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Dando a conocer nuestro Seguro Delegado y su importancia para los trabajadores de nuestra Empresa

Un seguro con 

trayectoriaUn seguro con 

trayectoria

Haga uso del seguro y no abuse del seguro…Haga uso del seguro y no abuse del seguro…

¿Cuál es su nombre y cargo?
R. Soy el Dr. Cristian Cruz Salazar, Jefe Médico de la empresa ENDE Ser-
vicios y Construcciones, 
¿Cuántos años tiene el servicio de salud de la Empresa?
R. Vengo trabajando ya en la empresa hace siete años. El Seguro Delegado 
está vigente por más de 30 años, desde que las empresas funcionaban 
como Bolivian Power en pocas palabras el seguro ya tiene bastante historia.
¿Qué tan importante es el seguro de salud para un Trabajador?
R. Es de vital importancia no solo para el trabajador, también para su familia. 
El personal que ingresa a trabajar en la empresa, desde el primer día se en-
cuentran cubiertos de acuerdo con el régimen de seguridad de corto plazo.
De acuerdo con los servicios médicos que da nuestro seguro de salud 
¿Cuánto mejoró en estos últimos años?
R. Estamos creciendo poco a poco, en el sentido de que incluso estamos 
ya comprando nuestros propios equipos, tomando en cuenta que al ser un 
Seguro Delegado dependemos de la Caja Nacional de Salud y ellos son 
quienes nos deben brindar el equipamiento necesario para poder brindar la 
atención al público, pero con el objetivo de brindar un mejor servicio inverti-
mos en equipamiento.
¿Ustéd cree que nuestro seguro de salud es de bastante calidad?
R. Nuestro seguro en primer lugar es un logro de los trabajadores como una 
conquista social y que hay que cuidarlo en el sentido que no es eterno, aho-
ra que tiene muchas ventajas nuestro seguro si…porque estamos enmarca-
dos en la normativa de lo que es la caja nacional de salud, las atenciones 
son mucho mas ágiles que en cualquier otro seguro, otra cosa que somos 
exclusividad, este seguro de ENDE Servicios y Construcciones solo atiende 
a personal de ENDE SyC y sus familiares, no atiende a nadie mas, entonces 
eso da una peculiaridad y un plus en el sentido de que las atenciones son 
en el día máximo el segundo día o tercer día, ahora en internaciones inme-
diatas nunca vas a esperar una cama para que te atiendan al tener o 
comprar servicios tenemos varios lugares donde te internamos si 
hay una emergencia es en el momento es una ventaja.
¿Qué debería hacer un trabajador para cuidar mejor su salud?
R. Debería hacerse el examen anual periódico y no solamente venir 
cuando este enfermo. Es recomendable que realicen un chequeo 
para medir los niveles de colesterol, diabetes, tamizaje de cáncer 
de próstata que es de alta prevalencia e incidencia en nuestro 
medio (dado que la mayoría de los trabajadores son varones).
¿Cuál es el porcentaje que motiva al trabajador a venir al 
Seguro Médico? 

R. Generalmente yo te diría un 10% asiste 
para un chequeo médico general y el 

restante (90%) viene por alguna enfermedad de riesgo común, resfrió o por 
algún accidente. 
¿Cómo podemos mejorar el seguro de salud?
R. Mira… yo creo que la mejora inicia con tener ambientes propios para 
tener mayor espacio y así brindar una mejor atención del personal y tener 
profesionales en salud exclusivos para ENDE SyC yo creo que con eso me-
joraríamos mucho más en la atención y seguir fortaleciendo a las regionales. 
Recuerdo que cuando entré a trabajar a la Empresa hace siete años en ese 
momento en EDESER eran 196 trabajadores ahora pasamos a ser mas de 
800 trabajadores como ENDE SyC llegando a tener presencia nacional por 
los proyectos que ejecutamos. 
¿Qué mensaje les transmitiría a los trabajadores?
R. Que vengan a realizarse chequeos de manera preventiva por lo menos 
una vez al año, que si detectamos a tiempo alguna enfermedad se la pue-
de tratar con resultados óptimos. Finalmente, cuidemos nuestro seguro es 

un pequeño tesoro en la empre-
sa, gozamos de grandes bene-

ficios con este seguro y que 
sigamos creciendo más ya 

que somos una empresa 
con operaciones a nivel 

nacional.
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Hasta la gestión 2015, la Empresa contaba con tres (3) Unidades de Negocio: a) Comercial, b) Proyectos y c) Mantenimiento 
de Obras Civiles-Corani; cada una contaba con su respectivo Comité Mixto de Higiene Seguridad Ocupacional y Bienestar, 
de tal manera de lograr la participación de trabajadores en la solución de posibles problemas, que pudieran surgir en la Em-
presa, contribuyendo, esencialmente, a evitar riesgos y enfermedades profesionales, de acuerdo a normativa laboral vigente.
A partir de la gestión 2016, la Empresa amplió sus servicios comerciales en los Departamentos de Cobija y Trinidad, 
implementándose tres (3) Unidades Productivas adicionales: a) Taller Mecánico, b) Fábrica de Postes y c) Imprenta; este 
crecimiento generó la conformación de Comités Mixtos de Higiene Seguridad Ocupacional y Bienestar adicionales en 
toda la Empresa, con la finalidad de dar cumplimiento a la Resolución Ministerial 496-04 Reglamento para la confor-
mación de Comités Mixto de Higiene y Seguridad Ocupacional. Cada uno de estos Comités, se encuentra conformado 
de forma paritaria por dos representantes, tanto, de parte de los trabajadores, como, de la Empresa, de conformidad al 
artículo 5 del Reglamento para la Conformación de Comités.
A la fecha, dentro de la Empresa se han constituido nueve (9) Comités Mixtos de Higiene y Seguridad Ocupacional, que 
se detallan a continuación:

2 Comité Mixto La Paz 1 Comité Mixto El Alto 2 Comité Mixto Rural 1 Comité Mixto Oruro

1 Comité Mixto Corani 1 Comité Mixto Talleres 1 Comité Mixto Postes

Las actividades desarrolladas por los Comités Mixtos, son las establecidas por la normativa vigente y entre otras, puede 
mencionarse las siguientes:
•	 Inspecciones a las instalaciones de la Empresa en coordinación con la Sección de Seguridad Industrial y los Jefes de 

Área de la Empresa.
•	 Seguimiento a la reposición de herramientas.
•	 Seguimiento a la dotación de ropa de trabajo.
•	 Presentación de los informes trimestrales al Ministerio de Trabajo, Empleo y Previsión Social.
•	  Otros temas relacionados a Seguridad Industrial.
En la gestión de los Comités,  puede destacarse la activa participación y colaboración de los mismos en la Elaboración 
de la primera Versión del Manual, para la Dotación de Ropa de Trabajo y E.P.P. con Código M-SGS-03 y la elaboración 
del primer borrador del Manual de Reposición y/o Dotación de Herramientas.
La sección de Seguridad Industrial, gestionó y coordinó en la conformación de los Comités Mixtos, además, participan-
do activamente en las reuniones periódicas y asesorando en cuanto a temas de Seguridad Industrial.

ENDE SyC PREVENCIÓN RECOMIENDA:

El uso de la ropa de trabajo es muy importante, ya 
que en la fabricación se considera todos los riesgos 
a los cuales están expuestos los trabajadores en sus 
actividades, además que este llega a ser funcional, 
cómodo, seguro y ergonómico para el trabajador.

“RECUERDE HACER USO 
ADECUADO DE LA ROPA 
DE TRABAJO PARA EVITAR 
ACCIDENTES LABORALES”

El Rol de los comités 
mixtos en la empresa

El Rol de los comités 
mixtos en la empresa
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Los servicios comerciales que brinda ENDE SyC a todos nuestros 
clientes Distribuidores como DELPAZ, DEORURO, DELBENI y ENDE 
Corporación (quien opera en Cobija), están regulados o controlados 
por la Autoridad de Electricidad (AE) quienes aplican entre otras nor-
mativas para el sector eléctrico el Reglamento de Calidad de Distribución 
de Electricidad, DS Nº 26607 promulgado el 20 de abril de 2002.

En dicha norma se definen los parámetros que se aplicarán para el con-
trol de la calidad del servicio a los hogares de los bolivianos y bolivia-
nas, en este entendido se define lo siguiente: 

“La calidad de servicio se medirá considerando los niveles 
de calidad” y tomando en cuenta los siguientes parámetros:

¿Qué debemos tomar en 

cuenta al realizar nuestros 

trabajos comerciales?
¿Qué debemos tomar en 

cuenta al realizar nuestros 

trabajos comerciales?

a)	 Nivel de tensión;
b)	 Desequilibrio de tensiones;
c)	 Perturbaciones; oscilaciones 

rápidas de tensión y distorsión 
de armónicas;

d)	 Interferencias en sistemas de 
comunicación.

g)	 Reclamo de los 
consumidores;

h)	 Facturación;
i)	 Atención al 

consumidor

1. Calidad del
Producto 
Técnico

3.Calidad del Servicio 

Comercial

1. Calidad del
Producto 
Técnico

3.Calidad del Servicio 

Comercial

Según el Anexo al Reglamento de 
Calidad de Distribución de Energía 

Eléctrica, determina que según el número de 
consumidores se define el NIVEL DE CALIDAD 

con el que se controlará la calidad de los productos 
técnicos, servicios técnicos, y comerciales.

Entonces se definen dos tipos de calidad:

2.Calidad del Servicio Técnico
2.Calidad del Servicio Técnico

e)	 Frecuencia de interrupciones; 
y

f)	 Tiempo de interrupción

upss no 
hay 
luz

Mi factura, 
ya llegó
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Una vez sabiendo en qué consisten los índices y los tiempos que la Autoridad de Electricidad controla, ahora  conoceremos 
los límites que no se deben sobrepasar en las evaluaciones que la AE realiza a nuestros clientes (Empresas Distribuidoras).

Se puede entender que en la mayoría de las ciudades (urbano) se 
clasifican como Calidad 1 y para algunas áreas rurales se encuentran 
catalogadas como Calidad 2.
Tomando en cuenta dicha clasificación, se debe tener cuidado en 
los reclamos de los consumidores, la facturación y la atención al 
consumidor, a continuación, te explicamos en qué consisten cada una de ellas y presentamos los parámetros que no se 
deben sobrepasar.

NIVEL DE 
CALIDAD

NÚMERO DE CONSUMIDORES O 
USUARIOS

Calidad 1 Mayor o igual a 10.000

Calidad 2 Menor a 10.000

ASPECTOS DE CALIDAD
DEL SERVICIO COMERCIAL

ÍNDICE ¿EN QUÉ CONSISTE?

RECLAMOS DE
CONSUMIDORES

Índices de Reclamaciones Técnicas (IRT)
Es la relación entre el número total de reclamos atendidos de carácter 
técnico y el número total de Consumidores.

Índice de Reclamaciones Comerciales (IRC)
Es la relación entre el número total de reclamaciones de carácter comer-
cial sobre el total de Consumidores.

FACTURACIÓN
Índice de Calidad de Facturación (ICF)

Es la relación del número de cuentas refacturadas por errores en el perío-
do en análisis sobre el número total de cuentas emitidas en el período.

Índice de Facturación Estimada (IFE)
Es la relación del número de cuentas estimadas en el período en análisis 
sobre el total de cuentas emitidas en el período.

ATENCIÓN AL
CONSUMIDOR

Tiempo Medio de Atención de Reclamos 
Técnicos (TMAT)

Es el promedio del intervalo de tiempo comprendido entre la hora de 
recepción de la reclamación justificada y la hora de la completa norma-
lización del suministro de energía.

Tiempo Medio de Atención de Reclamos 
Comerciales (TMAC)

Es el promedio del período de tiempo comprendido entre la hora de re-
cepción del reclamo justificado y la hora de solución del mismo

Tiempo Medio de Atención de Solicitudes de 
Servicio (TMAS)

Es el promedio del período de tiempo comprendido entre la fecha de la 
solicitud de un determinado servicio incluyendo el de conexión, hasta la 
conclusión del mismo.

ÍNDICE CALIDAD 1 (Urbano) CALIDAD 2 (Rural)

RECLAMOS DE CONSUMIDORES (EN PORCENTAJE)

Índice de Reclamaciones Técnicas (IRT) 6% 10%

Índice de Reclamaciones Comerciales (IRC) 8% 12%

FACTURACIÓN (EN PORCENTAJE)

Índice de Facturación Estimada (IFE) 20% ---

Índice de Calidad de Facturación (ICF) 15% 25%

ATENCIÓN AL CONSUMIDOR

Tiempo Medio de Atención de Reclamos Técnicos (TMAT) 2 horas 6 horas
Tiempo Medio de Atención de Reclamos Comerciales (TMAC) 24 horas 72 horas
Tiempo Medio de Atención de Solicitudes de Servicio TMAS (Sin modificación de Red) 5 días 15 días
Tiempo Medio de Atención de Solicitudes de Servicio TMAS (Con modificación de Red) 20 días 60 días

Finalmente debemos tomar en cuenta el siguiente punto que es de suma importancia:
RETRASO EN REPOSICIÓN DEL SUMINISTRO
El Distribuidor deberá restablecer el suministro de electricidad dentro de las 
veinticuatro (24) horas de haberse efectivizado el pago para calidad 1, y cuaren-
ta y ocho (48) horas para calidad 2.

“Como equipo de trabajo de ENDE Servicios y Construcciones es 
nuestro compromiso realizar de la mejor manera los trabajos diarios, 

cumplir con los tiempos de atención de instalaciones y reconexiones, y 
registrar las lecturas de los medidores, principalmente”
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En la División de Mantenimiento y Reparación de Vehículos y 
Equipos existe personal especializado en el mantenimiento y re-
paración de motores de vehículos livianos (gasolina) y pesados 
(diesel y gasolina), un resumen de los pasos a seguir, los describi-
mos a continuación:
1.	 PROCEDIMIENTO DE DESMONTAJE: 

•	 Desconexión del sistema eléctrico.
•	 Desmontaje de partes del motor
•	 Drenado del aceite de motor y extracción del filtro de 

aceite.
2.	 PROCEDIMIENTO PROPIO DE LA REPARACIÓN DEL MOTOR:

•	 Rectificado de piezas del motor.
•	 Cambio de elementos del motor.
•	 Adecuación de las nuevas piezas.
•	 Reparado de motor.

3.	 PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE PIEZAS 
CAMBIADAS: el mismo consiste en emplazar, en 
sentido contrario al de desmontaje, cada pieza en 
su posición definitiva dentro de la estructura del mo-
tor y realizar los cambios de partes si son necesarios 
verificando que tengan el mantenimiento adecuado.

4.	 CONEXIÓN ELÉCTRICA DEL MOTOR Y SUS COMPONENTES.
5.	 ENCENDIDO Y ASENTAMIENTO DE MOTOR.

Reparación de 

Motores
Reparación de 

Motores (Parte 1)
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Antecedentes del Sistema 
de Gestión de Calidad

en el Proceso de Supervisión de 
Proyectos de MT y BT

Antecedentes del Sistema 
de Gestión de Calidad

en el Proceso de Supervisión de 
Proyectos de MT y BT

En septiembre de 2017 a pedido de la Gerencia General y el Departamento de 
Desarrollo Empresarial y Planificación se realiza un viaje al Proyecto de Supervisión 
San Jose-Santivañez 230/115 KV en la ciudad de Cochabamba los días 13 y 14 de 
septiembre de 2017 para realizar un levantamiento de las operaciones y actividades 
que se llevan a cabo en el mencionado Proyecto con la finalidad de poder ver la posibi-
lidad de poder implementar el proceso de SUPERVISIÓN DE PROYECTOS en el actual 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008 que tiene la empresa certificada con 
TÜV Rheinland Group o realizarla de manera independiente con su respectivo alcan-
ce. Las tareas específicas de supervisión que se verificaron fueron:

1.	 Organigrama del contratista, para verificar el cumplimiento contractual de los 
cargos y experiencia de la gente.

2.	 Cronograma de Actividades de todo el proyecto del contratista.

3.	 Verificar que la herramienta y equipo comprometido este de acorde al proyecto 
que se va a ejecutar.

4.	 Evaluación al contratista de los recursos comprometidos para la ejecución de la obra.

5.	 Revisión del cronograma y de acuerdo a lo que el contratante requiera se comien-
za a ejecutar el Proyecto.

6.	 Presentación y Verificación de  las certificaciones de calibración de equipos e 
instrumentos.

7.	 Verificación de la certificación de calidad de materiales de construcción: ace-
ro, cemento, cerámicas, aditivos, tuberías, ductos, otros

8.	 Revisión de los diseños complementarios y/o mediciones resultantes o emergentes 
de la ejecución de la obra.

9.	 Elaboración y Control de los cómputos métricos y certificaciones de pago. 

En el contexto de poder realizar un mejor Control y Supervisión en las operaciones de Proyectos 
se propuso realizar un Cronograma de Actividades que ayuden de manera sostenible a mejorar el 
trabajo en el área de Transmisión de la empresa, para lo cual se sugiere el de realizar la implemen-
tación de toda la documentación del proceso de Supervisión de manera general para que pueda ser 
aplicado a cualquier Proyecto y posteriormente poder ser certificado con la Norma ISO 9001:2015 
dentro del alcance que tiene actualmente ENDE SYC o tener la certificación independiente.
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Este servicio consiste en cumplir con los 
requerimientos administrativos y técnicos 
propios de la Administración de Almacenes, 
incluyendo las actividades relativas a la re-
cepción de materiales provenientes de la 
compra de proveedores internos y externos 
realizados por nuestro cliente, el acomodo u 
ordenado de los mismos, velando el rápido 
acceso y preservación adecuada acorde al 
tipo de materiales o equipos, la entrega de 
materiales y equipos a los contratistas o a 
Personal del cliente.
Entre los Contratos de Servicios tenemos:

En fecha 14 de septiembre del año en curso, dando pie a invitación del Sindicato 
de Mantenimiento y Obras Civiles Corani-Santa Isabel, se planifico una visita a 

las instalaciones y lugares de labor de los trabajadores, así mismo acompañar 
a los trabajadores en las actividades programadas con motivo del aniversa-

rio de su sindicato y posesión del sindicato recientemente elegido.
Junto a una comisión de 8 personas se visitó junto a delegados del sindi-

cato el sistema Palca – sistema Malaga, además de la Represa de Corani y 
las instalaciones de la Hidroeléctrica Corani.

Donde se pudo conocer el territorio donde trabajan nuestros compañeros y las 
dificultades de superan día a día para cumplir con su función.

Es día 15 de septiembre se participó de las actividades deportivas de nuestro sindica-
to en el Coliseo cerrado en Colomi, y posteriormente de la posesión del nuevo direc-

torio a la cabeza del Compañero Tomas Cachaca quien por varias gestiones encabeza esta organización.
Fue un gusto para toda la comisión, compartir estas horas con nuestros compañeros de trabajo y cono-

cer con mayor profundidad las importantes funciones que ellos desempeñan.
AGRADECIMIENTOS COMPAÑEROS..¡¡¡

•	 Servicio de administración y control de la recepción y entrega de materia-
les y equipos, Proyecto Línea de Transmisión Warnes - Brechas y Subesta-
ciones Asociadas.

•	 Servicio de administración y control de la recepción y entrega de materiales y 
equipos Almacén Mazocruz, proyecto Línea de Transmisión Mazocruz-Pallina.

•	 Servicio de administración y control de la recepción y entrega de mate-
riales y equipos Almacén Santivañez, Proyecto Línea de Transmisión San 
Jose – Santivañez.

•	 Servicio de administración y control de la recepción y entrega de materia-
les y equipos, Proyecto Línea de Transmisión Caihuasi-Jeruyo.

•	 Servicio de administración y control de la recepción y entrega de materia-
les y equipos Almacén Las Carreras, Proyecto Anillo Energético del Sur.

Visita a los trabajadores 

de CochabambaVisita a los trabajadores 

de Cochabamba

Servicios de Administración 
de Almacenes para nuestros 
Clientes!!!

Servicios de Administración 
de Almacenes para nuestros 
Clientes!!!


