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Endesa Red: Nuestros clientes

Quienes son nuestros clientes: 20 millones de personas que conforman empresas, 

organismos y particulares que están conectados a nuestra red de Distribución en 

las autonomías donde operamos (principalmente en Andalucía, Aragón, 

Baleares, Canarias y Cataluña).

Que quieren nuestros clientes: Servicio técnico adecuado

Å Continuidad y fiabilidad del suministro eléctrico las 8760 horas del año.

Å Calidad de onda: Utilizar el suministro sin inconvenientes.

Å Precisión y claridad en la facturación y cobro del servicio.

Å Facilidad y rapidez de resolución cuando tienen un problema:

Å Información precisa y veraz duración de una falta de suministro.

Å Solución a problemas de facturación

Å Solución a problemas en el cobro: Cortes y reconexiones.

Å Solución a problemas con el sistema de contaje: revisiones, anomalías, 

fraude.

Å Facilidad, rapidez en la resolución e información en las transacciones que 

realizan con nosotros:

Å Nuevo suministro

Å Contratación o modificación de su suministro. 

Clientes
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Organización

Clientes Å11 millones de clientes eléctricos

Å20 millones de usuarios 

(la mitad de los hogares 

españoles)

Activos ÅCobertura de 195.000 Km 2

Å21.000 km. de líneas de AT

Å108.000 km. de líneas de MT

Å893 subestaciones

Å133.000 centros de transformación

Endesa Red: principales magnitudes

Å6400 empleados

ÅOrganización matricial Procesos/Geográfica

Å5 territorios

Å22 zonas
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Planificación 

de Red

Nuevos 

Suminist

ros

(NN.SS.)

Acceso 

de 

Cliente

s y 

Medida/

otros

Explotación de la Red

Gestión de 

la Red

Desarrollo 

de la Red

Funciones 

de cada 

proceso

ÅDiseño de la 

red y 

priorización 

de 

actuaciones

ÅContestación 

de solicitudes 

de NN.SS. y 

ejecución de 

obras 

asociadas

ÅOperación de la red y 

ejecución de actitudes 

diversas sobre la misma 

(mantenimiento correctivo y 

preventivo y obras de 

infraestructuras de 

explotación)

ÅLectura, 

facturación, 

cobro y 

atención a 

clientes

Objetivo de 

negocio
ÅRentabilidad 

de la 

inversión

ÅSatisfacción 

del cliente

ÅDesarrollo 

de la red

ÅCalidad del suministro

ÅEficiencia 

ÅEficiencia y 

satisfacción 

del cliente

Principales procesos de Endesa Red
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Elementos clave del modelo operativo de 

Endesa Red

ÅModelo operativo fundamentado en tres pilares: 

procedimientos, sistemas y organización

ÅInterrelación estrecha de los tres pilares

ÅOptimización y perfeccionamiento del modelo de 

Endesa Red realizado en paralelo en los tres pilares

Procedi-

mientos Sistemas
Organi-

zación
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Demanda 
creciente

Más consumo unitario 
y más clientes, tanto 
a nivel residencial 
como industrial; 
crecimiento superior a 
la media europea

Presión en costes

Ingresos tarifarios 
decrecientes que 
incentivan la eficiencia

Nuevas exigencias 
de calidad

Regulación más 
estricta (introducción 
de penalizaciones) y 
demanda creciente de 
los clientes

Q

Concienciación 
social y 
medioambiental

Preocupación creciente 
por la seguridad en el 
trabajo, el desarrollo 
sostenible é

Retos de Endesa Red 

una empresa de distribución de electricidad
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ñ powered by leanò

El modelo ñpowered by leanò é

Tiepi (calidad) + 

Coste

Eliminación del muda 

(desperdicios, rigideces é)
lean

TAC ïreferencia médica: análisis en 

profundidad en busca de mejoras

Apoyo en tecnología y 

sistemas propios

Endesa Red para hacer frente a estos retos es la pionera (2003)  

de la aplicación de la metodología “Lean” en el sector eléctrico 

con el modelo Tic:t@c
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Proyectos de mejora desarrollados 2003-2006

N
N
S
S

Con

tra

ta

ción

Con

trol

Medi

da

Im

pa

gos

Lec

tura

Inc.

Red

Inc.

Medi

da

1. Peticiones

2. Conexión Red

3. Alta

4. Baja

5. Modificación

6. Adec. equipos

7. Adec. Potencia

8. Corte

9. Reconexión

10. Lectura

11. Imprevistos

12. Programados

13. Verificaciones

14. Anomalías

Fraudes

Recepción Gestión Ejecución
CANAL DE ENTRADA UNIDADES ENDESA CONTRATAS, BRIGADAS

CAT       PdS              Oficinas

comerciales
Zonas   Territorio   C. Control 

Control del proceso (unidades propias, otros contratistas)

Contratistas   PdS  brigadas  Ingenierías 

MT/BT                 propias    Otros

NABLA: Reducción del tiempo de puesta en servicio de nuevas instalaciones

META: Reducción del tiempo de afectación del suministro, mejora Tiepi Imprevisto

Fórmula 1: Reducción del tiempo de afectación del suministro, mejora Tiepi programado

NABLA: Reducción del tiempo de respuesta a las nuevas peticiones

Servicios

Técnicos
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Proyectos metodolog²a ñLeanò Endesa Red

Diag+Pil

oto

2005

Extensión 

Aragón

2003 2004

Diagnóst

ico
Piloto

Extensión 

Catalunya

Extensión 

Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 12 zonas

Diag+Piloto 

(3 z)

Extensión

Diag+Piloto NNSS 

Aragón

2006

Piloto Compromiso 

Formación

META

Manten. 

Correctivo

Reducción 

afectación 

incidentes

Fórmula 1

Reducción 
afectación 
programados

NABLA 
NNSS

Reducción 
tiempo 
espera/ 
información

Optimización 
recursos

2007

Mejora Flujo 

Formación
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AT : 100-500 Km

MT : 10-50 Km

BT : 500 m

Centrales 

generación

Clientes 

residenciales 

comercios

Clientes rurales

Industrias

Afectaciones AT :

Huecos de tensión.

Averías.

Afectaciones MT:

Reenganches rápidos (50%).

Reenganches  lentos (25%)

Reenganches

manuales (12,5%)

Averías (12,5%):

1ª maniobra.

2ª maniobra.

Localización.

Reparación.

Afectaciones BT : Localización y 

reparación

META: Afectaciones en la red

Pto. frontera

1ª maniobra

ER AT/MT

CT

Int. cabeceraCT
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META: Flujo del servicio de atención de averías

CAT
Cliente Restablecimiento 

del suministro

Brigada Desplaz. 1ª Man.CCBT ReposiciónDisparo de 

cabecera

CCMT

2ª Man.

Tiempo 

de aviso

Tiempo de 

1ª maniobra

Tiempo de 

2ª 

maniobra

Tiempo de 

Actuación
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Esquema de las etapas de reposición 

de una avería MT/MT

Cada incidente de MT/MT puede llegar a tener varias etapas de 

reposición en función de los resultados de las maniobras.

Potencia afectada

Porcentaje de la potencia de las líneas

100%= 5.720 KVA

57%

28%

100% 100% 100%

21%
14%

7%

1ª Etapa 2ª Etapa 3ª Etapa 4ª Etapa 5ª Etapa 6ª Etapa
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A - Topología Eléctrica ï(1)

B - Gestión de Recursos Externos ï(16)

C - Coordinación Recursos ï(28)

D - Acceso Cartografía ï(6)

E - Movilización de Recursos ï(21)

F - Dotación de Recursos Adicionales ï(4)

G - Gestión de Recursos Propios ï(10)

H- Comunicación ï(7)

I- Activación Resolución ï(20)

J- Control de Calidad ï(3)

K- Seguimiento ï(10)

L- Tecnología ï(4)

M- Cultura ï(5)

N- Comunicación Cliente ï(3)

O- Reducción de Incidentes ï(3)

Detección

Cliente

CAT1 CC2 Zona de Red3

Despacho

Restablecimiento

Suministro

Actuación
A

B

C

D

E

F
G

H

I

J

K

L M

N

O

(141)

Palancas del 

Diagnóstico

ÁFuerte 
implicación: La 
mayoría de las 
palancas han sido 
ideas propuestas 
por las personas 
de las zonas.

ÁDifusión:Se han 
extendido las 
palancas (mejores 
prácticas) entre 
las zonas en 
función de su 
idoneidad. 

META: Actuaciones
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Tiempo (minutos)

Densidad de Probabilidad

META: Mejoras en la actuación

El objetivo perseguido por META es la mejora en la forma de actuación de la organización frente a los 

eventos que se producen , una forma de visualizarlo es mediante curvas estadísticas de distribución de 

tiempos ( densidad de probabilidad de ocurrencia , tiempo ) .

Dentro de los resultados obtenidos es tanto o mas importante la reducción de tiempos largos ( colas ) 

como la mejora del valor medio.

En el siguiente cuadro se representan las curvas de distribución de tiempos de los incidentes de MT/MT 

para la primera maniobra con EI (equipo de intervención) en la zona del Llobregat 

Estas curvas reflejan formas de 

actuación distintas entre los dos 

periodos, observándose que hay 

una mejora notoria de la 

dispersión de tiempos en el año 

2004 ñleanò con respecto al 

periodo No Lean del 2003. 

Prob. de 

no ser 

superado
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META: Mejora del Tiempo de reposición 

en condiciones equivalentes 

15,0%

19,8%

7,8%

13,7%
12,1%

25,1%

7%

14%

3%

27,5%

20,6%

24,9% 25,10%

15,0%

52,3%

Endesa Red Aragón Baleares Canarias Cataluña Sur

15%

6%
7%

Mejora 2005 respecto 2004

Valor año

Objetivo del año

Mejora respecto situación inicial

Valor global
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ÅEl proceso de desarrollo de un Descargo consta de muchos subprocesos

ÅCada uno de ellos involucra a diferentes Áreas, Departamentos y personas de la organización

ÅSe agrupan los diferentes subprocesos en dos etapas diferenciadas: 

ÅDiseño: Se determina como será el descargo para realizar el trabajo programado. 

ÅEjecución: la Preparación inmediata (el mismo día o el día anterior), y la ejecución del descargo 

propiamente dicha

Invalidación

Identificación  de 
Elemento averiado

Nueva 
Planificación  de 

Red

ÅNNSS

Solicitud Validación

ÅExplotación:
ÅAg. Descargo

Aprobación

ÅCC

Confirmación

ÅCC (proceso 
automático)

Aplazamiento

Denegación / Anulación

Preparac

ión trabajo

ÅCC
ÅBrigadas
ÅContratas

ÅCC
ÅBrig.Trabajos
ÅRevisiones

Planificación y 
Mejoras de Red

ÅExplotación

ÅExplotación:
ÅJefe Instalación

Preparación 

Planificación

Diseño

Maniobr

as y 

creación  

zona de 

trabajo

Realiza

ción 

trabajo

Maniobr

as 

devolución 

descargo 

Ejecución

Etapas con impacto en TIEPI

Fórmula 1: Flujo del Proceso de los trabajos 

programados
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Mejora continua

Fórmula 1: Resumen de actuaciones (SMED)

Solicitud Validación Aprobación
Confir-

mación
Ejecución

Preparación 

Planificación

NNSS y Explotación 
deben planificar 

conjuntamente sus 
trabajos en la red 

para aprovechar los 
descargos

El Solicitante del 
Descargo 
minimiza  la 
afectación:
ÅAdecuando la 
topología 
segmentando la 
red
ÅAnalizando y 
estudiando 
alternativas para
la realización del 
trabajo.
ÅDeterminando la 
duración prevista. 

ÅInterventor de 
descargos (Jefe 
de Instalación) 
cuestiona la 
necesidad y el 
diseño del trabajo. 
especialmente los 
de TIEPI alto.

ÅRevisión y 
aprobación de los 
descargos con 
una aportación de 
tiepi alto

ÅFeedback a los 
solicitantes para 
compartir criterios.

El CCMT proactivo 
en corregir y 
recomendar 

cambios en las 
solicitudes:

Årecursos necesarios
Ådiseño topológico
Åhorarios

Utilización de 
recursos externos, 
como GE y TeT: 
Criterios

Duración 
establecida de 
antemano.
Utilización de un 
número adecuado 
de operarios para 
reducir el tiempo de 
afectación

Concienciación: Información y/o Formación a todos los implicados: mandos, técnicos, 

contratistas y operarios

Preparación y 
coordinación:
ÅLos equipos sobre 
el terreno deben 
tener previsto de 
antemano 
materiales, 
herramientas, etc.
ÅMinimizar la 
pérdidas de tiempo.

Fase de diseño Fase de ejecución

Entrada en Boxes: 
En general no se 
hacen descargos, 

sino en excepciones

Estandarización 
de los criterios de 
diseño.
Estandarización 
de la duración del 
descargo 

S

E

G

U

R

I

D

A

D

1ª

M

E

D

I

D

A
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Media Endesa F1

Vallés

Sevilla

Málaga

Jaén

Huelva

Granada

Girona

Córdoba

Cádiz

Balears

Badajoz

Almería

Fórmula Uno: Resultados

Resumen de resultados (mejora 2005 vs 2004 del TIEPI programado por unidad de descargo)

-76%

-52%

-66%

-67%

-56%

-42%

-68%

-28%

-70%

-50%

-50%

-55%

-56%

ÅSe ha conseguido 

una reducción del 

56% en el TIEPI 

medio por descargo 

en 2005 respecto a 

2004.
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N5cN1

NABLA Flujo de Valor de NNSS 

y construcción de nueva red

NNSS

Marcar 

Obra y 

emisión 

O.T.

PERMISOS

OBRAS Y 

PUESTA EN 

MARCHA
PLANOS

Autorización 

Trabajo y 

Pago cliente

Sol. 

ingeniería
Devolución 

Planos a 

técnico

Inicio 

Gestión 

Permisos

Puesta en 

marcha

Obtención 

Permisos

Puesta en 

marcha

PERMISOSPLANOS

Aprobación 

POA

Sol. 

ingeniería

Devolución 

Planos a 

técnico

Inicio 

Gestión 

Permisos

Obtención 

Permisos

Pendiente 

Cliente

N2 N4
N6

E1 E2 E3 E4

N3

Client

e OK 

obra 

ejecut

able

OBRAS Y 

PUESTA EN 

MARCHA

Marcar 

Obra y 

emisión 

O.T.

OBRAS

Carta 

aviso 

cliente

N5a

ESTUDIO TÉCNICOATENCIÓN SOLICITUD

Solicitud 

NN.SS Alta SCE Petición 

Estudio 

Técnico

Inicio Gestión 

Estudios 

Técnicos

Estudio 

Técnico 

en SCE

P1 P2 P4 P6

P3

Estudio 

Técnico 

en GOM

P5

ATENCIÓN SOLICITUDES

Explotación

CONDICIONES 

TÉCNICO-

ECONÓMICAS

ÅEl proceso es complejo:

ÅGran cantidad de trabajos.

ÅMuchas fases y esperas 

entre fases.

ÅMuchos intervinientes 

propios, contratados y 

terceros:

ÅTécnicos.

ÅAdministrativos

ÅIngenierías.

ÅContratistas.

ÅOrganismos
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NABLA: Ejes de actuación ejecución obras.

Reducción 

del plazo de 

ejecución 

del 50%

Reducción 

de la 

variabilidad 

de las 

actividades 

(40%)

Reducción 

de los 

tiempos de 

ciclo 

estándar 

(10%)

Definición de 

estándares de 

proceso y 

actividad 

Encargo 

laminado en 

pequeños lotes 

atendiendo a las 

necesidades

Seguimiento y 

control de plazos 

y desempeño.

Gestión visual

Organización del 

trabajo y 

adecuación de 

las capacidades

Planificación y 

encargo 

conjunto NNSS / 

Explotación

Gestión activa de 

los plazos de 

concesión de 

licencias y 

permisos

30 4010 20 1009050 60 70 80

Tiempo de la actividad (dias naturales)

10

150110 120 130 140

10

PLANOS

PERMISOS AYUNTAMIENTO

PERMISOS PARTICULARES

SEPARATAS

PERMISOS OFICIALES

me

mor

LEGALIZACION

EJECUCIÓN OBRA 

MATERIAL

W
F

Workflow

Proyecto

Permisos

Obra

DESCARGO

30 4010 20 1009050 60 70 80

Tiempo de la actividad (dias naturales)

10

150110 120 130 140

10

30 4010 20 1009050 60 70 80

Tiempo de la actividad (dias naturales)

10

150110 120 130 140

10

PLANOS

PERMISOS AYUNTAMIENTO

PERMISOS PARTICULARES

SEPARATAS

PERMISOS OFICIALES

me

mor

LEGALIZACION

EJECUCIÓN OBRA 

MATERIAL

W
F

Workflow

Proyecto

Permisos

Obra

DESCARGO

Optimización del 
flujo de 
actividades

POA

NECESIDADES 

RED

PAGO 

CLIENTE

PROYECTO PERMISOS OBRAS PUESTA EN 

MARCHA
capacidad 

limite

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA A)

PLAZOS 

LEGALES 

COMPROMISO

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, y 
trabajo laminado por familia

FAMILIA

A

B

C

D

E

F

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, trabajo 
laminado por familia y 

revisión del estado de las 

obras en marcha

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA B)

< PLAZO OBJETIVO   
(   FAMILIA C)

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA D)

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA E)

< PLAZO OBJETIVO   
(   FAMILIA F)

capacidad 
limite

capacidad 
limite

capacidad 
limite

EXPLOTACION

NNSS

PULSACION 
CONTINUA

POA

NECESIDADES 

RED

PAGO 

CLIENTE

PROYECTO PERMISOS OBRAS PUESTA EN 

MARCHA
capacidad 

limite

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA A)

PLAZOS 

LEGALES 

COMPROMISO

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, y 
trabajo laminado por familia

FAMILIA

A

B

C

D

E

F

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, trabajo 
laminado por familia y 

revisión del estado de las 

obras en marcha

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA B)

< PLAZO OBJETIVO   
(   FAMILIA C)

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA D)

< PLAZO OBJETIVO   

(   FAMILIA E)

< PLAZO OBJETIVO   
(   FAMILIA F)

capacidad 
limite

capacidad 
limite

capacidad 
limite

EXPLOTACION

NNSS

PULSACION 
CONTINUA

Reuniones 
semanales 
conjuntas de 
encargo y 
seguimiento con 
contratistas

Herramienta de 
seguimiento con 
alarmas en caso 
de incumplimiento

E
n
 e

l 
á

m
b

it
o

 d
e

l 
p

ilo
to

 s
e
 h

a
n
 d

e
s
a
rr

o
lla

d
o

 3
2
 p

a
la

n
c
a
s
 d

e
 m

e
jo

ra

Sistema de 
trabajo y 
seguimiento en 
base a 
pendientes, 
alarmas  y fuera 
de plazo

81 palancas
(Son un listado exhaustivo

Algunas son generales 

y otras particulares)

Reunión Semanal  con 

contratistas encargo 

obras

Reunión Mensual seguimiento 
con contratistas/Ingenierías

Seguimiento semanal 

fuera de plazo 

Coordinadores de UOT 

(NN.SS. / Explotación)

Seguimiento diario 

pendientes 

Técnicos (NN.SS. / 

Explotación)

1

2

3

4

Reunión Mensual 

Seguimiento Zona
5

TÉCNICOS

S
u

p
e

rv
is

i ó
n

 g
lo

b
a

l 
J

e
fe

s
 d

e
 

Z
o

n
a

 E
x

p
lo

ta
c

i ó
n

 y
 N

N
.S

S
.

Reunión Semanal  con 

contratistas encargo 

obras

Reunión Mensual seguimiento 
con contratistas/Ingenierías

Seguimiento semanal 

fuera de plazo 

Coordinadores de UOT 

(NN.SS. / Explotación)

Seguimiento diario 

pendientes 

Técnicos (NN.SS. / 

Explotación)

1

2

3

4

Reunión Mensual 

Seguimiento Zona
5

TÉCNICOS

S
u

p
e

rv
is

i ó
n

 g
lo

b
a

l 
J

e
fe

s
 d

e
 

Z
o

n
a

 E
x

p
lo

ta
c

i ó
n

 y
 N

N
.S

S
.

Reunión Semanal  con 

contratistas encargo 

obras

Reunión Mensual seguimiento 
con contratistas/Ingenierías

Seguimiento semanal 

fuera de plazo 

Coordinadores de UOT 

(NN.SS. / Explotación)

Seguimiento diario 

pendientes 

Técnicos (NN.SS. / 

Explotación)

1

2

3

4

Reunión Mensual 

Seguimiento Zona
5

TÉCNICOS

S
u

p
e

rv
is

i ó
n

 g
lo

b
a

l 
J

e
fe

s
 d

e
 

Z
o

n
a

 E
x

p
lo

ta
c

i ó
n

 y
 N

N
.S

S
.
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25
30 26

16

41

22 27

45

In
ic
io

en
e-

06

fe
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06

m
ar

-0
6

ab
r-
06

m
ay

-0
6

ju
n-

06

Pro
m

ed
io
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Pendiente Cliente

PERMISOS
OBRAS Y PUESTA EN 
MARCHA

PROYECTO

N1 N2 N4 N5c N6N3 N5a

NABLA Resultados: Indicador del tiempo de 

respuesta responsabilidad Endesa
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LLOBREGAT NNSS

62%

VALLES- MARESME NNSS

TARRAGONA NNSS

46%

5%

LLEIDA NNSS

74%

MÁLAGA EXPL.

82%
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Mejorar la 

atención al cliente 

reduciendo:

Principios básicos

Un solo objetivo: SIN DESPERDICIO

Necesidad de 

esfuerzo 

humano

Equipos grandes
Espacio

InventarioDinero

Material de Galgano
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Metodolog²a ñLeanò: Concepto de p®rdida

TRABAJO = VALOR AÑADIDO + PÉRDIDAS

Aquella parte del 

Trabajo por la que 

el Cliente está 

dispuesto a pagar

Incrementa 

los plazos, 

los costes y 

reduce la 

calidad

Pérdidas

Trabajo de 

Valor Añadido

A Eliminar

ñTodo el tiempo que se est§ trabajando con el 

Producto se añade a su Coste, pero no 

Necesariamente a su Valorò

Henry Royce, Cofundador de Rolls Royce
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Dirección por 

Políticas

Preparación 

proceso 

producción (3P)

Operario y 

Equipo

Estandarización

Just

In

time

One

Piece

Flow

Pull

Takt

Time

Jidoka

Heijunka

Metodología Lean: Aplicación en Endesa

VSM 5 S QFD TPM KANBAN SMED

Sistema Productivo Pulsante

Fluidez /

eficiencia / eficacia

Personas Estándar Cadencia

Materiales Kanban
Super-

mercado

Máquinas
Gestión

visual PULL

Eliminación sistemática del MUDA
Material de Galgano
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Índice

1.- Endesa Red

3.- Aspectos fundamentales de la metodología “Lean”

2.- Aplicación de Lean en Endesa Red Tic:t@c

4.- Proceso de extensión de Lean en Endesa Red
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Proyecto de mejora: Elementos principales

ÅÁmbito de actuación y dimensión: Definición teniendo en cuenta  su conveniencia 
a partir de los objetivos estratégicos de la empresa y las necesidades del cliente, 
determinación de las unidades implicadas y dimensión territorial.

ÅProceso:

ÅConocimiento del flujo global del proceso y de cada unidad participante desde la 
perspectiva del cliente : Actuación de todos los partícipes como un equipo 
coordinado que da servicio al cliente.

ÅConocimiento tanto de la actuación global como de cada unidad implicada:

ÅAnálisis desde de las actividades realizadas, la forma de realizarlas, de 
las esperas en fases intermedias y de las oportunidades de mejora.

ÅDeterminación y medición de los parámetros que miden el desempeño: 
Globales y  parciales.

ÅObjetivos: Determinación de objetivos globales y parciales dirigidos a la satisfacción 
del cliente dentro de la estrategia de la empresa.

ÅProceso de cambio: Implementación mediante un plan de acción estructurado, 
priorizado y planificado.

ÅImplicación y motivación de todos los actores hacia la consecución de los objetivos 
de mejora:

ÅCambio en todos los niveles desde la alta dirección hasta el último operario tanto 
propio como contratado.

ÅConfianza de todos los implicados: 

ÅMotivación por la obtención de resultados parciales y finales.

ÅConfianza en que todas las unidades actúan conjuntamente como un 
equipo hacia un fin común.

ÅResultado final: Proceso en mejora continua hacia la satisfacción del cliente 
dentro la estrategia de Endesa.  

ÅLiderazgo de la 

alta dirección.

ÅMetodología 

utilizada en la 

gestión de mejora.

ÅHerramientas de 

control y 

seguimiento.

ÅProcedimientos 

operativos y 

mejores prácticas.

ÅExpectativas y 

creencia en la 

mejora.

ÅImplicación 

actores en la 

implantación de 

una cultura de 

mejora continua.
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Proyecto de mejora: Fases del proceso

ÅEvaluación, determinación y planificación del proceso a seguir en función de:

ÅConveniencia y prioridad dentro de la estrategia de Endesa

ÅDimensión: Unidades implicadas centrales, territoriales, zonas.

ÅInterrelación entre las unidades.

ÅIndicadores de gestión existentes.

ÅProcedimientos existentes.

ÅDiagnóstico en una o varias zonas para determinar:

ÅSituación y variabilidad del proceso entre zonas y territorios.

ÅFlujo del proceso.

ÅParámetros principales que describen el proceso: Indicadores necesarios e información 
existente.

ÅProblemas principales detectados y causas raíces de los mismos.

ÅOportunidades de mejora y visión de los objetivos a conseguir.

ÅPiloto en una o varias zonas para determinar:

ÅPlan de acción de mejoras para materializar las oportunidades de mejora.

ÅFijación de estándares y objetivos específicos.

ÅSistemática y herramientas de seguimiento.

ÅExtensión a toda Endesa Red:

ÅAplicación a todas las zonas y unidades implicadas.

ÅImplementación junto con los responsables del proceso de la sistemática de mejora continua a 
nivel de Endesa Red con un seguimiento modular de la actuación de todas las unidades.  

ÅDifusión e implementación de las mejores prácticas.
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Proyecto de mejora: Diagnóstico

ÅEvaluación de la visión y de las necesidades del cliente. 

ÅEvaluación del flujo del proceso. Basado en datos objetivos y observaciones de primera mano:

ÅUnidades intervinientes.

ÅRelaciones entre ellas.

ÅInputs ïOutputs de cada unidad.

ÅDetalle del proceso de cada unidad.

ÅParámetros que caracterizan el proceso. (Tiempos, etc.)

ÅFases de espera: stocks, tiempos.

ÅDeterminación de los problemas que se producen:

ÅDesperdicios.

ÅVariabilidades.

ÅRigideces.

ÅDeterminación de las causas raíces de los problemas:

Å5 porque

ÅAnálisis estadísticos.

ÅDesglose de los parámetros de seguimiento que caracterizan el servicio y la actuación de 
cada unidad: 

ÅMétrica de seguimiento.

ÅHerramientas de seguimiento.

ÅVisión de los objetivos que se pueden conseguir.
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Proyecto de mejora: Plan de actuación

ÅImplicación y participación activa de todos los agentes implicados

ÅEstandarización de las actividades: 

ÅProcedimientos.

ÅTiempos de actuación estándar.

ÅFluidez y orden: Trabajo de forma continua sin grandes lotes ni esperas.

ÅVisibilidad de la situación: 

ÅMecanismos visuales que fácilmente permitan apreciar el estado de los principales 
parámetros. 

ÅMedición objetiva del desempeño de cada agente y de su evolución: herramientas de 
seguimiento.

Plan de actividades de mejora:

ÅBasados en solucionar las causas raíces de los problemas detectados y en las mejores 
prácticas.

ÅPriorizado en función de los resultados esperados y de su factibilidad.

ÅCon responsables y fechas de cumplimiento.

ÅSeguimiento de su implantación y resultados obtenidos.

ÅObjetivos definidos:

ÅExigentes, alcanzables, motivadores y asumidos por todos.

ÅDesglosados por cada unidad implicada y ligados a los estándares.

ÅSeguimiento de la evolución de los resultados obtenidos respecto a los objetivos:

ÅMotivación por el éxito.

ÅVisión global de los resultados del proceso y de la actuación del todas las unidades para 
generar confianza entre todas las unidades.

ÅRealimentación para el análisis de nuevas oportunidades de mejora.
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Expertos “lean”

Å Realizan/apoyan el seguimiento de los 

procesos/territorios 

Å Sugieren y participan en nuevos proyectos 

que surjan 

Å Referentes metodológicos/formación de los 

agentes de cambio  y de los miembros del 

equipo

Implantaci·n de ñleanò en Endesa Red

Dirección 

General

Sur Aragón
Baleares Canarias

NNSS

ACME

. . .

. . .

. . .

. . .

. . .

Resp. 

Proceso 

3

Resp. 

Proceso 

2

Resp. 

Proceso 

1

Proyecto C

Proyecto  B

Proyecto A

Agentes de cambio lean en el 

proceso/territorio 

Å Identificación de nuevas 

oportunidades de mejora 

Å Seguimiento continuo 

Å Formación de los 

miembros de sus unidades 

operativas 

Explotació

n 

Cataluña 
Dir. Calidad

Sub. Des. 

Calidad
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Esquema organizativo de la unidad responsable 

del proyecto Lean

Recursos necesarios 

ï Diagnóstico

ï piloto

ï Extensión

Organización de equipos

ï Cada equipo es liderado por la 

persona más senior que 

reporta al Responsable del 

Proyecto Lean

ï Los recursos son 

intercambiables entre equipos 

(generalistas), aunque existan 

expertos con mayores 

conocimientos de algún 

proceso

ï Cada equipo lidera el piloto y 

la extensión del mismo, 

asegurando que al menos 

algún recurso de los que ha 

hecho el piloto realice la 

extensión

Sub. Desarrollo 

Calidad

Equipo 

proyecto 2

Equipo 

proyecto 1

Equipo 

proyecto 3

Å Reuniones periódicas de la organización 

ï Los equipos se reúnen periódicamente (al menos una vez 

cada seis semanas) para compartir y consolidar 

conocimientos, mejores prácticas, soluciones a cuestiones 

comunes 

ï Adicionalmente se realizan sesiones de formación conjuntas 

periódicamente**

Å Los equipos se van formando por “duplicaciones” de equipos  

ya formados a los que se incorporan nuevos recursos
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Conocimientos Metodológicos

- Metodología Lean.
- Modelos y Herramientas para la Mejora Continua (Reingenierías de Procesos, Problem 

Solving, 5 S, Análisis de Causas Raíces, Benchmarking, Calidad Total, Just in Time, etc...).
- Organización de la documentación Lean.

Conocimientos Informáticos

- Access y Excel avanzados.
- Conocimientos básicos Sistemas Corporativos (SDE, SCE, SGI/SAC, SGD, etc...).
- Power Point avanzado.
- Consultas SQL / Oracle (para determinados miembros).

Habilidades de Gestión

- Gestión del cambio en la empresa (resistencias, etapas, roles, herramientas, etc...).
- Desarrollo de habilidades de negociación y comunicación (incluye presentaciones eficaces 

orales y escritas) con el cliente interno.
- Dirección de reuniones eficaces.
- Gestión de Proyectos (para determinados miembros).

Conocimientos Corporativos

- Fuentes corporativas de Información para la obtención de documentación (procedimientos, 
criterios, datos, análisis, información técnica, manuales, etc...).

- Visión general del Negocio de Distribución.
- Marco Estratégico en que se inserta el proyecto Lean.

Conocimientos y habilidades de los componentes 

del equipo Lean
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Los siete grandes MUDA  

1

5

7

3

4

6

2
Pérdidas

Sobre-producción

ÅMandar dos veces una brigada a la 

misma avería (o un PdS y luego 

contratista)

Espera

ÅEsperas para contactar con superiores, brigadas, etc.

ÅEspera a que se adjudique el trabajo a brigadas que ya 

acabaron sus actuaciones

Transporte

ÅConducir hasta la avería por un 

recorrido más largo de lo necesario 

(por desconocimiento o por ir a 

buscar llaves, etc.)

Sobre-procesamiento

ÅIntroducir los datos del cliente y averías dos veces 

(base de datos y e-mail) en el CAT 

ÅArchivos duplicados (papel y correo electrónico)

Stock

ÅAcumular incidentes

ÅEstudios técnicos pendientes en las mesas

Calidad

ÅActuaciones repetidas porque están 

mal hechas: reparaciones 

defectuosas.

ÅPuesta en servicio instalaciones con 

defectos

ÅErrores y pérdidas de tiempo por 

informaciones equivocadas y/o 

poco claras

Movimientos

ÅViajes repetidos a la oficina/taller 

por falta de material necesario

ÅBúsqueda de instalaciones por 

plano sin actualizar
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TiC:t@c : Gemba Kaizen

Gemba Kaizen: La implementación de la mejora (Kaizen) se realiza un diagnóstico y un 

piloto en una zona (Gemba) para posteriormente extender los resultados a toda Endesa.

Mantenimie

nto 

correctivo 

Nuevos 

suministros 

L/F/C

Altas 

Reclamacio

nes  

Información   

Áreas 

prioritarias 

Procesos 

clave

Territorios

S
u

r 

C
a
ta

lu
ñ

a
 

B
a
le

a
re

s
  

A
ra

g
ó

n
  
 

C
a
n

a
ri

a
s

  
 ñObservar de primera manoò

Análisis de los datos objetivos de todo el flujo de valor

Enfoque en la identificaci·n de los principales ñinhibidoresò 

del sistema:

- Desperdicios

- Rigidez

- Variabilidad
Identificaci·n sistem§tica de las ñcausas ra²cesò de los 

problemas

Diagnóstico

Piloto

Fijar Objetivos de Mejora: Indicadores

Palancas (Acciones de Mejora) para eliminar las causas 

raíces (A nivel de Soluciones Técnicas, Sistemas de 

Gestión y Cultura)

Seguimiento de los Indicadores y Objetivos

META

Atención

Incidentes

imprevistos

Fórmula 1

Atención

Incidentes

imprevistos

NABLA

Puesta en 
servicio 
nuevas 
instalaciones

Diag+Piloto

Extensión Aragón

Diagnóstico Piloto

Extensión Catalunya

Extensión Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 1 (5 z)

Ext. Ola 2 (6 z)

Diag+Piloto (3 z)

Ext. Catalunya

Diag+Piloto NNSS Aragón

Ext. Andalucía

Piloto compromiso 

META

Atención

Incidentes

imprevistos

Fórmula 1

Atención

Incidentes

imprevistos

NABLA

Puesta en 
servicio 
nuevas 
instalaciones

Diag+Piloto

Extensión Aragón

Diagnóstico Piloto

Extensión Catalunya

Extensión Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 1 (5 z)

Ext. Ola 2 (6 z)

Diag+Piloto (3 z)

Ext. Catalunya

Diag+Piloto NNSS Aragón

Ext. Andalucía

Piloto compromiso 

META

Atención

Incidentes

imprevistos

Fórmula 1

Atención

Incidentes

imprevistos

NABLA

Puesta en 
servicio 
nuevas 
instalaciones

Diag+Piloto

Extensión Aragón

Diagnóstico Piloto

Extensión Catalunya

Extensión Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 1 (5 z)

Ext. Ola 2 (6 z)

Diag+Piloto (3 z)

Ext. Catalunya

Diag+Piloto NNSS Aragón

Ext. Andalucía

Piloto compromiso 

META

Atención

Incidentes

imprevistos

Fórmula 1

Atención

Incidentes

imprevistos

NABLA

Puesta en 
servicio 
nuevas 
instalaciones

Diag+Piloto

Extensión Aragón

Diagnóstico Piloto

Extensión Catalunya

Extensión Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 1 (5 z)

Ext. Ola 2 (6 z)

Diag+Piloto (3 z)

Ext. Catalunya

Diag+Piloto NNSS Aragón

Ext. Andalucía

Piloto compromiso 

META

Atención

Incidentes

imprevistos

Fórmula 1

Atención

Incidentes

imprevistos

NABLA

Puesta en 
servicio 
nuevas 
instalaciones

Diag+Piloto

Extensión Aragón

Diagnóstico Piloto

Extensión Catalunya

Extensión Andalucía

Extensión Balears

Extensión Canarias

Ext. Ola 1 (5 z)

Ext. Ola 2 (6 z)

Diag+Piloto (3 z)

Ext. Catalunya

Diag+Piloto NNSS Aragón

Ext. Andalucía

Piloto compromiso 

Gemba Kaizen Extensión

Organización

Procedimientos : Incorporación de 

las palancas en los procedimientos

Sistemas: Incorporación de nuevas 

funcionalidades.
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TiC:t@c : Eliminación sistemática del MUDA  

Mediante un proceso de mejora continua se analizan en todos los niveles nuestras 

actuaciones, las causas raíces de los problemas detectados y la puesta en práctica de 

acciones de mejora (procedimientos).

Los sistemas, procedimientos y la organización están orientados a la eliminación de los 

MUDA en todos los niveles.

Reunión Semanal  con contratistas 

encargo obras

Reunión Mensual seguimiento con 
contratistas/Ingenierías

Seguimiento semanal fuera de plazo 

Coordinadores de UOT (NN.SS. / 

Explotación)

Seguimiento diario pendientes 

Técnicos (NN.SS. / Explotación)
1

2

3

4

Reunión Mensual Seguimiento 

Zona
5

TÉCNICOS

Explotación:

Incidentes

NNSS:

Atención 

peticiones y 

nuevas 

instalaciones

Seguimiento de 

actuaciones

Indicadores 

(KPI)

Priorización

de

problemas

Análisis de 

causas raíces

Acciones de 

mejora

Plan

Acciones

mejora

Seguimiento de 

acciones y 

resultados
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TiC:t@c : Value Stream Map

CAT
Cliente Restablecimiento 

del suministro

Brigada Desplaz. 1ª Man.CCBT ReposiciónDisparo de 

cabecera

CCMT

2ª Man.

Tiempo 

de aviso

Tiempo de 

1ª maniobra

Tiempo de 

2ª maniobra Tiempo de 

Actuación

Sistemas:

ÅÚnico para la gestión de los procesos SDE 

ÅVisión del proceso desde inicio a fin.

ÅIndicadores (KPI) y el desempeño de todos los 

participantes en el proceso.

ÅInformación para análisis de causas raíces.

Procedimientos:

ÅDescriben la participación de cada participante 

en el proceso.

ÅEncadenan de forma continua el desempeño 

de los participantes.

Organización:

ÅProcesos: lideran los flujos según las 

necesidades de los clientes. 

ÅMultitud de participantes propios y contratistas.

ÅUnidad que marca el ritmo del proceso 

(Pacemaker): centro de control (averías), 

técnico en NNSS.

Atención Incidentes

Nuevos suministros

At. Comercial

V: 34.102T:

Recoge los datos del 

cliente

AA1 At. Comercial

V: 34.102T:

Recoge los datos del 

cliente

AA1

At. Comercial

V: T:

Se espera a recibir la 

documentación correcta. 

No se abre solicitud.

AA3 At. Comercial

V: T:

Se espera a recibir la 

documentación correcta. 

No se abre solicitud.

AA3
At. Comercial

V: 24.212T:

SCE

Resuelve análisis 

técnico en SCE como 

“envío a GOM para ET”

AA8 At. Comercial

V: 24.212T:

SCE

Resuelve análisis 

técnico en SCE como 

“envío a GOM para ET”

AA8

Cliente

At. Comercial

V: 34.102T:

SCE

Abre solicitud en SCE.

AA4 At. Comercial

V: 34.102T:

SCE

Abre solicitud en SCE.

AA4

At. Comercial

V:T:

Entrega al cliente 

Checklist

documentación 

necesaria 

AA2 At. Comercial

V:T:

Entrega al cliente 

Checklist

documentación 

necesaria 

AA2

¿Datos de la 

solicitud 

correctos / 

completos?

Sí

No

¿Cumple 

parámetros 

simplificada 

PdS?

Sí (29%)

No (71%)
At. Comercial

V: 9.890T:

SCE

Resuelve Análisis 

técnico en SCE como 

obra PDS según 

corresponda. IO_9

AA5 At. Comercial

V: 9.890T:

SCE

Resuelve Análisis 

técnico en SCE como 

obra PDS según 

corresponda. IO_9

AA5

Solicitud

finalizada

Justificante de la 

solicitud (SCE) y 

documentación 

asociada a NNSS

At. Comercial

V: 9.890T: 

SCE

Entrega a cliente carta 

respuesta solicitud para 

contratar en PdS

(preferentemente) o en 

otros canales

AA7 At. Comercial

V: 9.890T: 

SCE

Entrega a cliente carta 

respuesta solicitud para 

contratar en PdS

(preferentemente) o en 

otros canales

AA7

At. Comercial

V: 24.212T: 

SCE

Entrega a cliente 

justificante solicitud.

AA9 At. Comercial

V: 24.212T: 

SCE

Entrega a cliente 

justificante solicitud.

AA9

En 2006 entraron 

(en Llobregat) el 

66% de las 

solicitudes por 

Oficina Comercial
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TiC:t@c : Sistema productivo pulsante

POA

NECESIDADES 
RED

PAGO 

CLIENTE

PROYECTO PERMISOS OBRAS PUESTA EN 

MARCHA
capacidad limite

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA A)

PLAZOS 
LEGALES 

COMPROMISO

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, y 

trabajo laminado por familia

FAMILIA

A

B

C

D

E

F

Planificación conjunta entre 

NNSS y Explotación, trabajo 

laminado por familia y 

revisión del estado de las 

obras en marcha

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA B)

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA C)

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA D)

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA E)

< PLAZO OBJETIVO 

(FAMILIA F)

capacidad limite capacidad limite capacidad limite

EXPLOTACION

NNSS

PULSACION 

CONTINUA

CAT

Cliente Restablecimiento del 

suministro

Brigada Desplaz. 1ª Man.CCBT ReposiciónDisparo de 

cabecera

CCMT

2ª Man.

Tiem

po de 

aviso

Tiempo 

de 1ª 

maniobr

a

Tiempo 

de 2ª 

maniobr

a

Tiempo 

de 

Actuaci

ón

Los sistemas, procedimientos y la 

organización de Endesa son los 

elementos básicos para conseguir 

dar respuesta a la demanda de 

nuestros clientes de forma pulsante 

con sus necesidades:

ÅAdecuando nuestra capacidad: 

Previsión , concentración 

C.Control, externalización, etc.

ÅAtemperando la demanda:

ÅReduciendo averías

ÅCompromiso de plazos 

adecuados a la necesidad del 

cliente.

ÅReduciendo el MUDA mediante la 

mejora continua: Medición, 

seguimiento y acción de mejora.

ÅEstandarizando con las mejores 

prácticas. 

% de obras de 

NN.SS. 

ejecutadas en 

plazo*

88%

2003

98%

2004

98%

2005
15 3 4

Atención Incidentes

Nuevos suministros

Número peticiones al mes
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TiC:t@c : 5S

Entrada 

solicitudes

Estudios 

ptes. de 

revisar

Obra 

autorizada

/ pago 

cliente

Salida 

Contratista

Pte. 

Cliente 

(*)

Pte. Facturar

En ejecución 

(*)

Pte. 

certificaciónPdte. 

Proyecto

Pdte. 

Permiso

Seiri (Clasificar), Seiton (Ordenar), Seiso ( Limpieza), Seiketsu  (Estandarizar) y Shitsuke (Disciplina).

5S: Permite trabajar eliminando al máximo los mudas transporte y movimientos incrementando la 

seguridad y los tiempos de respuesta:

Sistemas:

ÅBiblioteca única de los procedimientos actualizados con fácil 

acceso a través de intranet: Clasifica, ordena, estandariza y 

disciplina, de fácil el acceso por parte de cualquier persona de 

la organización.

ÅBase de datos de explotación que replica todas las 

instalaciones de la red, posición de los clientes (PCR), 

situación de los incidentes, etc., por lo que producen orden y 

limpieza en el uso de la información.   

Procedimientos y normas técnicas:

ÅEstandarizan y disciplinan la forma de actuar de todos los 

componentes de la organización.

Ejemplos:  

ÅEstandarización y control de los materiales y equipos que 

tienen que llevar los coches de intervención.

ÅOrganización de la mesa y archivos de los técnicos de NNSS 

y explotación.
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TiC:t@c : QFD 

(Quality Function Deployment)

QFD: Metodología para asegurar la calidad de los productos desde la primera fase (diseño)

Planificación

Explotación

NN.SS.

ñInputò para dise¶o 

de red

Sistemas SDE con información de:

ÅCaracterísticas técnicas, esquema unifilar ortogonal, cartografia y 

de consumo de los clientes (PCR) de toda la red. 

ÅSituación real de la red (puntos de riesgo, incidentes, 

saturaciones, etc.).

ÅCausas de los incidentes y averías.

ÅPLAMET: Permite estudiar y analizar la mejor solución para 

conectar nuevos elementos.

Procedimientos:

ÅDetallan como tienen que hacerse los nuevos elementos que se 

incorporan a la red.

ÅIndican la mejor forma de diseñar los nuevos elementos.

Organización:

ÅCoordinación entre las distintas unidades para diseñar un nuevo 

elemento: Planificación, Explotación y NNSS.

ÅContratos contratistas especifican y controlan la calidad de los 

trabajos.

ÅTécnico es el responsable de las instalaciones de la red y de su 

correcto comportamiento en una área geográfica.
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TiC:t@c : TPM 

(Total Productive Maintenance)

TPM: Orientación al mantenimiento para minimizar las paradas por averías

Sistemas con información:

ÅUnificada a todos los niveles de la situación real de la red y los incidentes 

que se están produciendo.

ÅPara analizar sus causas raíces de los problemas.

ÅGammas de mantenimiento y los defectos encontrados en las revisiones.

Procedimientos:

ÅOperación. 

ÅMantenimiento correctivo.

ÅAnálisis de los incidentes: Fonocoenferecias, Videoconferencias, 

reuniones de seguimiento.

ÅContratos evalúan el desempeño de los contratistas en los tiempos de 

ejecución de las averías.

ÅMETA (aplicación Lean en tiempos resolución incidentes: 141 acciones.

Organización:

ÅTiempo real: CAT, Centros de control unificados, coordinación a nivel 

zonal, operación a cargo de contratistas.

ÅAnalistas de explotación.

ÅTécnico responsable de las instalaciones de la red y de su correcto 

comportamiento en una área geográfica. 
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TiC:t@c : Kanban 

Kanban: sistema automático de la producción para seguir las variaciones de la demanda de 

forma autorregulada

 

Referencia: 0001233659   Nivel tensión: BT   Estado: ACTIVO   
 

Descripción   

Tipo:  AVERIA   

Causa:    

 

Responsabilidad:  

Fuerza Mayor: No  
  

Fechas   

Inicio:    03/10/06 12:56   

Asignación Recurso:    03/10/06 13:05   

Localización:     

Inicio Reparación:     

Fin Afectación:     

Previsión de Resolución:    03/10/06 15:01   
  

Dirección de red origen   

Línea 

AT  
Subestación  Parque  Línea MT  CD  Cuadro  

Línea 

BT  

    CASARES       SABINILLAS    63320    01    04     

Afectación   

   Máxima  Actual     

 Clientes    10    10    

 Clientes singulares    0    0    

 CDs    1    1    

 Potencia contratada (KW)    58    58    

 Potencia instalada (KVA)    58    58      

Observaciones   

AICAT:  

 Interrupción por avería en la red eléctrica  

 
CC:  

 610771622: ACOMETIDA ROTA C/MARIA TERESA N17  

  
 

Poblaciones afectadas:   
 

  Municipio    Población   NºClientes    NºCli.Sing    

 -   Manilva   -   MANILVA  10  0       

 

Tipo Obra

Técnico Datos Cliente Obra Endesa Trabajos Endesa Total general

F. Sanz Nº Obras/Trabajos 14 6 4 24

Promedio de Días Contador 26 13 16 21

Promedio de Días Naturales 163 187 211 177

Técnico Fecha Acept. Oferta Cod Solicitud Estado Solicitud Días Contador Días Naturales Tipo Obra

F. Sanz 18/10/2005 243247 OFERTA ACEPTADA CLIENTE0 325 Trabajos Endesa

F. Sanz 18/10/2005 245718 OFERTA ACEPTADA CLIENTE0 325 Trabajos Endesa

F. Sanz 31/05/2006 337455 EJEC TRABAJOS 44 100 Trabajos Endesa

F. Sanz 08/06/2006 305204 EJEC TRABAJOS 21 92 Trabajos Endesa

F. Sanz 10/03/2005 224912 OFERTA ACEPTADA CLIENTE0 547 Obra Endesa

F. Sanz 27/01/2006 310974 OFERTA ACEPTADA CLIENTE0 224 Obra Endesa

F. Sanz 11/05/2006 301465 EJEC TRABAJOS 21 120 Obra Endesa

F. Sanz 05/06/2006 338044 EJEC TRABAJOS 29 95 Obra Endesa

F. Sanz 20/06/2006 289051 OBRA AUTORIZADA 18 80 Obra Endesa

F. Sanz 14/07/2006 340987 EJEC TRABAJOS 12 56 Obra Endesa

F. Sanz 15/12/2005 275913 OBRA AUTORIZADA 19 267 Cliente

F. Sanz 15/12/2005 285325 OBRA AUTORIZADA 19 267 Cliente

F. Sanz 24/01/2006 299836 EJEC TRABAJOS 23 227 Cliente

F. Sanz 14/02/2006 307064 EJEC TRABAJOS 50 206 Cliente

F. Sanz 24/02/2006 317168 EJEC TRABAJOS 66 196 Cliente

F. Sanz 27/03/2006 312132 OBRA AUTORIZADA 17 165 Cliente

F. Sanz 03/04/2006 288254 OBRA AUTORIZADA 17 158 Cliente

F. Sanz 04/04/2006 332974 EJEC TRABAJOS 20 157 Cliente

F. Sanz 06/04/2006 299622 EJEC TRABAJOS 38 155 Cliente

F. Sanz 07/04/2006 319570 OBRA AUTORIZADA 17 154 Cliente

F. Sanz 25/05/2006 323796 OBRA AUTORIZADA 21 106 Cliente

F. Sanz 05/06/2006 342097 EJEC TRABAJOS 24 95 Cliente

F. Sanz 21/06/2006 359441 OBRA AUTORIZADA 22 79 Cliente

F. Sanz 20/07/2006 363038 EJEC TRABAJOS 13 50 Cliente

F. Sanz

OBRAS EN EJECUCIÓN

Ago-06

Sistemas:

ÅAverías:  Aportan a todos los niveles  información en tiempo real de los incidentes activos 
y su estado: unidades movilizadas, tiempos de movilización, clientes afectados, 
comentarios de situación, etc.

ÅMETEOLOGICA: previsión metereológica vinculada a la red.

ÅNNSS: información de todas las peticiones en curso detallando su estado (situación, 
plazos transcurridos, etc.) y proporcionando un listado de pendientes por técnico, UOT, 
zona, etc. 

Procedimientos:

ÅExplotación: detallan los roles de actuación en tiempo real de todos implicados en un 
incidente. 

ÅNNSS: NABLA compromiso de plazo de respuesta al cliente 81 acciones, se trabaja en 
función de la situación de peticiones pendientes y los tiempos de respuesta requeridos y 
planificados. 

ÅContratistas: Los contratos especifican los tiempos de actuación en las averías y los 
plazos de ejecución de NNSS.

Organización Pacemaker:

ÅAverías: Centro de control es el pacemaker, controla los incidentes activos y la asignación 
de recursos (Tack time), los contratistas proporcionan los recursos necesarios , la zona 
coordina: p.e. se preparan con tiempo la atención a fenómenos metereológicos críticos.

ÅNNSS: Los técnicos de NNSS marcan el tack-time en función de los pendientes, se 
acuerda con los contratistas los plazos de ejecución en función de la legislación y los 
compromisos con el cliente.

DuraciónDescendentedetallesEnWDC
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Dirección por Políticas

Preparación proceso 

producción (3P)

Operario y Equipo

Estandarización

ÅLos procedimientos y normas de Endesa estandarizan la forma de actuar de todas 
las personas y unidades implicadas.

ÅLos procesos de mejora continua y comunicación entre unidades mejora 
constantemente los estándares.

ÅLos sistemas conducen la actuación según los estándares y posibilitan la mejora 
continua.

ÅGestión de contratistas mediante baremos, normas y seguimiento del desempeño.

Los equipos de Endesa se forman en un entorno organizativo:

ÅZonas y territorios que gestionan el día a día  

ÅProcesos que estandarizan las mejores prácticas a partir de un sistema de mejora 
continua.

ÅCentros de control unificados.

ÅElevado índice de externalización: equipos  de contratista que operan en el terreno

Integración del diseño y del proceso productivo:

ÅNormas técnicas de diseño.

ÅProcedimientos de actuación.

ÅDiseño de la red futura (planificación) y adaptación del crecimiento en función de los 
NNSS . 

ÅAnálisis y redefinición anual de los objetivos estratégicos de Endesa.

ÅFijación de objetivos individuales en función de los objetivos estratégicos, basados 
en indicadores del desempeño, sistema de retribución variable.

ÅSistema de contratos con remuneración en función de su desempeño (alineado con 
los objetivos de Endesa)

TiC:t@c : Pilares de la metodología Lean
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TiC:t@c : Pilares de la metodología Lean

Just

In

time

One

Piece

Flow

Pull

Takt

Time

Jidoka
Calidad construida dentro 

del mismo proceso.

Heijunka
Producción equilibrada

Poka Yoke: verificación de la anomalía en el mismo momento en que se produce el 
suceso. Endesa se basa en:

ÅNormas técnicas adecuadas que se modifican en función de la mejora continua.

ÅSeguimiento en tiempo real lo que pasa:

ÅAverías: Centro de Control unificado, supervisión zona en tiempo real.

ÅNNSS: reuniones semanales con contratistas de seguimiento obras.

En el proceso de resolución de averías las empresas eléctricas están obligadas a 
trabajar en Just in Time, solo la eliminación de MUDA y la mejora continua les 
permite mejorar su respuesta. 

El centro de Control unificado es el Pacemaker que establece el sistema Pull y 
marca el Takt Time a todas las unidades participantes.

En el proceso de atención de NNSS los técnicos de NNSS son los pacemaker, el 
sistema Pull se establece mediante el seguimiento de pendientes y el encargo 
semanal de las obras a los contratistas.    

Atención averías:

ÅPrevisión frente a fenómenos metereológicos.

ÅCentro de control unificado y flexible.

ÅContratistas con recursos flexible.

NNSS:

ÅPlanificación de trabajos conjunta NNSS y explotación.

ÅDecisiones en tiempo real en función de la situación (seguimiento semanal) 


