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Resumen
Dada la demanda de sistemas de informacion que
manipulen desde diferentes angulos la cartografia
adquirida por una empresa y de forma integral, no-
sotros decidimos mostrar un caso de éxito realizado
en una empresa de servicios publicos donde imple-
mentamos las herramientas de visualizacion, analisis
geografico y OMS de INTERGRAPH, y se obtuvo una
solucion modular que mejora significativamente las
areas relacionadas y que puede ser implementada en
cualquier escenario empresarial; los modulos a expo-
ner son:

» Sistema integral de operacion en terreno: Se re-
cibe la informacion del cliente, se despacha por
medio del OMS y se informa automaticamente a
la operacion por PDA.

* Sistema unificado de mantenimiento e idas a te-
rreno: Este recibe la informacion de las areas que
tienen actividades en terreno, al recibir una llama-
da de validacion del cliente se realiza la consulta
espacial y con esta se informa oportunamente al
cliente o al personal de investigaciones, ademas

mantiene un seguimiento del personal que ha es-
tado en las diferentes empresas contratistas.

e Sistema GIS Administrativo: Dadas las diferentes
fuentes de informacion como BD clientes, factu-
ras, registros de robos de infraestructura, entre
otros, se muestra en una distribucion espacial
que permite la toma de decisiones eficaces y efi-
cientemente para la mejora de cada area.

Para cada médulo se estima presentar el entorno, he-
rramienta GIS implementada y su efecto en la dismi-
nucion de tiempos y costos para la compania, dando
una vision del alto potencial que tiene la inversion en
Cartografia para una compania de gran operacion.
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Abstract

Due to the demand of information
Systems that can manage from different
perspectives the cartographic information
acquired by a company in an integral way,
we decided to show a success case in an
utility company where we implemented
some INTEGRAPH tools, for visualization,
Geographic Analysis and OMS (Outage
Management system), obtaining with
this a modular solution which greatly
improved the areas involved and which
can be implemented in any other
enterprise scenery. The modules to show
are:

* Operation Integral System on the
field: Receives the information from
the customer, dispatch it by mean of
the OMS and notify automatically the
operation to the PDA.

department. Besides, this module
keeps track to the personnel that
have been in the different contractor
companies.

* Administrative GIS System: As there
are different information sources
such as Customer care Database,
Billing system, Database of records of
robberiestothenetworkinfrastructure,
among others, it is possible to show
the spatial distribution of several
variables which makes it possible a
better decision making to improve
every area.

For each module we estimate to show the
framework, the GIS solution implemented
and the effects of this in the reduction
of times and costs for the company,
giving so a vision of the great potential
that have the investment in cartographic
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Introduccion

La empresa de Servicios Publicos (ESP)
durante los Gltimos afos habia reali-
zado varias inversiones en lo que res-
pecta a la cartografia, base de su area
de operacién, asi como la actualizacién
de su maestro de direcciones, que per-
mite tener el componente geoespacial
de cada elemento de la infraestructura
de la ESP; durante este proceso reali-
zaron varios proyectos con EBC inge-
nieria S.A. - EBC para el suministro de
herramientas capaces de manipular,
actualizar y visualizar filtros a nivel de
datos y geoespaciales; la informacion
proveniente de diferentes sistemas de
la compania que estan implementado
sobre diferentes motores de Bases de
Datos (BD) o fuentes de informacién,
como lo son:

al cliente, pasando por el despacho
de cuadrillas segun distancia, priori-
dad, riesgo vial, entre otros factores;
gestion de los tiempos de ejecucion,
apoyo de la operacién, mano de obra,
materiales y rutas.

Por el volumen de trabajo en terreno
y las diferentes actividades de caracter
comercial, mantenimiento, operacién,
gestion social, lectura y reparto de re-
cibos, entre otras, era de vital impor-
tancia obtener una herramienta que
centralizara las actividades en terreno
para poder comunicar eficazmente al
cliente en el momento de llamar al Call
Center para validar una actividad, tipo
de actividad, personal, vehiculos, con-
trato, entre otros datos, y de igual for-
ma fortaleciera el control de las areas
permitiendo verificar las actividades en
terreno.

* Unified System of maintenance and information for a company which has a * Oracle
visits to the field: This receives the strong operation. Segun lo anterior, se plantearon tres
information from the different areas * Access proyectos que tienen una fuerte rela-
which have operations in the field, cion entre si con lo que respecta a la
after receiving a validation call from  Keywords * Sql Server cartografia, dado que comparten:
the customer a spatial consultismade OMS (Outage Management Systems),
and with this it is possible to inform  InService, Geomedia, GIS, attention of * BD Fox pro * Fuentes de informacion.
in an effective way to the customer emergencies, map web viewer.
or to the team of the investigation * Excel * Herramientas para la manipulacion

De estas fuentes se debia pasar a un
proceso de manipulacién mas efectivo
que los reportes de tabulacién o ba-
rras, que permitieran ver geografica-
mente la informacién para la toma de
decisiones.

En paralelo, la ESP estaba buscando
una herramienta que apoyara el pro-
ceso de emergencia desde la atencién

geoespacial de los datos.
* (Cartografia Base.

* Infraestructura tecnolégica (red, servi-
dores, soporte).

A continuacion se explicara de forma
mas detallada el contexto de cada uno
de los proyectos o médulos implemen-
tados por EBC en la ESP.
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Figura 1.
Diagrama proceso
de atencion de
emergencias
anterior.

Fuente:
Elaboracién propia.

130

Sistema integral de operacion

El siguiente mddulo es el encargado
de relacionar los sistemas comerciales,
técnicos, de gestion de la operacion y
Call Center de la compania para prestar
la atencién de emergencias por falta de
suministro. !

El proceso de atencion que tenia la ESp
era un proceso manual que tomabg
mucho tiempo en la atencion de |as
emergencias y con varios aspectos a
mejorar, a continuacion se muestra g
proceso anterior en el cual se evidencig
la ausencia de comunicacién y despa-
cho de las emergencias.

Atencion de emergencias ESP

Cliente Fono Servicio

ESP

Teléfono

ho (Tiempo 66 min.)

Resges

P

Envio c}e los

Recepciodn escrit
y asignacion |
turno

Atencion emergente

istro y control

Reg

Sistema unificado de
mantenimiento e idas a terreno

Este mddulo tiene como fin disminuir el
hurto y suplantacion de personal de la
ESP o de las empresas contratistas.

La ESP, por el volumen de operaciones
en terreno y la infraestructura que tiene
para sus clientes que en gran medida
es de facil acceso, presenta un alto vo-
lumen de robos de elementos y casos
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en los cuales los delincuentes se hacen
pasar por personal de ESP o de las em-
presas contratistas y con esta escusa
ingresaban a los predios a realizar acti-
vidades ilicitas y no sélo contaban con
una herramienta que validaba si el nd-
mero de cédula estaba registrado como
empleado directo o indirecto.

Para contrarrestar esta situacion se de-

cidio implementar una herramienta
que permitiera validar las actividades,
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teniendo como requerimientos princi-
pales:

¢ Comunicacion efectiva a los clientes
en el momento de validar:

* Personal de la ESP o de los contra-
tistas.

* VVehiculos.
* Actividad a realizar en el sector.
* Otros datos de las actividades.

* Visualizacién cartogréfica de las ac-
tividades por parte del Call Center
para la consulta de informacion del
sector.

* Gestién inmediata con la Policia
para realizar las capturas de los ca-
sos de hurto y suplantaciéon de per-
sonal.

* Visualizacién cartografica de las
actividades de cada area como he-
rramienta de apoyo administrativo
para la generacion de reportes e in-
formes.

Sistema GIS Administrativo

Este médulo tiene como objetivo inte-
grar la informacion no espacial de los
registros de bases de datos de hurtos
con la informacién espacial de carto-
grafia para producir diferentes analisis
espaciales que permitan visualizar de
manera espacial en un ambiente web
las diferentes tendencias y variaciones
de los diferentes eventos de hurtos a la
infraestructura de la empresa, y el cual
fuera util para:

* Ver donde estan las concentracio-
nes estadisticas de incidentes den-
tro de su territorio de servicio.

* Ser capaz de tomar mejoras con
base en un mejor entendimiento de
la distribucion de incidentes.

* Posibilitar la elaboracién de indica-
dores de desempefio que se focali-
cen en la repeticion de incidentes.

* Elaborar campanas estratégicas
para la reduccién de los eventos de
hurtos.

Materiales y métodos

Por cada maédulo del sistema se detalla-
réa los materiales y métodos utilizados
para la manipulacién de la cartografia.

Materiales y métodos del
Sistema integral de operacion

Luego que la ESP realizara un analisis
de los principales puntos a mejorar y
una revisién del proceso de operacion
en diferentes empresas, decidieron rea-
lizar una inversién sobre las herramien-
tas para la interaccién del personal en
terreno con un sistema de gestion del
contrato, los sistemas internos de ope-
racion y comerciales; EBC implemento
el Outage Management System (OMS)
de INTERGRAPH, junto con algunos de-
sarrollos a la medida para mejorar de
forma significativa el proceso, dejando
un rastro a nivel de aplicacion y Base de
Datos de las actividades realizadas.

J

Figura 2.
Distintivo del
moédulo.

Fuente:

Elaboracion propia.
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Fuente:
Elaboracién propia.

Materiales y métodos
del sistema unificado de
mantenimiento e idas a terreno

La metodologia utilizada para la imple-
mentacion de la herramienta se basa
en el registro de informacién, comu-
nicacion con el cliente y gestion de las
actividades ilicitas. A continuacién se
detalla cada uno de estos aspectos.

Figura 8.
Distintivo del
modulo.

Fuente:
Elaboracion propia.
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Registro de informacion

Se diseno el sistema para tener por cada
actividad en terreno, con los siguientes
datos como minimo:

* Fecha.

e Tiempo.

* Lugar dado por la direccion o zona
de accion.

* Personal.

* (Contrato.

* Vehiculo(s).

* Tipo de actividad.

Para ello se implementaron dos posibles
formas de registro de las actividades:

1. Por Sistema: es la comunicacion a
las aplicaciones que contengan la
informacién anterior, comunican-
dose por medio de enlaces entré
las Bases de datos o WebService.
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2. Por Planilla: en esta opcion se
registran en un archivo Excel los
datos de la actividad y se registra
en el sistema de forma facil ya sea
por el area de la ESP o por parte
de la empresa contratista por me-
dio de una conexion segura Vir-
tual Private Network (VPN). vale
aclarar que esta opcion es imple-
mentada en el caso que el sistema
que maneje el area de la ESP no
contenga toda la informacion o
que no se tenga un sistema para
gestionar las actividades.

Interaccion con el cliente

Se tiene una fuerte relacién dado que
el mejor veedor de las actividades que
realizan en terreno o en los predios es
el cliente, esta interaccion se puede cla-
sificar igualmente en:

* Validacion de actividad en el pre-
dio: cuando un empleado de la
ESP o de las empresas contratistas
realiza una actividad solicitando el
ingreso al predio del cliente, el em-
pleado debe informar al cliente la
actividad a realizar en el predio y
suministrar la cédula y carné para
que este, por medio del Call Cen-
ter, llame y valide si son trabajado-
res de la ESP y/o si la actividad esta
programada.

* Validacion de actividad en el sector:
cuando un cliente llama a validar si
la actividad que estan realizando
cerca a su predio sobre la infraes-
tructura de la ESP es autorizada,
para ello la ESP realiza campanas
con los clientes para que ellos in-
formen cuando vean actividades
sospechosas, ya sea por el horario,
indumentaria, sefalizacion, entre
otras caracteristicas que les haga
dudar de la validez de estas.

Gestion de las actividades ilicitas

En el momento que se identifique que
una actividad ilicita estd sucediendo la
ESP con EBC implementaron el siguien-
te proceso:

1. Se recibe llamada del cliente infor-
mando de la actividad.

2. El operador del Call Center registra
la informacion suministrada, revisa
sobre el sistema que georreferencia
la direccion dada por el cliente y vi-
sualiza las actividades autorizadas
en el sector.

3. Luego de evaluar por parte del ope-
rador que la actividad que se esta
desarrollando puede ser clasificada
como:

a) Hurto de infraestructura.
b) Suplantacion de personal.
¢) Actividad diferente de la autorizada.

4. El operador cierra la consulta reali-
zada segun la clasificacion y le in-
forma al cliente que la ESP ya esta
gestionando con la validacion o
con las autoridades competentes la
asistencia en el sitio.

5. Cuando el operador cerré la con-
sulta se genera automaticamente
un correo electrénico y mensajes de
texto a celulares y/o avanteles del
personal encargado de realizar la in-
vestigacion y segun el caso enviar la
Policia e ir al sitio para que realicen
el proceso de captura y judicializa-
cién que sea concerniente.

La arquitectura general del sistema a
nivel tecnolégico se detalla a continua-
cién tomando cuatro areas de ejemplo
y teniendo los diferentes actores del sis-
tema.
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Figura 9
Arquitectura del
sistema.

Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 10
Sistema unificado
de mantenimiento
e idas a terreno

— Consulta de
actividades.

Fuente:
Elaboracion propia.
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Materiales y métodos sistema
GIS Administrativo

Se implementé una solucidon en am-
biente Web mediante personalizacion
en .Net de la herramientas Geoespacial
GeoMedia web Map de INTERGRAPH,
la cual permitio integrar las diferentes
fuentes de informacion de los depar-
tamentos que reportan hurtos sobre la
infraestructura de la red y realizar ana-
lisis espaciales sobre esta.

El sistema integra las diferentes fuen-
tes de informacién no espacial con la
informacion de cartografia disponible
en una base de datos Oracle espacial.
Una vez integrada la informacién ta-
bular de los hurtos, esta se traduce en
informacion espacial Util mediante la
integracion de un Geocodificador de
direcciones para obtener asi la localiza-

— )

-
@
.l..'l’

g

1]
\_ il J

ciéon espacial de los diferentes registros
de hurtos que son desplegados en el
mapa, y que permite asi los diferentes
analisis espaciales requeridos.

La integracion de Google Earth dentro
del sistema suministra un mayor con-
texto espacial a los diferentes analisis
que posibilita la herramienta.

R

e b &

g &

!
X |EEE

Informacion Informacion
Geomarketing Informacion Control Hurtos
Planificacion
Geocodificacion
de
Direcciones

. Geomedia o Geomedia
7] G WebMap

Professional

o 9

Portal Gnico de mapas

Estaciones de trabajo

Google

Figura 11.
Distintivo del
modulo.

Fuente:
elaboracion propia.

Figura 12
esquema de esta
solucion.

Fuente:
Elaboracion propia.
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Figura 13.
Distribucion
espacial de costos
totales de hurtos
por Localidad.

Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 14.
Distribucion espa-
cial de Hurtos To-

tales por Localidad

Fuente:
elaboracién propia

El sistema suministra funcionalidades
tales como:

e (Conectividad a diferentes fuentes
de datos.

* Comandos para el mapeo automa-
tizado de incidentes de hurtos.

* Reportes temporales.

* Impresion de mapas y generacién
de PDF.

* Visualizacion en web.

* Exportado a Excel.

* Integracion con Google Maps.

A continuacion se muestran algunos de

los analisis espaciales implementados
en la herramienta:

f» PORTAL UNICO DE MAPAS

EVENTO DE HURTO

|© LOCALIDAD |
© BARRIO
© CENTRO DE ACOPIO

Cantidad Evento de Hurtos: 44742
Costo Total Hurtos: $100.987.457

Costo Total de Material: $55.645.990
Costo Total de Mano de Obra: $45.678.000

f» PORTAL UNICO DE MAPAS

565 - 1154
1154- 1743
1743-2333
2333202
12022-3511
3s11-4101

QL= [@[o]+ [=]
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Resultados y discusion

A continuacién por cada sistema o
modulo implementado se evaluaran
los resultados mas relevantes obteni-
dos, vale aclarar que por la relacion
tan estrecha que se tiene en el desa-
rrollo de las aplicaciones a la medida
de las necesidades de la ESP no se en-
cuentran casos de éxito comparables
en su totalidad.

COSTOS EVENTOS DE HURTOS

Cantidad Evento de Hurtos: 400
Costo Total Hurtos: $ 3.456.897

Costo Total de Material: $ 2.987.456
Costo Total de Mano de Obra: $ 1.500.567

Sistema integral de operacion

Teniendo como base la arquitectura plan-
teada (Figura 4), el proceso de atencion
de emergencias actual tuvo una mejora
muy significativa desde varios puntos de
vista, los aspectos mas relevantes son:

* Disminucién de mas del 81% del
tiempo en el despacho o asignacion
de trabajo a la cuadrilla.

Figura 15.
Integracion con
Google Maps.

Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 16.
Distribucion de
hurtos en una
localidad especifica
en la zona de
influencia de los
CAl.

Fuente:
elaboracion propia.
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* Se ahorran tiempos en los procesos
manuales de traspaso de informa-
cion, registro de materiales y mano
de obra.

* Seahorro el espacio fisico de los com-
probantes digitales, ya que por dia se
utilizaba en promedio30 cm x 24 cm
x 8 cm que era lo que ocupaba el fol-
der de almacenamiento de los com-
probantes de operacion por cada dia
del ano.

Sistema unificado de
mantenimiento e idas a terreno

En este momento el sistema esta en las
Ultimas actividades de implementacion,
la ESP espera tener como resultados:

e Una alta Eficiencia en la comunica-
cion con el cliente.

¢ Disminucion de los hurtos.

informacion de cartografia de la empresg
y las imagenes de Google Earth, el siste-
ma permitié los siguientes beneficios:

* Mostrar en forma efectiva sitios con
y sin repeticion de eventos de hur-
tos en el mismo mapa.

* Hacer comparaciones rapidas entre
lugares con repeticion de eventos y
el nimero de incidentes, a través de
la lectura del mapa.

* Encontrar en forma rapida concen-
traciones de hot places (i.e. un area
que contiene varias repeticiones de
eventos de hurtos).

* Mostrar informacion compleja en
una Unica imagen simple.

* Ofrecer productos de comunicacion
efectiva para la toma de decisiones.

* Ayuda a direccionar esfuerzos a
donde son mas requeridos.

Integracion cartografica para la mejora de la operacion y administracion de una empresa de servicios publicos

Conclusiones

La implementacion de aplicaciones
para la mejora de la atencion al cliente
son de vital importancia dado que per-
miten dar un mejor servicio y si a esto
le sumamos el componente geogréfico
encontraremos una solucién muy efi-
ciente.

En la gestion de la operacion en terreno
es muy efectivo manejar la distribucion
geoespacial que permite despachar y
distribuir los recursos de forma eficien-
te para la operacién y a nivel adminis-
trativo y de gestion se puede realizar
controles mas detallados de las accio-
nes realzadas.

Al permitir analizar datos de mdltiples
fuentes e identificar tendencias espa-
ciales a partir de localizaciones pun-
tuales, el sistema permitio a la empresa
mantener un control de hurtos eficaz
en coordinacion con las agencias de se-
guridad, mediante la combinacién de

* |dentificar reas de prioridad y las
condiciones experimentadas dentro
de ellas.

Evaluacion de estrategias:

* Localizar donde se han establecido
estrategias y visualizar su impacto.

Analisis de patrones:

* |dentificar areas criticas emergen-
tes y predecir los problemas que
puedan resultar.

Analisis de riesgos:

* |dentificar areas de riesgo de un
tipo especifico de evento de hurto.

Medio efectivo para la comunicacion:
* Dentro de un departamento.

* Entre agencias.

* Control de las operaciones realizadas los siguientes factores: * Plblico.
por los contratistas. * Visualizar cambio sobre el tiempo.
* Evaluacion estratégica: * Publicidad.
* Diminuciéon muy significativa delasu- ¢ Evaluar el impacto de iniciativas de
plantacion de personal. reduccion para determinar su efec-
tividad.
*  Gestion inmediata de las capturas por
actividades ilicitas. * |dentificar areas emergentes que
pueden ser de preocupacion o aten-
* Administracion mas efectiva de las cion espacial.
actividades realizadas en campo.
e Ofrece una amplia perspectiva de
* Fortalecimiento de comunicaciones. dénde ocurren los incidentes sin te-
ner que interpretar un gran ndme-
Durante el transcurso de los ultimos 2 ro de localizaciones individuales.
meses, las ESP y EBC han evidenciado en
cierta medida estos resultados pero no ¢ Crear reportes temporales en una
pueden ser medibles hasta que concluya base diaria.
el proceso de divulgacion con el cliente.
* Suministrar la informacién mas ac-
tualizada sobre tendencias y mode-
Sistema GIS Administrativo los en una localidad.
Al permitir visualizar la informacién ta- ¢ Ayudar a los gerentes para deter-
bular de los registros de hurtos en forma minar si los modelos y tendencias
espacial, mediante el proceso de Geoco- actuales estan teniendo el efecto
dificacion de direcciones, integrado con la deseado.
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