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RESUMEN DE TESIS

La Distribuidora de Electricidad del Norte S.A. y la Distribuidora de Electricidad del Sur
S.A. (DISNORTE-DISSUR), son las que distribuyen y comercializan desde el afio 2000
la energia eléctrica en la Zona Norte, Sur, Central, Oriental y Occidental del pais;
actualmente la distribuidora esta conformada por 14 Direcciones, cuenta con 643
colaboradores internos y 4,000 colaboradores subcontratados, para atender a un total
1,156,767 clientes a junio de 2019.

DISNORTE-DISSUR en estos 19 afios, han disefiado e implementado diferentes planes
de accion con el objetivo de mejorar la calidad de la atencion del servicio que brinda a la
poblacién nicaragiense, pero debido al cambio de administracidbn en tres ocasiones
(UNION FENOSA, Gas Natural y el Grupo TMI), han provocado la falta de continuidad
de los mismo y el no cumplimiento de dicho objetivo; por tanto en el presente trabajo de
tesis analizamos el proceso de comercializacién de la energia, que abarca todos los
subprocesos de Atenciéon al Cliente, Lectura de Medidores, Facturacién, Cobro,

Instalacién, corte y reconexion de Medidores.

La Gerencia General y la Direccion de Servicio al Cliente especificamente estan
convencidas que se deben implementar acciones que frenen y disminuyan el alto nivel
de quejas y reclamos que actualmente se reciben en las diferentes Oficinas Comerciales
del pais, y de incrementar el nivel de satisfaccion al cliente percibida por la poblacion en

general.

Es por ésta razén que se acordd en conjunto con la Direccién de Servicio al Cliente
analizar los planes, encuestas de satisfaccion al cliente y acciones de mejoras
ejecutadas en los ultimos afos, para implementar las Herramientas Avanzadas de
Gestion Gerencial para la solucion de problemas y la mejora continua de la calidad, con
el objeto de identificar las causas principales de la problematica y establecer una
Propuesta de Mejoramiento al Modelo de Atencién al Cliente de la Oficina Comercial

Norte de DISNORTE-DISSUR, para que pueda ser implementar a nivel nacional.



El desarrollo de la tesis comprende tres etapas. En la primera, se realiza un diagndstico
a nivel externo e interno de la organizacion, a través de la revision y analisis de las
diferentes encuestas de satisfaccion y planes de mejoras implementados por la
distribuidora en afios anteriores, realizacibn de entrevistas estructuradas y no
estructuradas con el Director de Servicio al Cliente y personal de la Oficina Comercial

Norte, y la aplicacion de una encuesta de satisfaccion al cliente 2019.

En la segunda etapa se aplicaron las Herramientas Avanzadas de Gestion Gerencial
gue mas se ajustaban a la problemética; histogramas, lluvia de ideas, diagrama de
afinidad, diagrama causa y efecto, diagrama de arbol, diagrama de Pareto y diagrama
de flujo; y en la tercera etapa se elaboré una Propuesta de Mejoramiento al Modelo de
Atencion al Cliente de la Oficina Comercial Norte, basadas en los resultados y en las
oportunidades de mejoras detectadas y aplicadas en otras empresas eléctricas de la

region centro y sur americana.

Cabe mencionar que algunas actividades propuestas ya estan siendo implementadas en
DISNORTE-DISSUR, y se estan realizando pruebas pilotos en la instalacion de nuevos
medidores tele controlados, para mejorar la calidad de los procesos comerciales.
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INTRODUCCION

En Nicaragua la Comercializacién y Distribucion de Energia es un servicio publico
regulado por el Estado, en consecuencia para brindar dicho servicio se requiere de un
permiso en un area determinada, denominado “Concesion de Distribucion vy
Comercializacion”, el cual fue otorgado a la Distribuidora de Electricidad del Norte S.A.
y la Distribuidora de Electricidad del Sur S.A. (DISNORTE-DISSUR) por un periodo de
30 afios (oct. Del afio 2000 a oct. del afio 2030), para brindar servicio en la Zona Norte,
Sur, Central, Oriental y Occidental del pais; actualmente DISNORTE-DISSUR esta
conformada por 14 Direcciones, cuenta con 643 colaboradores internos y 4,000
colaboradores subcontratados, para atender a un total 1,156,767 clientes a junio de
2019.

Estructura Organizativa DISNORTE-DISSUR

Gerencia
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Econémico Auditoria
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Administracién

Organizacion y
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Distribucion Despacho Control de
Eléctrica Eléctrico Energia

Servicio al
Cliente

MISION

Atender las necesidades de la sociedad nicaragiiense en lo que respecta a la

distribucion de la energia eléctrica, proporcionando a nuestros clientes servicios y
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productos de calidad; siendo respetuosos con el medio ambiente y dando a
nuestros empleados la posibilidad de crecer y desarrollar sus competencias en un
ambiente laboral seguro y altamente profesional. Asimismo, propiciar a nuestros

accionistas una rentabilidad creciente y sostenible.

VISION

Constituirnos en una empresa energética, lider en servicios y en continuo
crecimiento y presencia nacional, como factor coadyuvante del desarrollo
econémico y social del pais, distinguiéndose por la calidad en los servicios

ofrecidos y por la continua actualizacion tecnolégica.

El en presente trabajo de tesis, se realizdé un analisis acerca de la calidad de atencion al
cliente y el nivel de satisfaccion de los mismos, debido a que en la actualidad la
empresa es punto de criticas por parte de los diferentes sectores de la poblacion, que se
ven reflejados por un incremento considerable en el nivel de quejas y reclamos en las
diferentes Oficinas Comerciales, quienes lo manifiestan constantemente, e inclusive se

han organizado movilizaciones para exigir un buen servicio por parte de la empresa.

Por ésta razon, se implementaran las Herramientas Avanzadas de Gestibn Gerencial
para la resolucion de problemas y la mejora continua de la calidad, encuestas y
entrevistas en la Oficina Comercial Norte, ubicada en el km 5 1/2 Carretera Norte,
contiguo al paso a desnivel, y posterior a ello, se organizard, ordenara y finalmente se
interpretaran los resultados obtenidos para establecer, como incide la calidad del
servicio en la satisfaccion de usuarios de la distribuidora y determinar la satisfaccion de

los usuarios en el periodo 2019.

La problematica indicada con anterioridad, responde a un tema de gran interés para la
poblacién nicaragiense y la distribuidora, debido a que el alto nivel de quejas y
reclamos, refleja un alto nivel de inconformidad por parte de los clientes, lo que
repercute directamente en el bajo porcentaje de cobro de la facturacion de energia

eléctrica.

Esta evaluacion permitira determinar los indicadores de satisfaccion que deben medirse,

y a su vez los puntos que presentan debilidades, para con base en estos proponer un
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programa de mejoramiento pertinente para la Oficina Comercial Norte, que pueda ser

implementado en las demas Oficinas Comerciales a nivel nacional.

Nuestra propuesta consiste principalmente en la reduccion del nimero de clientes que
saturan la capacidad operativa de las Oficinas Comerciales y establecer un sistema de
gestion de la calidad que garantice un alto porcentaje de satisfaccion de los Clientes,
optimizando y automatizando los procesos de atencion al cliente, lectura de medidores,
tiempo de los cortes y reconexiones del suministro de energia eléctrica y el proceso de
facturacion; ademas de implementar campafias del uso eficiente de la energia eléctrica

ante la poblacion nicaragiense.
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ANTECEDENTES

La Distribuidora de Electricidad DISNORTE-DISSUR con el fin de conocer el grado de
satisfaccion de sus clientes, ha realizado encuestas de opinion en los afios 2009, 2011y
2016; Estas encuestas han sido realizadas por empresas consultoras independientes; y
se efectuaron en los diferentes departamentos del pais, Oficinas Comerciales y visitas
casa a casa, para tener una muestra representativa de la poblacién usuaria del servicio

de energia eléctrica en el area de concesion.

En las encuestas se evallan diferentes aspectos, y en su gran mayoria los clientes se
muestran insatisfechos por la deficiente atencién por parte de los Agentes de Oficina
Comercial, lentitud en los tiempos de atencién para el pago de la energia eléctrica, la
resolucién de los reclamos, la mala calidad de la lectura de medidores, largos periodos
para realizar de las reconexiones del suministro eléctrico y las reparacion de averias en

la red de distribucién eléctrica, entre otros.

En los resultados de la Ultima encuesta realizada en el afio 2016, se observa que el
63.8% de los entrevistados afirma desconocer sus derechos y obligaciones como
usuarios del servicio de energia, en el proceso de facturacién y cobro, se observa que el
42% de los clientes aducen no tener cerca de su domicilio una Oficina Comercial para
su atencion, y que regularmente las facturas y el cobro que realizar la distribuidora, es
demasiado elevado para la situacion economica del pais, y por tanto sugieren que
deberia revisarse el proceso de lectura de medidores; en cuanto a la evaluacion del
servicio, se observa un fuerte deterioro en el indicador porcentual de calidad con
respecto a los afios 2011 vs 2016 del 84% al 65%.

La distribuidora de electricidad en todos esos afios, han elaborado e implementado
diferentes planes de accién, pero debido a la venta de la compaiiia en tres ocasiones,
han provocado la falta de continuidad de los mismos (UNION FENOSA, Gas Natural y el
Grupo TMI) y la falta de cumplimiento en dicho objetivo; a la fecha DISNORTE-DISSUR
no ha mostrado cambios significativos en relacion con los usuarios, y por el contrario el

numero de reclamos incrementaron considerablemente en los dos Ultimos anos.
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Por ésta razén se analizaran los planes y acciones efectuados por DISNORTE-DISSUR,
y se implementaran las Herramientas Avanzadas de Gestion Gerencial para la
resolucién de problemas y la mejora continua de la calidad, asi como encuestas y
entrevistas al Director de Servicio al Cliente y al Oficina Comercial Norte, con el objeto
de establecer un plan de mejoramiento que logre elevan el nivel de satisfaccién de los
clientes, disminuya el porcentaje quejas y reclamos y incremente la recaudacion de la

factura de energia eléctrica.

En Colombia un buen ejemplo de modelo de atencién lo encontramos en la distribuidora
de energia DISPAC que esta comprometida con la satisfaccion y calidad de servicio al
cliente, al priorizar la atencién de todas las peticiones, quejas y recursos de sus clientes,
en un plazo de 15 dias, tal y como lo exige la ley Colombiana y la Superintendencia de

Servicios Publicos.

Este compromiso estratégico de mejoramiento continuo de las personas, procesos y
tecnologias asociadas al servicio al cliente, se encuentra consignado en el plan

estratégico vigente y aprobado por la Junta Directiva.

Como evidencia del mismo, DISPAC participa anualmente (de manera proactiva y
voluntaria) en la Encuesta de Satisfaccion del Consumidor Residencial de Energia
Eléctrica que por mas de 9 afios ha venido adelantando en paises de América del Sur,
Centroamérica y Norteamérica, la Comision de Integracién Energética Regional —CIER-

y en la cual actualmente participan 12 Distribuidoras de Energia Colombianas.

Este instrumento ha permitido medir el Nivel de Satisfaccién del Cliente Residencial de
DISPAC a través de varios indicadores entre los cuales esta el indice de Satisfaccion
General (ISG) que permite medir el porcentaje de clientes cuya evaluacion haya dado
una calificacion de “Satisfecho” o “Muy Satisfecho”. Como resultado de la encuesta
realizada se genera anualmente una Matriz de Acciones de Mejora que permite
identificar los aspectos prioritarios relacionados con la calidad del servicio percibidos por

los Clientes, con el fin de desarrollar correctivos orientados a incrementar la satisfaccion.
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. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION

Los Clientes de DISNORTE-DISSUR comentan que en la actualidad la distribuidora
presenta muchas deficiencias en sus procesos comerciales y que no brinda un buen
servicio de calidad, por lo tanto los clientes no se sienten satisfechos y califican al
servicio segun la encuesta del afio 2016 como “regular’; ademas, mencionan que la
empresa tiene una gran demanda y la calidad de la atencion del servicio no se adecua al

costo de la facturacion de la energia eléctrica.

En los afios 2018 y 2019 la distribuidora ha experimentado diversos problemas debido a
la situacion del pais, o que ha repercutido directamente en un incremento considerable
del nivel de quejas y reclamos; que en su gran mayoria podemos mencionar los

siguientes:
% Tiempos de espera en la atencion en las Oficinas Comerciales.
% Calidad de la atencion brindada por el personal de Servicio al Cliente.
% Instalaciones de la Oficinas Comerciales.
+ Calidad de la lectura y facturacién de energia eléctrica.
% Calidad sobre la explicacién de los reclamos.
+ Calidad del servicio de alumbrado publico.

% Tiempos prolongados para las reconexiones de servicio eléctrico y las

reparaciones de averias e incidencias en la Red de Distribucion de Energia.

Todo ello incide directamente en el cobro de la factura de energia eléctrica; por tanto la
empresa consiente de la situacion y la problematica de pais, debe implementar acciones

para mejorar la calidad del servicio de atencién al cliente y su rentabilidad.
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V.

OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

« Proponer un plan de mejoramiento de la calidad de la atencion del servicio al
cliente para la Oficina Comercial Norte de DISNORTE-DISSUR.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Diagnosticar el funcionamiento operativo de la Oficina Comercial Norte, con el fin

de conocer el escenario actual del Servicio al Cliente.

« Evaluar los procesos de atencion al cliente en la Oficina Comercial Norte, para

determinar los puntos de mejora de los mismos.

+ Disefiar un plan de mejoramiento para la Oficina Comercial Norte, que sea

implementado a nivel nacional.
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V.

JUSTIFICACION

En la actualidad la calidad de la atencion del servicio al cliente que brinda la distribuidora
de electricidad a los 1,156,767 clientes, presenta muchos puntos de mejora ante la
poblacién nicaragliense, reflejandose claramente en las calificaciones de los resultados
obtenidos en las Ultimas encuestas realizadas por las diferentes consultoras
independientes; también se puede observar en los diferentes medios de comunicacion el

alto nivel de inconformidad y de reclamos interpuestos ante sus oficinas.

Los clientes en su gran mayoria se quejan por los prolongados tiempos de espera a la
hora de realizar gestiones en las diferentes Oficinas Comerciales, principalmente al
interponer sus reclamos, debido al mal tratamiento de los mismos, ya que en reiterada
ocasiones no se realizan las inspecciones técnicas correspondientes, y basicamente se
les orienta al cliente que realice los arreglos de pago para solventar su situacion, lo que
conlleva a agotar todas las instancias del debido proceso que puede extenderse hasta
84 dias para su resolucion final, teniendo que llegar en reiteradas ocasiones a la Oficina
Comercial o al Instituto Nicaragiense de Energia (INE), lo que genera pérdida de tiempo

y recursos econémicos para el usuario.

Por ésta razon el presente trabajo de tesis pretende reducir o eliminar las diferentes
causas que generan las quejas y reclamos ante la empresa, mediante la elaboracién e
implementacion de un plan de mejoramiento que pueda automatizar la mayoria
actividades, y superar la problemética antes mencionada; beneficiando asi en gran
medida a toda la poblacién nicaragliense mediante la correcta facturacion del consumo
de energia electica y reduciendo de los tiempos de respuestas ante sus reclamos; y a la
distribuidora de electricidad en el mejoramiento del indice de cobro y la reduccion de

las pérdidas de energia.

Actualmente el monto promedio en el proceso de reclamos de 84 dias, es de
C$1,100,000 cordobas, que la empresa no percibe hasta su resolucion final y en lo
referente a las inspecciones generadas por este proceso, equivale a unas 8,000
inspecciones mensuales a un costo de C$70 cérdobas, correspondiente a C$ 595,000

cordobas al mes.
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VI.

MARCO TEORICO

En el presente trabajo utilizaremos las herramientas basicas de mejora de la calidad de
Kaoru Ishikawa, para identificar las principales casusas de los problemas de la
distribuidora electricidad en cuanto a los procesos de atencion al cliente en las Oficinas

Comerciales, lectura de medidores y el proceso de facturacién de la energia eléctrica.

De los instrumentos descritos por Ishikawa, se procedio a la utilizacién de histogramas,
grafico de pareto, diagrama causa y efecto, y el diagrama de flujo por apegarse en mejor

medida a los resultados de la investigacion.

Cabe mencionar que en sustituciéon de la hoja de verificacion, se utilizaron las encuestas

y la entrevista estructurada.

6.1 HERRAMIENTAS BASICAS DE MEJORA DE LA CALIDAD

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 24), La aplicacion de técnicas
estadisticas al control de la calidad ha permitido un elevado grado de profesionalizaciéon
de ésta funcion. Los métodos de resolucion de problemas juegan un rol muy importante
en la mejora de la calidad estadistica. Desde los afios 60s, los trabajadores, operarios e
ingenieros de la industria japonesa han utilizado siempre métodos que se conocen como
las 7 herramientas de la calidad. Estas herramientas son utilizadas son utilizadas para
analizar la realidad y presentar los resultados de la mayoria de sus problemas. Hoy en
dia son conocidas en todas el planeta, ensefiadas en universidades como herramientas
para la total de la organizacion de mejora de la calidad, y son frecuentemente

incorporadas en sistemas de gran escala para procesos de control estadistico.

Estas siete herramientas basicas del control de la calidad son: Graficos de Frecuencia
(Histogramas), Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa-Efecto, Hoja de Verificacién,
Estratificacion, Grafico de Dispersion, y Grafico de Control. Mas tarde se han sumado a
ésta lista el despliegue de la funcion de calidad el Método Taguchi y el Método de
Kano.Segun Kaoru Ishikawa,
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Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 24) Histograma: una vez recogidos los
datos es preciso darles un significado estadistico y para ello puede utilizarse el
histograma, el cual permite entender la estructura estadistica de los datos e interpretar
su significado. El histograma o diagrama de distribucién de frecuencias es una
representacion gréafica por medio de barras verticales. Para elaborar un histograma es
necesario agrupar los datos recogidos en las hojas de verificacién, determinar las
segmentaciones a realizar y los intervalos de frecuencia, realizar las sumas parciales y

representarlas graficamente.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 25) Grafico de Pareto: El grafico es un
histograma en que los intervalos o valores de la variable, representados en el eje
horizontal se muestran en orden de frecuencias descendentes. Para elaborar un grafico
de Pareto es preciso determinar las variables que se van a estudiar, obtener los datos
relativos a las mismas y representarlos graficamente segun frecuencias relativas de

orden descendentes.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 26) Diagrama causa-efecto: También
conocido como diagrama de espina de pescado, permite identificar las posibles causas

asociadas a un problema, estructuradas segun una serie de factores genéricos.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 28) Hoja de verificacidon: Se trata de una
herramienta que se utiliza para almacenar informacion de forma estructurada y
consistente. La importancia de la hoja de verificacién esta vinculada al método cientifico.
Para elaborar cada hoja es vital definir con toda claridad qué aspectos se pretenden
recoger, qué datos son necesarios para ello y cual es la mejor manera de almacenarlos

para su posterior analisis.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 28) Flujogramas o diagramas de flujo:
constituyen una representacion grafica del funcionamiento y estructura de los procesos y

los sistemas, mostrando todas las fases que le constan.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 29) Diagrama de dispersion: es una

herramienta grafica que permite comprobar la existencia de relacion entre dos variables
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y la intensidad de la misma. Para construir un diagrama de este tipo hay que recoger los
datos de los dos factores y construir un conjunto de pares de datos. Estos pares de
datos se representan en un plano cartesiano, lo que permitira obtener una nube de
puntos que permita analizar la tendencia de los valores y determinar la existencia de la

correlacion.

Administracion de la Calidad Total (1993, pag. 30) Gréafico de control: Se utiliza para
analizar, gestionar y evaluar la estabilidad de un proceso a lo largo del tiempo, en
funcion de la evolucion del valor de referencia medios, como el grado de capacidad del
proceso para mantenerse entre los valores extremos. Ello permite distinguir entre
causas puntuales y causas continuas de variacion y determinar su grado de influencia

sobre los proceso

El diagrama de dispersion y el grafico de control no fueron utilizados en el presente
trabajo, debido a considerar que con la aplicaciéon 5 herramientas, se habia identificado
claramente el diagnostico del trabajo en investigacion.

Luego de identificar las principales causas a través de la aplicacion de las herramientas
basicas de mejora de la calidad de Kaoru Ishikawa, utilizamos una entrevista
estructurada, bajo el concepto de las 5 M en Gemba, para conocer en la Oficina
Comercial Norte los problemas del dia a dia y complementarlo con el diagrama de

causa Yy efectos o de espina de pescado como también se conoce.

6.2 LAS CINCO M EN GEMBA

Mano de Obra

Fischer y Navarro (1994, Pag. 145) define la mano de obra como “El conjunto de
trabajadores o la fuerza de trabajo de un grupo determinado de explotacion, tal como

empresa, industria, economia nacional”.

En nuestro trabajo consistira en verificar el compromiso, medir las cargas de trabajo, las

competencias y las responsabilidades de los trabajadores.
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Materiales y Maquinarias

Masaaki Imai (1998, Pag. 88) sefiala que: Debe indicarse el lugar donde estan
almacenados los materiales, junto con el nivel de existencia y los numeros de

identificacion de las partes.

En nuestro trabajo consistira en verificar los espacios de trabajo, las instalaciones de la
oficina, y el mantenimiento de la misma.

Métodos (Tecnologia)

Wellington (1997, Pag. 142-147) establece que: “La tecnologia siempre debe ser una

herramienta en una operacion de servicio al cliente, nunca el amo”.

En nuestro estudio consistira en revisar el cumplimiento de normas, politicas e
instructivos de trabajo.

Seguridad y Comodidad (Medio Ambiente)

Wellington (1997, P&g. 59) considera que “Se debe proveer iluminacion, techo y
sefalizacion suficiente en todos los estacionamientos y entradas, asegurar que todo el
entorno interno cumpla con las reglamentaciones relevantes de salud, comodidad y
serenidad y asegurar que el espacio fisico satisfaga la dinamica de interaccion humana”.
En nuestro trabajo medira el clima laboral y la seguridad ocupacional.

Medida

Rosenber (s/f Pag. 260). Sefala que la medida es “La estadistica obtenida del cémputo

de una serie de observaciones y apreciaciones independientes”.

En nuestro trabajo medira el nivel de satisfaccion de los clientes y los trabajadores de la

oficina comercial.

21



Diagnostico y Propuesta
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7.1. Capitulo I: Diagnéstico
7.1.1. Explicacion de la Metodoldgica de Ejecucién.

Para elaborar el diagnéstico primero analizamos detalladamente el planteamiento
del problema en conjunto con el personal de la Direccién de Servicio al Cliente de
DISNORTE-DISSUR; se analizaron las encuestas de satisfaccion realizadas en los
afios 2009, 2011 y 2016, y el plan de mejora 2018; luego elaboramos los
instrumentos de recoleccion de datos, entrevistas y encuestas que fueron probadas
entre amigos y personas que no tienen contacto con la muestra definitiva pero

pertenecen al mismo universo.

El primer instrumento que utilizamos para recoger los datos fueron las entrevistas no
estructuradas, realizadas en primera instancia con el Director de Servicio al Cliente y
posterior con el personal que atiende en la Oficina Comercial Norte para conocer la
situacion actual sobre aquellos factores que inciden directamente en la calidad de la
atencion del servicio al cliente de DISNORTE-DISSUR.

El segundo instrumento fue la entrevista estructurada (apéndice 1), el cual se
empled a los doce trabajadores de la Oficina Comercial Norte, para conocer las
problematicas en cuando a las 5M de la Calidad que afectan la oficina, y se realizo
un ejercicio denominado lluvia de ideas para conocer segin su perspectiva las

diferentes problematicas que afectan la calidad del servicio de atencion.

Por ultimo se aplicoé la Encuesta de Satisfaccion (apéndice 2); dicha encuesta se
realizé visitando la Oficina Comercial tres dias por semana en dos periodos, la
primera semana después de las fechas de pago cuando hay mayor afluencia de
clientes y en la cuarta semana del mes que es cuando hay menor numero de visitas

para establecer un promedio de vistas y gestiones por dia.

Sobre los resultados obtenidos utilizados para la recoleccion de datos, aplicamos las
herramientas de la calidad como histogramas, lluvia de ideas, diagrama de afinidad,

diagrama causa y efecto, diagrama de arbol, diagrama de Pareto y diagrama de
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flujo; y finalmente se elabord una Propuesta de Mejoramiento al Modelo de Atencién

al Cliente de la Oficina Comercial Norte.

7.1.2 Analisis de encuesta de satisfaccion 2011 vs 2016.

En lo referente a la encuesta de satisfaccion del afio 2016, fue realizada por una

empresa consultora independiente a una muestra de 2005 clientes, distribuidos en

los diferentes departamentos del pais, tanto los que visitan las Oficinas

Comerciales de DISNORTE-DISSUR vy visitas casa a casa, con un nivel de

confianza del 95.5%; y posteriormente los resultados fueron comparados con la

encuesta de satisfaccion realizada en el afio 2011 para analizar el comportamiento

de los indicadores.

Entre los principales hallazgos se observa que se evaluaron cuatro descritos a

continuacion:

X/
L X4

X/
L X4

Instalaciones de las Oficinas Comerciales: En este punto se observa una
calificacion en 2011 de “muy bueno” y en 2016 de “Regular’” debido
principalmente a los espacios de las oficinas por el incremento del numero

de clientes y reclamos.

Atencion de Reclamos en las Oficinas Comerciales: Es este punto se
observa que la calificacion de la encuesta 2011 fue de “muy bueno” y en
2016 fue “bueno”, debido a largas filas y la calidad de respuestas de los

reclamos.

Atencion de Personal de Campo: En este punto se observa que la
calificacion del 2011 fue “muy bueno” y paso a “regular”, siendo la principal
causa los prolongados tiempos en la atencion de las reconexiones y

averias.

Reparacion de Alumbrado Pdudblico: En este punto se observa una
calificacion en 2011 de “bueno” y pasé a “malo” principalmente por las

luminarias apagadas y los tiempos de reparacion de las mismas.
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Otro de los principales hallazgos observados en la encuesta del afio 2011, es que
la principal causa de visita de los clientes a la oficina comercial fue el pago de
facturas de energia eléctrica con el 60 %, el segundo por Reclamos 30% y un 10%
por otras razones; pero en el ailo 2016 las causas se invirtieron, siendo la principal
causa los Reclamos con un 50%, el pago de facturas de energia eléctrica con un
39% y 11% por otras razones, generando asi una alarma en cuanto a la
problematica de reclamos que representd un incremento del 20%, ademas el 58%
de los clientes expreso no estar satisfecho sobre la resolucion del mismo y el 54%

califico el tiempo de respuesta como malo y regular.

Por estas razones los clientes en su gran mayoria muestran un alto nivel de
insatisfaccion por parte de los clientes, debido a la mala facturacion, lentitud en los
tiempos de atencion, deficiente explicacion de los reclamos, baja calidad de la
atencion por parte del personal, mala calidad de la lectura de medidores, espacio y
condiciones de las oficinas, tiempos prolongados para las reconexiones de
suministro eléctrico, tiempos en las reparaciones de averias en la red de
distribucion eléctrica, problemas con el alumbrado publico y facturas entregadas
fuera de tiempo, etc.; obteniendo una calificacion global en la encuesta de
satisfaccion del ano 2016 de “regular’, previendo asi una tendencia hacia el
desmejoramiento de la calidad de la atencién del servicio brindado por DISNORTE-
DISSUR.

7.1.3 Diagnostico realizado por DISNORTE-DISSUR en 2018.

En lo referente al diagndéstico del plan de mejora 2018 la distribuidora se encontro
y se analizo el comportamiento de los reclamos de los afios 2016, 2017 y 2018 (ver
Figura N°1), los tiempos de respuestas de los mismos, la rotacion del personal que
atiende en las diferentes oficinas comerciales (ver Figura N°2) y el
dimensionamiento del personal de campo que realiza inspecciones, para luego

proponer acciones de mejora a corto y mediano plazo.
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Indicadores de Servicio al Cliente:

40.000 r 50,00%
35.000 [ 4500%
F 40,00%
30.000
" F 35,00%
£
5 25.000 L 20.00%
o
C} 20.000 F 25,00%
-]
b} - 20,00%
=t 15.000 e
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© F 15,00%
10.000
F 10,00%
5.000 - 5,00%
0 £ 0,00%
==i2016 18.857 15.740 13.931 22999 23.838 20.817 15.997 17.931 16.106
=017 15.293 13,575 16.690 17.830 27.777 23.182 16.983 18.697 20.646
e 2018 16.612 14.028 12.944 21.160 34.505 32584 33.403 28.508 19.090

Figura N° 1: Comportamiento de reclamos 2016,2017 y 2018

Nota: Se observa un incremento de reclamos promedio de 10,590 por mes.

Sobre el andlisis de la rotacién de personal (ver Figura N° 2) de la Direcciéon de
Servicio al Cliente, se observa que DISNORTE-DISSUR cuenta por personal
propio y subcontratado para la atencion en las oficinas comerciales, siendo el
segundo colectivo el que presenta mayor porcentaje de bajas, en 2017 del 47% y
en 2018 del 30%, asociados a la baja retribucion y la alta carga laboral, lo que

repercute directamente en la poca especializacion de los mismos.

Porcentaje de bajas de Servicio al Cliente 2017/2018

OCUPACION CON MAYOR % DE BAJA

OCUPACION EMPRESA | PLANTILLA BAJAS % BAJAS

Agente de DN-DS 30 3 10.00%
Oficina
Comercial SSPP 52 24 47.06%

BAJAS DESERVICIOAL CLIENTE 2017 TOTAL 82

DIRECCION EMPRESA PLANTILLA BAJAS % BAJAS OBSERVACION

*3 Agentes de OC
DN-DS 216 7 324% )
*1 Analista CARE
SERVICIO AL CLIENTE
*2d Agentes de OC
SSPP a5 3333% "
*2 Analista CARE

TOTAL 35 5 14.81% J OCUPACION CON MAYOR % DE BAJA

OCUPACION EMPRESA | PLANTILLA BAJAS % BAJAS

Agente de DN-DS 30 3 10.00%
Oficina
Comercial SSPP 52 15 29.41%

TOTAL 82 18 22.22%

BAJAS DESERVICIOAL CLIENTE 2018

DIRECCION EMPRESA PLANTILLA BAJAS % BAJAS OBSERVACION

*3Agentes de OC

*1Técnico CARE
SERVICIO AL CLIENTE

*15 Agentes de OC
6 Analista CARE

Figura N° 2: Rotacion de personal de Servicio al Cliente 2017/2018
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En lo relativo al personal de campo que realiza inspecciones, se observé que el
75% no cumple con las competencias requeridas por el puesto como se muestra
en la Figura N°3 y el 44% tiene edades superiores a los 50 afios, ver Figura N°4, lo
que incide en la calidad y cantidad de las acciones realizadas en campo, ademas
el numero de inspecciones requeridas sobrepasa la capacidad operativa de los

Supervisores.

NIVEL ACADEMICO S ) 55pP OBSERVACION
TECNICO ENELECTRICIDADINDUSTRIAL, 1 1 2
EECTRICISTA : ; 25% CUMPLE REQUISITO
STUDIANTE UNIVERSITARIO ING 1 1
ESTUDIANTE UNIVERSITARIOLIC 1 1
CARRERA ADMINISTRATIVA 1| 2 3
TECNICO PROGRAMADOR 1 1
CONTADOR 1 1 75% NO CUMPLE NIVEL REQUERIDO
OPERADOR 1 1
SECUNDARIA INCOMPLETA 3 3
2 2

|iRI MARIA

Figura N° 3: Competencias requeridas para el puesto Supervisor

UNIDAD NOMBRES Y APELLIDOS EMPRESA OCUPACION
1 DISTRITO MANAGUA IGUEL ANGEL ALEMAN MIRANDA DN-DS SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES
2 'FISTHITD MANAGUA '*UIS ANTONIO VILLALOBOS SOZA " DN-DS '%UPEHVISUH DE OPERACIONES DOMICILIARES 50
3 'FISTHITD MANAGUA '}MAHID ANTONIO LOPEZ ZELEDON " DN-DS '%UPEHVISUH DE OPERACIONES DOMICILIARES 54
4 'FJISTHITD NORTE '#ANTIAGD EMILIO MARTINEZ LOPEZ " DN-DS 'FUPEHVISDH DE OPERACIONES DOMICILIARES 50
5 'FISTRITD NORTE 'PUAN JOSE AGUILAR ZELEDON " DN-DS 'FIJPERVISDR DE OPERACIONES DOMICILIARES 58
6 'FISTHITD NORTE 'FDANEHGES MORENO MORENO " DN-DS 'FUPEHVISUH DE OPERACIONES DOMICILIARES 56
7 'bISTHITl] NORTE 'hEMBEHTD RUIZ VALLEJOS ' DN-DS 'EUPEHVISUH DE OPERACIONES DOMICILIARES 60
8 DISTRITO NORTE MARCELO CASTILLO CASTILLO S8pP SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 29
9 DISTRITO OCCIDENTE UOSE SALVADOR GONZALEZ 0S0RIO SSPP SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 36
10 DISTRITO OCCIDENTE MNIGER ANTONIO NAVAS REAL DN-DS SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 43
11 DISTRITO SUR DANIA DEL SOCORRO LOPEZ MONTIEL DN-DS SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 39
12 bISTHITl] SUR ' BAN CELESTINO JIMENEZ GONZALEZ DN-DS 'EUPEHVISDH DE OPERACIONES DOMICILIARES 62
13 DISTRITO SUR ELIUTD NORMAN ZAPATA CASTILLO DN-DS SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 48
14 DISTRITO SUR ERNESTO JAVIER HERNANDEZ PADILLA SSpp SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 29
15  DISTRITO SUR MARVIN FRANCISCO MEZA HERNANDEZ SSPP SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 3
16 DISTRITO SUR RICARDO ANTONIO CERDA CALERO SSPP SUPERVISOR DE OPERACIONES DOMICILIARES 24

Figura N° 4: Edad de Supervisores de Operaciones Domiciliares
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7.1.4 Acciones de Mejora Implementadas por DISNORTE-DISSUR 2018.

Al observar el alto nivel de reclamos del 2018 en comparaciéon con los afos
anteriores, el nivel de rotacion del personal que atiende en las oficinas comerciales
y el niumero de inspectores, la distribuidora elaboré e implemento un plan de

mejora que consintié en:

>

% Mejorar el nivel retributivo del personal que atiende en las oficinas para

L)

reducir el porcentaje de bajas.

X/

< Incrementar el nimero de oficinas comerciales.

% Incrementar el nUmero de agentes de oficina comercial.

X/

% Incrementar el nimero de supervisores e Implementar un plan de

sustitucion.
“ Implementar un plan de capacitacion integral, con una frecuencia anual.

Sobre las acciones pretendidas por ellos en sus propuesta de mejora todavia no se
ha realizado el seguimiento y evaluacion, pero hasta el momento no ha repercutido
efectivamente en la calidad de la atencion del servicio percibida por los clientes,
porque en la encuesta de satisfaccion 2019 la tendencia marca el desmejoramiento

de la calidad.

7.1.5. Visitas a la Oficina Comercial Norte.

En la Oficina Comercial Norte se observé que en los periodos antes del y antes del
30 de cada mes, que son fechas de pago, los clientes son atendido con tiempos
generalmente aceptables entre 15 a 30 minutos, pero debido a que la mayoria
llega a introducir reclamos, no quiere decir que se les de solucion a los mismos,
porque el proceso de reclamos establece que si el usuario no esta de acuerdo con
la resolucion, debe elaborar una carta y luego esperar 5 dias su resolucién,
posterior a ello si no estd de acuerdo vuelve a llegar a la oficina a introducir un

segundo reclamo dirigido al Jefe de la Oficina Comercial, y esperar otros 5 dias
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mas, y si finalmente no esta de acuerdo con la resolucion, debe ir al Instituto
Nicaraglense de Energia (INE) a introducir un tercer reclamo, por tanto este
proceso puede hacer llegar al mismo cliente hasta tres veces a la oficina comercial

sin que tengan una respuesta definitiva.

En las fechas posteriores al pago, observamos que el numero de clientes
sobrepasa con facilidad la capacidad operativa de los colaboradores, las
instalaciones de la oficina y el area de parqueo, ademas de prologar los tiempos de
atenciéon hasta por mas de tres horas (Figura N°5), lo que repercute claramente en
el descontento de los usuarios y el alto nivel de reclamos.

Figura N° 5: Oficina Comercial Norte en fechas de pago

7.1.6 Encuesta de Satisfaccién al Cliente 2019 (apéndice 2)

En la encuesta de satisfaccion al cliente que realizamos en 2019, observamos que
la mayoria de las personas que visitan la Oficina Comercial lo siguen haciendo por
los Reclamos que representan un 58%, un 32% el pago de facturas y 10% otras
razones (Figura N°6), ademas indica que el 71% no quedd satisfecho con la
resolucién de su reclamos (Figura N°7) y el 79% calific6 el tiempo de respuesta
como regular y malo (Figura N°8); es por ello que la puesta debe analizar las

causas que los generan.



Gestiones realizadas en la Oficina Comercial

e

60.00%

50.00%

40.00% |

30.00% +
/’/
20.00%

10.00% 1 2.759 1.839 0.92%
) FO A
0.00% T T T T T d
Reclamos Pagos Solicitudde  Arreglode Solicitar Otros
reconexion Pago nuevo
servicio

Figura N° 6: Gestiones realizadas en la Oficina Comercial Norte

éQuedo satisfecho con la resolucion del
reclamo?
70.83%

80.00% -
60.00% -
40.00% +~

20.00% -

0.00%

Figura N° 7: Calificacion de la resolucion del reclamo

é¢Como califica el tiempo de la atencion?

50.00% J’/ 41.67%
_3750%
40.00% 1
30.00%
20.00% 12.50% 8.33%
oo | e
0.00% *f/ T T T r/
Malo Regular Bueno  Excelente

Figura N° 8: Calificacion del tiempo de atencién en la Oficina Comercial
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En la calificacion de la cantidad de personas que atienden en la Oficina Comercial,
los clientes califican como insuficiente la cantidad con un 67% entre regular y malo
(Figura N°9); y por ende se refleja en la calidad de la atencién con un 65% entre

malo y regular (Figura N°10); en lo referente a este punto observamos en campo

¢Como califica la cantidad de personas
que atienden en la oficina?

37.50% 33.33%

40.00% 1~ 2017

30.00%

20.00%

10.00% - 0.00%

0.00%
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Figura N° 9: Calificacion de la cantidad de personal en la oficina

é¢Como califica la atencion por parte del
personal?
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Figura N° 10: Calificacion de la calidad de la atencién en la oficina

También en lo referente a las instalaciones de la Oficina Comercial, los clientes
califican la distribucion de espacios con un 58% entre regular y malo (Figura
N°11).



¢Como califica la distribucion de espacios
en la oficina?
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Figura N° 11: Calificacion de la calidad distribucién de espacios de oficina

Ademas califican el mobiliario de la oficina con un 63% entre regular y malo (Figura
N°12).

é¢Como califica el mobiliario de la oficina?
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Figura N° 12: Calificacion del mobiliario de oficina

En cuanto a la calificacién de la cantidad de personas que atienden, la calidad de
la atencion que brindan, la distribucion de espacios y el mobiliario; se observa que
la gran cantidad de clientes que realizan gestiones ante la misma, superan la
capacidad operativa; y esto se agrava en las fechas posteriores al pago, porque

aumenta la cantidad de clientes que pagan sus recibos de energia eléctrica.
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Con respecto al trabajo de campo que realizan las brigadas, los clientes califican el
tiempo de espera de la cuadrilla con un 95% entre malo y regular (Figura N°13) y el
trato que brinda la misma con un 67% entre malo y regular (Figura N°14).

é¢Como califica el tiempo de espera de la
cuadrilla?

70.00% «f"// 62.50%
60.00% ’
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

33.33%

4.17% 0.00%
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Figura N° 13: Calificacion del tiempo de espera de la cuadrilla

é¢Como califica el trato del personal de la
cuadrilla?
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Figura N° 14: Calificacion del trato que brinda la cuadrilla

En ésta problematica debe analizarse la cantidad de trabajo vs la cantidad de
bridadas, porque puede asumirse que también sobre pasa la capacidad operativa
de las mismas y por ende repercute en el trato hacia el cliente.

> [wm | <



En la utilizacién de los medios de pagos, el 28.33% indica que paga en la Oficina
Comercial (Figura N°15), porque no confian en los otros medios de pagos, ya que
en ocasiones se les genera orden de corte del suministro de energia eléctrica.

Utilizacion de los Medios de Pagos

30.00% /" 28.33%

V
25.00% 20.00%

20.00%
12.50%

15.00% 11.67%

v

10.00%

10.00% -
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5.00% |~

0.00% +- : : : : . v
Oficina Bancos Tele pagos Financieras  Cobroa Débito
Comercial Domicilio  automatico

Figura N° 15: Utilizacion de los medios de pagos

En este punto los clientes comentan que actualmente tienen desconfianza de
pagar sus facturas en otros medios de pagos, porque en ocasiones la distribuidora
le ha cortado el servicio de energia eléctrica, aun pagado el mismo en tiempo y
forma.

En referencia a los servicios ofrecidos via web e internet, el 75% de los clientes
indican desconocer la Oficina Virtual (Figura N°16), y el mismo porcentaje
desconoce que se les puede enviar informacion por estos medios (Figura N°17).

éConoce la oficina virtual?
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Figura N° 16: Conoce la Oficina Virtual



é¢Sabia que DN-DS le puede enviar
notificaciones y avisos via internet?
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Figura N° 17: Desconoce que se le puede enviar informacion via web

La empresa distribuidora tiene desde hace mas de 2 afios una Oficina Virtual
donde los clientes puedes realizar gestiones desde la comodidad de su hogar y
también tiene creada una aplicacion (APP), que puede instalarse en los teléfonos
moviles, pero se ve reflejado en la encuesta que el 75% de la poblacion lo

desconoce, a como se muestra en la figura 17.

7.1.7. Entrevistas a personas de la Oficina Comercial Norte.

Se realizaron entrevistas estructuradas (apéndice 1) a los 12 colaboradores de la
Oficina Comercial Norte y se realiz6 un ejercicio denominado lluvia de ideas, con el
cual se elaboré un diagrama de afinidad, un diagrama de arbol y un diagrama de
causa y efecto para detectar los diferentes problematicas y soluciones a la calidad
de la atencion del servicio de energia eléctrica desde su punto de vista.

7.1.7.1. Resultado de entrevista estructurada:

Mano de Obra (Personal):
Carga Laboral: Este punto es muy relevante en el estudio, debido que todos los

trabajadores de la Oficina Comercial, comentan que la carga de trabajo de los
Ultimos afios es excesiva, debido a que se han incrementado los clientes y
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reclamos hasta en un 30%, y se mantiene el mismo nimero de plazas, también
comentan que ésta presion de trabajo conlleva al alto grado de renuncias y
estrés en centro de trabajo.

Capacitacion: La capacitacion sobre el puesto de trabajo no son constantes, en
la actualidad se tenian dos afios sin recibir capacitacion integral sobre el
proceso y normativa de atencién al cliente.

Retribucion: La Oficina Comercial Norte esta conformada por 12 agentes de
atencion, de los cuales 4 estan bajo contrato DN-DS y 8 sub contratados por un
tercero; el personal DN-DS gana un 70% mas que los subcontratados lo que
crea una gran inconformidad entre los mismos.

Rotacién de Persona: La rotacion de personal se da principalmente entre el
personal subcontratado, en donde la rotacion de personal equivalente hasta un
30% al afo.

Materiales y Maquinaria (Instalaciones, Espacios y Equipos)
Instalaciones de la Oficina Comercial: Las condiciones de la oficina han
mejorado considerablemente, el problema radica en que cuando son fechas de

pago el numero de clientes sobre pasa el especio de la de misma.

Espacio de trabajo de tu puesto de trabajo: El espacio de los puestos
individuales esta bien distribuido.

Mantenimiento y reparacion de la Oficina: Se realiza contantemente el
mantenimiento y reparacion de la misma.

Sistema de Gestion Comercial: El sistema todavia conserva procesos manuales,
es decir que en algunas actividades deben digitarse datos de los clientes y los
suministros que el sistema lo debiera hacer en automatico.

Métodos (Métodos de trabajo)

Procesos de trabajo: Estan documentados algunos procedimientos y normativas
comerciales, pero no se imparte constantemente formacion.

Se evaluan contantemente la aplicacion de los proceso de trabajo: No se

realizan evaluaciones constantes, solo cuando hay deteccion de problemas se
revisa en que fall6 el personal de atencion.

36



Medio Ambiente (Clima laboral e Higiene y Seguridad)

Clima Laboral: No se realizan encuestas de clima laboral y se establecen planes
para la mejora del mismo.

Capacitacion en Higiene y Seguridad: Solo se realizan actividades de
evacuacion, pero no de ergonomia u otros.

Medida (Indicadores)
Encuestas de satisfaccion: La oficina comercial no realiza encuestas y tampoco
tienen conocimiento de los resultados, debido a que se realizan a nivel de la

Direccion de Servicio al Cliente.

Planes de acciones de mejora: Los planes de mejoras no son elaborados por la
oficina comercial, porque esta centralizado en la Direccion de Servicio al Cliente.

Indicadores por colaborador: No se cuenta con indicadores establecidos para el
personal de atencién al cliente.

Medicion de la efectividad de la Oficina Comercial: No se realiza medicién de las
diferentes actividades de la oficina comercial, solo se realiza medicion sorbe el
indicador de cobro.

Materiales (Materiales e inversién)

Materiales: Los proveedores de materiales eléctricos no entregan a tiempo.

Plan de Inversién: No se cuenta con un plan de inversion en los dos ultimos
afos.
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7.1.7.2. Ejercicio de Lluvia de Ideas:

EJERCICIO DE LLUVIA DE IDEAS

¢,Por qué considera que la Calidad de la Atencién del Servicio al Cliente
prestado DISNORTE-DISSUR es baja?

+«» Atrasos en los tiempos de atencion de las Oficinas Comerciales.

+«+Atrasos en los tiempos de reparacion de averias.

+»Poco personal en las Oficinas Comerciales.

«+Poca cantidad de Brigadas para brindar la atencién técnica.

+» Falta de formacién del personal de atencion de Oficinas Comerciales.

+«+ Contratacion de personal subcontratado sin las competencias requeridas por la
ocupacion.

++ Flota vehicular deteriorada.

+ Falta del Plan de Inversiones.

% Obsolescencia de las Redes de Distribucion.

+«» Falta de Equipos y Herramientas del personal subcontratado.

+»Bajos salarios del personal subcontratado.

«» Falta de politica de incentivos al personal subcontratado.

«» Externalizacion de los servicios prestados.

+» Falta de Mantenimiento a las Redes de Distribucion (Poda y Tala)

+ Falta de Métodos de Trabajos.

+» Ruptura del Stock de Materiales de las empresas subcontratistas.

«“ Falta de supervision a las Brigadas subcontratadas.

+» Falta de formacién en temas de higiene y seguridad ocupacional.

+Las brigadas subcontratas se prestan al fraude y extorsionan a los Clientes.

«»Errores en la toma de lectura de medidores y por ende en la Facturacion de los
Clientes.

+» Condiciones atmosféricas adversas, lo que genera gran nimero de
interrupciones.

+ Alta rotacion de Personal Subcontratado.

“ Falta de compromiso de las Empresas Colaboradoras en la atencién al cliente.

+ Falta de oficinas comerciales en zonas urbanas y rurales.

++ Falta sentido de urgencia en la respuesta a los clientes.

+»No hay contacto con el cliente una vez superada la incidencia reportada.

+«+Deficiente atencion en la Oficina Telefonica 24 horas (125)

++Mala operativa de las Empresas Colaboradoras.

« Falta de identidad empresarial de las empresas colaboradoras (vision, mision y
valores)
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7.1.7.3 Diagrama de Afinidad:

Del resultado obtenido del ejercicio de lluvia de ideas, se procedio a asociarlos
en un diagrama de afinidad con el objetivo de interpretar mejor la problematica
desde la perspectiva de los trabajadores.

ELABORACION DEL DIAGRAMA DE AFINIDAD

‘:'POCO pers_onal en ‘a? Oficinas Com_eraales. o %+ Atrasos en los tiempos de atencién de las Oficinas Comerciales.
“+Poca cantidad de Brigadas para brindar la atencion técnica. ++Atrasos en los tiempos de reparacién de averias

<*Faltade formacion del personal de atencién de Oficinas #Falta de Métodos de Trabajos )

N Comercwa\_ef. . . #Errores en la toma de lectura de medidores y por ende en la
«+Contratacion de personal subcontratado sin las competencias Facturacion de los Clientes.

. ;equerldlas.pordlal ocupacul)n_ beontratad +Falta de Brigadas Integrales.

. ajos salarios del personal subcontratado. % Faltasentido de urgencia en la respuesta a los clientes.
«+Faltade politicade incentivosal personal subcontratado. +Mala operativa de las Empresas Colaboradoras

«+Externalizacion de los servicios prestados.
«“+Altarotacion de Personal Subcontratado.
«+Deficiente atencion en la Oficina Telefénica 24 horas (125)

Maquinaria e Infraestructura ateriales

«+Faltadel Plan de Inversiones.

“*Rupturadel Stock de Materiales de las empresas
subcontratistas.

«Tiempo de entrega de Materiales por parte de los proveedores.

“+Flotavehicular deteriorada.

“+Obsolescencia de las Redes de Distribucion.

«“»Faltade Equipos y Herramientas del personal subcontratado.
«<+Faltade Mantenimiento a las Redes de Distribucién (Poda y Tala)
«+Faltade oficinas comerciales en zonas urbanas y rurales.

Supervision e Higiene Ocupacional Medio Ambiente

“Faltade supervisién a las Bngadas_ S_Ubw"”atad_as- _ [+ Condiciones atmosféricas adversas, lo que genera gran nimero de
«+Faltade formacion en temas de higiene y seguridad ocupacional. interrupciones.

*Lasbrigadas subcontratas se prestan al fraude y extorsionan a 4+ Falta de identidad empresarial de las empresas colaboradoras

X los Clientes. ) (vision, mision y valores)

« Falta de compromiso de las Empresas Colaboradoras en la 2+ Clima laboral hostil en las empresas colaboradoras

atencion al cliente.

“No hay contacto con el cliente una vez superada la incidencia
reportada.

«+Faltade equipos de seguridad

7.1.7.4. Diagrama de Causa y Efecto:

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Mano de obra

Falta de métodos

Alta rotacion <€ detrabajo

Alta carga \ Computadoras lentas ————>"

laboral

Mo se evalian
los procesos

No capacitan
contantemente sobre
los procedimientos

Poca capacitacion

Falta de equipos
y herramientas

Baja retribucion

—

Desmotivacion

No miden nivel
de satisfaccion
en oficina

Falta plan de inversion——=/" (jina lahoral hostil

INSATISFACCION DEL
CLIENTE

indicadores personales

Lentitud en . ,
Falta de identidad
€« entrega de corporativa
materiales No cuentan con

—

Ruptura en stock

de materiales =
Condiciones

atmosféricas

e s [ i e R icin

Poca supervision




En este punto se identifica que el problema principal que indican los trabajadores,
es la alta carga laboral, en segundo la baja retribucion.

7.1.7.5. Diagrama de Arbol:

DIAGRAMA DE ARBOL
Incrementar el numero de Oficinas Comerciales en area rural y
urbana

Dimensionar correctamente al personal de las Oficinas Comerciales

Mejorar el proceso de contratacion del personal para garantizar las

Mejorar la Atencién

o ) competencias hecesarias
del Servicio al Cliente

[

Mejorar el sistema retributivo del personal e implantar politicas de
incentivos para comprometer al personal con la empresa.

Implementar plan de formacion constante y mediciones del
desempefio periddicas

Mejorar el sistema de supervision y velar por el cumplimiento de los

— procedimientos establecidos por la empresa.
Mejorar la Calidad o
del Servicio Eléctrico Dimensionar el nimero de Brigadas
Dotar de equipos, vehiculos y herramientas correspondientes

Mejorar Ia
Distribucion de la
Energia Eléctrica

[mplementar un Plan de Inversiones adecuados para e
mejoramiento de las Redes de Distribucion
Ejecutar los plantes de Mantenimiento, Poday Tala en tiempo y
forma
Capacitar constantemente a las brigadas en temas de Higiene y
Seguridad Ocupacional

S e ——————

Garantizar la implementacion de los metodos correctos de trabajos
e incrementar la supervision en campo.

En lo referente al diagrama de arbol el personal de Servicio al Cliente indica que
para solucionar la problemética en la Mejora de la Atencion del Servicio, debe
incrementarse el nimero de Oficinas Comerciales a Nivel Nacional, Incrementar
el nimero de personal que atiende en el proceso, mejorar los procesos de
contratacion, mejorar el sistema retributivo, aumentar la formacién y el nivel se

supervision.

7.1.8. Entrevista con el Director de Servicio al Cliente.

El Director de Servicio al Cliente de DISNORTE-DISSUR, nos entregé la Estructura

Organizativa, Mision y Vision de la Empresa, y nos expreso que organizativamente
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depende del Gerente General, y que actualmente cuenta con 41 Oficinas
Comerciales (Figura N°18), clasificadas como propias (personal de DN-DS),
externalizadas (personal empresa subcontratada) y mixta (personal DN-DS vy

subcontratado), para brindar la atencion al cliente a nivel nacional.

Distribucion de Oficinas Comerciales

OFICINAS
COMERCIALES

Oficinas Propias 5 4 2
Oficinas Externas 2 16 ‘
2

3 6 1
Oficinas Mixtas 1 1 0 4
TOTAL ] 8 9 6 41

Figura N° 18: Conformacion y Distribucion de Oficinas Comerciales

Managua Norte Occidente Sur Oriente  [TOTAL

© [=NE- (6]

Las principales actividades realizadas por las Oficinas Comerciales son las

siguientes:

++Cobro de facturas

“+Atencion a reclamos

s*Acuerdos de pago

++Solicitud de servicios nuevos

“»+Peticiones técnicas (reconexiones, averias e incidencias)
“*Negociacion de la deuda

s+Libro de quejas

“*Duplicados de facturas

«*Consultas varias

Actualmente la Direccion de Servicio al Cliente cuenta con 41 Oficinas Comerciales
a nivel nacional, divididas entre propias, externalizadas y mixtas; debido a que en
administraciones anteriores iniciaron un proceso de outsourcing o externalizacion de
todas las actividades operativas de la empresa, dicho proceso fue detenido en los
altimos afios por presentar un desmejoramiento en los indicadores de calidad de la
distribuidora; lo que dejo como resultado a trabajadores ubicados en los mismos

centros de trabajos y ocupaciones, pero con diferentes condiciones laborales; el
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personal de DISNORTE-DISSUR cuenta con un Convenio Colectivo que brinda
mayores retribuciones, beneficios, estabilidad laboral y directrices de ajustes
salariales diferenciados con respecto al personal subcontratado que carece de todo
lo anterior; esto gener6 que el personal con menor retribucion y beneficios,
demuestre poco o nulo sentido de pertenencia, desmotivacion, alta rotacion de
personal y la falta de cumplimiento de indicadores; es por ello que se plantea a la
Gerencia General la unificacion de las Oficinas Comerciales como propias, y contar
con las mismas politicas retributivas, procesos de contratacion y formacion; posterior
a ello debido al incremento del numero de clientes y nimero de reclamos, debe
incrementar la cantidad de oficinas comerciales y el personal de atencion al cliente,

tanto de oficina, como de campo, para reducir los tiempos de atencion.

7.1.9. Analisis de Resultados

Luego de analizar los resultados obtenidos, las entrevistas y los planes de mejoras
implementados por DISNORTE-DISSUR, observamos que todas las acciones estan
encaminadas principalmente en incrementar la cantidad de Oficinas Comerciales y
el personal de atencion al cliente, segun la cantidad de clientes y el numero de
gestiones realizadas en la oficina; pero no se investigan las causas que generan que
las Oficinas Comerciales estén cada dia méas saturadas; es por ello que en el
presente trabajo de tesis nos enfocaremos como punto central en resolver la
problematica desde la raiz, para reducir y resolver la mayoria de problemas a través
de la implementacién de las Herramientas Avanzadas de Gestion Gerencial para la

resolucién de problemas y la mejora continua de la calidad.

Como primer punto utilizaremos el diagrama de Pareto, con el objetivo de detectar

las principales causas del porque se saturan las Oficinas Comerciales (Figura N°19).
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Gestion que realizé en su visita a la Oficina
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Figura N° 19: Principales Gestiones que se realizan en la Oficina Comercial

Como se puede observar de la Figura N° 20, la primera causa del porque llegan los
clientes a la Oficina Comercial es por los RECLAMOS, y la segunda es la
realizacion de PAGOS DE FACTURAS de energia eléctrica, reafirmando asi la
misma tendencia que la encuesta realizada en 2016 por DISNORTE-DISSUR;
posterior a ello decidimos analizar cuales son las causas del porgue los clientes

Reclaman (Figura N°20).
7.1.9.1. Andlisis de Reclamos

é¢Qué tipo de reclamo realiz6?
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Figura N° 20: Causas del reclamo

Como se puede observar de la Figura N° 20, la principal sub causa del porque se

generan los reclamos es la Pérdida del Subsidio de energia eléctrica, el cual se
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establece por Instituto Nicaragiiense de Energia (INE), a través de la Normativa del
Servicio Eléctrico (NSE), que todos los Clientes con consumo residencial menor o
igual a 150 kWh tienen derecho a un subsidio.

Actualmente DISNORTE-DISSUR tiene un total de 1,156,756 clientes ubicados en la
zona del pacifico y central de Nicaragua a junio de 2019, de los cuales un promedio
de 861,125 gozan de este beneficio, es decir un 82%, que represento un total de

US$ 32,156,914 millones de dolares en el primer semestre del afio (Figura N° 21).

@ INSTITUTO NICARAGUENSE DE ENERGIA
T ENTE REGULADOR
SUBSIDIO A CLIENTES CON CONSUMO RESIDENCIAL MENOR O IGUAL A 150 kWh
2019
Clientes Subsidiados MONTO SUBSIDIADO

Us$
Enero 868,149 5,360,780.39
Febrero 872,433 4,919,805.04
Marzo 866,831 5,496,350.58
2019 Abril 858,523 5,254,965.92
Mayo 841,897 5,595,240.27
Junio 866,915 5,525,768.15
Sub-total 32,156,914.39

Figura N° 21: Clientes con subsidio de energia eléctrica.

De la Figura N° 21, se puede observar que cada mes hay clientes que ganan o
pierden el subsidio, y los usuarios que generalmente pierden el beneficio (Figura N°

22), visitan la Oficina Comercial para introducir el reclamo correspondiente.

Clientes al mes que
P con subsidio] ganan o pierdenel
subsidio

Clientes con

Clientes totales subsidio

Enero 1053000 860149 81.69% -7653
Febrero 1053000 872433 82.85% 12284

Marzo 1053000 866831 82.32% -5602
Abril 1053000 858523 81.53% -8308
Mayo 1053000 841897 79.95% -16626

Junio 1053000 866919 82.33% 25018

PROMEDIO 1053,000 861,125 81.78%

Figura N° 22: Numero de Clientes que pierden el subsidio de energia.

Posterior a ello, se analizaron las principales causas del porque los clientes pierden
el subsidio de energia eléctrica (Figura N° 23), en la que destacan tres causas: Error
de lectura del medidor, desconocimiento de la normativa del servicio eléctrico y

estimacion incorrecta de la lectura.
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éCausas del porque se pierde el subsidio de
energia eléctrica?
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Figura N° 23: Causas de la pérdida del subsidio de energia eléctrica.

En la Normativa del Servicio Eléctrico (NSE) se establece basicamente que el
subsidio de energia eléctrica, es para consumidores residenciales en un rango igual
0 menos a los 150kWh, pero en realidad esto esta en dependencia del ciclo de
lectura que establece la misma normativa, que puede ser entre 28 y 33 dias, por
tanto el consumo dentro de subsidio puede variar entre 140 kWh y 165 kWh con un
promedio diario de 5kWh por dia (Figura N° 24).

Ciclo de
Facturacion
DIAS } XDIA )} MES
28 5 140 kWh
29 5 145 kWh
30 5 150 kWh
31 5 155 kWh
32 5 160 kWh
33 5 165 kWh

Rango de subsidio

Figura N° 24: Rango de subsidios segun ciclo de facturacion.

Ademas de lo establecido en estos rangos, cuando un cliente visita la Oficina

Comercial para introducir un Reclamo por alto consumo, DISNORTE-DISSUR revisa
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cuanto se paso sobre los rangos indicados, y si esta entre 1 y 3 kWh procede a re
facturar ajustando el consumo mensual dentro de subsidio y suma el sobrante en
kWh a la factura del mes siguiente; posterior a ello le explica al cliente que para
alcanzar el subsidio el mes siguiente ademas de estar dentro de rango debe ahorra

el 1kwWh y/o 3kWh que le sumaron a la factura del mes corriente.

El desconocimiento general de estos rangos y el tratamiento del subsidio, hace que
frecuentemente una gran cantidad de clientes visiten la Oficina Comercial, ya que la

pérdida de subsidio, representa el 40.83% de los reclamos (Figura N°25).

M Pérdida de Subsidio
M Error de Lectura 100% -
B Reconexién mas de dos 80% -

dias
Estimacién Incorrecta 60%

M Recargo por reconexion 40% 1

B Recargo por mora 20% 1

0%

m Otros

Figura N° 25: % de Causa de los Reclamos.

Ejemplo de factura sin subsidio y con subsidio luego pasarse por 1 kWh, en un ciclo
de facturacion de 32 dias, equivalente a 160kWh mes de rango, pero se procede a
re facturar el mes con los 160kWh y el kWh adicional se suma a la factura del

siguiente mes. (Figura N°26).
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FACTURA SIN SUBSIDIO | FACTURA CON SUBSIDIO |

Dias Facturados 32 Dias Facturados 32
Lectura Anterior Lectura Actual Lectura Anterior Lectura Actual
2046 2207 161 2046 2206 160
Energia (kwh) C$(kwh) Importe Energia (kwh) C3(kwh) Importe
25 3.0192 75.48 25 3.0192 75.48
25 6.5044 162.61 25 6.5044 162.61
35 6.8123 238.43 35 6.8123 238.43
15 6.9112 103.67 15 6.9112 103.67
50 9.1339 456.70 50 9.1339 456.70
11 8.6138 94.75 10 8.6138 86.14
| 1,131.64 | 1,123.02
Subsidio consumo Subsidio consumo
25 1.5946 39.87
25 3.4353 85.88
35 3.598 125.93
15 3.6502 54.75
25 3.6536 91.34
35 2.7402 95.91
| - | (493.68)
DETALLE DE FACTURACION DETALLE DE FACTURACION
Energia (kwh) 1,131.64 Energia (kWh) 1,123.02
Alumbrado Publico 94.16 Alumbrado Publico 94.16
Comercializacion 99.18 Comercializacion 99.18
Subsidio consumo menor 150 kWh - Subsidio consumo menor 150 kWh (493.68)
Subsidio comercializacion menor 150 kW - Subsidio comercializacion menor 150 kW (5.11)
Regulacion INE 13.25 Regulacion INE 8.18
IVA 93.67 IVA -
| TOTAL [ 1,431.90 | TOTAL [ 82575

[ RrREDUCCION 606.14

Figura N° 26: Ajuste de factura por pasarse un kWh después de rango de subsidio.

La segunda sub causa de la generacién de reclamos son los errores de lectura; que
pueden incidir directamente en que una persona pierda el subsidio o que la factura
presente un consumo alterado, lo que se conoce como reclamo por alto consumo
(Figura N° 27) y lo cual genera a DISNORTE-DISSUR ademas de atrasos en el
cobro de la factura (Figura N°28), una gran carga laboral y un costo adicional por la
realizacion de inspecciones en campo, que oscilan entre un promedio de 8,500
inspecciones mensuales a un costo de 70 cordobas cada una, para un total de
C$595,000 cérdobas al mes.
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Flujo grama del Proceso de reclamos por alto consumo.
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Figura N° 27: Flujograma de reclamos por alto consumo.
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Reclamo Reclamo
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Respuesta Respuastal Reclamo ante
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L Entrega de Respuesta Recurso de
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Y

CAMPO DE ACCIONES DE MEJORA

Figura N° 28: Plazos normativos de resolucion de reclamos

La tercera sub causa en la generacion de reclamos, se debe a los tiempos
prolongados de las reconexiones del suministro, que pueden durar mas de dos dias
después de ponerse al dia con el pago de la factura.

7.1.9.1. Pagos de Facturas

La segunda causa principal del porque los clientes visitan la Oficina Comercial son
los Pagos con un 32.11%. (Figura N°19)
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Figura N° 20: Principales Gestiones que se realizan en la Oficina Comercial

En el grafico de la utilizaciébn de medios de pagos (Figura N°15), se observa que la
mayoria de los clientes visitan la Oficina Comercial porque sienten desconfianza en
la transmision de datos, debido a que estando al dia con el recibo, en ocasiones se
generan 6rdenes de corte (Figura N°29); ocasionando problemas e inconvenientes

a los Clientes.

Utilizacion de los Medios de Pagos

30.00% /" 28.33%

+
25.00% 20.00%

20.00%
12.50%

15.00% + 11.67%

|

10.00%

10.00%

e

5.00%

0.00% K T T T T T v/‘
Oficina Bancos Telepagos Financieras  Cobroa Débito
Comercial Domicilio  automatico

Figura N° 15: Utilizacion de los medios de pagos



DESCONFIANZAEN LOS OTROS MEDIOS DE PAGOS

Cliente pago en el Banco el 16/06/2019 para no ir a la Oficina Comercial, pero el 08/08/2019
se generd un aviso de corte por parte de DISNORTE-DISSUR, lo que hace que los clientes
desconfien de los otros puntos de pago y para evitar problemas prefiere visitar la Oficina
Comercial de DN-DS.

Figura N° 29: Ejemplo de mala transmision del pago por parte del banco



7.2 Capitulo II: Propuesta

Como resultado del diagnéstico, y particularmente a las visitas realizadas a la Oficina
Comercial Norte y entrevistas con los trabajadores, determinamos que la principal
causa de los problemas detectados, consiste en el alto nivel de Clientes que realizan
gestiones de forma presencial, haciendo colapsar la capacidad operativa de los
trabajadores, area de espera y parqueo.

Es por ésta razon que la estrategia de nuestra propuesta se centra en reducir el
namero de clientes que saturan la capacidad operativa de las Oficinas Comerciales,
a través de la optimizacion de los procesos de atencion al cliente, lectura de
medidores, facturacion, tiempo en las reconexiones y disponibilidad de opciones para

realizar pagos de facturas.

7.2.1. Reducir los reclamos por la pérdida de subsidio.
7.2.1.1. Incluir informacion en reverso de factura

Incluir en el reverso de la factura de Energia Eléctrica la explicacion de
los consumos por rango Yy ciclo de facturacion que tienen derecho al

subsidio de energia y los casos por el cual se pierde.

Conozca la nueva factura de
energia eléctrica

RR

Recursos: 0

Observacion: Actualmente la distribuidora tiene un contrato con GBM

para la impresibn mensual, solo debe elaborar el contenido desde el
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departamento de Marketing de DISNORTE-DISSUR y sustituir un

contenido por otro.

Tiempo de remplazo de contenido del recibo: 1 mes.

7.2.1.2. Campaia de uso responsable de la electricidad

Preparar programa sobre el uso responsable de la electricidad a

implementar en organismos publicos, asociaciones de consumidores,

escuelas, etc; y cargar contenido en internet y pagina de la Oficina Virtual
de DISNORTE-DISSUR.

programa

responsable
de

Recursos:

Proyector o cafibn multimedia

Computadora portatil

Pantalla

USB con presentacion para la charla

2 Banners institucionales con el nombre del Programa

4 Trabajadores internos del departamento para brindar formaciones

semanales.

Observacioén: La distribuidora cuenta con todos los recursos internos, y

el conocimiento técnico para el inicio del programa, ademas cuenta con el

material documental del mismo.
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Consideramos que se debe incidir en hacer conciencia sobre el uso

responsable de la electricidad principalmente en los colegios.

Preparaciéon: un mes.

7.2.1.3. Incluir en APP y Oficina Virtual opcion de distribucion de

consumo.

Incluir en la aplicacion de internet (APP) y pagina web de la Oficina Virtual
de DISNORTE-DISSUR, la opcién para aprobar o denegar el traslado del
consumo excedente permitido para optar al subsidio de energia (1 a 3

kWh) a la facturacion posterior.

P
"daras DISNORTE
% DISSUR

Avanzamos coo Energia

Ndmero NIS

iBienvenido a tu Cooreecia

Oficina Virtual!

E=——— | Aooeder |
Suscribite y accedé a todos ¢Qlvidaste tu contrasefia?
nuestros servicios. v Cambia tu contraseiia

* HISTORICO DE RECIBOS

* DATOS DE SUMINISTRO

* MEDIDOR

* LECTURAS

* HISTORICO DE CONSUMO

+ SOLICITUD DE SERVICIOS EN LINEA

(*)Razén Social
(*INIS
Tesétono
(*)Email
(*)Pregunta clave
(*)Respuesta clave
Acopto términos de uso y politicas.

(*) Campos Obligatorios

Si usted ain no es cliente de Disnorte Dissur puede enviar un correo dando clic Aqui

Recursos: Programacion por parte del la Gerencia de Sistemas de

Informacién y Telecomunicaciones de DISNORTE-DISSUR.
Observacion: Automatizar este proceso reduciria considerablemente la
asistencia de clientes a las Oficinas Comerciales, ya que actualmente unos

800,000 clientes gozan de esta beneficio.

Tiempo de inclusion: tres meses.

> [wm | <



7.2.1.4. Beneficios del acapite 7.2.1:

% Disminucion del nimero de reclamos en este concepto y visitas a las
Oficinas Comerciales, reduciendo los tiempos de espera de los

clientes y la presion laboral sobre los trabajadores.

X/
°

Reduccién del tiempo de cobro, al eliminar los plazos de reclamos de
primera y segunda instancia; y los reclamos interpuestos al Instituto
Nicaraglense de Energia INE (84 dias), mejorando el flujo de caja de

la distribuidora.

X/

% Mantener informados a los Clientes en como cuidar el subsidio de
energia eléctrica, garantizando en mayor medida el cobro de la

facturay al Instituto Nicaragtiense de Energia INE.

R/
A X4

Incrementa el nivel de satisfaccién de los Clientes.

7.2.2. Reducir reclamos por errores de lectura de Medidores y Tiempos en las

Reconexiones.

7.2.2.1. Exigir a las empresas subcontratadas el cumplimento de

calidad en las tomas de lecturas:

Exigir a las empresas subcontratadas el cumplimento de la calidad en
las tomas de lecturas de medidores, garantizando la entrega y
reposicién de binoculares; y capacitar al personal en la digitacion de la

toma de lectura.

Como leer medidor: Registro tipo Ciclométrico y tipo Digital:

19505 -

Ciclométrico Pantalla

La toma de lectura de lectura en estos medidores se realiza
anotando los numeros que aparecen en las ventanillas o pantalla,
como la de la imagen anterior:

Ejemplo de toma de lectura:

1. Obtener los siguientes datos de la factura de energia:

lectura anterior = 17264 kWh
consumo facturado =210 kWh

2. Obtener la lectura del medidor segun lo explicado:
La lectura actual del medidor = 17505 kWh
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Recursos: 0

Observacion: Esta clausula ya esta estipulada en los contratos de las
Empresas Su, pero se debe establecer un sistema de multas y/o
penalizaciones para reducir el alto nimero de errores y estimaciones de
lectura de medidores, debido al dafio que le causa a DISNORTE-
DISSUR y sus Clientes.

El Departamento de Auditoria Operativa debe realizar las auditorias a

este proceso y garantiza su cumplimiento.

La implementacion del proceso dura 1 mes y el seguimiento debe

realizarse en 4 meses.
7.2.2.2. Automatizacion del proceso de lectura, corte y reconexion.

Realizar un cambio tecnoldgico a través de un plan de sustitucion de
medidores tele controlados, que permiten trasmitir la lectura de
medidores en tiempo real, la realizaciébn de cortes y reconexiones de
forma remota, y la generacién de alarmas en caso de fraude eléctrico, lo
qgue eliminara en un 100% los errores de lectura, la estimacion de la
medida, y la reduccion de los tiempo en las reconexiones.

werERDS

Ele {IJlDQﬂEI :

Recursos: US$ 411 cada medidor instalado.

Observacion: Establecer un plan piloto de sustitucién de medidores tele
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controlados para medir la rentabilidad del mismo, al reducir los costos
por la toma de lectura de medidores, cortes y reconexion del servicio de
energia eléctrica, inspecciones y ahorro por identificacion temprana de
fraudes de energia eléctrica.

Implementacion: 6 afos.

7.2.2.3. Beneficios del acapite 7.2.2:

% Disminucion del nimero de reclamos en estos conceptos y visitas a
las Oficinas Comerciales, reduciendo los tiempos de espera de los

clientes y la presion laborar de los trabajadores.

%

» Reduccion del tiempo de cobro, al eliminar los plazos de reclamos de
primera y segunda instancia; y los reclamos interpuestos al Instituto
Nicaraglense de Energia INE (84 dias), mejorando el flujo de caja de

la empresa.

X/

% Reduccion al minimo los tiempos de corte y reconexion.

e

» Incrementa el nivel de satisfaccién de los clientes.

R/

% Al sustituir los medidores por la nueva tecnologia, se reducen los
costos por lectura de medidores, los costos por la realizacién de los
cortes y las reconexiones, las inspecciones y re inspecciones, asi
como el porcentaje de pérdidas de energia, en los cuales
actualmente se paga un aproximado mensual de $543,805.97; sin

incluir el porcentaje de pérdidas de energia.

7.2.3. Brindar opciones de pagos de facturas que generen confianza al cliente.

7.2.3.1. Opcién de pago en la Oficina Virtual de DISNORTE-DISSUR:
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Incluir en la Oficina Virtual la opcion para realizar pagos en linea desde
ésta herramienta, lo que garantiza la transmisiéon de datos en un 100%

al Sistema de Gestion Comercial.

snky
"3araa DISNORTE
% DISSUR
Avaazamos con Energia

Ndmero NIS

iBienvenido a tu
Oficina Virtual!

Contrasefia

¢Qlvidaste tu contrasefia?
mbi ntrasefia

Suscribite y accedé a todos
nuestros servicios.

* HISTORICO DE RECIBOS

* DATOS DE SUMINISTRO

* MEDIDOR

* LECTURAS

* HISTORICO DE CONSUMO

+ SOLICITUD DE SERVICIOS EN LINEA

(*)Razén Social
(NIS
Tekétono
(*)Email
(*)Pregunta clave
(*)Respuesta clave
Acopto términos de uso y politicas.

(°) Campos Obligatorios

Si usted atin no es cliente de Disnorte Dissur puede enviar un correo dando clic Aqui

Recursos: No genera costos adicionales debido a que la programacion
se realizar por parte del la Gerencia de Sistemas de Informacion y
Telecomunicaciones de DISNORTE-DISSUR.

Observacion: Este proceso garantiza al cliente que su pago sera

aplicado directamente al Sistema de Gestién Comercial.

Implementacion: un mes.

7.2.3.2. Opcidn de pago en Supermercados:

Establecer planes de negocios con los supermercados, para que los

clientes realicen sus pagos de servicio de energia eléctrica.

s
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Recursos: Pago por porcentaje de cobro e Instalacion de la aplicacion en el

sistema del supermercado.
Observacion: Negociar un descuento en la factura de energia eléctrica de
los supermercados, para que realicen los cobros de la factura o pagar un
porcentaje correspondiente.
Implementacion: 2 meses.

7.2.3.3. Garantizar la trasmision de los pagos en un 100%:

Garantizar en un 100% la transmision de datos con todos los deméas medios

de pagos con los cuales se tiene contrato con DISNORTE-DISSUR.

Recursos: 0

Observacion: En referente a los Pagos de Facturas de energia eléctrica
observamos que la mayoria de los clientes deciden realizar el pago en las
Oficinas Comerciales de DISNORTE-DISSUR, porque no confian en la
trasmision de datos, ya que en ocasiones aun pagado el recibo en tiempo y

forma se generan ordenes de cortes.
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Por tanto la distribuidora debe garantizar en un 100% la trasmision diaria de

los pagos realizados por los clientes.

Implementaciéon: 1 mes.
7.2.3.4. Beneficios del acapite 7.2.3.

% Disminucion del numero visitas a las Oficinas Comerciales,
reduciendo los tiempos de espera de los clientes y la presion laborar

de los trabajadores.
% Incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes.

% La Oficina Comercial Norte atiende a un promedio mensual de 38,000
clientes, de los cuales 12,000 realizan pagos en la oficina, se estima
que con la apertura de opciones y la realizacion de pagos en linea
directos en la Oficina Virtual, se disminuya el nuamero de clientes en

este concepto en un 50%, equivalente a 6,000 mensuales.

7.2.4. Crear e implantar una nueva cultura de Servicio al Cliente.

7.2.4.1. Plan Operativo Anual.

Elaborar un Plan Operativo Anual para la Direccion de Servicio al Cliente
acorde al Plan Estratégico y centrado en el mejoramiento continio de las
personas, procesos Yy tecnologias asociadas al servicio al cliente, el cual
debe ser aprobado por la Junta Directiva de DISNORTE-DISSUR, vy
participar anualmente en la Encuesta de Satisfaccion del Consumidor
Residencial de Energia Eléctrica promovido por la Comision de Integracion

Energética Regional (CIER).
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Recursos: Tiempo invertido en la planificacion, seguimiento y control de los

indicadores mensuales y anuales.

Observacion: Unificar el Modelo de Oficina Comercial, para que cuenten
con los mismos procesos de seleccion, contratacion, formacion, retribucion y
compensacion, con el objetivo de mantener equidad entre el personal que
realiza las mismas funciones en la distribuidora; e implementar el plan
estratégico y operativo a través del establecimiento de indicadores de

calidad.

Implementacion: Para la elaboracion 2 meses y periodicidad del proceso

debe ser anual.

7.2.4.2. Gestion Del Desempefio.

Implantar un Modelo de Gestion del Desempefio que permita establecer
indicadores de Empresa, por Gerencia, Oficina e Individuales, ademas de
integrar los valores corporativos de la distribuidora; y establecer una
retribucién variable o bonificacion por el cumplimiento de metas, y otorgar

reconocimientos publicos.



Ciclo de Gestién del Desempedio

Recursos: Actualmente la distribuidora cuenta con un Sistema de Némina
gue permite elaborar internamente evaluaciones de personal, por tanto solo
debe invertirse en el asesoramiento de una consultora para adquirir las

evaluaciones mas acordes para el personal.

Observacion: Implantar un Modelo de Gestién del Desempefio que genere
interés en el mejoramiento continuo de la atencion al cliente, al asociarlo a

una retribucion variable o bonificacion.

Implementacion: un afio.

7.2.4.3. Cultura Organizacional.

Establecer una metodologia para medir la cultura organizacional en la
empresa, y analizar las brechas entre la cultura organizacional actual vs. las
ideas definidas por la distribuidora, para desarrollar programas que
contribuyan al mejoramiento de la misma e implementar un cédigo de ética
para que todos los colaboradores cuenten con pautas de comportamiento
que deberan ser respetadas tanto por los directivos como por los

trabajadores.
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Recursos: Contratacibn de una consultora organizacional, costo

aproximado de US 10,000 dolares.

Observacion: Impulsar continuamente el cambio de la cultura
organizacional, para generar un clima laborar optimo dentro de la

organizacion.

Implementacion: 3 meses y el seguimiento continuo.

7.2.4.4. Formacién y Capacitacion

Impulsar un programa de Formacién a Jefes intermedios, sobre postgrados
0 maestrias en Gerencia y Liderazgo, Direccién y Administracion de
Personas, Gestién del Talento, etc.; capacitar continuamente al personal
sobre los procesos y normativas de comerciales y establecer un proceso de

seleccién y contratacidon de personal orientado a la cultura servicio al cliente.
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Recursos: Establecer un presupuesto para este rubro.

Observacion: Impulsar continuamente el cambio de la cultura
organizacional, para generar un clima laborar optimo dentro de la

organizacion.

Implementacion: El disefio del programa de 3 meses, pero el proceso es

continuo.

7.2.4.5. Beneficios del acépite 7.2.4:

« Personal orientado al cumplimiento de metas mediante la medicion

de la Gestion del Desempefio.
+ Personal con una solida cultura organizacional.

+ Personal con mejores competencias, para brindar una mejor atencién

a los clientes.
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+ Incrementa el nivel de satisfaccién de los clientes.

% Personal comprometido con la empresa y baja rotacién de personal,

lo que repercuta en la especializacion de los mismos.
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VII.

CONCLUSIONES

1. En lo referente al funcionamiento operativo de la Oficina Comercial Norte, se

observa que el elevado nimero de clientes que visitan la Oficina Comercial,
generan prolongados tiempos de espera, molestias, incomodidad, cambios de
humor, enojo, etc.; lo que incrementa considerablemente el nivel de estrés de los
trabajadores y los Clientes.

2. Al evaluar los procesos de atencion al cliente en la Oficina Comercial Norte,

verificamos que la mayoria de los problemas que se reflejan en los procesos
comerciales persisten por afios, debido a que la mayoria de los métodos no estan
automatizados; entre ellos mencionamos los errores de lectura que repercuten
directamente en las anomalias de facturacion y por ende en el alto nimero de
reclamos, lo que ocasiona un congestionamiento en todo el proceso de atencién y
la inconformidad de los clientes.

En los planes de mejora elaborados e implantados por la empresa, se observa
que principalmente el enfoque se basa en ajustar e incrementar la cantidad de
oficinas comerciales, el nimero de personal que atiende en los procesos
comerciales, elaborar planes de sustitucion de personal e implementar planes de
capacitacion; pero no se plantean acciones encaminadas a retener, reducir o
eliminar los problemas que generan el incremento de gestiones realizadas por los
clientes.
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VIll. RECOMENDACIONES

1. Unificar el Modelo de Oficina Comercial propia, mixta y externalizada, para que
cuenten con los mismos procesos de seleccidn, contratacion, formacion,
retribucibn y compensacion, con el objetivo de mantener equidad entre el

personal que realiza las mismas funciones en la empresa.

2. Elaborar un estudio de dimensionamiento de la cantidad de Oficinas Comerciales

y del personal de atencién al cliente, segun la nueva carga de trabajo.

3. Realizar un Estudio Financiero y de viabilidad sobre las acciones propuestas en el
Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente.

4. Realizar campafias de difusibn a la poblacibn en general, sobre la nueva
impresion de la factura, el uso y manejo de las aplicaciones web, la realizacion de
pagos en los supermercados; y la existencia de la Oficina Virtual DISNORTE-

DISSUR y su funcionamiento.
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IX.

GLOSARIO

Cliente: Es la persona natural o juridica, que ha suscrito un contrato de servicio eléctrico
con DISNORTE-DISSUR.

Consumidor o Usuario final: Es la persona natural o juridica que hace uso de la anergia

eléctrica.

Consumo: Es la energia eléctrica utilizada en un periodo de tiempo determinado

registrada en distintas unidades de acuerdo a los diversos componentes del suministro.

Empresa Colaboradora: Son todas las empresas que subcontratan DISNORTE-DISSUR

para realizar una actividad o servicios.

Factura de Energia Eléctrica: Documento utilizado por DISNORTE-DISSUR para el
cobro del consumo de energia eléctrica y pago del mismo por parte del cliente o

consumidor.

Medidor o Equipo de Medicion: Es un instrumento que registra el consumo y los distintos

parametros eléctricos o combinaciones de éstos, como potencia y energia.

Oficina Comercial: Centro de Atencion al Cliente de DISNORTE-DISSUR, propio, mixto
0 externalizado, donde los clientes pueden realizar las actividades comerciales que

requieran.

Reclamo: Queja que manifiesta un cliente por su inconformidad con las gestiones o
servicios recibidos por la Distribuidora en relacion al ciclo comercial, la calidad o la

continuidad del suministro de energia eléctrica.

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

entrega, sin considerar si esta energia se esta o no usando.

Sistema de Gestion Comercial (Open SGC): Sistema informatico que contiene los datos
comerciales relacionados a cada uno de los servicios de energia eléctrica y en el cual se

registran las solicitudes de los clientes y las resoluciones de estas.
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XI.  ANEXOS

12.1 Entrevista semi estructurada

ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA PARA EVALUAR LAS 5M DE LA CALIDAD

MANO DE OBRA

% ¢ Te capacitan constantemente sobre las actividades de tu puesto de trabajo?
« ¢Con que periodicidad?

% ¢COmo evallas tu carga de trabajo?

Baja Normal Excesiva
s ¢Porqué?
% ¢ Te sientes bien retribuido?
% ¢Por qué?

% ¢Como es la rotacion de personal en la Oficina Comercial Norte?

MATERIALES Y MAQUINARIA

% ¢Qué te parecen las instalaciones de la Oficina Comercial?

Deficiente Buena Muy buen Excelente

% ¢Por qué?

% ¢ Qué te parecen tu espacio de trabajo dentro de la Oficina Comercial?

Deficiente Buena Muy buen Excelente
% ¢Por qué?
% ¢Se brinda constante mantenimiento y reparacion a la Oficina Comercial?
% ¢Son adecuados los equipos tecnoldgicos utilizados en su trabajo?

% ¢Qué opina del Sistemas de Gestion Comercial?
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METODO
% ¢Enla Oficina Comercial tienen bien documentado sus procesos de trabajo?
< ¢Ustedes se auto capacitan con los manuales de procedimiento?

s ¢ El Jefe de la Oficina Comercial evalla contantemente la aplicacion correcta de los

procesos de trabajo?

MEDIO AMBIENTE

< ¢Enla Oficina Comercial miden el clima laboral?
« ¢Con que periodicidad?
s ¢ Se les capacita en temas de la seguridad e higiene ocupacional?

% ¢Con gue periodicidad?

MEDIDA

0’0

» ¢Enla Oficina Comercial aplican encuestas de satisfaccion al cliente?

0‘0

» ¢ Elaboran planes de accion para mejorar la atencion al cliente?

0’0

» ¢ Cada colaborar tiene indicadores establecidos de cumplimiento?

'0

¥ ¢, COmo miden la efectividad de la Oficina Comercial Norte?
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12.2. Encuesta de Satisfaccion al Cliente 2019

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTES 2019

Gestion de las Oficinas Comerciales presencial y virtual

¢, Gestion que realizd en su visita a la Oficina Comercial?

¢Ha realizado algun reclamo en los dltimos 12 meses?
¢, QUué tipo de reclamo realiz6?

¢Quedo satisfecho con la resolucién de su reclamo?

Malo Regular Bueno Excelente

¢,Cémo considera el tiempo de respuesta ante la gestion?

¢,Cémo considera la atencion brindada por el personal de la Oficina Comercial?

¢ Coémo evalla la distribucion de espacios en la Oficina Comercial?

¢,Cémo evalla el mobiliario de la Oficina Comercial?
¢,Cémo evalla la cantidad de personas en la Oficina Comercial?

¢, Sabia que las distribuidoras le ofrecen el servicio de reporte de averias,

sugerencias, envio y consulta de facturas via internet? Sl NO
¢.Conoce la Oficina Virtual? Sl NO
Aspectos Técnicos Malo| Regular|Bueno|Excelente

Calificacion en la Atencién de Averia en el suministro Eléctrico

Calificacion de la Reparacién de Alumbrado Publico

Trato del personal de la Cuadrilla

Tiempo de espera por la cuadrilla

Conocimiento vy utilizacion de Medios de Pago
Bancos

Telepagos

Oficina Comercial

Financieras

Cobro a Domicilio

Débito automatico

71




