esta manera, la misién actuaria como una mano
invisible que proporcionaria una idea comun sobre el proposito de la empresa a

directivos, empleados, clientes y demas agentes. (Ver figura).
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lHustracién N° 1. Cuestiones clave en la formulacién de la mision

El campo de los negocios

iCudl es ;Cual sera ;Cual deberia
nuestro nuestro ser nuestro
negocio? negocio? negocio?

< Linea del tiempo :>

El presente El future
iQuién es i Cuién sera ;Quién deberia
nuestro nuestro ser nuestro

cliente? cliente? cliente?

El campo de los clientes

Fuente: Monferrer Tirado, 2013

1.3.7 Visién

Para Collins y Porras (1997) manifiestan que un modelo de visién incluye dos
elementos fundamentales: lo que se busca preservar (la ideologia central) y lo que se
busca cambiar (el futuro previsto).

La ideologia central incluye una descripcion de los valores y el propoésito
centrales de la organizacién. EIl futuro previsto incluye la definicién de objetivos a
largo plazo (10-30 afios) junto con una descripcion vivida de como se alcanzarén, lo
cual puede incluir estrategias o practicas culturales y operativas. Los objetivos de largo
plazo dependen de los propdsitos y valores de la organizacién, sus competencias

distintivas y sus indicadores de desempefio clave.
Los objetivos pueden ser de cuatro tipos:
* Lograr una meta ambiciosa,

« Imitar una organizacion modelo,
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« Identificar un enemigo comun del que hay que defenderse, y
« Conseguir una transformacion interna.

Como expresan Campbell y Nash, al contrastar los conceptos de mision y vision,
indican que mientras la vision se refiere al futuro, la mision lo hace al presente.
Sefialan que la mision es una explicacion atemporal de la identidad y ambicion de la
organizacion; y la vision se asocia mas con los objetivos de largo plazo, mientras que
la mision se refiere mas a la forma como la organizacion se dirige hoy (estandares de

comportamiento) y su propasito.

Generalmente se entiende que la vision se refiere al perfil que tendrad la
organizacion en el futuro, con particular enfoque en el desempefio que tendra la
organizacion con respecto a otras organizaciones rivales y su historia. Es al contrastar
la vision con la situacion actual de la organizacion que se derivan los objetivos de

largo plazo prioritarios para ella.
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CAPITULO IV

PLANTEAMIENTO DE SOLUCION DE PROBLEMA

1.4 Elaboracion de la propuesta del Manual de Procesos para un adecuado manejo
de informacion.

La Organizacion de la empresa ENDE constituye un proceso dindmico de
constantes ajustes y complementaciones, sobre la base de la experiencia y
requerimientos, siendo en este contexto que se presenta el desarrollo de la Estructura

Organizacional de ENDE.

En ese marco el presente Manual de Procedimientos se elabor6 con el proposito
de permitir al personal de la Seccién de Control de Pérdidas de la empresa ENDE
contar con un instrumento integral respecto a la naturaleza de las Unidades
Organizacionales, sus servicios, su ubicacion dentro de la Estructura Organizativa, los
medios y canales de comunicacion y las instancias de coordinacion de las actividades
relacionadas con la prestacion del servicio de Control y Pérdidas del suministro de

energia eléctrica.

Asimismo, el Manual de Procesos por ser un instrumento administrativo de
caracter operativo, contiene informacién sobre la descripcion de los objetivos y
funciones inherentes a cada una de las actividades de cada una de ellas respecto a las
demas, e incluye informacién Gtil para familiarizar a los miembros de la organizacion

con los objetivos, politicas y practicas de la entidad.

Finalmente, cabe indicar que para la elaboracién de este documento se tomaron
como base fundamental las Normas Internas de ENDE, razdn por la cual su aplicacion
es obligatoria para todas las Unidades Organizacionales, asimismo, el proceso de
recopilacion de la informacién empezo6 del analisis de documentos existentes y se
completd con la verificacion cruzada, por esto lo fundamental de la metodologia
aplicada en la elaboracion del manual fue la participacion de las Unidades en la

definicion y correccion de sus objetivos y funciones.
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1.4.1 Objetivo del Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos, es un instrumento normativo, técnico-
administrativo, que contiene procedimientos administrativos cuyo fin es mostrar de
manera explicita, descriptiva y gréafica la concatenacion de actividades y operaciones
I6gicas y secuenciales que buscan un objetivo especifico, que puede ser desde un

simple trdmite hasta un complejo procedimiento de servicio.
Cada procedimiento esta compuesto por dos partes:

LA PRIMERA: Es la parte descriptiva o narrativa del procedimiento en
cuestion, donde se detalla desde el inicio del procedimiento hasta su finalizacion. La
descripcion paso a paso el recorrido del tramite, sefialando las instancias
administrativas por las que pasa, asi como la identificacion de los diferentes cargos o
areas, por los que recorre describiendo el tipo de operacion que se realiza, ya sea de
generacion de documentos, de revision o control, de aprobacién, de desglose de
registro, de archivo, etc.

LA SEGUNDA: Es la parte grafica del procedimiento, representada con un
flujograma diagrama de flujo, donde se muestra el recorrido que cumple el tramite. En
el mismo puede apreciar tanto los eventos de ejecucion y control en el circuito,
tiempos, ejecucion de la operacion, indicadores, responsables y resultados de las

operaciones.

1.4.2 Objetivo del Manual

Proporcionar criterios uniformes y los elementos principales que permitan al
personal la identificacién del proceso para la definicion y disefio de los procedimientos
de unidades administrativas y operativas, que contribuyan a la formulacion integral de

los manuales de procedimientos de la Seccion de Control de Pérdidas.
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Ventajas del Manual

El Manual se constituye en una herramienta de consulta y a la vez en un

instrumento de medicion a través de los indicadores de eficiencia de las actividades

operativas, asimismo:

a)

b)

1.4.4

Es un instrumento que establece los mecanismos esenciales para el desempefio
organizacional de las unidades operativas y administrativas.

En el se definen las actividades necesarias que deben desarrollar los érganos
de linea, su intervencion en las diferentes etapas del proceso, sus
responsabilidades y formas de participacion.

Proporciona informacion basica para orientar al personal respecto a la
dindmica funcional de la organizacion.

Es un instrumento necesario para guiar y conducir en forma ordenada el
desarrollo de las actividades, evitando la duplicidad de esfuerzos, optimizando
los recursos y agilizando los trdmites que realiza el usuario del servicio.

La estructuracion adecuada del manual, facilita la ejecucidn de actividades de

seguimiento y evaluacion de desempefio organizacional.

Procedimiento del Manual

Se ha procedido en una primera instancia con la descripcién, compuesta de la

siguiente manera:

1.4.5

Componentes principales del Manual de Procedimientos

El contenido del manual de procedimientos es diferente en cada organizacion;

varia segun su ambito de aplicacion y su alcance. No obstante, se adopta el modelo

siguiente:

1. Objetivo
2. Alcance

3. Responsabilidad
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4. Definiciones

5. Condiciones generales

6. Desarrollo

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)

Planificacion previa

Material y equipo

Proceso

Descripcion del proceso

Participantes

Procedimiento a desarrollar

Politica del servicio comercial “cortes y reconexiones”

Obijetivo

Medicion del desempefio de los procesos (indicadores

representativos)

7. Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)

Planificacion de la realizacion del servicio

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
Comunicacion con el cliente

Produccion y prestacion del servicio

Control de la prestacion del servicio

Validacion del proceso de prestacién del servicio
Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente

Preservacion del producto

8. Procedimientos documentados

9. Descripcion de la interaccion del proceso

10. Registros

11. Referencias

12. Modificaciones
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13. Anexos

1.4.6 Definicion

El Manual de Procedimientos se elabord de manera coordinada con el 6rgano
ejecutivo, y en base a la Estructura Organizacional del Organo Ejecutivo de ENDE, se
ha constituido como un documento oficial de referencia, orientacion y consulta del
personal, asi mismo subsana y define problemas de jurisdiccion, superposicion de

funciones y responsabilidades.

Con este proposito, el formato del Manual de Procedimientos de la Seccién de
Control de Pérdida esta dividido en partes, para efectos de una mejor comprension y

manejo del mismo, de acuerdo al siguiente detalle:

a) Codificacion de la estructura organizacional de la Seccion

A continuacion, se describe el orden y significado de los digitos:

lustracion N° 2: Codificacién Organizacional

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Pagina N°
r
tNDE —
SERVICIOS Y ) Version N° 00
CONSTRUCCIONES SERVICIO DE CONTROL DE PERDIDAS
MP — SCP — P9
Nombre Cargo Firma
Elaborado Sr. Angel Ramos S. Técnico Administrativo

Profesional en Gestion de

Revisado Ing. Soledad Camacho Calidad

Aprobado Ing. Rolando Escalera Gerente Comercial

Fecha de aprobacion
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e Objetivo

Describir las actividades relacionadas con la prestacion del servicio de Control

de Pérdidas del suministro de energia eléctrica.

e Alcance

El procedimiento se aplica a las diferentes etapas del proceso relacionado con la
prestacion del servicio de Control de Pérdidas del suministro de energia eléctrica.

e Responsabilidad

- Laaplicacion del documento es responsabilidad del supervisor de Control de
Pérdidas

- La verificacion de cumplimiento del procedimiento esta a cargo del
responsable de gestién de la calidad.

e Definiciones

ICONO. - Sistema informéatico que sirve como base de datos para recepcién y
actualizacién de dérdenes de servicio de campo para el control de Pérdidas de clientes

por el servicio eléctrico.
Cliente. - Empresas distribuidoras de energia eléctrica

Orden de servicio. - Documento impreso con datos generales de un cliente en el que
se instruye el control de Pérdidas del suministro de energia eléctrica en un domicilio

determinado.

Usuario. - Consumidor de energia eléctrica que tiene firmado un contrato con la

empresa distribuidora.

Estado de cuenta. - Extracto donde se registran los controles de Pérdidas del servicio

de energia eléctrica.
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b)

c)

Condiciones Generales

Cumplir con el plan de los controles de pérdidas del servicio de energia
eléctrica, que emite el cliente.

Las oOrdenes de servicio de controles de pérdidas en campo, deben ser
transcritas al sistema integrado icono en el dia.

Las oOrdenes de servicio para controles de pérdidas deben ser transcritas al
sistema integrado icono después de su ejecucion en campo.

Desarrollo

Planificacion Previa

Con las ordenes de servicio de controles de pérdidas recibidas a través del
sistema integrado icono, se determinan las rutas para el personal operativo.
Se asigna el trabajo diario de controles de pérdidas de energia eléctrica al
personal operativo

Material Y Equipo

El material y equipo necesario para la ejecucion del servicio: controles de pérdidas de

energia eléctrica, son:

d)

Equipo de computacion para la transferencia y recepcion de registros.
Sistema de comunicacion con la computadora central del icono

Base de datos del sistema icono

Herramientas béasicas de trabajo

Motocicletas para transporte de personal operativo

Radio portatil de comunicacién

Material de escritorio

Proceso

Recepcidn del plan de produccion mensual de controles de pérdidas de energia

eléctrica emitido por el cliente.

Recepcion de las 6rdenes de servicio de controles de pérdidas.
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e Organizacion de las rutas de acuerdo a la zonificacion del plan de controles de
pérdidas

e Asignacion de rutas de controles de pérdidas para el personal operativo

e Realizacion del servicio de controles de pérdidas en campo

e Transcripcion de las ordenes de servicio de controles de pérdidas al sistema
integrado icono.

e Emisidn de registros y envio de resultados al cliente

e Elaboracion informe de resultados (diario y mensual)

e) Descripcion del Proceso

Servicio comercial relacionado con los controles de pérdidas de energia eléctrica

en domicilios de usuarios.

f) Participantes

- Supervisor de controles de pérdidas de energia eléctrica

- Personal operativo para controles de pérdidas de energia eléctrica
- Transcriptor de datos al sistema

g) Procedimiento a Desarrollar

El procedimiento de controles de pérdidas de energia eléctrica, se lleva a cabo

de la siguiente manera:
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Entradas

Requisitos

a. Plan de control de pérdidas de energia eléctrica

. Archivo electronico “control de pérdidas de energia eléctrica” emitido
diariamente por el cliente via sistema integrado ICONO, el que contiene
datos generales del usuario en cuyo servicio se la pérdida de energia del
suministro eléctrico.

. Ordenes de servicio de control de pérdidas de energia eléctrica en campo

. Archivo electronico para controles “listado de control de pérdidas de energia
eléctrica” emitido diariamente por el cliente via sistema integrado ICONO, el
que contiene datos generales del usuario en cuyo servicio se efectuard la
pérdida de energia del suministro eléctrico

. Ordenes de servicio para control de pérdidas de energia eléctrica en campo.

a. Fija las fechas invariables para la

realizacion de control de pérdidas de
energia eléctrica.

b. Este archivo debe ser enviado por el
cliente via sistema integrado ICONO, a
horas 18,00 p.m. del dia anterior a la
fecha de control de pérdidas de energia
eléctrica.

c. Deben ser impresos diariamente a partir

de horas 18,00 p.m. del dia anterior a la
fecha de control de pérdidas de energia
eléctrica.

d. Este archivo electrénico se encuentra
disponible en el sistema integrado
ICONO, permanentemente en el
transcurso del dia y es actualizado apenas
un usuario reporte pérdidas de energia
eléctrica.

e. Deben ser impresos diariamente en el
momento en que exista control de
pérdidas de energia eléctrica via sistema
integrado ICONO.

Proceso

Control

. Laremesa que esta programada para realizar control de pérdidas de energia
eléctrica en una determinada fecha, es dividida en rutas asignadas al personal
operativo.

. El personal operativo se traslada hasta la zona de la ciudad “remesa” donde se
efectuard el control de pérdidas de energia eléctrica, ese dia, identifica el
domicilio donde se encuentra el medidor, verifica el medidor por su nimero y
efectua el control en forma mecénica.

a. Verifica que la remesa del sistema
coincide con la remesa fijada en el Plan
de Control de Pérdidas.

b. El control del trabajo de campo de
pérdidas de energia se realiza a través
de la comunicacion directa con el
personal operativo via radio o teléfono
celular.

Proceso

Control

. Una vez realizados ese dia todos los controles, el personal operativo
retorna a las oficinas de la empresa para proporcionar informacion
sobre el trabajo realizado. Con el informe registrado en las ordenes de
servicio de control de pérdidas de energia del suministro eléctrico, se
transcribe la informacidn de al sistema integrado ICONO.

. A primera hora del dia (08,00 a.m.) las ordenes de servicio de campo
para reconexién de medidores cortados por deuda son emitidas por el

c¢. Con el informe diario del trabajo de
campo, se controla la cantidad de
ordenes de servicio de control de
pérdidas efectuadas, verificando la
eficacia del proceso.

d. Se realiza el control, de que todas las
Ordenes de servicio para reconexiones

42




Proceso

Control

cliente previo pago de las facturas en mora. Estas érdenes de servicio
son impresas y divididas en rutas asignadas al personal operativo.

. El personal operativo se traslada a las distintas zonas de la ciudad,
donde se efectuaran las reconexiones, identificando el domicilio,
verificando el nimero del medidor y reconectando en forma
mecénica en el elemento palanca o térmico, dejando el servicio con
energia eléctrica. Las drdenes de servicio de reconexion que son
emitidas en el transcurso del dia son atendidas con personal operativo
en el menor tiempo posible.

. Una vez realizadas las reconexiones en el dia, el personal operativo
retorna a las oficinas de la empresa para proporcionar informacién
sobre el trabajo realizado. Con el informe registrado en las érdenes de
servicio de reconexion, se transcribe esta informacion de reconectado
0 no reconectado al sistema integrado ICONO.

—h

emitidas por el cliente en el dia son
atendidas.

. El control del trabajo de campo en

reconexiones se realiza a través de la
comunicacion directa con el personal
operativo via radio o teléfono celular.

. Con el informe diario del trabajo de

campo, se controla la cantidad de
ordenes de servicio de reconexiones
efectuadas, verificando la eficacia del
proceso.

Salidas

Requisitos

. Ordenes de servicio de control de pérdidas de usuarios que reportan
sustraccion de energia eléctrica.

. Registro de control de pérdidas del suministro de energia eléctrica
efectuadas e imposibilidades de realizacion del trabajo.

. Los controles de perdidas deben ser

efectivamente realizados.

. El registro de control de pérdidas de

energia, debe ser realizado en forma
diaria.

1.4.7 Politica del servicio comercial “Control de Pérdidas”

La politica es brindar el servicio de “Control de Pérdidas de energia” en el marco

del cumplimiento de los requisitos especificados por el cliente, a objeto de satisfacer

plenamente sus expectativas en términos de calidad y eficacia, conforme a las

condiciones contractuales y normas legales en vigencia.

1.4.8 Objetivo

El objetivo del servicio comercial: Control de Pérdidas de energia en medidores

de usuarios, es el de inspeccionar y solucionar efectivamente el suministro de energia

eléctrica a su domicilio a fin de que la no exista fuga del suministro.
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1.4.9 Medicién del desempefio de los procesos (indicadores representativos)

La determinacion de los criterios y métodos necesarios para medir la efectividad
de la operacion, como el control del proceso en el marco de la eficacia, se encuentra

definido a partir de los siguientes indicadores.

lustracion N° 3: Matriz de indicadores de proceso

Indicador Numerador Denominador

Eficacia N° de control realizados N° de control planificados Multiplicado por 100

Variacion N° de control No realizados N° de control planificados

1.4.10 Alcance del Sistema de Gestiéon de la Calidad

En el marco de la norma internacional “Sistema de Gestion de la Calidad -
Requisitos” NB ISO, se plantea el desarrollo del requisito 7 Realizacion del Servicio,

con excepcion de los requisitos:

e Disefioy desarrollo, debido a que la planificacidn del servicio esta determinada
por el cliente.

e Compras, toda vez que los requerimientos de material y suministros los
proporciona el cliente

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn, por las caracteristicas
del servicio comercial de cortes y reconexiones que no considera la

incorporacion de instrumentos de medicion sujetos a calibracion.

1.4.11 Planificacion de la realizacion del servicio

La planificacion correspondiente a la prestacion del servicio de cortes y
reconexiones, esta en funcién de las actividades del proceso, el equipo, los recursos

necesarios para su ejecucion y la verificacion de los resultados logrados.
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1.4.12 Procesos relacionados con el cliente

1.4.12.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

ENDE Servicios y Construcciones, define en base de los requisitos del cliente la
metodologia para la prestacion del servicio comercial Control y Pérdidas, basados en
las 6rdenes de Control, determinados por el cliente que fijan la cantidad de servicios

a ejecutar por dia.

Una vez concluido el trabajo del dia, la informacién sobre los Controles y
Pérdidas atendidos es transcrita a la computadora interfase, a través de la cual los datos

son transferidos a la computadora central del sistema integrado ICONO.

Con los resultados diarios de Controles y Pérdidas efectuados, se procede a
realizar el calculo y control de los indices de eficacia e imposibilidades. Los resultados

de estos indices son registrados en los formularios correspondientes.

1.4.13 Comunicacion con el cliente

La comunicacion con el cliente se encuentra estructurada via teléfono, correo
electronico y mediante el sistema informatico integrado ICONO, a través del cual se
recibe diariamente el archivo de una remesa que contiene un listado de usuarios con

sustraccion/fuga de energia eléctrica.

1.4.14 Produccion y prestacion del servicio

1.4.14.1 Control de la prestacion del servicio
La Empresa de ENDE Servicio y Construcciones realiza el control de los
requisitos fundamentales en el servicio de Controles y Pérdidas del suministro de

energia eléctrica determinados por:

e Disponer diariamente en el sistema informatico del archivo con la remesa de

control de pérdidas correspondiente a la fecha del plan de servicio,
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considerando que la transferencia de registros del cliente debe ser hasta horas
18,00 p.m.

e Cumplimiento invariable de las fechas programadas para la inspeccion de
control de pérdidas del suministro de energia eléctrica en cada remesa fijada
por el plan de servicios del cliente.

e Para la prestacion del servicio comercial de: los controles de pérdidas, se
cuenta con los medios de transporte adecuados, el personal operativo y las
herramientas de trabajo necesarias.

e Al concluir el proceso de controles de pérdidas de energia eléctrica, el equipo
utilizado para la transcripcion de la informacion, consta de una computadora
interfase y los accesorios necesarios para este objetivo.

e Una vez transcrita la informacién diaria correspondiente a controles de
pérdidas, se procede a realizar el calculo y control de los indices de efectividad
e imposibilidades del servicio.

e Finalmente las ordenes de servicio tratadas y con informacion completa son

devueltas al cliente en forma diaria.

1.4.15 Validacién del proceso de prestacion del servicio

La Empresa ENDE Servicios y Construcciones, realiza la validacion del servicio
comercial; controles de pérdidas de energia eléctrica en estricta sujecion a los
requisitos del cliente desarrollado en su Plan de servicio mensual y las ordenes de
servicio para la realizacién del trabajo, mediante la préactica de las siguientes

consideraciones:

e La recepcion del archivo remesa diaria para la realizacion de control de
pérdidas de energia eléctrica hasta horas 18,00 p.m. Del dia anterior a la
ejecucidn del servicio.

e Lacomparacion de la remesa recibida del dia, con el plan de servicio.
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e La recepcion permanente de las ordenes de servicio para los controles de
pérdidas de energia eléctrica.

e La disponibilidad personal experimentado, transporte y herramientas de
trabajo necesarios.

e Que todos los medidores sean inspeccionados y tratados.

e Validacion diaria del envio de resultados al sistema integrado, logrando

confirmacion de recepcion del cliente.

1.4.16 ldentificacion y trazabilidad

Cada uno de los servicios de controles de pérdidas de energia eléctrica
efectuados, se identifican con el nimero del cliente y su respectivo numero de medidor
de energia eléctrica, ademés de sus datos en cuanto a su estado, ubicacion y

caracteristicas del servicio, (domestico, comercial e industrial).

Esta codificacion individualizada permite mantener la trazabilidad del servicio
de controles de pérdidas de energia eléctrica, en caso de presentarse alguna

observacion del cliente.

1.4.17 Propiedad del cliente

La propiedad del cliente en el servicio comercial; controles de pérdidas de
energia eléctrica, esta compuesta por el software de registro al sistema integrado
ICONO, el equipo de computacion interfase, el sistema de comunicacién por fibra

oOpticay los formularios de papel continuo para la impresién de las érdenes de servicio.

Estos componentes son cuidadosamente protegidos durante su uso y manejo

operativo, debidamente registrados como propiedad del cliente.
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1.4.18 Preservacion del Servicio

La preservacion del servicio “controles de pérdidas de energia eléctrica efectivas
de medidores” se realiza en cada una de las etapas que comprende la prestacion de

este servicio, mediante:

e Recepcion diaria de la remesa de controles de pérdidas de energia eléctrica.
e Cuidadoso tratamiento en cada una de las drdenes de servicio en cuanto a las

especificaciones del cliente.

e Transcripcion de los controles de pérdidas de energia eléctrica efectivas a la

computadora interfase.
e Envio correspondiente de las 6rdenes de servicio tratadas en el dia en controles

de pérdidas de energia eléctrica, verificando la recepcion del cliente.

1.4.19 Procedimientos documentados

Los procedimientos del servicio de controles de pérdidas de energia eléctrica

son documentados a través de:

e Manual de procedimientos para el servicio comercial “controles de pérdidas
de energia eléctrica”

e Procedimiento para la transcripcién de datos

e Plan de la calidad del servicio comercial “controles de pérdidas de energia
eléctrica”

e Plan de produccion del cliente

e Formularios de registro

1.4.20 Descripcion de la interaccion del proceso

El proceso del servicio de controles de pérdidas de energia eléctrica por una
parte produce una interaccion con el cliente mediante la recepcion del plan de servicio

y las ordenes, por otra hacia el interior de la empresa con la gerencia general y el area
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administrativo contable, mediante

organizacionales.

1.4.21 Registro

Asignacién de personal para control y pérdidas
Informe diario de trabajo en control y pérdidas
Registro diario de control y pérdidas

Informe diario de cortes y reconexiones
Informe mensual de control y pérdidas
Registro mensual de control y pérdidas

1.4.22 Referencias

la operacion

de

todas sus

CR -
CR -
CR -
CR-
CR-
CR-

e NB ISO sistema de gestion de la calidad — fundamentos

e NB ISO sistema de gestion de la calidad — requisitos

e NBISO/ TR 10013 directrices para la documentacién del SGC

1.4.23 Modificaciones

unidades

APCR
IDTC
RDCT
IDCR
IMCR
RMCR

- RO1
—R02
—R03
- R04
- RO05
—R06

El control de modificaciones futuras al documento, se efectuara con aprobacion

del responsable de area “Supervisor de Control y Pérdidas” previa evaluacion del

Comité de Gestion de la Calidad, registrando los cambios efectuados en la Matriz

Histdérico de Modificaciones del Procedimiento, FR - HMOD — CR 00.

Resultados de la Aplicacion del Manual de Procedimientos

La contribucion y el logro de esta herramienta e instrumento de guia Técnicay

consulta, dio paso al cumplimiento requerido por la 1SO 9001:2015, para mejorar

respecto a:
. Ordenamiento de documentacién
. Generacion de un archivo interno de trabajos concluidos
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Mejora en la presentacion de resultados solicitados por nuestro principal
cliente DELAPAZ.

Mejor asignacion de trabajos segun las habilidades del personal operativo.
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FLUJOGRAMA COMERCCIAL DE CONTROL DE PERDIDAS

SUPERWISOR DE CONTROL DE PERDIDAS UNIDADES DE TRABAJOD

INICIO

b4

* Recepcion de control de perdidas
#= Ordenes de Servicios de control vy

pérdidas

Impresion de ordenes de servicios
#= Ordenes de Servicios de control y

pérdidas

CR-APCR.RCH

Organizacion de rutas a

b J

zonificaciones.

Agignaciones de rutas de control v
pedidas para €l personal operativo
técnico

u | Reslzacitn de trabajo
-

de control ypérdidas

NO |

Informe de trabajo
“WE RIFICA . reslizado

Sl

CR-RDCT.RCAH

Transcripciones de ordenes

de senvicio

Envio de emizidn de registro e CR-IDCR.RCA

informe diario de resultados

—-_-_._-—'—'_._._._-_

‘

CR-RMCR.RC1
Informe mensual de resultados e

logrados .

Ejecucion del programa de capacitacion para el personal de la Seccion de
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Control de Pérdidas.

1.4.24 Actividad de la Empresa

La empresa ENDE Servicios y Construcciones S.A. se encuentra ubicada en el
Municipio de La Paz, con presencia a nivel nacional prestando servicios de “Lectura
de medidores, distribucion de facturas y avisos de cobranzas, Instalacion de medidores
y acometidas, suspensiones, rehabilitaciones, cortes y reconexiones de suministro de

energia eléctrica.

1.4.25 Justificacion

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal

implicado en las actividades laborales.

Esto es de especial importancia en una organizacién que presta servicios, en la
cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y

optimizacion de los servicios que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en

los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros.

Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia
para que una organizacion alcance elevados niveles de competitividad, son parte
esencial de los fundamentos en gque se basan los nuevos enfoques administrativos o

gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en
la confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen
diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste

facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.
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Sin embargo, en la mayoria de organizaciones, ni la motivacion, ni el trabajo
aprovechan los significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el

de obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de
la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o

cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de la institucion.

En tal sentido se plantea la presente propuesta “Capacitacion para para el

mejoramiento de capacidades laborales para el desarrollo del talento humano”.

1.4.26 Alcance

El presente plan de capacitacion ha sido ejecutado para todo el personal que
trabaja en la empresa de la Unidad de Sistema Urbano, en particular dirigida al area
operativa de la Seccién de Control de Pérdidas.

1.4.27 Fines del Plan de Capacitacién

Siendo su propdsito general impulsar la eficiencia y eficacia organizacional, la
capacitacion se llevé a cabo con el de contribuir a elevar el nivel de rendimiento del
personal y con ello, al incremento de la productividad laboral y rendimiento de la

empresa.

El mejoramiento de interaccién entre el personal y, con ello, conseguir el interés
por el aseguramiento de la calidad en el servicio y la productividad laboral del

personal.

Se genero conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad

y la calidad y, con ello, se elevo la moral de trabajo.

Ademas, se preparo el estado de la salud fisica y mental del personal para ayudar
a prevenir accidentes en el trabajo, y unambiente seguro lleva a actitudes y

comportamientos mas estables.
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1.4.28 Objetivos del Plan de Capacitacion

A. Objetivo General

Modificaciones respecto a actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementando la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a

la supervision y acciones en gestion.
B. Objetivos Especificos

e Proporciond orientacion e informacion relativa a los objetivos de la institucion,
desde el enfoque de la capacitacion por sus habilidades duras y blandas para lograr
la consecucion de resultados y sumar valor profesional al talento humano.

e Proveyo conocimientos y habilidades para cubrir la totalidad de los de puestos
especificos.

e Actualiz6 y amplié los conocimientos requeridos en sus areas especializadas de
actividad laboral.

e Contribuyo en el nivel de eficiencia individual y rendimiento colectivo.

e Ayudé en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la empresa.

e Apoyo la continuidad y desarrollo institucional.

1.4.29 Metas

Capacit6 al 100% de personal operativo de la Seccion de Control de Pérdida.
1.4.30 Estrategias
En las estrategias se empled.

= Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
* Presentacion de casos casuisticos de su area.

=  Realizo6 talleres.
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= Se utilizé la metodologia de exposicion — dialogo.

1.4.31 Tipos, Modalidades y Niveles de Capacitacion

C. Tipos de Capacitacion

Capacitacion Preventiva: Orientada a prever los cambios que se producen en
el personal de acuerdo a potencias las habilidades duras y blandas, mejorar sus

destrezas y conocimientos.

Capacitacion Correctiva: Orientada a solucidon “problemas de desempefio”,
mediante los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y

determinar soluciones a través de acciones de capacitacion.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Estaban basadas en actividades
de capacitacion preventiva, es decir, orientacion a facilitar que el personal pueda
ocupar diferentes posiciones en la empresa, que impliquen mayores exigencias y

responsabilidades.

El proposito de la capacitacion tuvo por objeto elevar la productividad laboral
del personal, a la vez que los prepar0 para adaptarse a la situacion en el que la
institucion puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la

pericia necesaria para desempefiarlos.

D. Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion estaban desarrollados a través de las siguientes
modalidades:

Actualizacion: Se orientd a proporcionar conocimientos Yy experiencias
derivados de recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad

(Adquirir habilidades en el manejo del sistema de reportes y registros).
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Especializacion: Se orientd a la profundizacion y dominio de conocimientos y

experiencias, respecto a sus areas respectivas o fonaciones.

Complementacion: El propésito fue la formacion colaborativa en equipo a
partir de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere

alcanzar el nivel que este exige.

E. Niveles de Capacitacion
Los niveles de capacitacion estuvieron dados en los siguientes niveles:

Nivel Basico: Orienta al personal inicial, es decir, nuevos en la Empresa. El
nivel ha sido enfocado a proporcionar informacion, conocimientos y habilidades

esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Orienta al personal de experiencia de ocupacion especifica.
El objeto fue ampliar los conocimientos y perfeccionamiento de las habilidades con

relacién a las exigencias de especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

1.4.32 Acciones a Desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por
los temarios que permiti6 a los participantes a capitalizar los temas, y el
esfuerzo realizado en mejorar la calidad del talento humano, para ello se considero el

siguiente temario:

TEMAS DE CAPACITACION

e Operativo (inteligencia emocional)

e Desarrollo del factor “wow” para una atencion al cliente memorable
e Mejoramiento del clima laboral

e Relaciones humanas

e Enriquecimiento y motivacion hacia el trabajo
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e Manejo positivo del estrés

¢ Inteligencia emocional

1.4.33 Recursos

A. Humanos

Para este punto, la empresa ENDE, contraté facilitadores y expositores
especializados en materia de Couching, como: especialistas profesionales para las

capacitaciones.
B. Materiales

INFRAESTRUCTURA: Se programo0 las actividades de capacitacion y los
talleres en coordinacion con las areas interesadas en participar, en ambientes

adecuados y salones prestigiosos de la ciudad de La Paz y salones de eventos.
C. Resultados

Entre los resultados de esta capacitacion fue de lograr:

= Personal operativo altamente capacitados y motivados
= Actitud positiva laboral y resiliente
= Incremento en la productividad laboral

= Compromiso con la institucion alineado a la mision y vision
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Todo el trabajo desarrollado permite exponer la experiencia técnica laboral en

las siguientes conclusiones:

La experiencia desarrollada en la empresa ENDE y especificamente como
técnico administrativo dependiente de la Unidad del Sistema Urbano, ha permitido al
autor de la presente Memoria Académica Laboral aplicar todos los conocimientos,
herramientas y destrezas adquiridas durante la formacién académica universitaria,
para formular soluciones a las dificultades que se encontraron en la diferentes unidades

y secciones dentro de la estructura organizacional de ENDE.

La empresa carecia de instrumentos, procedimientos y politicas que le
permitiesen cumplir los requerimientos de los ISO 9001:2015 para un correcto ciclo
de asignacion, control de las actividades labores del personal operativo, lo que
ocasionaba que el manejo del proceso de informacion sea de manera discrecional y

poco alineado a la estrategia de la empresa.

La empresa ENDE cuenta con el documento administrativo que contiene
informacién relacionada con el conjunto de operaciones o actividades que deben
realizarse para dotacion del servicio respecto al Control de Perdidas del suministro de

energia eléctrica que demanda los usuarios.

El Manual de Procedimientos detalla todas las operaciones y actividades que
deben realizarse de manera secuencial e interrelacionada para dar cumplimiento a las
funciones coadyuvando en la dotacion del servicio respecto al Control de Perdidas del

suministro de energia eléctrica que demanda los usuarios.

El Manual de Procedimientos considera las unidades administrativas y puestos
de caracter interno o externo a la organizacion, que intervienen en los procesos de

trabajo.
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La empresa ENDE cuenta con el personal capacitado y motivado a través de la
induccién (cédigo de ética, codigo de conducta, valores, misién y vision) donde
coadyubaron a familiarizar al nuevo trabajador de la Seccién de Control de Pérdidas
y con los comparfieros de trabajo de las demdas secciones, y sobre todo poder

identificarse con la organizacion que representa desde su puesto de labor,
RECOMENDACIONES

El trabajo desarrollado permite exponer desde las experiencias asumidas en los

cargos las siguientes recomendaciones:

El dinamismo del trabajo y los cambios estructurales dentro de la organizacion,
implican asumir nuevas estrategias efectivas que mejoren el servicio en relacion a la
dotacién del suministro de energia eléctrica, por tanto, se recomienda realizar
constantemente la actualizacion de los manuales de procedimientos de las diferentes

unidades administrativas.

Asimismo, se recomienda importante incluir dentro del plan de capacitacion
constante del RR.HH de cada seccién o unidad administrativa y operativa de manera
de mantener la calidad del servicio para los demandantes del suministro de energia
eléctrica, logrando alcanzar los objetivos, metas trazadas por cada secciones de ENDE,
y se construya una rutina, ademas, es muy importante que puedan surgir ideas
innovadoras para mejorar u optimizar los procesos operativos ya que en la institucion

se cree en la mejora continua.

59



1.5 Bibliografia
Chiavenato, 1. (2007). Introduccién a la Teoria General de la Administracion .

México: Impresores Encuadernadores, S.A. de C.V. .
Drucker, P. (1993-2005). The Practice of Management.

ENDE Servicios y Construcciones. (2017). Planificacion Estratégica y Aplicacion del
Modelo de Balanced Scorecard para la Empresa ENDE Servicios Yy

Construcciones. La Paz.
ENDE Servicios y Construcciones. (2002). Memoria Empresarial. La Paz .
ENDE SYC. (2019). Memoria Institucional de ENDE . La Paz .

Guizar Montufar, R. (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y Aplicaciones.
México: McGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES, S.A. de C.V.

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la investigacion - sexta edicién .

Meéxico: Edificién Punta Santa Fe.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing. Mexico : Educacion Superior
Latinoamérica: Marisa de Anta.

Monferrer Tirado, D. (2013). Fundamentos de marketing . Codis d’assignatura.
Philip, K., Kartajaya, H., & Setiawan, 1. (2018). Marketing 4.0. LID.

Pimentel Villalaz, L. (1999). Introduccion al concepto de planificacion estratégica.
Planificacion Estratégica, 15.

60



