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IntroducciIntroduccióónn

LLa Calidad del Servicio se basa en la Ley 272, a Calidad del Servicio se basa en la Ley 272, 
su reglamento y la Normativa del Servicio su reglamento y la Normativa del Servicio 
ElElééctrico.ctrico.
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Aspectos Aspectos FiscalizadosFiscalizados por  por  
Calidad del Servicio ElCalidad del Servicio Elééctricoctrico

Calidad del SuministroCalidad del Suministro
Continuidad del suministroContinuidad del suministro
Calidad de la tensiCalidad de la tensióónn

Calidad de AtenciCalidad de Atencióón Comercialn Comercial
AtenciAtencióón al Clienten al Cliente

ContrataciContratacióón de Nuevos Servicios.n de Nuevos Servicios.
Problemas de FacturaciProblemas de Facturacióónn
Estimaciones de LecturasEstimaciones de Lecturas
ResoluciResolucióón de reclamosn de reclamos
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Indices  globales monitoreados por Indices  globales monitoreados por 
continuidadcontinuidad

NNúúmero de Interrupcionesmero de Interrupciones
DuraciDuracióón de cada n de cada interrupciinterrupcióónn
A partir de estos se pueden calcular los A partir de estos se pueden calcular los ííndices ndices 
individuales de continuidad propiamente individuales de continuidad propiamente dichosdichos, los , los 
mmáás habituales sons habituales son::

NNúúmeromero de de interrupcionesinterrupciones ((interrupcionesinterrupciones / / perperííodoodo))
DuraciDuracióónn media de media de interrupcionesinterrupciones ((horashoras / / interrupciinterrupcióónn))
DuraciDuracióónn total de las total de las interrupcionesinterrupciones ((horashoras / / perperííodosodos))
EnergEnergíía No a No SuministradaSuministrada (KWh / (KWh / perperííodoodo))
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EvoluciEvolucióónn de de monitoreomonitoreo de de 
indicadoresindicadores ttéécnicoscnicos

DISNORTE 

AÑO 

FMIK        
I 

SEMESTRE 

FMIK        
II 

SEMESTRE 
FMIk    

Normado 

TTIK        
I 

SEMESTRE 

TTIK        
II 

SEMESTRE 
TTIk  

Normado 

2004 4.74 6 1.8 11.62 12.33 4.6 
2005 5.16 6.4 1.8 12.23 17.09 4.6 
2006 4.61 5.25 1.8 17.18 16.07 4.6 
2007 6.07 7.4 1.8 19.65 10.11 4.6 
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EvoluciEvolucióónn de de monitoreomonitoreo de de 
indicadoresindicadores ttéécnicoscnicos
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EvoluciEvolucióónn de de monitoreomonitoreo de de 
indicadoresindicadores ttéécnicoscnicos

DISSUR 

AÑO 

FMIK        
I 

SEMESTRE 

FMIK        
II 

SEMESTRE 
FMIk    

Normado 

TTIK        
I 

SEMESTRE 

TTIK        
II 

SEMESTRE 
TTiK    

Normado 

2004 4.01 5.38 1.8 7.22 9.04 4.6 
2005 4.03 5.24 1.8 8.85 9.27 4.6 
2006 3.72 3.48 1.8 17.81 10.4 4.6 
2007 4.21 4.4 1.8 12.3 15.25 4.6 
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EvoluciEvolucióónn de de monitoreomonitoreo de de 
indicadoresindicadores ttéécnicoscnicos

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR FMIK
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PropuestaPropuesta en en revisirevisióónn de de 
indicadoresindicadores ttéécnicoscnicos

FMIkFMIk TTIkTTIk

URBANOURBANO RURALRURAL URBANOURBANO RURALRURAL

1.31.3 3.4 (veces)3.4 (veces) 8.0 (veces)8.0 (veces) 6.4 (horas)6.4 (horas) 14.0 (horas)14.0 (horas)

ETAPAETAPA

Nota: Año 2002.

Se deben establecer los nuevos valores límites para estos indicadores técnicos. 
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Continuidad del ServicioContinuidad del Servicio
Se evaluarSe evaluaráán de acuerdo a los siguientes n de acuerdo a los siguientes 
Indicadores:Indicadores:

Frecuencia de las interrupciones, la cantidad de veces en Frecuencia de las interrupciones, la cantidad de veces en 
un periodo determinado que se interrumpe el suministro un periodo determinado que se interrumpe el suministro 
al Cliente.al Cliente.

DuraciDuracióón total de la interrupcin total de la interrupcióón, el tiempo total que el n, el tiempo total que el 
Cliente ha estado sin energCliente ha estado sin energíía.a.

Aspectos de la calidad de la tensiAspectos de la calidad de la tensióón que se n que se 
controlarcontrolaráán:n:

Variaciones lentas del nivel de tensiVariaciones lentas del nivel de tensióón yn y

Perturbaciones de la onda de tensiPerturbaciones de la onda de tensióón en el punto de n en el punto de 
suministro del Clientesuministro del Cliente
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DirecciDireccióónn de Calidad del de Calidad del ServicioServicio

Director

Calidad de Servicio

Depto

Calidad

Servicio Tecnico

Depto.

Calidad

Servicio Comercial
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DirecciDireccióónn de Calidad del de Calidad del ServicioServicio

Departamento de Calidad del Servicio Departamento de Calidad del Servicio 
Comercial:Comercial:

Fiscaliza las obligaciones que tienen las Empresas Fiscaliza las obligaciones que tienen las Empresas 
Distribuidoras con   relaciDistribuidoras con   relacióón a la atencin a la atencióón de la n de la 
prestaciprestacióón del servicio comercial.  Refirin del servicio comercial.  Refiriééndose a ndose a 
los tiempos y  la calidad empleados, para los tiempos y  la calidad empleados, para 
responder a: Emergencias (125), pedidos de responder a: Emergencias (125), pedidos de 
conexiconexióón (nuevos servicios), reclamos por n (nuevos servicios), reclamos por 
facturacifacturacióón, demoras en la atencin, demoras en la atencióón para la n para la 
restitucirestitucióón del suministro de energn del suministro de energíía (suspensia (suspensióón n 
del servicio eldel servicio elééctrico por falta de pago), etc.ctrico por falta de pago), etc.
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DirecciDireccióónn de Calidad del de Calidad del ServicioServicio

Departamento de Calidad del Servicio Departamento de Calidad del Servicio 
TTéécnico:cnico:

Es el que fiscaliza el conjunto de parEs el que fiscaliza el conjunto de paráámetros metros 
ffíísicos y tsicos y téécnicos que determinan la calidad del cnicos que determinan la calidad del 
suministro elsuministro elééctrico propiamente tal, como por ctrico propiamente tal, como por 
ejemplo la continuidad de servicio, regulaciejemplo la continuidad de servicio, regulacióón de n de 
voltaje, frecuencia y perturbaciones, bajo los voltaje, frecuencia y perturbaciones, bajo los 
parparáámetros establecidos en la NCS.metros establecidos en la NCS.

Existiendo un vExistiendo un víínculo entre estos dos nculo entre estos dos 
departamentos ya que todo problema tdepartamentos ya que todo problema téécnico se cnico se 
vuelve un problema comercial.vuelve un problema comercial.
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DirecciDireccióónn de Calidad del de Calidad del ServicioServicio

Departamento de Calidad del Servicio Departamento de Calidad del Servicio 
TTéécnicocnico--Fiscalizaciones a Redes ElFiscalizaciones a Redes Elééctricas de ctricas de 
DistribuciDistribucióón:n:

Fiscalización y Control por mala calidad del servicio eléctrico 
y violaciones a Normas de Construcción.
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DirecciDireccióónn de Calidad del de Calidad del ServicioServicio

Departamento de Calidad del Servicio Departamento de Calidad del Servicio 
TTéécnicocnico--Fiscalizaciones a Redes ElFiscalizaciones a Redes Elééctricas de ctricas de 
DistribuciDistribucióón:n:

Fiscalización y Control por mala calidad del servicio eléctrico 
y violaciones a Normas de Construcción.
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Departamento de Calidad del Departamento de Calidad del 
Servicio Comercial fiscaliza:Servicio Comercial fiscaliza:

Los informes trimestrales y Los informes trimestrales y 
bases de datos enviados por las bases de datos enviados por las 
Empresas Distribuidoras.Empresas Distribuidoras.

Las oficinas comerciales para Las oficinas comerciales para 
asegurar el cumplimiento del asegurar el cumplimiento del 
servicio de atenciservicio de atencióón.  El n.  El 
acondicionamiento de los locales acondicionamiento de los locales 
de atencide atencióónn
El tiempo de atenciEl tiempo de atencióón al clienten al cliente
Eficiencia en la respuesta a las Eficiencia en la respuesta a las 
solicitudes y reclamos que solicitudes y reclamos que 
presentan los clientes  presentan los clientes  
emitiendo facturas claras, emitiendo facturas claras, 
correctas y basadas en lecturas correctas y basadas en lecturas 
reales.reales.

Departamento de Calidad del Departamento de Calidad del 
Servicio TServicio Téécnicocnico

Fiscalizaciones de campo :Fiscalizaciones de campo :

Redes de distribuciRedes de distribucióón, n, 
Alumbrado pAlumbrado púúblico, Accidentes blico, Accidentes 
por electrocucipor electrocucióón, Incendios, n, Incendios, 
Reclamos por daReclamos por dañños a equipos os a equipos 
y la propiedad, Derechos de y la propiedad, Derechos de 
Servidumbre, Variaciones en Servidumbre, Variaciones en 
los niveles de tensilos niveles de tensióón n 
(Fluctuaciones y/o bajo (Fluctuaciones y/o bajo 
voltaje), Habilitacivoltaje), Habilitacióón de n de 
Grandes Consumidores, Grandes Consumidores, 
Inspecciones a Generadores, Inspecciones a Generadores, 
Plantas Aisladas, Pesquisas a Plantas Aisladas, Pesquisas a 
los Bomberos y Policlos Bomberos y Policíía a 
(relacionadas a Accidentes e (relacionadas a Accidentes e 
Incendios)Incendios)..

Control de los indicadores FMIK Control de los indicadores FMIK 
y y TTIK,semestralesTTIK,semestrales..
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Detalle de 
Inspecciones

NOV.06 DIC.06 ENE.07 FEB.07 MARZ.07 ABR.07 MAY.07 JUN.07 JUL.07 AGOS.07 SEPT.07 OCT.07
ACCIDENTES 1 1 3 1 3 2 4 3 4
INCENDIOS 1 1 1

GRAN CONSUMIDOR 2 1 2 1 37
SERVICIOS ELECTRICOS 4 1 2 11 2 1 4 10 4
RECLAMO POR DAÑOS 1 2 2 1 1 1
REDES DE DISTRIBUCION 7 5 30 20 9 6 10 6 7 5 8 4
INSPECCIONES AL COR 10 20 20

PLANTAS GENERADORAS 1 5 4 1 1 2 4
ALUMBRADO PUBLICO 6 8 37 41 6 1

TOTAL 14 6 36 23 22 16 69 11 15 63 85 39

CANTIDAD DE INSPECCIONES REALIZADAS
TIPO DE INSPECCIONES

INSTITUTO NICARAGUENSE DE ENERGIA 
ENTE REGULADOR

DIRECCIÓN DE CALIDAD DEL SERVICIO
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Casos atendidos
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS 
DISNORTE-DISSUR

TOTAL DE CASOS  -
DISNORTE-DISSUR

2005 17 10 11 21 6 0 11
2006 23 16 14 30 14 8 1
2007 31 21 15 36 7 22 2
2008 12 22 23 45 2 0 10

TOTAL 112 84 120 204 30 30 52

SI NO N/E
2003 0 0 0 0 0 0 0

AÑO
TOTAL ACCIDENTES ENEL

CASOS MUERTES. LESIONADOS
TOTAL 

AFECTADOS
RESPONSABLE
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Resultados de la 
Fiscalizacion de Calidad 

de Servicio
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COMPARACION DE MUERTES POR AÑO           DISNORTE-
DISSUR

MUERTES

SI NO N/E
2003 16 11 48 59 1 0 15
2004 13 4 9 13 0 0 13
2005 17 10 11 21 6 0 11
2006 23 16 14 30 14 8 1
2007 31 21 15 36 7 22 2
2008 12 22 23 45 2 0 10

TOTAL 112 84 120 204 30 30 52

AÑO
CASOS MUERTES. LESIONADOS

TOTAL ACCIDENTES DISNORTE - DISSUR
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AFECTADOS
RESPONSABLE



2020

Indicador asociado a Calidad 
Técnica
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DISSUR

LESIONADOS

SI NO N/E
2003 16 11 48 59 1 0 15
2004 13 4 9 13 0 0 13
2005 17 10 11 21 6 0 11
2006 23 16 14 30 14 8 1
2007 31 21 15 36 7 22 2
2008 12 22 23 45 2 0 10

TOTAL 112 84 120 204 30 30 52

AÑO
CASOS MUERTES. LESIONADOS

TOTAL ACCIDENTES DISNORTE - DISSUR
TOTAL 

AFECTADOS
RESPONSABLE
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Acceso a Acceso a InformacionInformacion en en LineaLinea

FiscalizacionFiscalizacion de incidencias a de incidencias a travestraves de de 
INFORMES GENERADOS en bases de INFORMES GENERADOS en bases de 
datos del 125 en datos del 125 en linealinea con Calidad de con Calidad de 
servicioservicio
ComparacionComparacion de datos generados por la de datos generados por la 
distribuidora en ldistribuidora en líínea para constatar la nea para constatar la 
ocurrencia de las incidencias o su omisiocurrencia de las incidencias o su omisióón n 
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Acceso a Acceso a InformacionInformacion en en LineaLinea

INE

SISTEMA DE GESTION
INCIDENCIAS (SGI)

(125)

DISNNORTE / DISSUR

VERIFICA IN
CIDENCIA

VERIFICA INCIDENCIA

REMITE REPORTE DE INCIDENCIAS INCOMPLETO
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