Martes 15 de Julio, 1:30 p.m.

EFiscalizacion de |la Calidad! del
SEervicier en Nicaragua.

= Mr. Mario Fava, Director de Calidad de Servicio, INE.



Introduccion

|_a calidad del Servicio se basa en la Ley 272,

Su reglamente y |la Noermativa del Servicio
Eléectrico.



@ Aspectos Fiscalizados por
Calidad del Servicio Electrico

Calidad del Suministro

s Continuidad: dell suministro
s Calidad de la tension

Calidad! de Atencion Cemercial

s Atencion al Cliente
Contratacion de NUeves, Servicios.
Problemas de Facturacion
Estimaciones de LLecturas
Resolucion de reclames



@ Indices; glohales monitereados) pPor:
continuidad

NOmere de Interrupciones
Duracion de cada Interrupcion
A partir de estos se pueden calcular los indices
Individuales de continuidad’ propiamente diches, 1os
mas habituales sen:
s NOmero de interrupciones (Interrupciones / pericdo)
s Duracion media de interrupciones; (horas, / Interrupcion)
» Duracion total de lasiinterrupciones (horas / periodos)
x Energia No Suministrada (KWh / periedo)
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Evolucion de monitoreo de
iIndicadores técnicos

DISNORTE
FMIK FMIK TTIK TTIK

- I " FMIk I I TTIk
ANO | SEMESTRE | SEMESTRE | Normado | SEMESTRE | SEMESTRE | 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




Evolucion de monitoreo de
iIndicadores técnicos

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR FMIK
DISNORTE
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Evolucion de monitoreo de
iIndicadores técnicos

FMIK FMIK TTIK TTIK

. [ I FMIK [ I TTiK
ANO | SEMESTRE | SEMESTRE | Normado | SEMESTRE | SEMESTRE | 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




Evolucion de monitoreo de
iIndicadores técnicos

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR

FMIK
DISSUR
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- Propuesta en revision de
Indicadoeres; tecnicos

ETAPA EMIK Tk
URBANO | RURAIL URBANGO" | RURAIL
1.3 3.4 (veces) 8.0 (veces) 6.4 (horas) 14.0 (horas)

Nota: Ano 2002.

Se deben establecer los nuevos valores limites para estos indicadores técnicos.




Continuidad del Servicio

Se evaluarani de acuerdos a los siguientes
Indicadores:

= Frecuencia de las interrupciones, la cantidad de veces en
LN periodo determinado gue se Interrumpe. eli suministro
al Cliente.

= Duracion tetall de la interrupcion, el tiempo total gue el
Cliente ha estado sin energia.

Aspectos de la calidad de |la tension que: se
controlaran:

s Variacienes lentas del nivel de tension v

s Perturbaciones de la onda de tension en el punto de

suministro del Cliente
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Direccion de Calidad del Servicio

Director

Calidad de Servicio

Depto Depto.
Calidad Calidad

Servicio Tecnico Servicio Comercial




Direccion de Calidad del Servicio

Departamente de Calidad del Servicie
Comercial:

a EIscaliza las obligaciones que tienen las Empresas
Distribuidoeras; con  relacion a la atencion de la
prestacion del servicie comercial. Refiriendose a
los| tiempos V. la  calidad empleades, para
responder a: Emergencias (125), pedides de
conexion (Nueves serviclios), reclames por
facturacion, demoeras en la atencion para la
restitucion del suministro de energia (suspension
dell servicio electrico por falta de pago), etc.
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Direccion de Calidad del Servicio

Departamento de Calidad dell SErvicio
Tecnico:

s Es ell gue fiscaliza el conjunte de parametros
fisices y técnicos gue determunan la calidad del
suministro. eléctricer propiamente tal, come pPor
ejemploe Ia continuidad! de servicie, regulacion de
voltaje, frecuencia Yy perturbacienes, bajo los
parametres establecides en la NCS.

= Existiendo un vinculo entre estos dos
departamentos ya gue todo problema tecnicor se
vuelve un preblema comercial.
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Direccion de Calidad del Servicio

Departamento de Calidad del Servicio
Jécnico-Eiscalizaciones a Redes Electricas de
DistribuUcion:

Fiscalizacion y Control por mala calidad del servicio eléctrico
y violaciones a Normas de Construccion.
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Direccion de Calidad del Servicio

Depaltamento de Calidad del’ Servicio
Técnico-Fiscalizaciones a Redes Eléctricas de
Distriblucion:
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Fiscalizacion y Control por mala calidad del servicio eléctrico
y violaciones a Normas de Construccion. 15



Departamento de Calidad del
Servicio Comercial fiscaliza:

mlLos informes trimestrales vy
bases de dates enviados por las
Empresas; Distribulderas.

x |_as/ oficinas comerciales para
asegurar el cumplimiento del
servicio de atencion. =
acondicionamiento de: los locales
de atencion

s El tiempo de atencion al cliente

a Eficiencia en la respuesta a las
solicitudes, y reclamos que
presentan [0)S clientes
emitiende facturas claras,
colrectas y basadas en’ lecturas
reales.

Departamento de Calidad del
Servicio Tecnico

m Fiscalizaciones de campo) :

Redes de distribbucion,
Alumbradoer publico, Accidentes
por electrocucion, Incendios,
Reclames por damnes a equipoes
y la propiedad, Dereches de
Servidumbre, Variaciones en

los niveles de tension
(Fluctuacienes V/0 bajoe
voltaje), Habilitacion de
Grandes Consumidoeres,

Inspecciones; a Generadoeres,
Plantas Aisladas, Pesguisas a
[0)S Bomberos \V/ Policia
(relacionadas a Accidentes e
Incendies).

Control de les indicadores FMIK
y. TTIK,semestrales.
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e Detalle de
INnspecciones

DETALLE DE INSPECCIONES ANO 2007

Cantidad

ACCIDENTES GRAN RECLAMO POR INSPECCIONES ALUMBRADO
CONSUMIDOR DANOS AL COR PUBLICO
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Casos atendidos

TOTAL DE CASOS ATENDIDOS
DISNORTE-DISSUR

O TOTAL DECASOS -
DISNORTE-DISSUR

2003 2004 2005 2006 2007 2008

2005 10 1l 21 6 0 11
2006 16 14 30 14 8 1
2007 &L 45 36 7 22 2
2008 22 23 45 2 0 10
TOTAL 84 120 204 SO 30 . 52

TOTAL ACCIDENTES ENEL

ANO TOTAL RESPONSABLE

CASOS [[MUERTES. [ LESIONADOS AFECTADOS [ ST T NG TNE

2003 0 0 0 0 0 0 0
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Resultados de la
Fiscalizacion de Calidad

COMPARACION DE MUERTES POR ANO DISNORTE-
DISSUR

21 22

O MUERTES

2003 2004 2005 2006 2007 2008

TOTAL ACCIDENTES DISNORTE - DISSUR

ANO TOTAL RESPONSABLE

XSO MUERTES. [HSS[e]\/\sle}S AFECTADOS ST Tho ThE
2003 16 48 59 q 0 | 15
2004 13 9 13 0 oF| #1328
2005 i 14 21 6 ™ | A0
2006 23 14 30 14 | 8 i
2007 31 15 36 v I,
2008 12 23 45 2 0 | 10
TOTAL 112 120 204 30 | 30 | 52




@ Indicador asociado a Calidad
Técnica

COMPARACION DE LESIONADOS POR ANO DISNORTE -
DISSUR

@ LESIONADOS

2003 2004 2005 2006 2007 2008

TOTAL ACCIDENTES DISNORTE - DISSUR

ANO TOTAL RESPONSABLE

CASOS [|MUERTES. AFECTADOS [T ST TN TNE

2003 16 11 59 1 0 15
2004 13 4 13 0 0 13
2005 17 10 21 6 ) 11
2006 23 16 30 14 | 8 1
2007 31 il 36 7 il I /)
2008 12 22 45 2 0 10
TOTAL 112 84 120 204 30 | 30 | 52




Acceso a Informacion en Linea

Fiscalizacioni de IncCIdencias; a traves de
INFORMES GENERADOS en| hases de
dates del 125 en linea con Calidaa de
SEnVICIo

Comparacion’ de: dates generades: por: la
distibuidera enrlinea para constatal ia
ecurrencia de: las Incidencias o; st emision
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Acceso a Informacion en Linea

SISTEMA DE GESTION
INCIDENCIAS (SGI)
(125)

VERIFICA INCIDENCIA

A 4

INE DISNNORTE / DISSUR

REMITE REPORTE DE INCIDENCIAS INCOMPLETO

22



	Martes 15 de Julio, 1:30 p.m.
	Aspectos Fiscalizados por  Calidad del Servicio Eléctrico
	Indices  globales monitoreados por continuidad
	Evolución de monitoreo de indicadores técnicos
	Evolución de monitoreo de indicadores técnicos
	Evolución de monitoreo de indicadores técnicos
	Evolución de monitoreo de indicadores técnicos
	Propuesta en revisión de indicadores técnicos
	Continuidad del Servicio
	Dirección de Calidad del Servicio
	Dirección de Calidad del Servicio
	Dirección de Calidad del Servicio
	Dirección de Calidad del Servicio
	Dirección de Calidad del Servicio
	Acceso a Informacion en Linea
	Acceso a Informacion en Linea

