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» Tema

Medicion de la satisfaccion del cliente en una generadora de energia

eléctrica utilizando Business Intelligence (Bl).

» Objetivos

Desarrollar un tablero de comando basado en Bl para medir de
manera objetiva la satisfaccion del cliente CAMMESA y mejorar la

toma de decisiones en una generadora de energia electrica.

» Metodo

Realizacion de un diagnodstico de la situacion actual, revision
documental y entrevistas con el personal involucrado. Investigacion
de herramientas de Bl y seleccion de l|la mas adecuada.
Implementacion de un sistema automatizado de recoleccion,

procesamiento, almacenamiento y visualizacion de datos.

Medicion de variable fisica con sensor. Conversion de variable
fisica en senal eléctrica.

Transmision de senal eléctrica a red PLC/Scada mediante lazo
de control.

Conversion de la senal eléctrica a dato informatico en Scada.

& Comunicacion entre Scada y base de datos mediante gateway.
1 Script de registro de los datos en base de datos.

Almacenamiento de datos en base de datos.
Conexion de software Bl a base de datos.

Generacion y publicacion de tableros de comando y reportes.

Toma de decisiones estrategicas basadas en datos. Formulacion
de nuevos objetivos.
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Objetivo ® Grado de satisfaccion

» Principales resultados

Es factible medir el grado de satisfaccion del cliente CAMMESA
empleando herramientas Bl. Automatizacion exitosa de 5 indicadores
claves de desempeno relacionados con la disponibilidad, el despacho,
estado enlaces de comunicacion y el consumo de combustible.
Considerando el promedio de estos 5 indicadores, el cliente posee un
grado de satisfaccion del cliente promedio del 77,5%. Se habilitaron
acciones correctivas rapidas, como deteccion temprana de rotura de
caudalimetros y acciones preventivas, como verificacion de los
enlaces de comunicacion y generacion notificaciones o alarmas a
celulares. Impactos econdmicos positivos y mejora en la
comunicacion y eficiencia de la gestion. Se quita carga administrativa

al sector operaciones.

» Discusion
La implementacion del sistema Bl ha transformado la toma de
decisiones, enfrentando desafios como la resistencia al cambio y la

falta de experiencia interna en Bl. Se resalta la importancia de Ia

definicion precisa de indicadores y la integracion de fuentes de datos.




