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RESU;"’IEI‘V

Se realizé una investigacion de tipo descriptivo v transversal en la empres..
UNION FENOSA de Masava durante el aio 2002, donde el universo I
constituyeron 196 servicios nuevos instalados en el aio, ¥ la muestra fue de 30
servicios, asi como la opinién de los usuarios acerca de la calidad en el proceso de
produccion de servicios que brinda la empresa a la poblacion de un sector de
Masaya.

En el proceso de realizacion se desarrollaron actividades de revision
consulta de documentos, entrevistas Juncionarios de la sucursal de UNION
FENOSA de Masaya, a técnicos, linicros v electricistas que laboran en la empresa

Entre los resultados mds importantes podemos destacar:

Las etapas v flujo grama del proceso de produccion del servicio eléctrice
jue brinda la empresa UNION FENOSA esta bien estructurada, pero se necesita
ntroduciy mejores materiales v técnicos para mejorar los servicios.

La opinion de la poblacion entrevistada es que el servicio es de mala caliduc
¢ que debe aceptar la instalacion del servicio hasta que la empresa puedc
srindarlo,

En base a lo anterior, considerames importante tratar de mejorar la calidad
w0 solo del proceso de produccion de los sewvicios eléetricos. sino tambien los

ervicios que se le brindun a la poblacion,
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CAPITULO 1
1.1 INTRODUCCION

Ll término Calidad ha tomado tltimamente un especial protagonismo. sin
embargo no siempre se utiliza adecuadamente, ya gque se piensa que hace
referencia exclusivamente a procesos de tipo industrial, por lo que su aplicacion se
limitaria, por actividades no exclusivas de la industria manufacturera, como es la
distribucion o el servicio. De igual modo, el objeto de la Calidad ha sufrido unc
evolucion desde las industrias basicamente productivas hasta las organizaciones
de servicios.

Pero, jqué es la Calidad? Para contestar esta pregunta se hace
imprescindible  realizar un breve recorrido historico por las  diferente:
concepciones que de ella se ha tenido en las ultimas décadas.

En principio. situémonos en la época en la que la produccion era artesanal.
El cliente hacia un encargo al artesano y al mismo tiempo. les facilitaba I
informacion concerniente a sus necesidades v expectativas respecto al pedido. E:
artesano disefiaba v elaboraba ese producto de acuerdo a la informacion recibida,
adaptandolo a la demanda del cliente. Existia  una comunicacion directa entre
ambos, clicnte y proveedor y en consecuencia, la calidad era muy alta. Por otr:
lado, el costo era muy elevado.

Posteriormente, la produccion industrial sustituye a la artesanal. Entonces,
los costos se reducen drdsticamente, sobre la base de dos aportaciones:

v La normativa de piezas (Samuel Colt, 1820), que consistia en el diseno de i
producto estandar, con piezas tambicén estandares que pueden utilizars.

ndistintamente, independientemente de la unidad de producto en las que s



empleen. Esta normalizacion podia plantear algun problema, como el que las

piezas no ajustaran adecuadamente debido a tolerancias en sus dimensiones.

Este problema se resolvia mediante los ajustes manuales oportunos por parte

del operario, durante el proceso de desmontaje.

v La Cadena de Produccion, introducida por Henry Ford. En el entorno de
una cadena de produccion, el operario ya no tiene la oportunidad de hacer
las correcciones manuales correspondientes a una pieza o componente que
no se ajuste a las especificaciones, ya gque esto supondria bloquear el
Sfuncionamiento de la cadena.

Al implantarse la cadena de produccion aparece el primer problema de
calidad s imprescindible que las piezas producidas sean conforme con su
especificacion ya que, de otro modo, no es posible su montaje en el aparato o
dispositivo correspondiente en la cadena de produccion, lo que obliga a
realizar un proceso posterior de la picza defectuosa o a desecharla
directamente como chatarra, lo que se tradice en el incremento del costo del
producto,

Surge, por tanto, wna primera definicion de calidad: conformidad con
las especificaciones.. Logicamente, a una mdas alta conformidad acompariard
un menor numero de procesos v derechos. con lo que el costo del producto se
reducira, lo que puede traducirse en mavor margen comercial o en un precio
menor, con el consiguiente aumento de competitividad,

Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son. de
acuerdo con su contenido, de dos clases. tangibles e intangibles. Los bienes

tangibles suelen conocerse con el nombre de productos; tienen una consistencia



material, se trata de objetos fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve unc
necesidad sentida.

Los bienes intangibles se denominan, generalmenie, servicios. Su
estructura es inmaterial. Se trata de actos que recibe el cliente y a través de los
cuales soluciona sus problemas o carencias. No obstante, entenderemos poi
productos tanto un tangible como un intangible, siempre que nos refiramos a l
presentacion principal de una organizacion.

Toda organizacion, ya produzca bienes o servicios, acomparia la entrega
de unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a i
presentacion principal. Pues bien, la Calidad de Servicio supone el ajuste d
estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del
cliente. El objetivo es conseguir clientes satisfechos.

En los ultimos arios, se ha extendido el término Calidad Total com.
modelo de gestion de todo tipo de organizaciones, tanto publicas con
privadas. Efectivamente, podemos considerar la calidad como una filosofia
integradora de las distintas actividades de la empresa y como generadora de un
modo de hacer que se¢ hace imprescindible para alcanzar el reto de
competitividad.

Calidad implica eficacia y eficiencia, significa reducir costos y aumentar
la rentabilidad, supone actualmente v supondra en el futuro. tunto un valor
estratégico como una venlaja competitiva.

El camino para mejorar la competitividad de los productos y Serviclos ¥
de basarse en la aplicacion de programas de mejora de la calidad, legando

la implantacion de sistemas de Calidad Total



La Calidad Total incluye todas las funciones y fases que intervienen en
la vida de un producto o servicio, no solo al producto o servicio en si, sino a la
gestion de la organizacion en su globalidad, poniendo en juego todos los
recursos necesarios para la prevencion de los errores, involucrando a todo el
personal, teniendo en cuenta la totalidad de las necesidades de los clientes con
el objetivo final de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, que
conduzcan a la satisfaccion del cliente a través de controles exigentes de
Calidad Total, que dicta y dice como trabajamos hacia esa meta, en especial,
considerando los procesos de la actividad de planear, hacer, revisar y actuar en

un mejoramiento continuo.



[.2ANTECEDENTES

En Nicaragua la produccion de servicios se ha incrementado en los ultimos
ahos, dandose una mayor inversion extranjera. La industria de servicios ha
crecido, desde pequenos negocios de servicios hasta grandes cadenas de
restaurantes v lujosos hoteles. Los ciudadanos gozan de muchos servicios hoy en
dia, pero existe un tipo de servicio en particular que ha proliferado sin precedente
con el crecimiento de la industria y la poblacion en general, se trata del servicio
que produce la industria eléctrica. Desde la creacion de la primera compania
eléctrica llamada Compaiiia de Luz y Fuerza (ENALUZ), en 1945, posteriormente
se llamo Empresa Nicaragiiense de Electricidad (ENEL), con el tiempo se ha dado
un proceso de transformacion en la prestacion del servicio eléctrico domiciliar,
asi como el industrial v el de riego.

UNION FENOSA es una empresa privada que brinda el servicio eléctrico «
toda la poblacion en general y a la industria. Este tipo de servicio ¢s de suma
importancia para la produccion y desarrollo del pais. puesto que la mayoria de las
industrias se mueven a través de la energia eléctrica. la que es suministrada por
medio de un servicio eléctrico que brinda dicha empresa en mencion

El presente estudio tiene la finalidad de analizar la calidad en los servicios
eléctricos que brinda la empresa UNION FENOSA en ¢l drea de distribucion d.
electricidad, de la sucursal Masaya, en periodo del ano 2002,

Se considera que dicho estudio es de micha importancia porque pretende
ademds captar la percepeion que tienon los clientes. sobre la calidad de o

servicios cléciricos gue reciben por parte de UNITON FENOSA. Considerands qie



el objetivo primordial de toda organizacion o empresa, es la satisfaccion de sus
clientes y esto se logra brindando servicio de excelente calidad.

Cabe sefalar, que no existen investigaciones de este tipo y que la mayoria de
empresas elaboran y presentan informes y estadisticas de rutina sin hacer

revisiones profundas sobre la calidad en sus servicios.



1.3JUSTIFICACION

Los procesos economicos v de desarrollo de los paises en el mundo actual,
estan estrechamente vinculados por los procesos de integracion y globalizacion, y
determinadas en gran medida por los avances tecnoldgicos y cientificos de los
ultimos tiempos.

Lo anterior se relaciona directamente con la exigencia de prestacion de
servicios cada vez de mayor calidad hacia el mercado o sector en que se
desenvuelve su empresa.

En el caso de UNION FENOSA de Masaya, que es una empresa productora
y prestadora de servicios eléctricos a la poblacion, esta obligada a aplicar el
criterio de gerencia de calidad total vigente en nuestros dias. que busca asegurar
la satisfaccion del usuario a través del involucramiento de todos los empleados en
el aprendizaje de como producir, entregar bienes y servicios de calidad.

Con la realizacion de la presente investigacion se pretende tener un
conocimiento real de la situacion en la empresa. v una vision de los procesos de
produccion de los servicios electricos, asi como la calidad de los mismos que se
brinda a la poblacion, para poder hacer aportes v sugerencias que contribuyen o
mejorar la calidad de los servicios en la relacion de proveedores v demandantes

del mercado.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(Como  percibe la poblacion a la empresa UNION
FENOSA de Masaya en sus costos Y servicios eléctricos

brindados durante el afio 2002?
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1.1 OBJETIVOS

A. Objetivo General
Analizar la percepcion de la calidad que tiene la poblacion
en la prestacion de nuevos servicios eléctricos que brinda la

empresa UNION FENOSA de Masaya durante el aiio 2002,

B. Objetivos Especificos

1. Describir etapas que componen el proceso de
produccion de servicios eléctricos que brinda la
empresa UNION FENOSA.

2. Determinar la opinion de la poblacion acerca de la
calidad de los servicios eléctricos que brinda la
empresa UNION FENOSA.

3. Describir la opinién que tienen los Sfuncionarios de la
empresa UNION FENOSA respecto a los servicios que

estan prestando a la poblacion de Masaya.



CAPITULO 1T
MARCO TEORICO

2.1 ORGANIZACION DE LA EMPRESA
La Empresa UNION FENOSA, es la iinica empresa privada que brinda

servicio eléctrico a los diferentes sectores del pais, asi como lo es el servicio

eléctrico domiciliar, industrial y de riego.

UNION FENOSA posee tres grandes dreas.:
V' Area de generacion de energia eléctrica,
v’ Area de transmision de energia eléctrica en baja tension.

v’ Area de distribucion de energta elécivica en baja tension.

Ll estudio de tipo investigativo esta ubicado en el drea de distribucion de
energia eléctrica en baja tension.  Entendiendo por baja tension eléctrica, el
voltaje que oscila entre 480 voltios a 120 voltios de corriente alierna. El drea de
distribucion se dedica a distribuir la energia eléctrica por todo ol pais, Hevando el
servicio eléctrico hasta donde se requiera. Posee una red de infraestructura de
postes de concreto o de madera que se separan en circuitos eléctricos y que
abarcan tode ef territorio nacional

El darea de distribucion en baja tension eléctrica, se divide en dos sectores:

A Distribucion del Sur. DISSUR

B. Distribucion del Norte. DISNORTE



A. Distribucion del Sur. (DISSUR) comprende:

Managua - Boaco

Masaya - Chontales

Rivas San Carlos

Granada - Bluefields — Carazo

B Distribucién del Norte. (DISNORTE) comprende:

- Managua - Esteli
- Leon - Madriz

- Chinandega - Zelaya
- Jinotega - Puerto Cabezas

- Nueva Segovia — El Blof

2.2 AREAS DE PRODUCCION

Cada una de las dos distribuidoras cuenta dentro de cada sucursal o agencia
departamental con dos dreas de produccion. el area comercial y el area técnica.
las que a su vez son divididas en secciones o departamentos funcionales,

Ll area comercial se divide en:

1. Departamento de atencion al cliente

o

Departamento de cartera y cobro.
3. Administracion y finanzas

El drea téenica se divide en.
1. Centro técnico.
)

2 Centro oo fectura

3. Departamcnto e operaciones



2.3 DESCRIPCION DE LA FUNCION QUE DESEMPENA CADA

o

‘i

0

UNA DE LAS AREAS

El departamento de atencion al cliente: Liste departamento es el encargado
de recibir al cliente y averiguar la clase de servicio cléctrico que necesita.
También le indica cuales son los pasos a seguir para alcanzar ¢l servicio
descado,

El departamento de cartera y cobro, s el encargado de llevar los registros
e historial de consumo de los clientes, asi como generar los recibos de
cobros por energia consumida.

Administracién y finanzas, es el departamento que administra las funciones
de la sucursal en materia financiera y en la toma de decisiones
administrativas.

Centro técnico, es ¢l encargado de tramitar y generar las ordenes de
servicios nuevos, asi como planificar los trabajos de construceion de nuevas
redes de distribucion de energia eléctrica.

Centro de lectura, ¢s ¢l centro que tiene la labor de leer los contadores de
energia y poder realizar el cobro correspondiente cada mes a cada uno de
los clientes.

Departamento de operaciones. ¢s ¢! encargado de ejecutar luy labores en &l
campao. es decir programa y cumple con la ejecucion de las ordenes de
sorvicios nuevos v de manteniniento de las redes de distribucion de energia

cicetrica v se apova en las cuadrillas de instalacion masiva de medidores.



2.4 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

A continuacion se presenia un orgamgrama del funcionamuento de
cada area de la empresa y especificamente de la sucursal UNION FENOSA

Masava.
EMPRESA NICARAGUENSE DE ELECTRICIDAD
UNION FENOSA
DISSUR-DISNORTE
ORGANIGRAMA
GERENCIA
AREA ARLA
TECNICA COMERCIAL
CENTRO ( e
el b ( ATENCION AL |
: CLIENTE
ll ———— —————
|| CENTRODE | I CARTERAY |
I- LECTURA ‘ CORRO 1
! ?l’I:.R:\('I( NFS \ L l-'lgl_;'\.\_lz&‘\' l
| I l J NN, |
| | o

]
[

| CIM: Cuadnlla de mstalacion de medidores
L




1. Cuadrillas de Instalacion de Medidores(CIM)

Las Cuadrillas de Instalacion de Medidores(CIM), se dedican a instalar
el servicio de medicion de la energia en el sector distribucion de baja tension a
los clientes. es decir, servicios residenciales y talleres menores donde la tension
eléctrica es monofasica de 120 voltios y trifasica en 240 voltios hasta 480
voltios.
Estas cuadrillas estan conformadas por:
v 3 linieros, técnicos instaladores sumamente especializados en dar
servicios eléctricos de distribucion, tanto urbano como rural,
v’ ] conductor.
v El material necesario para ejecutar cada servicio que se solicita a traves

de una orden de servicio. (ver anexo 1)

| CARGO "_| CANTIDAD 7 DESCRIPCION DEL |
' | (.::RGO _I

Liniero A l / Jefe de cuadrillu |
’ " LinieroB . 2 Técnicos a_vm?;mc.\' g

}Comlunr ¢l vehiculo )

| Conductor ‘ ! layudar en lo que se

I
‘ | necesite
|



2.5  DESCRIPCION DE LAS ETAPAS DEL PROCESO DE
PRODUCCION DE SERVICIOS ELECTRICOS.

@ Primera Etapa: Necesidad del Servicio Eléctrico,

Segunda Etapa: Dpto. Atencion al Cliente en Sucursal de UNION FENOSA.

Tercera Etapa: Recepcion de documentos. Dpto. de operaciones.

Cuarta Frapa: Inspeccion del Inneble

Quinta Frapa: Contrato entre UNTON FENOSA v el Cliente

e =7
/
F /
.'/
/  Sexta Fiapa: Orden de Servicio por ¢l Centra Técnico
g
\/
.ﬁ‘
4
T " e g 2 - Y
~ G 7 Séptima Frapa: Instalacion del Servicio al Cliente
|
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Etapa 1: Necesidad del Servicio Eléctrico (A)

La persona tiene la necesidad de la prestacion de un servicio eléctrico, ya
sea por habitar una vivienda nueva o que se haya trasladado a otra que aun no
goza de un servicio eléctrico o por algin tipo de actividad industrial o
comercializadora. El cliente es quien decide que tipo de servicio se le suministrara
a su vivienda, taller o industria. dependiendo de la instalacion eléctrica que le
hayan realizado a dicho inmueble. Este servicio puede ser de 120, 240 o 480
voltios.

Debe identificar el tipo de servicio eléctrico de parte de la persona
interesada o razon social y debe tener preparadas las instalaciones eléctricas del

inmueble al cual se desea instalar ¢l servicio eléctrico.



ETAPA 2: Departamento de Atencion al Cliente en Sucursal de UNION
FENOSA (B)

La persona interesada en recibir el servicio eléctrico debe dirigirse a la
sucursal comercializadora de energia de UNION FENOSA mds cercana, donde
sera atendida por el departamento de atencion al cliente. Ahi una persona la
atenderd y le explicard los pasos que debe seguir v los documentos que debera
presentar para optar por la prestacion del servicio eléctrico. Dichos documentos
son:

v' Carta de solicitud. la que debe contener:

Nombre o razon social que solicita el servicio.

Direccion exacta donde se instalara el servicio.

Numero de cédula del cliente.

Tension eléctrica que necesita la vivienda.

v’ Fotocopia de escritura de la propiedad o inmueble, o en su lugar, contrato
de arrendamiento y fotocopia de cédula de identidad.

v Inspeccion del Cuerpo de Bomberos al inmuehle.

5
B \\ o ‘V

RN

|3



ETAPA 3: Recepcion de Documentos, Departamento de Operaciones (C)

Una vez que la persona renne estos documentos(carta de solicitud, fotocopia
de escritura de la propiedad, fotocopia de cédula de identidad e inspeccion del
Cuerpo de Bomberos), regresa a la sucursal o agencia de UNION FENOSA, donde
es conducida al Departamento de Operaciones donde llenara una solicitud con sus
datos personales y datos de carga instalada del inmucble; es decir, todos los
artefactos que funcionen con clectricidad, para saber la potencia eléctrica que
requerira el servicio del nuevo cliente.

El encargado del Departamento de Operaciones hace un estimado de la
potencia eléctrica que demandara el servicio, por ejemplo.

- 10 luminarias de 100 watts cada una hacen un total de 1000 watlts.

! ducha eléctrica 300 watts.
- I televisor de ‘ 300 watts.

! grabadora de 1500 warts,
- 1 plancha de H00) watts.
Total de carga instalaudu <======s=s===--zsmcsememmececeeee- OO watty

La persona que ha llenado la solicitud y recibido los documentos del cliente,
procede a darle una boleta con el emblema de UNION FENOSA. la que s¢
colocard en una parte visible de la casa o inmueble para posteriormente llegar w
inspector de la empresa a realizar la inspeccion técnica de la instalaction eléectrica,
con el fin de verificar si la instalacion cumple con los requerimientos de seguridad

que exige la empresa para poder prestar el servicio.



Etapa 4: Inspeccion del Inmueble (D)

Posterior a esto, al cliente se le somete a una inspeccion técnica en el
inmueble donde se pondra el servicio eléctrico, antes de ser autorizada la
instalacién del mismo.

Al inmueble se presenta un inspector, quien realiza una inspeccion de cada
circuito. (Efemplo de una inspeccion se puede ver en anexo 2.

Una vez que se examino el inmueble, el inspector entrega al cliente una boleta
de aprobacion o desaprobacion del scrvicio, con la que el cliente puede
vresentarse a la sucursal de UNION FENOSA a proseguir con su proceso en la

obtencion del servicio eléctrico.




Etapa 5: Contrato de UNION FENOSA con el Cliente (E)

Pasada la inspeccion técnica, el cliente se presenta nuevamente a la sucursal
de UNION FENOSA con la boleta que le entrego el inspector y celebra un contrato
con la empresa por la prestacion del servicio, Ademas cancela el costo de!
servicio. Este tramite es efectuado por el departamento de operaciones y una vez
cancelado el servicio por parte del cliente, se le entrega una boleta con el emblema
de UNION FENOSA, la cual se le indica deberd colocar visible en la parte frontal
de la vivienda, con lo cual se reconocera que esta en espera de la instalacion de!
servicio. Con dicha boleta, la cuadrilla que instalara el servicio eléctrico
reconocerda la casa al momento. Posteriormente el tramite del servicio es
transitado del departamento de Operaciones al departamento de Centro Técnico,

Una vez verificada la inspeccion técnica por parte de un inspector de lineas
designado por la empresa, se le notifica al cliente que se puede presenta:
nuevamente a las oficinas de comercializacion de UNION FENOSA. para que
pueda cancelar el servicio que solicito v formalizar un contrato, siempre que lo

autorice ¢l inspector.
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Etapa 6: Orden de Servicio por el Centro Técnico (F)

Una vez inspeccionado y cancelado el servicio, los tramites se pasan al
centro técnico donde el ingeniero responsable del mismo efectuara una orden de

instalacion de servicio nuevo domiciliar. (Ver anexo 3)



Etapa 7: Instalacion del Servicio Eléctrico al Cliente. CIM (G)

Cuando esta orden de servicio esta generada y en ramite, le es pasada a la

unidad CIM (cuadrillas de instalacion de medidores), la cual procedera a instalar

el servicio.

>

‘-’f

Una vez recibida la orden, la movil (cuadrilla), se desplaza al
punto done
especifica la direccion donde se realizara el mismo.
El jefe de la unidad dara las indicaciones y orientaciones de como
se efectuara el servicio dependiendo de las condiciones del poste y
de las lineas secundarias del circuito.
Uno de los linieros (liniero B), tendra la labor de escalar el post:
utilizando las herramientas de proteccion personal y de trabajo.
(Descritas en tabla del anexo 4)
El otro ayudante que también es técnico especializado (liniero B.
se encarga de:
a. Poner el socket 100, clavado en la pared mientras el
primer liniero se encuentra ain en ¢l poste
b. Una vez clavado el socket, procede a atrapar el cable &
aluminio. duplex #6 que el liniero del poste conecto a la
lineas.
¢. Cuando tiene ei cable, 1o conecta en ¢l socket

d. Debe poner un aislador tipo trampo



C.

fr.

Una varilla de remate para soportar la tension mecanica
que ejerce el peso del cable.

Debe ponerle insulin 6-0 en el caso de tener que empalmar
las lineas de entrada de la acometida del inmueble.

Una vez que realizo la conexion en el medidor, el jefe de la
unidad CIM, verificard en el interior de la vivienda que las
conexiones de la acometida en la cuchilla o en la caja de
distribucion esté correcta. Posteriormente se prueba si
toda la carga instalada trabaja al maximo, es en este
momento que se verifica en forma visual si el disco dei
medidor recien instalado funciona correctamente.

Cuando todo lo anterior estd en orden se procede a sellar
el medidor en el aro con un sello que la empresa utiliza
como proteccién v garantia  de calidad del  servicic
instalado.

El jefe de la cuadrilla procede a llenar los datos técnicos
del medidor (en una hoju de campo) que  s¢ acaba d:
instalar,  los datos  del cliente v la direccion correcta,
(Ver anexo 3)

Con lo cual se da por concluido el servicio nuevo por parte
de la unidad CIM quien fue la que culming el servicio €
{a etapa final del proceso.

A
\

A



2.6 FLUJIOGRAMA DEL PROCE. SO DE PRODUCCION DE

SERVICIOS ELECTRICOS
[ Dpto. Atencion al Recepeion de
cliente en Sucursal documentos,
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CAPITULO 1T
DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION: Analitica, Descriptiva y

Transversal

3.2 DATOS DE LA IN VESTIGACION.

UNIDAD DE ANALISIS:

A.  Personas que recibieron el servicio nuevo por parte
de UNION FENOSA de Masa ya, durante el afio 2002

B. Funcionarios y trabajadores de la Sucursal de UNION
FENOSA de Masaya, durante el periodo de estudio.

CRITERIOS DE INCLUSION:

Se incluyeron 30 servicios nuevos de personas que

solicitaron la instalacién de servicio durante el ano 2002.

CRITERIOS DE EXCLUSION:

Se excluyé a la poblacién que no solicité la instalacién

del servicio eléctrico nuevo, durante el asio 2002.

CRITERIOS DE SELECCION:
SSLEATOO0 DE SELECCION

Se seleccionaron 30 servicios nuevos de diferentes
sectores de la poblacién de Masaya a quienes se les

instalé el nuevo servicio por parte de UNION FENQOSA.
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3.3 FORMA DE ANALISIS DE LA INFORMACION
La forma de andlisis de la informacion se realizé a través del
procesamiento de la  informacion  primaria v posteriormente

presentada en una matriz de resultados y grdfica de los resultados.

3.4 GENERACION DE INFORMACION

1. Primaria:
a) Entrevistas a funcionarios de la sucursal de UNION
FENOSA de Masaya.
b) Entrevistas a técnicos-linieros, electricistas que laboran en
UNION FENOSA
¢) Recopilacién de informacion especializada.

d) Entrevista a clientes de la empresa UNION FENOSA.

2.  Secundaria:
a) Textos:
o “Informes de andlisis de circuitos de UNION
FENOSA™.
o “Informe estadistico del proyecto de apoyo al yector
eléctrico ELECNIC",
o “Normas. leves y reglamentos para la prestacion di

servicio eléctrico de UNION FENOSA i



3.5 VARIABLES DE PERCEPCION DE LA POBLACION.

I. Pensamiento del usuario hacia el costo del servicio

eléctrico.

2. Pensamiento del usuario respecto a la calidad del servicié

que recibe por parte de UNION FENOSA.

3. Pensamiento de los usuarios respecto al tiempo que tarda

la empresa UNION FENOSA de Masaya en brindarles el

servicio eléctrico.

3.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

I.- Objetivo 1: Describir cada una de las elapas que componen el proceso

de produccion de servicios eléctricos domiciliares que brinda la empresa
UNION FENOSA en el afio 2002.

VARIABLES | DEFINICIONES INDICADORES | TECNICA | INSTRUMENTO
Departamento | Encargado  de| Mar=0-Abril Entrevista Grabadora
de tramitar solicitud 2002
operaciones |y contrato del
cliente con la
empresa U.F -
Centro Computo que| Marzo-Abril | Entrevista Grabadora
técnico genera la orden 2002
de servicio al
cliente. _
Unidades de |Conjunto de| Dictembre 2002 | Entrevista Grabadora
Instalacion de | técnicos
Medidores |electricistas  que
(CIM) instalan el

servicio.
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2. - Objetivo 2: Identificar las principales causas que provocan deficiencia

en la calidad del proceso de produccion de servicios eléctricos de la

sucursal Masaya en el afio 2000.

VARIABLE | DEFINICION | INDICA DORES | TECNICA INSTRUMENTO
Causas de | Acciones que Afio 2002 Entrevista y |Grabadora y guia
deficiencia |entorpecen un analisis de  |de andlisis de
en el proceso de datos datos.
proceso. produccion. suministrados

porU. F.y

los clientes

de la

empresa.

3. - Objetivo 3: Describir la opinion que tienen los funcionarios de la

empresa UNION FENOSA respecto a los servicios que estan prestando a

la poblacion de Masaya.
VARIABLES | DEFINICIONES | INDICA DORES| TECNICA |INSTRUMENTO
Departamento | Encargado de Marzo-Abril del | Andlisis e Grabadora y guia
de ramitar solicitud |anio 2002, interpretacion | de andlisis de
operaciones |y contrato del de datos.
cliente con la informacion
empresa U.F, suministrada
por UF.
Centro Computo que Marzo-Abril del | Andlisis e Grabadora y guia
técnico  |genera la orden |afio 2002. interpretacion |de andlisis de
de servicio al de datos.
cliente. informacion
suministrada
B _ por U.F.
Unidades de | Conjunto de Diciembre del | Andlisis e Grabadora y guia
Instalacion de | técnicos arno 2002. interpretacion |de andlisis de
Medidores |electricistas que de datos.
(CIM) instalan el informacién
servicio. suministrada.
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3.7METODO E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION

Para la obtencion de la informacion en la presente investigacion, se
contemplo una serie de actividades que incluyeron revision y consulta de fuentes
primarias a funcionarios de la sucursal de UNION FENOSA de Masaya,
entrevistas a técnicos linieros y electricistas de la empresa; revision y recopilacion
de informacion especializada y entrevistas directas a clientes que solicitaron
instalacion de servicios eléctricos a la empresa durante el periodo de estudio.

En las fuentes secundarias se revisaron informes y analisis de circuitos,

informes estadisticos y documentos sobre la prestacion de servicios eléctricos.



CAPITULO IV
DESARROLLO
4.1 RESULTADOS Y DISCUSION
DE OBJETIVO NO. 1
Los resultados obtenidos muestran las etapas que componen el proceso de
produccion para analizar la calidad de dichos servicios, el cual se compone de 7
etapas fundamentales y que a su vez cumplen procesos y secuencias para lograr el
sistema o paso de una etapa a otra y son visibles v evidentes:
v’ Primera Etapa: Necesidad del servicio eléctrico.
v’ Segunda Etapa: Departamento de atencion al cliente en la sucursal de
UNION FENOSA.
Tercera Etapa: Recepcion de documentos. Departamento de operaciones.
Cuarta Etapa: Inspeccion del inmueble.

Quinta Etapa: Contrato entre UNION FENOSA y el cliente.

€ K K S

Sexta Etapa: Orden de servicio por el centro técnico.

v' Séptima Frapa: Instalacion del servicio al cliente.

No se puede seralar la existencia de causas que evidencien deficiencia
completa en la calidad del proceso de produccion de servicios eléctricos
domiciliares, aunque si se reconocen problemas técnicos propios de la empresa,
que en alguna medida son acorde al desarrollo de infraestructura de la instalacion
v del pais en general

Destacan entre ellos.

V' La solicitud de nuichos requisitos administrativos por la empresa, asi como

of fi(‘!?n’,[?f') qu OMOra ef Nervi S de instaiaetnt al ciiente



Los requerimientos técnicos que la empresa exige comen: Materiales, cajas
de distribucion de circuitos, varillas, etc., que en ocasiones debe ponerlos al
solicitante.

Las exigentes inspecciones que realizan al inmueble antes de recibir ¢
servicio y en ocasiones el retrazo de instalacion por falta de materiales.

El tiempo de demora del centro técnico en enviar a las cuadritlas CIM para
efectuar el servicio fisicamente en el inmueble, en ocasiones por el poco
personal de campo técnico.

Los altos costos del servicio, mas el déposito de garantia que se le exige «

cliente para poder recibir el servicio.

Cabe sefalar que es evidente la espera prolongada para la instalacion de’
servicio, asi como la seguridad v convencimiento de que la empresa es
monopolio en la prestacion del servicio, v que el proceso de produccion de

servicios eléctricos necesita mejoras para superar las deficiencias



DE OBJETIVO N0. 2
Pregunta No. 1

l OPINION RESPECTO A LA ATENCION QUE
RECIBIO EL CLIENTE AL MOMENTO DE
SOLICITAR SU SERVICIO.

! A Excelente
{ 0 Mala 0% E
{ 0% mB
et '‘ar
g m Buena ‘
O Ragula 10% oM
60%

Se puede apreciar que el 60% de los encuestados considera que al momento de solicitar
el servicio eléctrico a la empresa UNION FENOSA ha recibido una regular atencion por pari:
del departamento de atencion al cliente. esto se observa principalmente porque en un buct
servicio debe darse un trato amable, una rapida y oportuna atencion. informacion inmediatu
para el cliente, etc.  Sin embargo menos de la mitad de los encuestados (30%;) constdera la
atencion al cliente como mala. 'Y un porcentaje inferior (10%) dice que la misma es buena, Cabe

sefalar que la percepcion de los encuestados no es muy favorable para la empresa

Pregunta No 2

OPINION RESPECTO A LOCS REQUISITOS
ADMNISTRATIVOS QUE LE SOLICITARON.

Requisttos
Aceptables
509”" —— - iM R
Focos § Muchos mPR |
requistos i requisitos ORA |
0% 50% ;
|

Se puede apreciar que el 50% de los encuestados opina que sen muchos los requisit
adminisirativoy que solicita la empresa, tales como: Copia de escritura del inmueble, cédul

depasito, tiador, cle  Otro 30% e las personas encuestadas conyidera que son reqiisiios

......



Pregunta No. 3

r | OPINION REFERENTE A LOS REQUERIMIENTOS ]
TECNICOS QUE LA EMPRESA SOLICITA.
l Mochas
uisH
Requisnos ':;Jr:::: EMRT,
aceptavles @ 50% mP R
50% '
ORA
Poces |
requisitos
| (N

La opinton del 50% de los encuestados es que la empresa solicita muchos requisitos
téenicos. tales como: Caja de distribucion de circuitos, varilla puesta a tierra, instalaciones
eléctricas profesionales, ete. Otro 50% de los consultados considera que los requisitos técnico:

son uceptables.

Pregunta No. 4

ey )

. OPINION REFERENTE A LOS MATERIALES
H ECTRICOS PROPORCIONADOS.
' Arbos
I 33%
oMP.E:
Materales mMPC
’ Materaies prog Por s
prop. Pot &l eTR AL OA
' chente 4%

%
134,

3 sl

Fl 34% de los encuestados oping que Tos materiofes para la instalacion de sh servic.o
eléctrico fueran proporcionados por la empresa LINJON FENOSA, sin embargo wun 337 ¢
fuy personas consultadays dice que {0y materiales tweron proporcionados por ambos,

decir, por la empresa v el eliente Ui [3% de los comsultados tivo que poner el material po

poder gozar de un servicio eléctrico



Pregunta No. §

——

| OPINION REFERENTE AL COSTO DEL
SERVICIO ELECTRICO.

Costo
Costo bayp razonable

13% 0%
3 { BCA
mCB [
OCR |
Costo allo
8,'0(/“

Se aprecia en la grafica que el 87% de las personas que recibieron el servicio elécirico,
consideran que el costo por el servicio es muy alto; de lo que se desprende la importancia
relativa que tiene este aspecito en el proceso de prestacion del servicio eléctrico domiciliar Tan
solo un 13% de los consultados opina que el costo es razonable.

Pregunta No. 6

OPINION REFERENTE A S| EL. CLIENTE TUVO
ALGUNA OBJECION POR PARTE DE LA
EMPRESA PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO.

67%

Un 67% de los encuestados, respondio que no two ninguna dificultad en la gestion
administrativa o téenica al momento de solicitar el servicio eléctrico domiciliar. Sin embargo wn

33% expresé que si tnvo algtn tipo de prohlema por parte cde la empresua



Pregunta No. 7

IOPINON DE CUAL FUE LA OBJECION POR PARTE!
DE LA BMPRESA PARA PRESTAR EL. SFRVICIO.
Falla de Poco
maternal rsonai de
17% P omoo EFM |
0% mPPC
Otros inmuebke no OLNNS |
63% cumpie con OTA
TA I' normas de
0% sequrdad WO |
10%

{!n 7% de los encuestados expreso gue no le instalaban el servicio eléctrico por falta de
materiales. Un 10% opiné que no le instalaban el servicio debido a que habia poco personal de
campo para la ejecucion del mismo. Otros sehalaron (10%) que era porque el inmueble no
cumple con las normas de seguridad que exige la empresa. Una gran mayoria (63%) voto en la
categoria "Owos © entendiéndose que no tuvo objecion por parte de la empresa UNION

FENOSA al momento de solicitar sy servicto

Pregunta No. §

[ | OPINION DE CUANTO TIBMPO ESPERO ANTES DE l
RECIBIR SU SERVICIO EL ECTRICO. !
Dos '
Crrgs ~ UNasemana cemanay
20% 0% 20% BUS
Lo mDS l
[1CS '
L0
LeMEnas
60% |
Sep—— B —— e —— i —— — i

Se aprecia que el 60% de los encuestados comento e (vo gue esperar un mes para
poder recibir su servicio eléctrico, lo que indica la valoracion que dan I clientes ol tiempo o
capacidad de respuesta por parte de la empresa. Un 20% difo gne espero mas de 2 semanas
pare weCihie Suoseryicioo Onp 20%0 juzpo & forma diterente clasificandolos en la calegor

Cdren U exahien COHL NI (LN ST PR LT TR



Pregunta No. 9

. OPINION RESPECTO A LAS
INSTALACIONES ELECTRICAS QUE
BRINDO LA EMPRESA.

|s l ‘
Aceplables @ Seguras nl
50% 50% DA,

Inseguras
, 0%

Un 50% de las opiniones referentes a la calidad de las instalaciones eléctricas qu
realizé la empresa UNION FENOSA considera que son seguras. mieniras que el otro 50% las

considera aceptahles.

Pregunta No. 10

——
OPINION DEL CLIENTE REFERENTE A

LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
RECIBIO. l
Malo Otro !
’ 0% 10% at |
Excelente b !
0%

Reqular
50%

IR

rl M !
l Bueno
40% o

Se aprecia claramente que un 50% de los encuestados considera que recibic
por parte de la empresa UNION FENOSA, un servicio regular. Un 40% supone
que recibio un buen servicio y un 10% anotd en la clasificacion “Otros ",

clasificandose ésta como un servicio muy deficiente o muy malo.



Pregunta No. 11

OPINION DE CONSIDERAR A LA
EMPRESA COMO UN MONOPOLIO.

No
0%

m S
mN

Si
100%

EL 100% de los encuestados considera a UNION FENOSA como un monopolio privado
debido a la falta de opciones para este tipo de servicio y ademas porque fue una empresa del
Lstado, a la que se le ha otorgado el derecho unico de explotar este tipo de servicio eléctrico ¢

el ambito nacional

Pregunta No. 12

‘ | OPINION REFERENTE A QUE SI EL

| CLIENTE ESTARIA DE ACUERDO EN

'QUE OTRAS EMPRESAS BRINDARAN
EL MISMO TIPO DE SERVICIO.

oy claramenie observable que el 877% de los encuestados opina que esta de acuerdo ¢
quie otras empresus pudieran ofrecer este mismo tipo de servicio, lo que demuestra el alto nivel
de inconformidad que tienen los clientes por la falta de opciones para el servicio. Tan solo el

1 3% de lox consudiados opino que no esta de acuerdo en cambiar de empresa



Pregunta No. 13

| OPINION REFERENTE A SI LA
'PRESTACION DEL SERVICIO NECESITA
ALGUNAS MEJORAS.

No
1%

0SS
mN

Un 93% de los encuestados opino que el servicio eléctrico necesita mejoras y una
minoria (7%) opiné que no. Lo que indica que la percepcion del cliente sobre el servicio es que

es de mala calidad

Pregunta No. 14

CONSIDERACION DE LAS CAUSAS QUE HACEN ‘
Muchos DEFICIENTE O DE BAJA CALIDAD LA l
tecnicos kiches
27%
regusitos aM T
admnist g
0% BMRT
| Tatda OMRA
| -
: r\:;‘: Cos'o altn 0OC.A
63% 10%

Con respecto al sentir que tienen los encuestados referente a las causas que hace

deficiente la calidad del servicio eléctrico, un 63% expuso que el servicio demora mucho tiempo

en ser instalado, un 27% explico que son muchos los requisitos técnicos  por otro lado un 10%

piensa gue el scrvicio tiene un costo alto, lo que tambicn consideran como deficiencra en la

calidad ¢l servicio gue brinda



Pregunta No. 15

OPINION DE LO QUE EL CLIENTE ESPERA

DE UNION FENOSA.

Todas las Servicio
anteriores rapido .
43% 13% . q %
Servicio de WCB
Hinra Costobajo QOScC
calidad 37% 0T A

7%

A la consideracion de lo que el cliente espera de la empresa UNION FENOSA, un 43%
de los entrevistados comenté que espera un servicio rapido, de bajo costo y de buena calidad
Otro 37% expuso que espera que el servicio sea a bajo costo. Un 13% espera que el servici
sea rapido. Tan solo un 7% de los consultados opina que espera de la empresa un servicio .

buena calidad..



DE OBJETIVO N0.3

En el andlisis de la opinién de los Juncionarios y trabajadores
técnicos de la empresa UNION FENOSA respecto a los servicios que

brindan a la poblacion tenemos:

v' Los funcionarios de la sucursal de UNION FENOSA de Masaya, en
general consideran que aun con dificultades de recursos y
limitaciones técnicas brindan un servicio adecuado a la poblacién
de acuerdo a sus posibilidades materiales, técnicas y de

infraestructura.

v' Los técnicos linieros, electricistas, que laboran en UNION FENOSA
de Masaya, consideran que realizan buen trabajo, apoyados en el
proceso de produccion de servicios eléctricos, teniendo como

principal dificultad el retrazo en la instalacion de los servicios por

limitaciones estrictamente de 1ipo técnico.
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4.1 CONCLUSIONES

v' Las etapas y el Swjo grama del proceso de produccion de servicios
eléctricos que brinda la empresa UNION FENOSA de Masaya estén
bien definidos al igual que el organigrama de la empresa,

Son numerosas las causas que constituyen a la deficiencia en el
proceso de produccion de servicios eléctricos Y necesita realizar
mejoras materiales y técnicas para superar las deficiencias.

La percepcion de la poblacion acerca del servicio eléctrico
brindado por la empresa UNION FENOSA es que es de mala
calidad y que ésta tiene que aceptar el servicio eléctrico hasta que
la empresa pueda brindario.

Es evidente la seguridad y el convencimiento de la poblacion
respecto a la empresa UNION FENOSA que constituye un
monopolio en el proceso de produccion y venta de servicios

eléctricos a la poblacién de Masaya.
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4.1 RECOMENDACIONES

v' Capacitar al personal del departamento de atencion al cliente,
administrativos 'y técnicos con los criterios de mejoramiento
continuo hacia la calidad en la prestacion de servicios a los
usuarios.

v' Promover la capacitacion de un centro técnico, de operaciones y
mantener un buen sistema de inventario de material para evitar
atrasos en la instalacion de los servicios eléctricos.

v' Tomar en cuenta la opinion de la poblacién civil v los clientes
acerca del servicio eléctrico brindado, tomando en cuenta los
criterios de calidad total empresarial.

v' Introducir mejoras técnicas y de infraestructura para superar las
deficiencias no sélo en el proceso de produccion de servicios

eléctricos, sino en los servicios a la poblacién demandante.
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6.1 GLOSARIO

Servicio Eléctrico: Es la disponibilidad de potencia y energia eléctrica en el punto

de entrega, sin considerar si esta energia se esta 0 no usando.

Tension Eléctrica o Voltaje: Es la diferencia de potencial eléctrico de valor
efectivo o eficaz, medido en voltios, entre dos conductores cualesquiera de un
circuito o entre un conductor y tierra.

Amperio : Es la unidad con que se mide la corriente eléctrica.

Medidor : Es un instrumento que registra potencia y consumos de energia

electrica.

Liniero : Técnico clectricista especialista en lineas eléctricas.

Duplex : ks el cable doble de aluminio i 6 ASCR.

Energia Eléctrica: Es la potencia electrica en el tiempo. por lo general se mide en

horas.

Servicio Puro: Un servicio puro es aquel que es intangible, que se produce pere

que no S ]"Ht”i'l"(i’ almacenar.



6.2 TABLA DE INSUMOS A
NUEVO.

| MATERIALES
. 4 Mcdi'd?)r

2. Cable duplex
| ACSR

3. Conector 6-6

'RECURSO HUMANO

“6!

4. Varilla de remate

UTILIZAR EN CADA SERVICIO

1 mem categoria A
_.L__—.—-_
..B "

2 linieros cate goria

I Conductor. -

- | )
i
|

7. Socket clase 100

. #0
5. Conector aluminio
75910 i
6. Aislador de
~ porcelana '

—

6.3

ELECTRICA.

i 8. Aro para socket
9. Sellos dq
seguridad
~ 10.Tape eléctrico
11.Clavos de acero
de 2"

INSPECCION DE LA DISTRIBUCION DE UNA PLANTA

Esta inspeccion esta basada en una planta de distribucion residencial ey

donde se explica e indica los diferentes circuitos de distribucion de la energia

eléctrica

Para una casa de habitacion normal que tiene:

o Una sula comedor.
e [rex dormitorios.
o [y

1‘ "
[RIRVAI@AY

o Cocina v peitio de pila.



En esta distribucion eléctrica se empieza por separar los circuitos, es decir, se
independizan de acuerdo a su carga. Ha saber:

1. Circuito de iluminacion.

S

Circuito de tomacorrientes.
Circuito de toma para cocina.

Circuito para ducha eléctrica.

=AW

Circuito de tomacorriente para lavadora.

6. Clircuito de tomacorriente para cocina.

Cada uno de estos circuitos parte de un tablero de distribucion o centro de
carga. donde van conectados a breaker de seguridad de diferentes amperaje:
dependiendo de la carga de cada uno de los civcuitos.  Lste tablero o caja d:

distribucion va en la mavoria de los casos empotrado en la pared v aterrizado

Circuito de Hluminacion: Este circuito tiene aproximadamente 11 luminarias per-
se puede ampliar su capacidad para 15 luminarias de | 00 watts cada unc
concentrandose éstas en cada cuarto, baiios, cocina, patio de pila 'y cochera. Iiste
circuito al igual gue los otros deberan ser entubado con tubo conduit de - pulgada
yeon cable {14 no excediendo un maximo de 6 lineas como recomendacion.

El circuito de iluminacion se protegera con un breaker de 15 amperios
teniendo asi la capacidad de soportar una carga de 1500 watts.

Cada una de las luminarias tiene su interruptor para cortar el paso de la

corricnte, es decir su apagador.

'



Circuito de Tomacorrientes Generales: Este circuito va entubado subterraneo e
interconecta cada tomacorriente entre si, ¢ inicia desde el tublero de distribucion.

De este circuito se puede decir lo siguiente:

e Este circuito se alambra con cable #12,

e Se compone de 3 tomacorrientes para la sala, 2 tomas por cada cuarto y 1
toma por cada barnio. En total son 11 tomacorrientes.

e Este circuito va protegido con un breaker de 20 amperios ya que en algun
momento puede conectarse a ellos una carga mayor a la instalada

e Lo mas adecuado es que estos tomacorrientes vayan polarizados, es decir, que

tengan su linea a tierra.

Circuito para Calentador de Agua: FPste circuito es sencillo. posee un

tomacorriente para alimentar un calentador de agua o una ducha: inicia desde

el tablero de distribucion hasta cada uno de los barnos. De dicho circuito se

puede agregar lo siguiente:

e Es un circuito que debe ir entubado, en tubos de % de pulgada v en forma
aérea, es decir, sobre el ciclorraso

o Se alambra con cable #10.

o Esta protegido con un breaker de 30 amperios, pero ¢s relativo ya que si
cambia la carga, se cambia tambicn la capacidad del breaker.

o Por el tino de calentador se establece que puede tener una potencia de 3000

watrs,



Circuito de Tomacorriente para Lavanderia: Fste circuito es independiente ya que
por lo general en las casas en donde existe lavadora eléctrica, se conecta a esta
toma. De este circuito se puede destacar lo siguiente:
o [is un circuito que va entubado subterraneo, con tuberia conduit de !
pulgada, desde el panel de distribucion.
e Esta protegido por un breaker de 20 amperios.

e st alambrado con cable #12,

Tablero de Distribucion: s la caja donde se distribuye la corriente eléctrica a
través de diferentes circuitos. Este tablero también esta protegido por un
interruptor general que tiene 2 polos o breaker de 60 amperios cada uno, con Ic
gue se corta la energia eléctrica por cualquier cortocircuito que amenace a los

clrenitos.

Ll tablero tiene una puesta a tierra, es decir en la regleta de la linea de!
neutro. también va conectada  la linea que se aterrizo. como proteccion pc
cualquier cortocircuito, enviando la corriente a ticrra en lugar de afectar a los

aparatos elécmricos.
Enla caja de distribucion van conectados los breakers a los circuitos.

Esta inspeceion de distribucion de una casa de habitacion es igual para
cualquier vivienda que requicra una distribucion de sus circuilos, para proteger

sus aparaios v obtener un funcionamicnto optimo con seguridad
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6.4 ORDEN DE SERVICIO

DISSUR Numero de Orden: 184182

' Datos de la Orden de Servicio

Centro Técnico: SUCURSAL MASAYA Fecha Generacion, 17/10:2000
Sistema Crenerador: Lecturas Fecha ext. Resol 17710720060
Contrata; Prioridad

S

| Descripcion ANOSS
de tareas:

Datos de identificacion

|
Nombre: MANUEL ALVAREZ M.

Direccion: MASAYA PIEDRA MENUDA 6405 76

MASAYA Teléfono: )
Aviso acceso.  PIEDRA MENUDA
Num. Expediente: Num. Reclamacion.

NS 1320045

Datos complementarios

Tarifa: T0- Domiciliar Tension Baja

Potencia contratada: | Kw. Conexion: A definir

Datos de medidores
Medidor # marca tipo medidor itensidad  digitos enteros  Factor mult. Fecha inst. lectura
230114 G.E 135 I5 A 5 / 20/03/01 il
Datos de Control

Fecha Resolucion:
Resuelta/Pendiente: R/ P
Operarios:

Comeniarios




5. HOJA DE DATQS TECNICOS DE MEDIDORES INSTALADOS Y RETIRADOS.

—y——

mToOOL >

Mantenirmiento al servicio.
Instalaci®n de medidor por servicio directo.

[ TEM) #o/s o melro ret \sello ret. lect. _melro act. | sello aro | sello cal. | marca | tipo | Rr | Dial |voltios|fasesU/r
(9 22034 . 0, 25645124 6262351 6262350 westin  |J3s 8 1/3 5 120 1ipar
2 | | | | |
3 7 | S .
¥ __ ] L (= =
5 - |- . . S
(&) . B | = By
L e i il = 3} -

8 ] = !

9 |
16| I —— | ) |
- B 1 José M. Carazo Durén. lglesia Sn. Jeronimo 1/2 Norte, Masaya.
SR 2
o B | 3 o
O iz — 1 | 4 o
P D 5 -
- F { 6 — T
TOTAL e S -1 o -
8 = -
9
7 e , . .
Mowil # 4-521 - Cambio de placa por medidor.
Cambio de medidor averiado
Jefus cuadriila Meéndez Servicio nuevo.



6.5 ENCUESTA

Estimado amigo (a), por este medio solicitamos a usted su colaboracion para poder
recabar informacion importante para la empresa UNION FENOSA y a la vez v
agradecemos su valiosa informacion.

1. Considera que al solicitar el servicio eléctrico, usted tuvo una atencion por

parte del departamento de atencion al cliente!

a. Excelente atencion | |
bh. Buena atencion [ |

¢. Regular atencion [
[}

d Mala atencion

¢ Orros [ ]

2. Considera que los requisitos administrativos (tales como copia de la escriturc
del inmueble, inspeccion de los bomberos, copia de cédula, depasito, etc.) qu.

le solicitaron para poder optar al servicio eléctrico fueron:

a  Muchos requisitos |
b Pocos requisitos =

¢. Son requisitos uceptables

3. De los requerimientos técnicos que la empresa solicita, (tales como buenas
instalaciones profesionales, puesta a tierra. caja de distribucion de circuito
ete.) considera usted que:

a  Son muchos fos requerimientos técnicos |
h Son pocos requerimientos (Eenicos

¢, Son regnerimicntos téenicoy aceptahle



Considera usted que las instalaciones eléctricas que brindo la empresa en sus inmuebles
son: ]

a Segurus
h  Inseguras

¢ Aceptables

10.Considera usted que recibio de parte de la empresa UNION FENOSA:

L

a Unexcelente servicio —

Un buen servicio =
I
c.  Unregular servicio ==
d Unmal servicio -
p——
e, Otros —

Considera usted a la empresa UNION FFENOSA como un monopolio privado.

a Si TR

b No . ’|

- kstaria de acuerdo que otras empresas pudieran brindar sambicn ¢l servicio eléctrico quic

usted solicito

a. Siestov de acuerdo —

b Noloestov |

Considera usted que la prestacion del servicio necesita algunas mejoras
a. Si E==

b No 1



14, Cuales de las causas siguientes considera usted que hace deficienie la prestacion del

servicio electrico:

=2

Tardan mucho tiempo en instalar el servicio. | |
b, Solicitan muchos requerimientos 1€cnicos.

c.  Demasiados tramites administrativos.

010

d Costo alto

15 Que es lo que usted espera de la empresa UNION FENOSA.

a. Un servicio rdapido B
b. Unservicio a bajo costo. ===l
¢. Un servicio de buena calidad. -

1

d  Todas las anteriores.



RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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MATRIZ DE RESULTADOS DE LA

C.A [osto alto,
CB=t -obaio

C.R = Custo razonable.
Si=8i

MR.T = Muciws

“ R = Servicio rapio.
.o = Servicio de bue:
O = Otros.

1 calidad

arimientos téui co

ENCUESTA

Prequntas E B | R [M/M. RA[P.RIRA mPEMPC| Al CA|CB]|CR siINFmPPclinNsTAUSDS|CS|S ]! MT[M rRTIsR[s.c 0 c o[#] %
No 1 |0]|3(189 N . . . . . % m|ala] % | ¢ e lstof|s e . 1030 6.6
NO2 | » - - 15 0 15 - - - - - = V.T' { - ‘ - - .- oll*.j- .3- —-*——4_ . .—|-30<'_
N043 4 IS « | e . o 15 - . . - - - 'u c; . - - ¢|. - o« | e "_"5 ,,l !30_1— 66
N°4 - - - - - - - 18 4 10 - - - - - - - - o) & - - - . l - - e | = 30 65
a5 2] =1*] & | =] = - |+ | 26 .. B . .|.....‘.].;_."'.|_LSEJ-
NO 6 1 e - - - - - - - - - - - - 10 20 - - - - - - - ; - - - - - - 30 66
No.7 1<l*1~1*] * Y e (N T S R . s ) 3 e = [~ ]+ = | * ?ﬁz@'ggﬁ—_g_%
No.8 |°l-1*[*] °* 8 15" . . p . - HER . . “lol6(18[("] ° . I 66
No.9 1 1-1-1°] * [*“[°[ * T IMIEEEEEEER . e I S .1501.“*—. E .'.‘130 65
N0.10 1215 . - - 'AJ_. - . - - 'l. 4 - ﬁo . . .l’ ‘ij * ‘;l__l__"s 3‘O—|L_ 66
No 11 1°1°1~1°]| °* > | % ® | ‘& . . . IR o || e ] v .l “[*30] 66
No. 12 |*|*|*|* . p= . . P « " . - 2_6;4 - - JEE 5 .—1—._* _1 .1. 30 56
N o e T e W 3 I i ) o il K f’ kf.m e
No. 14 |*|*|*|* 0";- " . . . o]+ [ =] = .i.".‘. .H_:'g ‘..‘.1'30 —65

| No. 15 = Bl .l .J.I.L' | e . . 11 . _._.‘ - . ,13!. > . . .L. . 4__[0 30 . 6*6.

TOTAL <00

E = Excelente F.M = Falta de materiales.

B = Bueno P.P.C = Poco personal de campo.

R = Regular I'N.N.S = Inmueble no cumple las normas de seguridad

M = Malo T.A = Todas las anteriores.

M R.A = Muchos reguisitos administrativos. U.S = Una semana.

P.R = Pocos requisitos. D S = Dos semanas o mas

R.A = Requisitos aceptables. C.S = Cuatro semanas.

M:P:E = Materiales proporcionados por laempresa S = Seguras.

M.P.C = Materiales proporcionados por el cliente. | = Inseguras

A = £mbos. M T = Much~ tismnn
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ENTREVISTA:

A LOS FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA UNION FENOSA RESPECTO AL

SERVICIO QUE BRINDAN A LA POBLACION DE MASAYA EN EL ANO 2002.

/.

Como valoran los funcionarios de la empresa UNION FENOSA de

la sucursal de Masaya, los servicios eléctricos que brindan a la

poblacion?

Considera usted que tienen los recursos suficientes, tales como
recursos materiales, técnicos y de infraestructura para brindar un

servicio adecuado a la poblacion demandante?

. Que opinion tienen los técnicos, linieros Y electricistas con respecto

al trabajo que realizan en el servicio eléctrico que brindan a la

poblacion de Masaya?

Que dificultades sefialan con respecto a la instalacién de los
servicios eléctricos que brindan a la poblacion demandante de al

ciudad de Masaya.
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