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Suministro de energia

La compafiia Vattenfall Europe Distribution
Berlin GmbH buscaba una solucién con la que
pudiera hacer frente automaticamente a un gran
numero de llamadas en el caso de averias en el
suministro energético y, a pesar de todo, fuera
capaz de responder profesionalmente. Por otra
parte, la notificacion de los grupos directivos
debia efectuarse en el menor tiempo posible,
asi como también se tenian que documentar de
forma fiable todas las actividades necesarias.

La compafiia generadora de energia eléctrica
utiliza desde el afio 2001 el servicio de alarma y
teleconferencia FACT24, asi como una solucién
personalizada para la gestion de llamadas
(linea rapida de informacién) de F24 AG. De
este modo, es posible dar la alarma tan sélo en
unos pocos minutos a los grupos expertos y a
los miembros del personal de gestion de crisis
e informar a los clientes que llaman sobre la
causa y la magnitud de un caso de emergen-
cia. Segun Vattenfall se ha podido mejorar asi
la transmisién de la informacién tanto interna
como también externa, lo que se refleja al fin y
al cabo en una clientela ain mas satisfecha.

B 210lineas paralelas de la linea rapida de infor-
macion en caso de emergencia y la informacion
automatizada a la clientela permiten la gestion
de los denominados “picos de llamadas”

B Transmision rapida de la informacion por teléfono

B Respuesta rapida de la confirmacién de recepci-
6n en el caso de transferencia de informacién

m El servicio FACT24 no requiere inversiones
técnicas propias
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Vattenfall Europe Distribution Berlin confia en la automatizacion

UNA GESTION INNOVADORA EN CASOS DE EMER-
GENCIA MEJORA LA SATISFACCION DE LOS CLI-
ENTES EN VATTENFALL

La empresa Vattenfall Europe
Distribution Berlin GmbH (antes
Bewag AG) se responsabiliza, en su
calidad de propietaria de las instalaciones
de la red eléctrica, de todos los trabajos
de conduccion en el funcionamiento de la
red de baja, media y alta tension en Berlin.
Para lo cual la compafiia Vattenfall ofrece
a todos los usuarios, sin depender de

los proveedores energéticos, la maxima
estabilidad en el suministro. Sin embargo,
en caso de que tenga lugar una averia, la
gestion en casos de emergencias de 24
horas de la red eléctrica es una referencia
obligada. El sistema analiza el tipo y la
causa de las averias tomando como base
la informacién recibida. Ademas, alli se
coordinan centralmente todas las medidas
para la eliminacion de la averia a fin de
restablecer lo antes posible el suministro.
Vattenfall Europe Distribution Berlin produ-
ce energia para el area de Berlin con una
superficie de 890 km? y unos 2,1 millones
de clientes. La red de distribucién tiene
una longitud de aproximadamente 43.000
km. De media tiene lugar a diario entre
una averia en la red eléctrica de media
tension (que afecta entre 1.000 y 1.500
clientes) y cinco en la red eléctrica de

baja tensién (con aproximadamente 100
afectados). Incluso en el caso de que s6lo
un porcentaje minimo de los clientes utilice
el teléfono, se tienen que contestar, por

lo tanto, cientos de llamadas en los picos
mencionados anteriormente. Es decir,

es posible recibir al mes hasta 11.000
llamadas.

SITUACION INICIAL Y RETO ::

Im En el caso de una interrupcion en el
suministro o de otro tipo de averia en la
red eléctrica, los clientes llaman para infor-
marse acerca de la causa, la magnitud y
la duracion de la averia. Con los sistemas
anteriores se ocupaban rapidamente
todas las lineas y también la centralita de
teléfono. Esto tenia como consecuencia el
estrés de los empleados y la contrariedad

de los clientes. En los casos de averias
graves, se requiere, junto al procesa-
miento de las llamadas de los clientes y
el aviso rapido de los técnicos de servicio,
también informar inmediatamente a los
puestos directivos.

Vattenfall es una empresa moderna dedi-
cada a la prestacion de servicios. Por este
motivo, entre los principios de la empresa
figura un servicio de primera calidad, tam-
bién en los casos de emergencia que difi-
cultan el servicio regular. Por este motivo,
Vattenfall se dio cuenta a tiempo de que
la calidad de la gestién de emergencias
solamente se podia garantizar aplicando
una solucién efectiva de comunicacion
para la gestion de alarmas y crisis. Con el
fin de incrementar la efectividad del area
suministrada y para mejorar la relacién
con los clientes, la compafiia no queria
seguir reaccionando por mas tiempo a
los mensajes de averia con llamadas
individuales o mediante contestadores
automaticos.

SOLUCION ::

La organizacion predecesora, Bewag

AG, fue la que descubri6 la oferta de la
empresa F24. En el transcurso de una
fase de evaluacion se verificaron otros
posibles productos, sin embargo, ningu-
no podia ofrecer tal nimero de lineas
paralelas telefénicas sin necesidad de
grandes inversiones. En favor del servicio
FACT24 hablaba el hecho de que no era
necesario invertir en un hardware propio
ni en técnica adicional. A finales de 2001,
la compafiia se decidi6 claramente por el
paquete de productos de F24 AG. Incluia
el servicio de alarma y teleconferencia
FACT24 y una caja de voz individual para
la gestion de llamadas de la linea rapida
de informacion en caso de emergencia.
Desde la implementacién de los servicios,
ahora se puede informar paralelamente a
los clientes mediante un mensaje acustico
sobre las averias actuales. De este modo,
el equipo de gestion de emergencias
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puede ocuparse de dar la alarma y de la

comunicacion con los grupos expertos y

directivos para poder eliminar la averia lo
antes posible.

LA REALIZACION ::

La gestién de alta calidad en caso de
emergencias esta constituida por dos
areas: por una parte, el servicio (telefoni-
co) de asistencia al cliente y la informa-
cién competente hacia el exterior; y por
otra parte, la localizacion, el analisis y la
transmision del mensaje de emergencia

a los puestos internos correspondientes y
su documentacion detallada. Los servicios
de F24 AG pueden satisfacer todos los
requisitos al respecto. FACT24 se utiliza
para la transmision répida de informaci-
6n a los grupos directivos y para dar la
alarma a los miembros del personal de
gestion de crisis. Ademas, en la compaiiia
Vattenfall se puso en practica una linea
rapida y personalizada de informacion
para cumplir con los requisitos del servicio
de asistencia al cliente. La alarma se da al
personal especializado, como los técnicos
de servicio, mediante una llamada directa
individual. También se puede acceder a
peticion.

Gestion de llamadas de la linea
rapida de informacioén en caso de
emergencia

La solucion de F24 para la gestion de un
gran nimero de llamadas se desarrollé
especialmente para las necesidades de
una linea rapida de servicio y emergencia
de grandes empresas y es, dicho de un
modo sencillo, un contestador de grandes
dimensiones de llamadas que puede ocu-
parse de hasta 210 llamadas paralelas.
Las personas que llaman al nimero 0180-
2 11 25 25 de la gestion de emergencias
en Vattenfall obtienen toda la informacion
importante mediante un mensaje automati-
co sobre las averias actuales en la red
eléctrica en Berlin.
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Con este fin en los sistemas de telefonia
de la compafiia F24 se ha creado para
Vattenfall un sistema de dialogo de voz
con estructura modular. La gestion de
emergencias puede actualizar la linea
rapida de informacion, por ejemplo, cam-
biar el texto de saludo o crear un mensaje
de emergencia, bien por teléfono o bien
en Interne en tiempo real. Mediante la
superficie en Internet se pueden generar
diversos médulos acusticos por la funcion
de conversion “texto-voz” y guardar como
archivos acusticos para utilizarlos posteri-
ormente de nuevo.

En caso de emergencia, el administrador
genera el mensaje acustico correspon-
diente y hace una seleccion en funcién de
la emergencia actual segun:

+ el area de suministro afectada

* lainformacion que desea el cliente
(por ejemplo, tipo de la averia),
definida previamente por Vattenfall:
adicionalmente se puede introducir
aqui una informacién variable, es
decir, especifica de la situacion para
el cliente

* laduracion probable de la averia.
Desde aqui se calcula automatica-
mente el momento de finalizacion
probable de la averia actual

Si hay varios mensajes de emergencia ac-
tivos al mismo tiempo, éstos se mostraran
al administrador en una lista en la superfi-
cie de Internet. El gestor de emergencias
puede desactivar comodamente haciendo
clic con el ratén los mensajes activos de
emergencia o activar otros mensajes.
Todos los mensajes de emergencia se
disponen, complementados con un “crono-
fechador”, en la secuencia deseada en un
mensaje total.

Si los interlocutores desean méas infor-
macion o tienen otra peticion, el sistema
de didlogo de voz los pasaréa a través de
una linea reservada para este fin a un
miembro de la gestién de emergencias.
No obstante, la experiencia ha demostra-
do que alrededor de un 80 por ciento de
las llamadas no se tiene que transmitir a
otros puestos después de escuchar un
mensaje.

Alarma y comunicacion con FACT24
FACT24 asume la informacion del perso-
nal especializado correspondiente y de
los grupos directivos sobre las averias en
el funcionamiento de la red eléctrica asi
como la alarma del personal de gestion
de crisis. Para Vattenfall Europe Distribu-
tion Berlin una situacién critica seria, por
ejemplo, una interrupcién extensa del su-
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ministro en condiciones dificiles debidas a

la destruccion de las instalaciones.
Para tales casos, FACT24 ha integrado
en Vattenfall a unas 150 personas. El

cliente guarda y administra sus planes de

emergencia como “escenarios de alarma
o conferencia telefonica” por medio de

la superficie en Internet de FACT24. La
transmision de estos datos se efectlia en

los sistemas con codificacion SSL de F24.

El registro en el sistema (login) se autori-
za Unicamente tras haber tenido éxito la
autentificacion con un nimero de usuario
y un nimero secreto.

FACT24 se activa en caso de emergen-
cia directamente mediante el puesto de
control de la gestién de emergencias de
Vattenfall, lo que puede ocurrir tanto por
Internet como también por un sistema
telefénico de didlogo acustico. La par-
ticularidad es que los escenarios no se
configuran por completo hasta activar las

medidas respectivas de comunicacion. Es

decir, solo entonces se reproducen y se
comunican los mensajes a los grupos de
personas a las que se ha de dar la alar-

ma. Esto permite limitar regionalmente de

la forma mas precisa posible el mensaje
de emergencia.

A continuacién, los servidores redun-
dantes de alarma de FACT24 comienzan
enseguida, en hasta 240 canales parale-
los de RDSI, a transmitir por teléfono fijo
o teléfono movil los avisos, las alarmas
o las conferencias telefénicas necesa-
rios. En el caso de que haya personas
no localizables, los servidores de alarma
llaman automaticamente a sus suplentes
definidos previamente. A las personas
localizadas se les solicita su confirmaci-
6n, lo que se efectlia introduciendo los
datos necesarios (por ejemplo, el “cero”

F24 Servicios de Comunicacion S.L.U.
Edif. Atica 5, planta 2 | Avda. Europa, 26
28224 Pozuelo de Alarcon, Madrid | Espana

Teléfono: +34 911 845-925
Telefax: +34 913 511-858
Correo electronico: oficina@f24.com

como confirmacion de la recepcion de la
transmision de informacion o el tiempo del
recorrido hasta el lugar de operaciones)
mediante el teclado telefonico.

Con la informacién procedente de las
reacciones se van elaborando a inter-
valos breves de tiempo los informes de
alarma que se envian por fax al gestor de
emergencias. De este modo, es posible
conocer a las personas localizadas y,

si fuera necesario, se puede volver a
informar o dar la alarma rapidamente, lo
gue conlleva una considerable ventaja
temporal.

Perspectivas

Olaf Ziemann, jefe de la direccion de la red
eléctrica en Vattenfall Europe Distribution
Berlin GmbH, opina sobre el empleo de
las soluciones de F24 que “FACT24 y la
linea rapida de informacion representan
un producto interesante desde el punto

de vista econémico y técnico y son una
solucion con funciones excelentes para la
transmision de informacion, tanto interna
como también externa”. “Se ha podido
mejorar considerablemente la calidad de
la informacién a los clientes y, por lo tanto,
la satisfaccion de la clientela”.

Desde finales de 2001 existe en Vatten-
fall un concepto eficiente y global para la
gestion de emergencias del que resalta
especialmente los servicios de F24 AG.
Las ideas nuevas y los deseos de la clien-
tela se pueden poner en practica siempre
con rapidez y flexibilidad. Las ventajas
ganadas indujeron en 2005 al consorcio
energético a introducir las soluciones
también en la gestién de emergencias de
su red de distribucion en Hamburgo.
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