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: Quienes son nuestros clientes: 20 millones de personas que conforman empresas,
Clientes organismos y particulares que estan conectados a nuestra red de Distribucion en
las autonomias donde operamos (principalmente en Andalucia, Aragén,
Baleares, Canarias y Cataluiia).

Que guieren nuestros clientes: Servicio técnico adecuado
A Continuidad y fiabilidad del suministro eléctrico las 8760 horas del afio.

Calidad de onda: Utilizar el suministro sin inconvenientes.

A
A Precisidon y claridad en la facturacion y cobro del servicio.
A

Facilidad y rapidez de resolucién cuando tienen un problema:

A Informacidn precisa y veraz duracion de una falta de suministro.
A Solucion a problemas de facturacién

A Solucion a problemas en el cobro: Cortes y reconexiones.

A

Solucién a problemas con el sistema de contaje: revisiones, anomalias,
fraude.

Facilidad, rapidez en la resolucién e informacion en las transacciones que
realizan con nosotros:

A Nuevo suministro

A Contratacion o modificaciéon de su suministro.
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ﬁ
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- Nuevos \ Eyplotacion de la Red :
Planificacion Suminist Cliente
de Red ros Gestion de Desarrollo Sy
(NN.SS.)/ laRed de la Red Medida/
QoS
Funciones A Disefio de la A Contestacion AOperacién delaredy A Lectura,
de cada redy de solicitudes ejecucion de actitudes facturacion,
proceso priorizacion  de NN.SS.y diversas sobre la misma cobroy
de ejecucionde  (mantenimiento correctivo y atencion a
actuaciones obras preventivo y obras de clientes
asociadas infraestructuras de
o explotacion)
Objetivo de R pantabilidad A Satisfaccion A Calidad del suministro A Eficiencia y

negocio de la

inversion

del cliente A FEficiencia

A Desarrollo

de lared

satisfaccion
del cliente
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AModelo operativo fundamentado en tres pilares:
procedimientos, sistemas y organizacion

Alnterrelacion estrecha de los tres pilares

AOptimizacién y perfeccionamiento del modelo de

Endesa Red realizado en paralelo en los tres pilares
e o
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Retos de Endesa Red ~=-—
una empresa de distribucion de electricidad
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Demanda Presion en costes
creciente
Ingresos tarifarios N
Mas consumo unitario decrecientes que \ 9
y mas clientes, tanto incentivan la eficiencia e
a nivel residencial °e

como industrial;
crecimiento superior a
la media europea

Nuevas exigencias
de calidad

Regulacion méas
estricta (introduccion
de penalizaciones) y
demanda creciente de
los clientes

Concienciacion
social y
medioambiental

Preocupacion creciente
por la seguridad en el
trabajo, el desarrollo
sosteni bl e

é
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Endesa Red para hacer frente a estos retos es la pionera (2003)
de | a aplicacion de |l a metodol ogi

con el modelo Tic:t@c

- Tiepi (calidad) + Eliminacion del muda
{TIC‘CIssptlecala }{Iean.(desperdicios},
Y 7
\'7\ T‘ICt@C powered byl | ea

NS

Ry /) N — y
~— t@c TAC i referencia médica: analisis en\
profundidad en busca de mejoras
@ . Apoyo en tecnologia y
_ sistemas propios Y
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Control del Proceso (unidades propias, otros contratistas)

. Recepcion Gestion Ejecucion
Servicios CANAL DE ENTRADA UNIDADES ENDESA CONTRATAS, BRIGADAS
L. CAT PdS Oficinas o Contratistas PdS brigadas Ingenierj
Técnicos Comerciale§/20nas Territorio C. Conty/ e propias  Otros
T | I I =1 —

| B pEEmEs @BLA: Reduccién del tiempo de respuesta a las nuevas peticiones

2 | 2 conexion Red <—f i e o ' ' — ————

S -onexion ke NABLA: Reduccidon del tiempo de puesta en servicio de nuevas instalaciones j
con | 3 Alta f / ‘/ ‘/ «‘
tra )
ta |4 B2 v | v | Vv v v
cion

5. Modificacion / ‘/ ‘/ ‘/ ‘/
Con
trol | 6-Adec. equipos J J (
Medi
da 7. Adec. Potencia J « J
Im | g corte J J / /
pa
. v I v |V v
9. Reconexion

Lec
tura | 10- Lectura J / J

Inc. | 11. Imprevistos META: Reduccion del tiempo de afectacion del suministro, mejora Tiepi Imprevisto
T T > |

-

Red I i — s I | Z ]
12. Programados Férmula 1: Reduccion del tiempo de afectacion del suministro, mejora Tiepi programado

Inc. | 13. verificaciones / / J J

Medi

da | 14. Anomalias J

Fraudes J J «
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2003 2004 2005 2006 2007

Formacion Formacion )

META Diagnosy Piloto )

Extension >

Manten. Catalunya /
Correctivo L ST >

Andaluma

Reduccion = \
., xtension Balears )

afectacion

incidentes Extension Canarias>

Extensién
Aragon

Férmula 1

Reduccion
SI?)%E’%%Oa{]dOS Ext. Ola 12 zonas >

Diag+Pil

oto

NABLA Diag+Piloto NNSS >

A Diag+Piloto >
NNSS e o)

Reduccion Extensio >
tiempo
esperaj Piloto Compromipo >
informacién

Mejora Flujo >

Optimizacion
recursos
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_ \ P Afectaciones AT :
AT : 100-500 Km Centrales _.1 r-@.l cec.
b Huecos de tension. V]
ER AT/MT Averias.
Clientes Afectaciones MT:
residenciales ﬁ Int. cabecera - ~{o.3 seq.
comercios Reenganches rapidos (50%). (i

= =1 minuta
Industrias Reenganches lentos (25%) 0 7
MT : 10-50 Km |
Reenganches ~ | ¥ minutos
W
manuales (12,5%)
§i Pto. frontera
Averias (12,5%):

12 maniobra.
22 maniobra.
Localizacion.

Reparacion.

Afectaciones BT : Localizacion y
reparacion
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Restablecimiento
del suministro

Cliente
CAT

Disparo de CCBT Brigada Desplaz. 12 Man. 22 Man. Reposicion
cabecera

CCMT
: Tiempo de _
Tiempo Tiempo de oa Tiempo de
de aviso . 12 maniobra >maniobra Actuacion .
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Eu Esquema de las etapas de reposicion==--
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endesared de una averia MT/MT

Potencia afectada
Porcentaje de la potencia de las lineas

100%-= 5.720 KVA 100% 100% 100%
57%
28%
21%
14%
7%
!
1
12 Etapa 52 Etapa 62 Etapa i
1

A 4
A

) 4
\ 4
m—pm e ————

1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
22 Etapa : 32 Etapa :4a Etapa:
1 1 1
1 1 1
1 1 r

e E e —————— - -

—

Cada incidente de MT/MT puede llegar a tener varias etapas de
reposicion en funcion de los resultados de las maniobras.
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endesared
—=——%>  Restablecimiento . O\
Cliente Vwministro AFuerte
implicacion: La
— ACIUACIE mayoria de las

Deteccién Despacho ctuacion palancas han sido

ideas propuestas

N por las personas

CAT!? cc? Zona de Red? de las zonas.

ADifusiéon:Se han
extendido las

palancas (mejores
practicas) entre

las zonas en
funcion de su

idoneidad.

A - Topologia Eléctrica i (1)

B - Gestidon de Recursos Externos i (16)

C - Coordinacion Recursos i (28)

D - Acceso Cartografiai (6)

E - Movilizacion de Recursos i (21)

F - Dotaciéon de Recursos Adicionales i (4)

POO——

\ G - Gestién de Recursos Propios i (10) /

4 N

H- Comunicacién i (7)

I- Activacion Resolucién i (20)
Palancas del J- Control de Calidad i (3)
Diagnéstico K- Seguimiento i (10)

L- Tecnologia i (4)

(141) M- Culturai (5)

N- Comunicacion Cliente i (3)
ko- Reduccién de Incidentes i 9/

14
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El objetivo perseguido por META es la mejora en la forma de actuacion de la organizacion frente a los
eventos que se producen , una forma de visualizarlo es mediante curvas estadisticas de distribuciéon de
tiempos ( densidad de probabilidad de ocurrencia , tiempo ) .

Dentro de los resultados obtenidos es tanto o0 mas importante la reducciéon de tiempos largos ( colas )
como la mejora del valor medio.

En el siguiente cuadro se representan las curvas de distribucion de tiempos de los incidentes de MT/MT
para la primera maniobra con EI (equipo de intervencion) en la zona del Llobregat

Densidad de Probabilidad
1

Prob. de
no ser
superado

2004

Estas curvas reflejan formas de
actuacion distintas entre los dos
periodos, observandose que hay
una mejora notoria de la
dispersion de tiempos en el afio
2004 Al eano con
periodo No Lean del 2003.

res

2003

2 e e P e Pl AR P P P B g

Tiempo (minutos)
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en condiciones equivalentes
endesared 9
Mejora 2005 respecto 2004
L] Valorafio
52,3% mmmm Objetivo del afio
Mejora respecto situacién inicial
: Valor global
27,5%
24,9% 25,1% 25,10%

15,0%  15,0% 15%

12,1%

13,7%

14%

Endesa Red Aragoén Baleares Canarias Catalufia Sur
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Eu Formula 1: Flujo del Proceso de los trabajos <

N
endesared programados
Identificacion de
Elemento averiado
ke Disefo > Ejecucién
MBrig.Trabajos
MRevisiones
.Nue\{q Confirmacién
Planificacion de
Red
ANSS A CC (proceso
automatico)
Invalidacion
Planificacion y -
Mejoras de Red Ap|a2amlent0
: Denegacion / Anulacion Y

AExplotacion Etapas con impacto en TIEPI

AEI proceso de desarrollo de un Descargo consta de muchos subprocesos
ACada uno de ellos involucra a diferentes Areas, Departamentos y personas de la organizacion

ASe agrupan los diferentes subprocesos en dos etapas diferenciadas:
A Disefio: Se determina como seréa el descargo para realizar el trabajo programado.
A Ejecucion: la Preparacion inmediata (el mismo dia o el dia anterior), y la ejecucion del descargo
propiamente dicha

Instituto Lean Management T/
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Formula 1: Resumen de actuaciones (SMED) ™"

Fase de disefio

Fase de ejecucion

Confir-
macion

O>»0—-—XCOM®M

=
<]

>0 —-—0m<Z

Entrada en Boxes:

En general no se

hacen descargos,
sino en excepciones

NNSS y Explotacion
deben planificar
conjuntamente sus
trabajos en la red
para aprovechar los
descargos

El Solicitante del
Descargo
minimiza la
afectacion:
Andecuando la
topologia
segmentando la
red

Analizando y
estudiando
alternativas para
la realizacion del
trabajo.
MDeterminando la
duracién prevista.

Estandarizacion
de los criterios de
disefo.
Estandarizacion
de la duracién del
descargo

Anterventor de
descargos (Jefe
de Instalacion)
cuestiona la
necesidad y el

disefio del trabajo.

especialmente los
de TIEPI alto.

Revisiony
aprobacion de los
descargos con
una aportacion de
tiepi alto

Aeedback a los
solicitantes para

compartir criterios.

El CCMT proactivo
en corregir y
recomendar

cambios en las
solicitudes:

Arecursos necesarios
Adisefio topoldgico
Ahorarios

Duracion
establecida de
antemano.
Utilizacion de un
nimero adecuado
de operarios para
reducir el tiempo de
afectacion

Utilizacion de
recursos externos,
como GE vy TeT:
Criterios

Preparacion y
coordinacion:

A os equipos sobre
el terreno deben
tener previsto de
antemano
materiales,
herramientas, etc.
MMinimizar la
pérdidas de tiempo.

_—

| Mejora continua

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

Almeria [ ] T6%
Badajoz || 52
Balears | — “65%

Cadiz || 67% / \
Cordoba ] -56% ASe ha conseguido
Girona | -22% una reduccion del
Granada ] -68% °6% en el TIEP
Huelva 8% medio por descargo
) en 2005 respecto a
Jaén [l 0% 2004.

Malaga [ -50% \_ -
Sevilla i 50%
Vallés | 55%
Media Endesa F1 |l 56%

Instituto Lean Management (e




Eu NABLA Flujo de Valor de NNSS =
‘ y construccion de nueva red

S ovee ") %
>, < > / \
A A P6 Al proceso es complejo:

AGran cantidad de trabajos

endesared
ATENCION SOLICITUDES

ESTUDIO TECNICO

Solicitud

Alta SCE - Inicio Gestion ' Estudio
NN-SS Peloo Estudios Fewdio Tecnico Aviuchas fases y esperas
ACni en SCE
Técnico 1€cnicos en GOM entre fases.
OBRAS
= Pendiente Aviuchos intervinientes

Cliente

ML~ RN v MELAEL . )

propios, contratados y
terceros:

Arécnicos.

Aadministrativos

Autorizacion Obtenuon .,
Trabajo y Sol. Devolucién Inicio Permisos Ca_-rta Client  Marcar Puest Angenlerlas.
Pago cliente ingenieria Planosa Gestion aviso e OK Obra y uesta en ]
técnico  Permisos cliente obra  emision marcha Kontratistas.
elecut O.T. AOrganismos

able
Explotacion
- PLANOS
.”'"';;é

A A: El A E2 ‘ E3 A: E4 A

., . o, Marcar
Aprobacién  Sol. Devolucién Inicio Obtencion Obray Puesta en
POA ingenieria Planos a Gestion Permisos emisin marcha
técnico Permisos oT

Instituto Lean Management
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E.u NABLA: Ejes de actuacion ejecucion obras.
endesared

Definicionde | 2 oo
estandares de | |
— | procesoy |||HHHH||"| Optimizacion del
actividad flujo de
81 palancas |n|iHIiiHiiliiilliilliﬂﬂHHHH actividades
(Son un listado exhaustivo
. ., ‘ ||| PERMSOS OFCAES
Algunas son generales zr'ir;%coac'on y g um1|||!|||!||!m1|||”|||!||m}um!u!ummnumuH”nuu!nu!u!m [ o il
y otras particulares) conjunto NNSS / ‘S o |i||ﬂ|||i|||i|Iim‘unihununuiu|i||iI|||i||i|||i|||‘u||ii||i|||i||\||||||||..i'::im.::3::::::!:::i:::i5::?:::?:::?.';
Explotacion S
()
°
Reduccion %
de [a N Enc.argo CCJ Reuniones
variabilidad laminado en © semanales
— | delas pequefios lotes g conjuntas de
actividades atendiendo a las o~ e . encargo y
(40%) necesidades ™ — o seguimiento con
o contratistas
-8 1:AM\LIAE}
5| e— =
Reduccion . = Van Ve men
Seguimiento y @© &
del plazo de 0 = e
. iy | control de plazos ol » :
ejecucion desempefio © ==
del 50% 3(/3 ti6 P .I c ~—— = Herramienta de
estionvisua _‘,:5 ) i L L seguimiento con
© =} S alarmas en caso
7] e de incumplimiento
Organizacién del g '
gar S
trabajo Yy a2
adecuacion de =
las capacidades ©
e}
5 Sistema de
£ trabajo y
Reduccioén Gestion activa de \© seguimiento en
delos los plazos de © base a
| tiemposde concesion de W plendlentes,f
ciclo : . alarmas y fuera
estandar Ilcenglas y de plazo
permisos
(10%) \
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Eu NABLA Resultados: Indicador del tiempo ae sy s

respuesta responsabilidad Endesa
endesared

Pendiente Cliente OBRAS Y PUESTAE
> PROYECTO > > PERMISOS ‘> MARCHA

' > P& 4+—> )\ € »
A N1 A N2 A'\BA N4 A N5a ANSC N6 A

LLOBREGAT NNSS

MALAGA EXPL.

., o -,
) N} N} S N} S S S S
& o < . < S & &S  >
N & @@ NS ¥

62
VALLES- MARESME NNSS - 73, 3 3 Y
94 \ 46%
O & ) e} ) o () © .
68 RO O S Q9 NN
N ) oI X & < .
60 58 59 51 a7 S (\0 & QQQI ‘\é’o ({\fb. 'b\'o on@ S ’0@

LLEIDA NNSS

:

N

Y
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N Principios basicos

endesared
& :
Mejorar la
Y7
@@ﬁg atencic’)n al cliente

Dinero reduciendo:

Necesidad de Espacio
esfuerzo

humano

Equipos grandes

Un solo objetivo: SIN DESPERDICIO

Material de Galgano

Instituto Lean Management 4




\.'TLeanSummit
T S
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TRABAJO = VALOR ANADIDO + PERDIDAS

Incrementa

Trabajo de Aquella parte del s
. = oAl Trabajo por la que ’
Pérdidas  Valor Anadido I i Iorsegssteelsay

»»qulspuesto a pagar calidad

NTodo el tiempo gque se¢ ¢
Producto se anade a su Coste, pero no
Necesariamente a su Val c

Henry Royce, Cofundador de Rolls Royce

Instituto Lean Management
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Fluidez /
eficiencia / eficacia

Sistema Productivo Pulsante

Cadencia

Materiales
mercado

Maquinas
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Proyecto de mejora: Elementos principales ===

"

endesared

AAmbito de actuacion y dimension: Definicion teniendo en cuenta su conveniencia
a partir de los objetivos estratégicos de la empresa y las necesidades del cliente,
determinacion de las unidades implicadas y dimension territorial.

AProceso:

/ALiderazgo de la \

AConocimiento del flujo global del proceso y de cada unidad participante desde la alta direccion.

perspectiva del cliente : Actuacion de todos los participes como un equipo

coordinado que da servicio al cliente. AMetodologia
utilizada en la

gestion de mejora.

AConocimiento tanto de la actuacion global como de cada unidad implicada:

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

seguimiento.

ADeterminacion y medicion de los parametros que miden el desempefio:
Globales y parciales.

AObjetivos: Determinacion de objetivos globales y parciales dirigidos a la satisfaccion

del cliente dentro de la estrategia de la empresa. AProcedimientos

operativos y

AProceso de cambio: Implementacion mediante un plan de accion estructurado, mejores practicas.

priorizado y planificado.

AExpectativas y
creenciaen la
mejora.

Almplicacion y motivacion de todos los actores hacia la consecucion de los objetivos
de mejora:

ACambio en todos los niveles desde la alta direccién hasta el Gltimo operario tanto
propio como contratado. Almplicacion
actores en la
implantacion de
una cultura de

mejora continua.

\_ J

28

AConfianza de todos los implicados:
AMlotivacion por la obtencion de resultados parciales y finales.

AConfianza en que todas las unidades actGian conjuntamente como un
equipo hacia un fin comun.

AResultado final: Proceso en mejora continua hacia la satisfaccion del cliente
dentro la estrategia de Endesa.
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E\‘ Proyecto de mejora: Fases del proceso ™
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endesared

Avaluacion, determinacion y planificacién del proceso a seguir en funcién de:

AConveniencia y prioridad dentro de la estrategia de Endesa
ADimensién: Unidades implicadas centrales, territoriales, zonas.
Alnterrelacion entre las unidades.
Alndicadores de gestion existentes.
AProcedimientos existentes.

Miagndstico en una o varias zonas para determinar:
ASituacion y variabilidad del proceso entre zonas y territorios.
AFlujo del proceso.

AParametros principales que describen el proceso: Indicadores necesarios e informacion
existente.

AProblemas principales detectados y causas raices de los mismos.
AOportunidades de mejora y vision de los objetivos a conseguir.

Ailoto en una o varias zonas para determinar:
APlan de accion de mejoras para materializar las oportunidades de mejora.
AFijacion de estandares y objetivos especificos.
ASistematica y herramientas de seguimiento.

Axtension atoda Endesa Red:
AAplicacién a todas las zonas y unidades implicadas.

Almplementacion junto con los responsables del proceso de la sistematica de mejora continua a
nivel de Endesa Red con un seguimiento modular de la actuacion de todas las unidades.

ADifusién e implementacion de las mejores practicas.

Instituto Lean Management
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E\.‘ Proyecto de mejora: Diagndstico e
endesared

AEvaluacion de la vision y de las necesidades del cliente.
Aevaluacion del flujo del proceso. Basado en datos objetivos y observaciones de primera mano:
AUnidades intervinientes.
ARelaciones entre ellas.
Alnputs 1 Outputs de cada unidad.
ADetalle del proceso de cada unidad.
AParametros que caracterizan el proceso. (Tiempos, etc.)
AFases de espera: stocks, tiempos.
ADeterminacion de los problemas que se producen:
ADesperdicios.
AVariabilidades.
ARigideces.
ADeterminacion de las causas raices de los problemas:
A5 porque
AAnalisis estadisticos.

ADesglose de los parametros de seguimiento que caracterizan el servicio y la actuacién de
cada unidad:

AMétrica de seguimiento.
AHerramientas de seguimiento.

AVisién de los objetivos que se pueden conseguir.

Instituto Lean Management
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Almplicacion y participacién activa de todos los agentes implicados
AEstandarizacién de las actividades:

AProcedimientos.

ATiempos de actuacion estandar.
AFluidez y orden: Trabajo de forma continua sin grandes lotes ni esperas.
Avisibilidad de la situacion:

AMecanismos visuales que facilmente permitan apreciar el estado de los principales
parametros.

AMedicién objetiva del desempefio de cada agente y de su evolucion: herramientas de
seguimiento.

Plan de actividades de mejora:

ABasados en solucionar las causas raices de los problemas detectados y en las mejores
practicas.

APriorizado en funcion de los resultados esperados y de su factibilidad.

AcCon responsables y fechas de cumplimiento.

ASeguimiento de su implantacion y resultados obtenidos.
AObijetivos definidos:

AExigentes, alcanzables, motivadores y asumidos por todos.

ADesglosados por cada unidad implicada y ligados a los estandares.
ASeguimiento de la evolucion de los resultados obtenidos respecto a los objetivos:

AMotivacién por el éxito.

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

ARealimentacién para el andlisis de nuevas oportunidades de mejora.

Instituto Lean Management
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Direccién

Expertos

.
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| ear

Realizan/apoyan el seguimiento de los
procesos/territorios
Sugieren y participan en nuevos proyectos

General que surjan
Referentes metodoldgicos/formacion de los
agentes de cambio y de los miembros del
equipo /
Cataluia Sur Aragon Baleares Canarias Dir. Calidad
Sub. Des.
Calidad
| | Explotacio
n
| | \ Resp.
L 1 - Proceso |—
1
A Agentes de cambio lean en el 2 PTOCESO
procesol/territorio 3
Identificacion de nuevas
| ACME oportunidades de mejora
[ A Seguimiento continuo Proyecto A
A Formacion de los
miembros de sus unidades Proyecto B
] Qperallvas Proyecto C

Instituto Lean Management
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Esquema organizativo de la unidad responsable ~=-—

Recursos necesarios

Diagnostico
piloto
Extension

Organlzacmn de equipos

Cada equipo es liderado por la
persona mas senior que
reporta al Responsable del
Proyecto Lean

Los recursos son
intercambiables entre equipos
(generalistas), aunque existan
expertos con mayores
conocimientos de algun
proceso

Cada equipo lidera el piloto y
la extension del mismo,
asegurando que al menos
algun recurso de los que ha
hecho el piloto realice la
extension

del proyecto Lean

Sub. Desarrollo

Calidad
Equipo Equipo Equipo
proyecto 1 proyecto 2 proyecto 3

A Reuniones periddicas de la organizacion
T Los equipos se reunen periddicamente (al menos una vez
cada seis semanas) para compartir y consolidar
conocimientos, mejores practicas, soluciones a cuestiones
comunes
i Adicionalmente se realizan sesiones de formacidn conjuntas
periodicamente**
A Los equi pos se van formando por
ya formados a los que se incorporan nuevos recursos
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oY Le

del equipo Lean

an Summit

vanagerment

"

/Conocimientos Metodolbgicos

Metodologia Lean.

Modelos y Herramientas para la Mejora Continua (Reingenierias de Procesos, Problem
Solving, 5 S, Andlisis de Causas Raices, Benchmarking, Calidad Total, Just in Time, etc...)
Organizacion de la documentacion Lean.

~

\_

/~ Conocimientos Informéaticos

Access y Excel avanzados.

Conocimientos basicos Sistemas Corporativos (SDE, SCE, SGI/SAC, SGD, etc...).
Power Point avanzado.

Consultas SQL / Oracle (para determinados miembros).

J
N

\_

/~ Habilidades de Gestion

Gestidon del cambio en la empresa (resistencias, etapas, roles, herramientas, etc...).
Desarrollo de habilidades de negociacion y comunicacion (incluye presentaciones eficaces
orales y escritas) con el cliente interno.

Direccidn de reuniones eficaces.

Gestidon de Proyectos (para determinados miembros).

)
\

\_

(" Conocimientos Corporativos

Fuentes corporativas de Informacién para la obtencion de documentacion (procedimientos,
criterios, datos, analisis, informacion técnica, manuales, etc...).

Vision general del Negocio de Distribucion.

Marco Estratégico en que se inserta el proyecto Lean.

)
N

)
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Espera
speras para contactar con superiores, brigadas, etc.
spera a que se adjudique el trabajo a brigadas que ya
acabaron sus actuaciones

Stock Sobre-produccién
Aacumular incidentes Amandar dos veces una brigada a la

AEstudios técnicos pendientes en las mesas misma averia (o un PdSy luego

contratista)
Movimientos
AViajes repetidos a la oficina/taller
por falta de material necesario - ¢
ABUsqueda de instalaciones por ransporte

onducir hasta la averia por un
recorrido mas largo de lo necesario
(por desconocimiento o por ir a
buscar llaves, etc.)

plano sin actualizar

Calidad
Aactuaciones repetidas porgue estan
mal hechas: reparaciones

defecttuosas. icio instalaci Sobre-procesamiento
dgfiigsen Servicio Instalaciones con Aintroducir los datos del cliente y averias dos veces

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

rrores y pérdidas de tiempo por rchivos duplicados (papel y correo electronico)

informaciones equivocadas y/o
poco claras

Instituto Lean Management
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E‘ TIC:t@c : Gemba Kaizen
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Gemba Kaizen: La implementacién de la mejora (Kaizen) se realiza un diagnostico y un
piloto en una zona (Gemba) para posteriormente extender los resultados a toda Endesa.

Gemba Kaizen

Extension
Sistemas: Incorporacién de nuevas
N Diagnéstico funcionalidades.
‘:"I 2 P . N = ;:".-‘ - 1N
T Analisis de los datos objetivos de todo el flujo de valor CHSETRE -BRRE ]
Termoros ‘P iobservar de primera manood — as onEs g}]ﬁ_"
' P Enfoque en la identificaci| — " = = Fincipal
del sistema: ___daéWF‘
uectivg - Desperdicios . BEA ERRIS DR
Nuevos Areas .. L -
suministros -ngldez L. .,
L - Variabilidad Procedimientos : Incorporacion de
‘P 1dentificaci-n sistem8ti cal| deralancesenlogpiecadinigngss r a:
Altas problemas
Reclamacio Piloto Organizacion
Informacion ‘3@1 Fijar Objetivos de Mejora: Indicadores
Sy META
@ Palancas (Acciones de Mejora) para eliminar las causas o
raices (A nivel de Soluciones Técnicas, Sistemas de R S
:‘@': Gestion y Cultura) rees)
Seguimiento de los Indicadores y Objetivos o @éj
:::r‘::ﬁs E@
m:f:n (WWW@ [pag+#ioto 32y )
mm%s ‘ == Ext. Andalucia

Instituto Lean Management
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!‘ TiIC:t@c : Eliminacion sistematica del MUDA

”
Ny Lean Summit

Instituto Lean Management

acciones de mejora (procedimientos).

\_MUDA en todos los niveles.

/Mediante un proceso de mejora continua se analizan en todos los niveles nuestras
actuaciones, las causas raices de los problemas detectados y la puesta en practica de

Los sistemas, procedimientos y la organizacion estan orientados a la eliminacion de los

\

Soplemandn, E::J [ o dndln e & nom s Aveaia, daacarpea

]

Jin din i v cem m rdlom

-~

Seguimiento de Explotacién:
Seguimiento de actuaciones ;
acciones y Incidentes
resultados
Indicadores
Plan (KPD
Acciones -
M
mejora
NNSS:
Priorizacion  Atencidn
| de peticiones y
Acciones de problemas nuevas
mejora

Andlisis de
causas raices

Instituto Lean Management

instalaciones

Supervision global Jefes de Zona

Explotaciony NN.SS.
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i‘ TIC:t@c : Value Stream Map
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Atencién Incidentes

Sistemas:

AUnico para la gestion de los procesos SDE

Restablecimiento

Cliente

AL del suministro AVisién del proceso desde inicio a fin.
Alndicadores (KPI) y el desempefio de todos los
participantes en el proceso.

Disparo de cobl 2rigaca Despiaz, L-Man. Zhan. | [Reposiaion Alnformacion para andlisis de causas raices.
— —> —> >
*
< Procedimientos:
Tiempo de ADescriben la participacion de cada participante

Tiempo T;empq de 2amaniobra  1iempode

o AEncadenan de forma continua el desempefio

AAL | At. Comercial
Recoge los datos del
cliente

AA4 At. Comercial

ZCumple
parametros
simplificada
Pds?

¢Datos de la
solicitud

correctos /

completos?

Si (29%)

Abre solicitud en SCE.

T |V: 34.102 |T: Sc\i 34.102 No (71%) AA5| At. Comercial O r g a-n i ZaC i (’) n :
Resuelve Analisis
2 e (g Ee e e obra PoS oot AProcesos: lideran los flujos segun las
T amesorcis || sosumeniase seomeoon Gt como | necesidades de los clientes.
ecesara envio a GOM para ET T: V: 9.890
ScE - - - - -
[ gl Aviultitud de participantes propios y contratistas.

AA7 | At. Comercial

e AUnidad que marca el ritmo del proceso

para

En 2606 entraron
(en Llobregat) el
66% de las

contratar en PdS

Jusiiizonts solizios. (preferentemente) o en (Pacemaker): centro de control (averias),

otros canales
SCE

técnico en NNSS.

T: V: 9.890

Justificante de la -
solicitud (SCE) y Solicitud

documentacion finalizada
asociada a NNSS

solicitudes por
Oficina Comereial

Instituto Lean Management
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Atencién Incidentes

Los sistemas, procedimientos y la
organizacion de Endesa son los
elementos basicos para conseguir
dar respuesta a la demanda de
nuestros clientes de forma pulsante
con sus necesidades:

2003

T YT e AAdecuando nuestra capacidad:
Prevision , concentracion
C.Control, externalizacion, etc.

AAtemperando la demanda:

AReduciendo averias
% de obras de

NN SS. ACompromiso de plazos
ejecutadas en adecuados a la necesidad del
Nimero peticiones al mes p I azo * 1
B T cliente.
. A A 88%
e VA AReduciendo el MUDA mediante la

mejora continua: Medicién,
05 2904 28 seguimiento y accion de mejora.

AEstandarizando con las mejores
practicas.

Ene Feb Marz Abrl May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic

Instituto Lean Management



"

endesared

”
\\’ Lean Summit

TiIC:t@c : 5S

Instituto Lean Management

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

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

seguridad y los tiempos de respuesta:

“I 4 - e o e ,4 % nA
Pte. Pte. Facturar
Pdte. | Pdte. certificacion

Proyecto Permiso

En ejecucion Pte
! * Cllente

- Obra
Entrada ifetid';: autorizada Salida
solicitudes T r_) Contratista

Instituto Lean Management

Sistemas:

Aiblioteca Unica de los procedimientos actualizados con facil
acceso a traves de intranet: Clasifica, ordena, estandariza 'y
disciplina, de facil el acceso por parte de cualquier persona de
la organizacion.

ABase de datos de explotacion que replica todas las
instalaciones de la red, posicion de los clientes (PCR),
situacion de los incidentes, etc., por lo que producen orden y
limpieza en el uso de la informacion.

Procedimientos y normas técnicas:

AEstandarizan y disciplinan la forma de actuar de todos los
componentes de la organizacion.

Ejemplos:

Aestandarizacion y control de los materiales y equipos que
tienen que llevar los coches de intervencion.

AOrganizacion de la mesa y archivos de los técnicos de NNSS

y explotacion.
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TiC:t@c : QFD <=

(Quality Function Deployment)

QFD: Metodologia para asegurar la calidad de los productos desde la primera fase (disefio)

l:u ' T [_Planifi¢

Explotacion

Sistemas SDE con informacioén de;:

ACaracteristicas técnicas, esquema unifilar ortogonal, cartografia y
de consumo de los clientes (PCR) de toda la red.

ASituacion real de la red (puntos de riesgo, incidentes,
saturaciones, etc.).

ACausas de los incidentes y averias.

APLAMET: Permite estudiar y analizar la mejor solucion para
conectar nuevos elementos.

Procedimientos:

ADetallan como tienen que hacerse los nuevos elementos que se
incorporan a la red.

Alndican la mejor forma de disefiar los nuevos elementos.
Organizacion:

ACoaddinasién gntre las distintas unidades para disefiar un nuevo
elemento: Planificacion, Explotacion y NNSS.

AContratos contratistas especifican y controlan la calidad de los
trabajos.

ATécnico es el responsable de las instalaciones de la red y de su
correcto comportamiento en una area geografica. |

Instituto Lean Management
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TIC:t@c : TPM ==
(Total Productive Maintenance)

TPM: Orientacion al mantenimiento para minimizar las paradas por averias

(11’&1% al

Instituto Lean Management

Sistemas con informacion:

AUnificada a todos los niveles de la situacion real de la red y los incidentes
gue se estan produciendo.

APara analizar sus causas raices de los problemas.

AGammas de mantenimiento y los defectos encontrados en las revisiones.

Procedimientos:
Koperacion.
AVantenimiento correctivo.

Aanalisis de los incidentes: Fonocoenferecias, Videoconferencias,
reuniones de seguimiento.

KContratos evaltan el desempefio de los contratistas en los tiempos de

_m
m::x:‘::j w_l ejecucion de las averias.

: AVETA (aplicacion Lean en tiempos resolucién incidentes: 141 acciones.

Organizacion:

Nlempo real: CAT, Centros de control unificados, coordinacién a nivel

&+ zonal, operaC|on a cargo de contratistas.

Mnalistas de explotacion.

Arécnico responsable de las instalaciones de la red y de su correcto
comportamiento en una area geografica. 4
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Kanban: sistema automatico de la produccidn para seguir las variaciones de la demanda de
forma autorregulada

Sistemas:

AAverias: Aportan a todos los niveles informacion en tiempo real de los incidentes activos
y su estado: unidades movilizadas, tiempos de movilizacion, clientes afectados,
comentarios de situacion, etc.

AVETEOLOGICA: previsién metereoldgica vinculada a la red.

ANNSS: informacién de todas las peticiones en curso detallando su estado (situacion,
B —— plazos transcurridos, etc.) y proporcionando un listado de pendientes por técnico, UOT,
zona, etc.

Procedimientos:

AExplotacion: detallan los roles de actuacion en tiempo real de todos implicados en un
incidente.

ANNSS: NABLA compromiso de plazo de respuesta al cliente 81 acciones, se trabaja en
funcion de la situacion de peticiones pendientes y los tiempos de respuesta requeridos y
planificados.

AKContratistas: Los contratos especifican los tiempos de actuacion en las averias y los
plazos de ejecucion de NNSS.

Organizacion Pacemaker:

Mverias: Centro de control es el pacemaker, controla los incidentes activos y la asignacion
de recursos (Tack time), los contratistas proporcionan los recursos necesarios , la zona
coordina: p.e. se preparan con tiempo la atencion a fenémenos metereologicos criticos.

ANNSS: Los técnicos de NNSS marcan el tack-time en funcion de los pendientes, se
acuerda con los contratistas los plazos de ejecucion en funcion de la legislacion y los
compromisos con el cliente.

Instituto Lean Management 4
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ALos procedimientos y normas de Endesa estandarizan la forma de actuar de todas
las personas y unidades implicadas.

ALos procesos de mejora continua y comunicacion entre unidades mejora
Estandarizacion constantemente los estandares.

AlLos sistemas conducen la actuacion segun los estandares y posibilitan la mejora
continua.

AGestion de contratistas mediante baremos, normas y seguimiento del desempefio.

Los equipos de Endesa se forman en un entorno organizativo:
AZonas y territorios que gestionan el dia a dia

AProcesos que estandarizan las mejores practicas a partir de un sistema de mejora

Operario y Equi continua.

AcCentros de control unificados.
AElevado indice de externalizacion: equipos de contratista que operan en el terreno

Integracion del disefio y del proceso productivo:

., ANormas técnicas de disefio.
Preparacion proceso

AProcedimientos de actuacion.

ADisefio de la red futura (planificacion) y adaptacion del crecimiento en funcion de los
NNSS.

AAnalisis y redefinicion anual de los objetivos estratégicos de Endesa.

AFijacion de objetivos individuales en funcion de los objetivos estratégicos, basados

Direccion por Politicas en indicadores del desempefio, sistema de retribucion variable.

ASistema de contratos con remuneracion en funcion de su desempefio (alineado con
los objetivos de Endesa)

Instituto Lean Management 4
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Jidoka
Calidad construida dentro

Pull
Just One
In Piece
time Flow

Heijunka
Produccion equilibrada

5
Ny Lean Summit
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TiC:t@c : Pilares de la metodologia Lean

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

ANormas técnicas adecuadas que se modifican en funcion de la mejora continua.
ASeguimiento en tiempo real lo que pasa:
Anverias: Centro de Control unificado, supervision zona en tiempo real.
ANNSS: reuniones semanales con contratistas de seguimiento obras.

En el proceso de resolucion de averias las empresas eléctricas estan obligadas a
trabajar en Just in Time, solo la eliminacién 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 patrticipantes.

En el proceso de atenciéon 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.

Atencion averias:

APrevision frente a fenémenos metereoldgicos.

AcCentro de control unificado y flexible.

AContratistas con recursos flexible.

NNSS:

APlanificacion de trabajos conjunta NNSS y explotacion. 4

ADecisiones en tiempo real en funcién de la situacion (seguimiento semanal)

Instituto Lean Management



