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Durante el periodo 2015 — 2017, fruto del esfuerzo y arduo trabajo de cada uno de los colaboradores de la organizacion
fueron alcanzados numerables logros y avances, los cuales colocan a Edenorte como una de las empresas del sector
eléctrico con mejor desemperio, evidenciando durante este periodo una reduccion de las pérdidas de 6.19% y un
incremento en el porcentaje de las cobranzas de 1.82%, lo que se tradujo en un incremento de 17.52% de los cobros,
equivalentes a MMRD$3,45 1.88.

Para dar continuidad a los logros alcanzados con gran placer le presentamos nuestro Plan Estratégico disefiado para el
periodo 2018 - 2020. El mismo surge como resultado del trabajo entusiasta y responsable obtenido mediante sesiones
de trabajo, entrevistas, discusiones, consultas, y acuerdos con los diferentes grupos de interés internos y externos de la

organizacion.

El Plan Estratégico esta alineado en su totalidad con nuestra vision de “Entregar energia eléctrica con calidad de manera
sostenible, contribuyendo al bienestar y desarrollo de la regién’, con las leyes y reglamentos vigentes, asi como con las

directrices de nuestro organismo rector CDEEE.

Edenorte se plantea los siguientes objetivos estratégicos para lograr la mejora significativa de la gestion y de los

resultados de la empresa:

. Reducir las pérdidas de energia.

. Incrementar y eficientizar el cobro.

. Garantizar la calidad y seguridad del suministro de energia.
. Eficientizar las operaciones de la empresa.

. Optimizar el sistema de gestion del talento humano.

. Incrementar la calidad del servicio.

. Mejorar la imagen corporativa y la comunicacion.

Para los préximos tres afios nuestra meta es reducir las pérdidas de energia en un 10.0% para llevarlas a 15.48% al
cierre del afio 2020, asimismo lograr un incremento de 0.92% en la cobranza, para cerrar el mismo periodo en 99.0%,

con estos resultados lograremos que nuestro Cash Recovery Index (CRI) pase de 73.09% a 83.68%.

El reto planteado en nuestro plan estratégico es un desdfio que estoy seguro alcanzaremos y que juntos podremos

seguir avanzando en la bisqueda del desarrollo del sector eléctrico de la region norte y del pais.

Ing. Julio César Correa
Administrador Gerente General
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El Plan Estratégico de Edenorte Dominicana S.A., muestra
el enfoque de la empresa para el periodo 2018 - 2020,
haciendo explicitas las aspiraciones pretendidas alcanzar, el
camino que conducird a ese ideal estratégico, asi como, los
mecanismos y herramientas que serdn puestos en prdctica
en formato de acciones y proyectos estratégicos para hacer
realidad dichas aspiraciones. El proceso desplegado para
llevar a cabo el desarrollo de este plan permitié identificar
ademds de la situacion actual de la empresa y su entorno,
las condiciones de riesgo que le afectan, asi como las fuerzas
que le impactan tanto en formato de oportunidades como de
amenazas.

Los planteamientos contemplados en el plan concebido parten de
las siguientes prerrogativas:

* La poblacion residente en el drea de concesion de Edenorte aspira
y merece tener acceso a un servicio de suministro eléctrico continuo,
seguro y de calidad.

* Para el logro de ese objetivo se requiere desarrollar una capacidad
de gestion que garantice comprar energia de calidad al precio mads
bajo posible, entregarla de igual modo, al menor costo operativo,
facturarla y cobrarla asegurando la més baja tasa de pérdidas.

El presente documento estd estructurado por capitulos. En los
primeros cinco capitulos se presenta a los lectores un resumen
de quiénes somos, la metodologia empleada para la elaboracion
del presente plan estratégico, un breve andlisis del entorno y la
situacion actual, asi como el modelo de gestién ideal y los factores
criticos de éxito.

En los capitulos del sexto al noveno, se presenta el pensamiento
estratégico (quiénes somos, a dénde pretendemos llegar y los
valores que debemos predicar), los objetivos y estrategias que
permitirdn alcanzar el enfoque estratégico, los indicadores de
gestion del negocio, que servirdn para medir a grandes rasgos
el comportamiento y logros de la organizacién, y se resaltan las
acciones y proyectos con impacto a largo plazo, es decir, aquellos
que se realizaran durante el periodo de ejecucion del presente plan
y los riesgos que enfrenta la organizacion,

En los capitulos décimo y décimo primero, se destaca la forma a
emplear para el monitoreo y evaluacion del plan con el interés de
dar el debido seguimiento y consecuentemente lograr lo planteado
y se muestran las conclusiones.

En los capitulos décimo segundo y décimo tercero estan contenidos
el glosario y las firmas y los anexos respectivamente.
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CAPITULO |

Edenortey
La Estrategia
Nacional de
Desarrollo

Zona de concesion

Puerto Plata

Sector Mao

Sector
Santiago

EDENORTE se subdivide en 5 Sectores, que son:

Sector Santiago: Santiago, Tamboril, Licey, Gurabo,
Colorado, Las Palomas, Jacagua, Monte Rico, Navarrete, Villa
Gonzalez, Bella Vista, San José de las Matas, PE Janico, Sabana
Iglesia, La Canela, Reparto Peralta,Yapur Dumit, Guayabal.

Sector Puerto Plata: Altamira, Imbert, Guananico,
Luperon, El Mamey, Puerto Plata Sur, La Isabela, Padre las casas,
Sosua, Gaspar Hernandez, Cabarete, Jamao, Joba arriba, La
Union, Montellano,Yasica, Sabaneta de Yasica.

Sector La Vega: Bonao, Sabana del Puerto, Juma, Piedra
Blanca, Maimon, La Vega |, Jarabacoa, Buena Vista, Constanza, El
Rio, Tireo, Moca, SanVictor, Juan Lopez, Las Lagunas, Higuerito,

Marco Normativo

Nuestra ley principal es la Ley General de Electricidad n°
125-01 y Reglamento para la Aplicacion de la ley General
de Electricidad y sus modificaciones introducidas mediante
decreto n° 749-02: fue promulgada el 26 de julio del 2001 y sus
modificaciones en la Ley 186-07 de fecha 26 de agosto 2007,
el objetivo es regular las actividades de produccién, trasmision,
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Sector
San Francisco

Cayetano Germosén, La Vega ll, Jima, Cutupd, El Ranchito,
Licey Olla Grande.

Sector San Francisco: Salcedo, Tenares, Villa Tapia, San
Francisco |, Cenovi, Cotui, La Mata, Fantino, Pimentel, Villas
Rivas, Arenoso, Castillo, Nagua, Mantancita, Factor, Cabrera,
Rio San Juan, Samana, Sanchez, San Francisco Il, Las Guaranas.

Sector Mao: Mao, Laguna Salada,Amina, Santiago. Rodriguez,
El Pino, Villa Los Almacigos, Moncion, Montecristi, Las Matas
Santa Cruz, Guayubin, Castanuelas, Manzanillo, Villa Vasquez,
Dajabon, Loma de Cabrera, Partido, Esperanza, Maizal.

distribucion y comercializacion de electricidad, asi como las
funciones de las instituciones del Estado encargadas de velar
por el correcto funcionamiento del subsector eléctrico.
Adicional nuestro accionar esta supeditado por la Norma de
Calidad del Servicio Comercial para la prestacion del servicio
publico de distribucion electricidad de Marzo 201 2.




Otras leyes afines y complementarias:

* Ley No. 340-06
Ley de Compras y Contrataciones, de fecha 18 de
agosto de 2006.

* Ley No. 200-04
Ley de Libre Acceso a la Informacion Publica, de fecha
28 de julio de 2004.

*Ley No. 247-12
Ley Organica de la Administracion Publica, de fecha 9 de
agosto de 2012.

* Ley No. 202-04
Ley Sectorial de Areas Protegidas, de fecha 30 de julio
de 2004.

L

* Ley No. 112-00
Ley de Hidrocarburos | 12-00,de fecha 29 de noviembre
de 2000.

* Ley No. 1-12
Ley que establece la Estrategia Nacional de Desarrollo
2030, de fecha 25 de enero de 2012

e Ley No. 100-13
Ley Ministerio de Energia y Minas, de fecha 30 de julio
de 2013.

° Ley No. 103-13
Ley de incentivo a la importacion de vehiculos de
energia no convencional, de fecha 30 de julio de 2013.

* Ley No. 57-07
Regula todo lo concerniente a las energias renovables,y
los incentivos para el desarrollo de las mismas, de fecha
7 de mayo de 2007.

* Ley No. 4532-56
Regula la exploracion y explotacién de los yacimientos
petroleros y otros combustibles en el pais, de fecha 15
de septiembre de 1956.

* Ley No. 64-00
Establece las normas para la conservacion, proteccion,
mejoramiento Yy restauracion del medio ambiente y los

recursos naturales, asegurando su uso sostenible, de
fecha 18 de agosto de 2000.

Nota: la lista que antecede no es limitativa a otras leyes,
reglamentos, decretos y resoluciones que pudieran aplicar.
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Grupos de interés

A continuacion la relacion de los grupos de interés que impactan el
ejercicio de las actividades de la organizacion y las expectativas de cada

uno de los actores que la conforman o se relacionan:

¢ Clientes internos:
Lograr un equilibrio en cuanto
a compensaciones —desarrollo
personal y estabilidad laboral
vs. productividad.

¢ Clientes externos:
Satisfacer a los clientes en
términos de calidad y seguridad
de servicio técnico y comercial.
Adicional cumplir con las leyes,
reglamentos y normas para
lograr el reconocimiento de
la autoridad y los clientes, y
exigir que las tarifas reguladas
paguen la calidad y seguridad
de servicio que la autoridad y
los clientes esperan.

* Proveedores:

Exigir calidad de servicio y
calidad de productos en las
adquisiciones a precios de
mercado.

¢ Entidades de
financiamiento:
Mejorar resultados en
términos de flujos netos
de retornoy maximizacion
del valor de mercado de la
empresa.

* Empresas homologas:
Mantener  relaciones Yy
resultados  optimos. Esto
persiguiendo el bienestar
comun.

e Entidades
relacionadas y
comunidades:

Lograr  credibilidad y
confiabilidad ante los
medios, la comunidad y la
sociedad en general.
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Estrategia Nacional de Desarrollo

Segln los resultados de la encuesta aplicada para la definicién
de la Estrategia Nacional de Desarrollo (END) las tres
necesidades mas importantes para los ciudadanos son:

. La construccién y arreglo de calles.
. Disponibilidad de energia eléctrica.
. Acceso a fuentes de empleos dignos.

El tema eléctrico es reconocido como uno de los principales
escollos a la competitividad y a la calidad de vida de los
dominicanos. Su principal problema consiste en la incapacidad
del sector de alcanzar un nivel de autosostenibilidad financiera
que pueda mantenerse en el tiempo. El sector presenta niveles
considerables de pérdidas, vulnerabilidad ante el fraude y el
hurto, incapacidad de generacion de ingresos a la altura de sus
costos globales y desequilibrios financieros.

Las lineas estratégicas necesarias para la recuperacion del
sector generan controversia, pero algunos lineamientos son
claros. Un primer paso es el fortalecimiento de la credibilidad
del sector, al través de cinco ingredientes: (i) racionalizacion
del esquema tarifario y aplicacion estricta de las normas de

L R R R R R J
IR IR R IR IR I SR SR

penalizacion del fraude; (i) reduccion de pérdidas técnicas;
(iii) reduccion de costos operacionales; (iv) focalizacion de los
subsidios;y (v) fortalecimiento de la capacidad de las entidades
regulatorias para regular efectivamente el sistema. En lo
relativo a la reduccion de costos, el problema central esta en
los costos y gastos administrativos y operacionales.

Los diagnosticos también muestran que, mas alla de las
soluciones de corto plazo, el sector eléctrico requiere
la disponibilidad de recursos para llevar a cabo un plan de
inversion con miras al largo plazo. En particular; se requiere
una diversificacion de la matriz energética, para disminuir la
dependencia del petréleo y sus derivados. Ya que la mayor
parte de la generacion de electricidad en la Republica
Dominicana proviene de fuentes térmicas y la explotacion de
otros recursos renovables es muy limitada.

Basados en este diagnostico la empresa con su plan estratégico
2018-2020 persigue la integracion objetiva del marco
estratégico (mision, vision y valores) y los ejes estratégicos
(objetivos estratégicos y estrategias), proporcionando a través
de las acciones y proyectos estratégicos dar soluciones a las
problematicas que le afectan fruto de la condicion del sistema
de energia eléctrico nacional.
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CAPITULO 2

y
Metodologia

Proceso de Planificacion Edenorte

= Analisis Situacional (FODA)
- Vision
- Mision
- Valores

Definicion
Marco
Estratégico

Definicion - Objetivos Estratégicos
Ejes Estatégicos - Estategias

Acciones
Estratégicas
(actividades
estratégicas Lineamientos
Planes,
Proyectos) y
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Plan
Estratégico

Plan de Abastecimiento Gastos e
Inversiones No. Lig a proyectos

Planes Operativos Anuales

Presupuesto Gastos e Inversiones
No. Ligadas a proyectos

Plan de Abastecimiento Inversion

Presupuestos Plan de Inversion
P (Propia + Publica)

La metodologia desplegada para la formulacién del
presente plan se basé en el andlisis de los procesos,
estructuras y plataformas de la empresa con el fin de
identificar eventuales desconexiones y posteriormente
formular estrategias que logren cerrar las brechas
identificadas, poder potencializar las oportunidades asi
como las amenazas que pudieran vulnerar las capacidades
de Edenorte para cumplir con su rol dentro del sistema
eléctrico nacional.

Para la ejecucion exitosa del esquema de planificacion anterior
presentado, se realizaron fundamentalmente tres etapas:

|. Andlisis de situacion.
2. Orientacion.
3. Creacion.

Presupuesto Inversiones

Enlaetapadeanalisis desituacion seidentifico tantolasfortalezas
y las debilidades actuales de la empresa concentrandose en los
recursos financieros, recursos humanos, imagen institucional,
edificaciones, distribucion y comercializacion de energia, asi
como también las oportunidades y amenazas del entorno
realizando  andlisis econdmicos, demograficos, factores
politicos y legales, tecnologicos, culturales y competitivos en
las que la empresa se encuentra en este momento.

Para llevar a cabo esta etapa del proceso se conté con la
coordinacion de la Direccion de Planificacion y Control de
Gestion y el con el acompanamiento de la empresa Seis Sigma
& Partners. Donde fueron cubiertos todos los grupos de
interés de la organizacion, esto haciendo uso de las siguientes
herramientas segun la naturaleza de cada grupo:




¢ Grupos Focales

Consistio en reuniones con grupos de 10 a |5 personas
(colaboradores claves, coordinadores, encargados, miembros
del consejo), donde fueron tratados temas relacionados a la
organizacion y el sector eléctrico, estos segln la naturaleza
del personal convocado. Esto haciendo uso de un formulario
predeterminado para los fines.

* Entrevistas en profundidad

Di6 lugar a entrevistas particulares con ejecutivos
(Administrador Gerente General, directores y gerentes)
y empleados claves de la empresa, autoridades del sector
eléctrico y hacedores de opinion (periodistas). Esto con la
aplicacion de un formulario predeterminado para los fines

* Encuestas digitales

Haciendo uso de formularios predeterminados y de
SurveyMonkey, fueron enviadas de modo digital las encuestas a
aquellos grupos que aplicaron para la misma (clientes internos y
externos, proveedores, entidades de financiamiento, entidades
relacionadas y comunidades).

Las informaciones generadas a partir de las diferentes
modalidades de consultas sirvieron de base para desplegar
la etapa de orientacion y con esta desarrollar el proceso de
revision de la perspectiva estratégica vigente de la empresa,
es decir; el pensamiento estratégico, las lineas estratégicas,
indicadores de gestién y las actividades estratégicas.

Posteriormente, con los resultados de las etapas anteriores
fue desplegada la etapa de creacién, para la cual fueron
desarrolladas varias reuniones con el Administrador Gerente
General, Directores y Gerentes de la organizacién y la
Direccion de Planificacion y Control de Gestidn. En esta etapa
fueron formulados:

* Pensamiento Estratégico
Comprende la vision (a doénde queremos llegar), mision

(quiénes somos) y valores (actitudes y conductas que deben
modelar los colaboradores).
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* Lineas Estratégicas

Son los objetivos estratégicos y estrategias, los cuales se
refieren a las metas neuralgicas a ser alcanzadas que daran lugar
al logro del pensamiento estratégico.

* Indicadores Estratégicos

Para cada objetivo estratégico fueron identificados los
indicadores que serviran para monitorear y medir la efectividad
de estos durante el periodo 2018-2020.

* Actividades estratégicas, planes operativos
anuales, proyectos y presupuestos

Son las actividades y tareas, asi como los recursos necesarios
que para hacer posible la materializacion de los resultados que
se esperan a cada nivel.

El proceso estuvo manejado en todas sus etapas siguiendo un
meétodo incluyente y participativo donde las diferentes areas
de la empresa participaron de manera entusiasta y con alto
sentido de responsabilidad. Contando en cada una de ellas
con las validaciones del Administrador Gerente General y la
primera linea de la empresa, asi como con el acompanamiento
(lineamientos y seguimientos) de la Direccion de Planificacion
y Control de Gestion.
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FODA

A raiz del andlisis interno realizado, esto considerando los demogriafico, factores politicos y legales, tecnologico, cultural
recursos financieros, recursos humanos, imagen institucional, y competitivo se obtuvo el FODA de la organizacion.
edificaciones, distribucion y comercializacion de energia, y A continuacion se muestran las principales fortalezas,
el andlisis externo centrandose en el analisis econémico, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas:

CAPITULO 3

Analisis d
entorno

v + I

Fortalezas

*Redes mejoradas y ampliadas en
funcién del crecimiento demografico

del drea de concesion de la empresa.

*Reduccién de los niveles de
pérdidas.

*Altos niveles de cobranzas en las
carteras de clientes regulares e
industriales.

*Mejoramiento del nivel de servicio
a los clientes y consecuentemente
su satisfaccion.

*Mayor nivel de madurez en los
estilos gerenciales y liderazgo.

*Programas de capacitacion en
materia de desarrollo personal y
gerencial altamente valorados.

*Mejoramiento consistente de los
indicadores de gestion comercial de
la empresa.

*Altas capacidades técnicas para
implementar ~ mecanismos  de
medicion y seguimiento a la energia
entregada vs la cobrada.

*Mejoramiento de las capacidades
tecnologicas de la  empresa
permitiendo esto eficientizar los
servicios.

* Ocupacion de la mayor parte del
mercado de la zona Norte.

*Transparencia para la adquisicion de
los bienes y servicios.

. Apoyo de entidades
gubernamentales y privadas.

°portunidades

*El desarrollo de las nuevas
tendencias tecnologicas para la
adquisicion, uso y pago de servicios
no presenciales en los puntos de
servicio tradicionales.

*Desarrollo y expansion demogréfica
con condiciones comerciales y
potencial de consumo de energia
eléctrica atractiva.

*Renovacién de contratos con
suplidores con condiciones de
rentabilidad mas favorables.

*Disponibilidad de fondos
financieros para desarrollar
proyectos de expansion a través de
fuentes no tradicionales.

*Posibilidad captacion de nuevos
grandes clientes.

*Crecimiento econoémico del pais.
*Aprovechamiento  del  sistema

educativo para la formacion en el
uso racional de la energia eléctrica.

*No cumplimiento del 100% del
marco normativo y las propias leyes
que regulan la gestion de la empresa.

*Pérdidas técnicas y no técnicas.
*Bajos niveles de cobranzas en las
carteras de clientes gobierno y
ayuntamientos.

*Deterioro de la imagen por pobre
proceso de aprovisionamiento de
servicio de parte de las brigadas
contratadas.

*Detrimento de la relacién entre
areas internas de la empresa.

*Disminucion del nivel operativo de
los servicios de corte y reconexion.

*Incremento del gasto operativo con
relacion a los ingresos.

*Ejecucion manual de procesos.

*Desbalance en cargas laborales.

Amenazas

*Cambios en las regulaciones y
formatos de gestion del servicio de
comercializacion y distribucion de
energia a la luz de los acuerdos por
arribar en el pacto eléctrico.

*Aumento de Ila delincuencia
generando  condiciones de
inseguridad sobre los activos de
la empresa y la proliferacion de
fraudes en el servicio que esta
provee.

eIncremento de las capacidades de
negociacion de los grandes clientes.

*Reduccion del nivel de las barreras
de entrada a tecnologias alternas
de generacion de energia de bajo
costo.

*Fortalecimiento ~ de  grupos
sociales en las comunidades,
convirtiéndose esto en un factor
de presion y restrictivo en medio
de negociaciones y acceso a los
clientes.

*Implementacion en el modelo de
negocio de la tarifa técnica, ante la
presion de sectores de generacion.

*El deterioro de las condiciones
sociales - econdmicas de las
localidades mas vulneradas.

*Recrudecimiento de la ley de
compra y la burocratizacion de los
procesos de licitacion del estado.

elncremento  del nimero e
intensidad de los fendmenos
atmosféricos, dentro del area de
concesion de la empresa.




Situacion actual

Edenorte Dominicana S.A. como empresa distribuidora y
comercializadora de electricidad de la zona norte, ha ido
evolucionando en el transcurrir de los afios y una muestra de ello
es el comportamiento de la relacion de indicadores mostrados a
continuacion.
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En la gréfica inmediatamente debajo se aprecia que el porcentaje
de disponibilidad de servicio para 2017 fue de 89.01%,mientras que

en el 2012 fue de 82.41%, significando, un incremento de 6.60%.

Durante este mismo periodo se ha percibido un incremento de
14.99% en las compras de energia, dado que en el 2017 fue de
4,074.07 GWh y en el 2012 fue de 3,542.85 GWh.
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Ano tras ano la empresa ha plasmado la necesidad imperante de
reducir las pérdidas de energia. Durante el periodo 2015-2017
podemos apreciar el comportamiento favorable en cuanto a
disminucion de pérdidas de energia se refiere. Para el cierre del

Evolutivo indicadores disciplina del mercado
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2014 el porcentaje de pérdidas de energiafue de 31.67%yen 2017
fue 25.48 %,lo cual refleja una diferencia porcentual de 6.19%.Para
este mismo periodo las cobranzas presentan un incremento de
1.82%, dado el paso de 96.26% a 98.08%.
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CAPITULO 4

Una vez vistas las condiciones del entorno al que Edenorte
se enfrenta durante los préximos tres anos y la necesidad
imperante de crear soluciones de gestion que respondan de
manera efectiva a tales condiciones y a partir de ese responder,
aprovechar las oportunidades que se presentan y poder mitigar
lo mas posible las amenazas que el propio entorno define, fue
esquematizado un modelo integral y coherente de acciones
y consideraciones, unas de tipo estratégicas y otras de tipo
tacticas, que una vez implementadas todas ellas de manera

Cestion
inteligente
de proyectos
Retorno inversion
asegurada,

autosostenibilidad
en el tiempo
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articulada generarian las ventajas operativas requeridas para
alcanzar las aspiraciones propuestas.

La empresa debe abocarse a un modelo de gestion donde
integre los componentes y arreglos organizacionales que le
permitan lograr los resultados que a corto, mediano y largo
plazo el entorno le demanda, en el grafico a continuacién se
muestran componentes claves:

Enfoque
Organizacional

MOdelo de Eficientizacion

B 4 L
gestion ideal

Operacion

Mas ingresos, menos
pérdidas al menor
costo operativo posible
Totalizadores /
Telemedida

Tecnologia

Vanguardista
Integradora
Facilite Seguimiento

Puntos de contacto d
elos usuarios con la
empresa disponibles y
eficientes 24/7 - 365

2
Gestion
.
comercial

Orientada a la
optimizacion /
Territorio (Energia
comprada vs cobrada)

24 horas /
Incremento nivel
servicio

=z
Segmentacion

Equidad institucional /
Universalizacion
Politicas gestion humana /
Balanceo estructura

Redes y Normativo

Alianzas o
Pacto eléctrico /

Integracién com Gestion tarifaria
grupos de opinion variable
claves (Juntas de
vecinos, empresariado,
contratistas)

Mejorar calidad de la data /
Mejorar capacidad de retencion
de clientes claves

Modelo
financiacién

Procesos

Integrados y alineados a
estructura organizacional /
Ciclos de conversacion
cortos y agiles /
Sistemas de Medicion
objetivos

Busqueda en fuentes
tradicionales y no
tradicionales de
financiamiento /
Mejorar capacidad de
compra energia entre
otros
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* Eficientizacion de las operaciones

Implica alcanzar los indicadores claves de gestion de alto nivel
propuestos (niveles de pérdidas y cobranzas), al menor costo
posible, para esto debera el modelo de gestion apalancarse en
soluciones de integracién de las operaciones, conexién versatil
y dinamica de los procesos internos, para con esto buscar
reducir al maximo los ciclos de conversion de los mismos,
aumentandose consecuentemente la velocidad de respuesta
entre los requerimientos de servicios hasta la entrega de los
mismos.

Por otro lado sera necesario continuar robusteciendo la
cultura de gestion basada en presupuesto y reduccion de
costos, mismo que debera apoyarse en un plan sensato de
inversion y abastecimiento ejecutados de manera eficiente.
En este sentido los esfuerzos deberan también apoyarse en la
consolidacion de los esfuerzos de auditoria basada en riesgo
y el control interno, incluyendo el monitoreo y seguimiento
exhaustivo de los resultados a todos los niveles.

* Gestion inteligente de proyectos

La empresa debera contar con una capacidad responsable de
centralizar toda la perspectiva metodolégica y de seguimiento
a los proyectos de la empresa a todos los niveles, asegurando
que tanto en las etapas de disefo y desarrollo de los mismos,
se incorporen los mecanismos necesarios para garantizar;
por un lado, su correcto despliegue y por otro lado, la tasa
adecuada de retorno que le debe acompanar, desde la
etapa de implementacion hasta la puesta en marcha, dando
el seguimiento continuo para garantizar que los resultados
durante el tiempo se cumplan conforme a lo estipulado al
momento de su conceptualizacion.

* Enfoque organizacional

El modelo organizacional debe garantizar que la empresa en
cada posicion de su estructura cuente con la persona idonea
que deba ocuparla, la demanda de servicio hacia cada area
debe ser el criterio que prevalezca para asegurar la cantidad
de recursos dedicados a tareas especificas dentro de cada
proceso.

El disefio mismo de la estructura debe ser uno que se mueva
de un modelo jerarquico a uno mas basado en procesos
para asegurar la correcta conexion entre cada uno de estos
al tiempo de facilitar el seguimiento a los resultados y la
definicién de los niveles de responsabilidad por los mismos,
siendo esta una manera inteligente de lograr la integracion
operativa requerida entre las dreas funcionales de la empresa.
Otra manera practica de alcanzar el nivel de integracion

operativa ideal ya mencionado, seria concibiendo el modelo
de evaluacion del desempefio asi como el sistema de
consecuencia que le acompane de una manera integral, donde
el éxito no esté solo basado en la mirada al desempeno
de manera individual sino que integre el éxito de empresa,
del equipo particular y el de los equipos internos a quienes
predominantemente se les da servicio.

La politica de gestion del talento debe garantizar que la gente
alcance los niveles de compromiso que se requiere para
ejecutar desde una posicion; asegurando que al hacer lo que
cada quien hace le resulte en una experiencia generadora
de satisfaccion, para esto, se debera promover la creacion
de un clima laboral positivo, donde los estilos de liderazgo,
combinados con las oportunidades de desarrollo (horizontal
ylo vertical) estén disponibles para todos en la medida
de lo posible, al tiempo de permitir un sentido de libertad
dirigida garantizando que la gente experimente sensacion de
logro y plenitud en su accionar. El reto en este sentido exige
desarrollar un enfoque donde “Edenorte seamos todos”,
mas alld de las grandes ciudades donde opera, también en
las pequenas comunidades donde los colaboradores laboran
dando lo mejor de si para aportar a la construccién de la gran
empresa.

* Enfoque servicio

La apuesta debe ser, crear un modelo de servicio
personalizado de clase mundial 24/7, donde a partir de un
modelo de “escuchar, entender y encantar” esté presente
en cada contacto con los clientes. Para esto, sera necesario
dotar a cada colaborador en cada punto de contacto de la
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empresa con sus clientes, de las capacidades (actitud — aptitud)
de gestion requeridas e informaciones necesarias acerca de
cada cliente, para que asi asegurar que cada representante
pueda hacer un manejo mas efectivo de cada contacto, que
dicha informacion base de cada cliente esté actualizada y
que toda interaccion comercial posteada en los sistemas esté
disponible de inmediato de manera en linea tanto para el
cliente mismo, como para los representantes, asi como para
cualquier otro punto de contacto de la empresa dentro de su
area de concesion.

El modelo de servicio debe estar basado en el conocimiento
profundo del cliente y a partir de este conocimiento poder
identificarlo para luego diferenciarlo y a partir de esa
diferenciacion poder interactuar con él de la manera mas
personalizada posible.

e Gestion de los procesos

Hablar de eficiencia de los procesos en el caso de Edenorte es
hablar de garantizar dos niveles esencialmente:

- FEficiencia y efectividad individual (cumplir normativas
asegurando los resultados).

- Conexidn operativa con otros procesos, tanto hacia delante
como hacia detras.

El factor critico de éxito de toda aspiracién que apunte a la
eficientizacion de las operaciones de la empresa depende en
gran medida de las capacidades individuales y colectivas del
conjunto de procesos de la empresa.

Sera necesario poder medir a través de indicadores claves de
gestion la efectividad individual de cada proceso y la efectividad
colectiva del conjunto de procesos que hacen posible la creacion
de los productos finales que deben ser entregados a los clientes
sean estos internos o externos del modelo, dar seguimiento
a estos resultados, poder publicarlos y de manera continua —
oportuna ajustar para garantizar los resultados que de estos
se esperan, se convierte en el otro factor critico de éxito de
la gestion; sin esto Ultimo, aspirar al éxito, es simplemente eso,
una aspiracion, un deseo cuya materializacién es poco probable
y dejaria a la gestion en una posicion altamente vulnerable y de
muy alto riesgo.

e Marco normativo

La industria eléctrica en este momento se encuentra en
medio de un proceso muy particular; su marco normativo
esta siendo cuestionado con la intension de ser reeditado,
entender y asegurar la correcta operativizacion del marco
normativo actual, resulta critico para la gestion, sin embargo,
dimensionar las implicaciones que traerian al modelo de
gestion la incorporacion de las eventuales nuevas prerrogativas
que se contemplan en la nueva pieza normativa de la industria
(Pacto Eléctrico) se constituye en una tarea de alta prioridad,
para esto, se debera primero entender e interpretar a la luz de
la realidad operativa actual y futura de la empresa y, segundo,
cudles seran los ajustes operativos que debera Edenorte
considerar desde el punto de vista de gestion los cuales le
permitiran en un eventual procesos de implementacién de este
nuevo marco normativo, mitigar el efecto que pudiera traerle
ciertas consideraciones asi como aprovechar eventuales
oportunidades que el nuevo modelo pudiera generarle. La




consigna es, abocarse a un modelo de autorregulacién a la luz
de lo que presupone un nuevo modelo y no esperar que este
se haga realidad, para entonces tener que someter a la empresa
a un proceso abrupto de regulacion impuesta.

¢ Modelo de financiaciéon

Edenorte debera continuar aprovechando las fuentes de
financiamiento conocidas hasta el momento, sin embargo,
debera desarrollar formulas que le permitan alcanzar fuentes
alternativas no tradicionales de manera tal, que no se haga
dependiente de las primeras. Para tales propdsitos debera
sistematizar aun mas los programas actuales y los por
desarrollar, estableciendo metas de rendimiento en funcion
de estas tareas y los resultados que las mismas deban generar,
el sistema global de la empresa debe establecer mecanismos
que permitan explicitar las expectativas que se tiene del area
responsable de estos asuntos asi como el debido seguimiento
en funcion de los resultados esperados de la misma.

Estas siete perspectivas mencionadas con anterioridad deben
operar de manera integrada y de forma conjunta unas con
otras, apoyandose en los préximos cinco pilares claves:

¢ Plataforma tecnolégica

La madurez del modelo dependera en gran medida de la
madurez del enfoque tecnoldgico con el cual se aborde toda
intencion de gestion a cualquier nivel, el desarrollo tecnoldgico
deberia apelar a la creacion de los niveles de integracion que
se requiere de los procesos internos, dotar de manera versatil,
dinamica y oportuna a la empresa de toda la informacion
(operativa, comercial y financiera) que esta requiere para
lograr optimizar los recursos y consecuentemente eficientizar

sus operaciones, garantizar la continuidad del negocio, asi
como, soportar su evolucion en el tiempo, a la luz del marco
regulatorio que la rige y las propias condiciones comerciales
y operativas sobre las cuales debe desplegar sus capacidades.

* Enfoque comercial

El éxito del enfoque comercial debe ser medido mas alla de la
energia cobrada vs la energia facturada, por lo que deberia ser
energia cobrada vs energia comprada.

Desplegar la estrategia comercial a partir de un presupuesto
de ingreso en funcién de los segmentos de mercado a
quienes se sirve, haciendo un dimensionamiento (cualitativo —
cuantitativo) lo mas preciso posible de los mismos, asegurando,
niveles apropiados de rentabilidad, de forma tal que el costo
de la gestion sea una fraccion sana de los ingresos que a partir
de esta se generan, de forma tal, que no exceda los limites de
utilidad esperados. El modelo de gestion debe estar basado en
uno, donde el crecimiento sea responsable (generando no sélo
valor social sino también econémico).

* Redes y Alianzas

El ecosistema sobre el cual actia Edenorte, se comporta con
altos niveles de sensibilidad de cara a su propuesta de valor
comercial y el tipo de producto — servicio que comercializa
(energia eléctrica), el cual dirige a todo tipo de publico
(personal — comercial) de diferentes perfiles (altos — medios —
bajos — indigentes) esto obliga a la empresa desplegar esfuerzos
contundentes y efectivos para lograr a través de soluciones de
acercamiento a cada uno de sus publicos objetivos de forma
tal que la posicione frente a estos como un aliado estratégico

que le agrega valor a su calidad de vida personal o comercial,
generando para las partes rentabilidad social, de esta manera
estaria reduciendo los niveles de friccion naturales que existe
entre un oferente de un servicio como el que le ha tocado a
Edenorte comercializar y dichos grupos de usuarios. El modelo
debe ser socialmente sostenible y comercialmente rentable.

La empresa debe abocarse a identificar formas distintas y
versatiles a través de las cuales construir y desarrollar los
vinculos que le permitiran llegar al mercado de la manera mas
“potable” posible, apostando, a convertirse en una marca cada
vez mas emocional.

* Estrategias de canales

Poner a la empresa cada vez mas cerca de sus clientes al menor
costo posible y hacer que a los usuarios le cueste menos entrar
en contacto con la empresa resulta en una condicion que
comienza siendo econémica para clientes y empresa y termina
siendo una solucién de servicio para ambos.

El momento es oportuno para revisar y eficientizar la relacion
costo — beneficio de visita de un cliente a través de los
diferentes canales de contacto de la empresa tanto para el
cliente como para la empresa misma; resulta vital crear trafico
de clientes hacia canales de mas bajo costo, usando la capacidad
tecnologica como mecanismo de apalancamiento.

* Segmentacion de clientes
Ningln cliente es igual a otro, los mismos se diferencian en

funcion del valor que cada uno tiene para la empresa (actual
ylo futuro) o en funcion de sus necesidades o en funcién

Edenorte * Plan Estratégico 2018-2020 25

de una combinacién de ambos. Poder identificar los grupos
significativos de clientes dentro del mercado y desarrollar
para cada uno de ellos propuestas de valor y de servicio
diferenciadas resulta clave para el éxito comercial, operativo y
financiero de la empresa, en virtud de esto, se hacer necesario
realizar un ejercicio de segmentacion de los clientes actuales y
futuros de la empresa.
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A continuacion los factores criticos de éxito para
garantizar la funcionabilidad de la organizacion
de manera sostenible:

f ¢ Entendimiento y operativizacion hacia lo interno de la
empresa de las prerrogativas contenidas en el pacto eléctrico
y demas fuerzas dentro del sistema eléctrico nacional.

2. Optimizacion de las operaciones en materia de costos
(estructuras, procesos).

Be Integracion de las operaciones a través de la
automatizacion de la operativa de la empresa.

CAPITULO 5

%o Hacer del seguimiento y los mecanismos de
consecuencia, herramientas de uso cotidiano a todos los
niveles en la cultura empresarial que habra de promoverse.

Factores
criticos de
exito

5. Enfoque comercial orientado a la satisfaccion de los
clientes.

Vi

X

6. Mejorar las capacidades de la gente haciéndolos
cada vez mas conscientes de sus roles y expectativas
y desarrollandoles sus capacidades de actuacion hasta
llevarlos a un nivel de expertos en los puestos que ocupan,
e incrementando el nivel de compromiso de estos frente a
los resultados globales del negocio y los particulares de cada
uno de ellos.

U

7 « Modelo econémico — financiero enfocado en el cobro
de la energia comprada.

8. Desarrollode las plataformasy capacidades tecnolégicas
para lograr integrar alin mas procesos, estandarizar las
practicas de gestion y facilitar el seguimiento.

V4

ly

0. Mejorar los niveles de pérdidas asegurando un costo
marginal cada vez mas bajo por cada punto de pérdida
alcanzado.

\V4

I ©. Desarrollo de un modelo de gestion basado en la
planificacion a multinivel (mes — semana — dia), sustentado
> en la ejecucion inteligente del presupuesto y apoyado en un

plan de abastecimiento que garantice a cada paso del camino
la continuidad del negocio.

)




Pensamiento Estratégico

Producto del analisis del entorno- la situacion actual, asi
como el modelo de gestion ideal y los factores criticos
de éxito de la organizacién, esto haciendo uso de las
herramientas adecuadas, fue redefinido el v estratégico de
la empresa. A continuacion se muestran la mision (la razon

] | Y 4
Mision
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de ser de la organizacion), la vision (hacia donde se dirige
la empresa) y los valores (principios necesarios para poder
mantener las fortalezas y aprovechar las oportunidades, y
asi también para contrarrestar las debilidades y amenazas).

Vision

CAPITULO 6

Enfoquey
lineamientos
estrategicos

¢« z
2 |
)

* Entregar energia eléctrica con calidad
a todos los clientes de laregion norte a través de manera sostenible, contribuyendo al

" Distribuir y comercializar energia eléctrica
de procesos, infraestructurasy soluciones bienestar y desarrollo de laregion.”
tecnolégicas eficientes, con un personal

calificado y comprometido.”

NV

La empresa debe asegurar; distribuir y gestionar la Edenorte respondera a los requerimientos de servicio de

—

@@@ o

comercializacion de energia eléctrica comprada, de una manera
técnica y econémicamente viable a partir de los parametros
establecidos, apoyandose en un enfoque de energia comprada
Vs energia cobrada y posteriormente ingresos netos alcanzados,
disminuyendo consistentemente los costos de cada punto de
pérdida y cada peso cobrado; para esto implementara una
cultura de gestion de procesos, continuara sus proyectos
de expansion y adecuacion de sus infraestructuras de redes,
utilizando las herramientas tecnoldgicas disponibles, como
medio que le permita integrar y dar seguimiento a sus resultados
claves, implementando iniciativas de alto valor y alcance, de
desarrollo y potencializacién del talento de los colaboradores
de la empresa, dotandolos de espacios y condiciones de trabajo
cada vez mas ergondmicos, de forma tal que se promueva entre
estos la felicidad y bienestar laboral.

manera agil y oportuna cumpliendo con los acuerdos de
nivel de servicios establecidos, llegando a cada suministro,
con los niveles de voltaje y potencia contratados, facturando
y cobrando de manera exacta la energia consumida por
cada punto de medida; para de esta forma, contribuir de
manera sostenible con el bienestar de las vidas personales y
comerciales de los clientes de la empresa, asi como también,
al desarrollo social, productivo y comercial de la region.
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Valores

e Pasion por servir:

Se constituye en la capacidad de cada persona de impulsarse a
si mismo, a través de la energia y entusiasmo que fluye desde su
interior; significa, construir un estado emocional que permite a
quien lo vive experimentar una sensacion de plenitud y bienestar
mientras ejecuta de manera racional y sistematica su trabajo.

¢ Integridad:

Es una expresiéon de coherencia entre lo que se siente, se piensa,
se dice y se hace, implica cumplir en todo momento con las
reglas y protocolos morales que le dan vida a toda experiencia
de convivencia humana, es propio de las personas integras, hacer
cumplir los procedimientos, defender la verdad de los hechos,
cuidar y proteger la ausencia del no presente y como resultado de
estas condiciones, sentirse en paz consigo mismo y el entorno que
le rodea.

* Trabajo en equipo:

Habilidad organizacional la cual permite que cada quien ejecute sus
tareas como un experto y desde su individualidad colabora con
otros, mientras juntos producen los resultados que de ellos se
espera, generandose asi un clima de confianza colectiva que sirve
como fuente de inspiracion y liberacion del talento y las capacidades

de cada colaborador mientras hacen lo que les toca hacer desde
sus posiciones.

¢ Orientacion a los resultados:

Implica conocer los objetivos de su posicion y las de aquellos a
quienes sirve internamente, asegurando agregarle valor a sus
procesos productivos, adaptando sus capacidades y modelos de
ejecucion conforme cambian las expectativas de sus clientes y/o
la realidad de su entorno, significa también estar consciente de
como su trabajo contribuye a los objetivos globales de la empresa
y actuar en consecuencia, tiene también que ver con, ejecutar lo
que se planifica y haciéndolo construir los resultados que de su
persona y su equipo se espera.

¢ Responsabilidad:

Capacidad de asumir las situaciones que se le presentan en el dia
a dia, desarrollando capacidad de responder por estas, haciéndose
dueno de las consecuencias de sus decisiones y el impacto de las
mismas sobre los resultados del negocio, es una expresion de la
capacidad de cada persona resolver de manera oportuna y en el
primer contacto los requerimientos que se le presentan.
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Objetivos estratégicos y estrategias

A continuacion se muestra la relacion de objetivos estratégicos de la
organizacién, asi como el conjunto de acciones estratégicas que se
implementaran para alcanzar dichos fines.

Eje Estratégico Nro. |
Reducir las pérdidas de energia

* Asegurar la disminucion del fraude eléctrico a través del marco regulatorio.

* Garantizar la cobertura y blindaje de las redes.

* Incrementar la cartera de clientes de manera rentable y sostenible en el tiempo.

* Mejorar la eficiencia operativa a través del uso de las tecnologias de medicion

disponibles.
1

S,
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Eje Estratégico Nro. 2
Incrementar y eficientizar el cobro
* Asegurar la calidad de la facturacion.

* Crear alianzas estratégicas con instituciones para fortalecer la gestion de pagos.
* Incrementar el uso de canales de pago de bajo costo para la empresa y los clientes.
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Eje Estratégico Nro. 3

Garantizar la calidad y seguridad del suministro de energia

* Asegurar el desempeno éptimo de las redes a través del uso de herramientas
tecnologicas.

* Asegurar los controles necesarios en las operaciones de baja tension.

* Implementar planes de expansion de redes.

* Garantizar la eficiencia de los mantenimientos correctivos y preventivos.

* Asegurar la ejecucion de los proyectos de ampliacion de redes conforme a los
estandares de calidad y expectativas de retorno esperados.

Eje Estratégico Nro. 4

Eficientizar las operaciones de la empresa

* Asegurar el cumplimiento del 100% de las prerrogativas contenidas en el marco
regulatorio.

* Asegurar el abastecimiento oportuno y de calidad de materiales y servicios.

* Garantizar la calidad de la informacion para analisis y toma de decisiones.

* Mejorar la capacidad de respuesta de los procesos claves por medio de herramientas
y metodologias que garanticen su eficiencia y efectividad.

* Optimizar los sistemas de control y seguimiento a la gestion.

* Integrar los procesos productivos de la empresa a través del uso de plataformas
tecnolégicas que optimicen el funcionamiento de los mismos.
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Eje Estratégico Nro. 5
Optimizar el sistema de gestion del
talento humano

* Alinear el plan de capacitacion a los objetivos
estratégicos de la organizacion.

* Asegurar la satisfaccion de los colaboradores.

* Eficientizar el sistema de compensacion y
beneficios.

* Fortalecer las relaciones laborales.

* Garantizar laintegridad fisica de los colaboradores.
* Optimizary mantener la gestién por competencias.
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Eje Estratégico Nro. 6

Incrementar la calidad del servicio

* Ampliar la segmentacion del mercado.

* Asegurar el cumplimiento de los estandares
establecidos en las normas de calidad vigentes.

* Garantizar la fidelizacion de clientes residenciales
y comerciales.

* Garantizar la satisfaccion del servicio externo e
interno.

* Optimizar la gestion del servicio a grandes
clientes.

Eje Estratégico Nro. 7
Mejorar la imagen corporativa y Ila
comunicacion

* Asegurar la difusion oportuna de las informaciones.
* Crear acercamientos estratégicos con grupos de
interés.

* Garantizar el uso eficiente de los diferentes medios
de comunicacion.

* Mejorar la percepcion de la imagen de la empresa.
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A continuacion se muestran los indicadores de gestion de la organizacién para el periodo en cuestion:

7.1 Indicadores de gestion macro

Los indicadores macro de gestion mediante los cuales a grandes rasgos se monitoreara la organizacion
durante el siguiente periodo son:

12.15 12.16 12.13
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7.2 Indicadores de gestion alargo plazo

A continuacién se muestran los indicadores de desempefo de objetivos planificados estan alineados con las estratégicas
la gestion para el periodo 2012-2020. Los mismos responden a  pautadas para el sector por CDEEE y las metas estipuladas en la
los resultados alcanzados a la fecha y a los planes de crecimiento  Estrategia Nacional de Desarrollo (END).

proyectados en el sector eléctrico. Cabe destacar que los
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7.3 Indicadores por Objetivos Estratégicos

A continuacion se muestra la relacion de indicadores bajo los cuales se hara el monitoreo de los objetivos estratégicos:
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CAPITULO 8

Accionesy
proyectos
estratégicos
2018-2020

Edenorte ¢ Plan Estratégico

Durante el 2018-2020 se desarrollaran acciones y proyectos estratégicos
que abarcaran todo el periodo y que impactardn directamente en el
logro de los objetivos planteados. Buscando estos a su vez llevar a la
organizacion al cumplimiento del modelo de gestion ideal planteado en

el capitulo nro. 4.

A continuacion se listan los principales proyectos y acciones por objetivos

estratégicos:

* Reducir las Pérdidas de Energia.

Como uno de los pilares fundamentales para lograr la
recuperacion del sector energético mediante la eficientizacién
de la gestion, nos hemos enfocado arduamente en la
recuperacion sostenida de nuestro mercado de clientes, esto
apoyando nuestros esfuerzos para asegurar la disminucion del
fraude eléctrico, cobertura y blindaje de redes, incremento de
cartera clientes de forma rentable y sostenible en el tiempo asi
como mejorando la eficiencia operativa a través del uso de las
tecnologias de medicion.

En procura de incrementar la cartera de clientes de manera
rentable y sostenible a la finalizacion del afio 2020 contaremos
con [,889 instalaciones de medida concentrada, 34,417
eliminaciones de conexiones directas, la reintegracion de 89,855
clientes en estado de baja, asi como un incremento hasta un
total de 1,053,098 contratos comercialmente activos.

I I ‘

Para mejorar la eficiencia operativa a través del uso de las
tecnologias de medicion disponibles,como meta a la finalizacion
del periodo estaremos contando con 78,463 normalizaciones
de suministro, el saneamiento de 55,612 totalizadores, 1,182
adecuaciones antifraude adicionales, la habilitacion de 21 nuevas
zonas tele medidas, el reacondicionamiento y recuperacion de
110,902 medidores retirados del terreno, el incremento de
7,700 nuevos clientes bajo la modalidad pre-pago, asi como
también el cambio de 212,777 medidores por nueva tecnologia
y la instalacion de 133,810 medidores tanto en nuevos clientes
como en clientes que actualmente se encuentran en conexion
directa.

Como resultado de estas iniciativas estaremos reduciendo el
nivel de pérdidas de energia en 10 puntos porcentuales ya que
prevemos un porcentaje de pérdidas de energia del orden del
15.48% al cierre del ano 2020.
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- Incrementary eficientizar el cobro.

Como organizacion debemos siempre procurar la
eficientizacion del proceso de cobranza y para llevar a cabo
esta ardua labor tenemos como norte el aseguramiento de la
calidad en el proceso de facturacion, la creacion de alianzas
estratégicas con instituciones que permitan el fortalecimiento
de la gestion de pagos, asi como el incremento en el uso de
canales de pago de bajo costo tanto para la empresa como para
nuestros clientes.

La calidad en el proceso de facturacion impacta de forma
directa en nuestra meta de incrementar y eficientizar el cobro,
por lo que con miras a garantizar el control adecuado de
este proceso vamos a depurar, reintegrar e incluir en el ciclo
comercial a la finalizacion del 2020 un total de 120,000 clientes.
De la mano con esta iniciativa vamos reevaluar y revisar los
clientes con conexion directa mediante la actualizacién de
carga de 25,070 clientes, asi como incrementar los operativos
de cobros moviles a 1,526.

Dentro de las iniciativas para el fortalecimiento de la gestion de
pagos mediante la creacion de alianzas estratégicas con otras
instituciones, estaremos gestionando en cobro automatico

tanto en instituciones publicas como privadas, ampliaremos el
numero de acuerdos con entidades de tipo bancaria para la
realizacion de los pagos via tarjeta de crédito,implementaremos
el canal de pago via messenger/whatsapp y evaluar canal USSD,
asi como la realizacion de al menos 165 acuerdos sociales con
las comunidades para re categorizar los circuitos de acuerdo al
recupero de energia en los mismos.

Como parte de las actividades previstas para impulsar el
incremento del uso de canales de pago de bajo costo,estaremos
implementando el uso de cajeros auto-servicio, habilitaremos
nuevos puntos de pago en asociaciones, farmacias, etc.;
trabajaremos en la identificacion de nuevos puntos de cobros
y procederemos de forma inicial en la oficina 2130 con la
instalacion de cajeros de auto-caja, persiguiendo con esto el
fomento del incremento de los cobros de manera automatica.

Gracias a estas iniciativas, esperamos incrementar nuestros
ingresos por concepto de cobros y mantener los niveles de
cobranza en al menos 99%.
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- Garantizar la calidad y seguridad del suministro de energia.

Un aspecto muy importante a resaltar es que a lo largo de los
afios hemos experimentado un crecimiento en los niveles de
energia que entregamos a nuestros clientes. Este incremento
ha ido de la mano con una mejora en el promedio de
disponibilidad del servicio eléctrico. El suministro seguro y con
calidad de la energia es una de las directrices fundamentales
de nuestra organizacion y para la misma estaremos trabajando
para asegurar el desempeno 6ptimo de nuestras redes gracias
al uso de las herramientas tecnologicas que pone a nuestra
disposicion el mercado, por igual aseguraremos los controles
que sean necesarios para las operaciones realizadas a diario
en baja tension, continuaremos con la implementacion de los
planes de expansion de redes y la ejecucion de los proyectos
de ampliacion de conformidad con los estandares de calidad
y expectativas del retorno de inversion esperadas. Todo esto
manteniendo el mayor nivel de eficiencia en los mantenimientos
correctivos y preventivos de nuestras redes.

Para lograr el aseguramiento del desempeno optimo de
las redes estaremos implementando nuevos sistemas de
informacion para el control de los procesos de Distribucion, se
implementara la nueva version del sistema SCADA y estaremos
automatizando las 12 subestaciones faltantes.

Los planes de expansion de redes contaran por una parte con
una inversion total para los proximos 3 anos que superara
los 90 millones de dolares, repartidos en |5 proyectos
financiados por organismos multilaterales de inversién. Como
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resultado lograremos rehabilitar unos 1,693 Kms de red MT
y BT, adicionaremos unas 18,653 luminarias, 19,103 postes y
3,236 transformadores de potencia en toda nuestra zona de
concesion, con lo que se beneficiaran unos 78,463 clientes
normalizados.

A continuacion se presenta dicha relacion de los proyectos
financiados:
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Con el aporte de 75 millones de dolares correspondientes a
fondos propios estaremos desarrollando unos 91 proyectos
adicionales, con los que rehabilitaremos 1,291 Kms de red MT
y BT, adicionaremos 18,843 nuevas luminarias, 19,093 postes
y 1,909 transformadores para normalizar unos 61,693 nuevos
suministros.

La eficiencia de los mantenimientos correctivos y preventivos
estara primordialmente sustentada en la ampliacion del rango

de accion de las brigadas de trabajos en caliente con la adicién
de 23 circuitos, la conectividad y apoyo entre 21 circuitos y la
sustitucion de 8,700 luminarias averiadas por el cumplimiento
de su vida util.

Como resultado vamos a lograr incrementar el nivel de
abastecimiento de la demanda a la finalizacion del periodo en
3.3% al cerrar el ano 2020 con niveles que rondaran el 92.3%.

- Eficientizar las operaciones de la empresa.

Esta directriz va de la mano con los ejes estratégicos
establecidos para la recuperacion de nuestro sector. Con la
misma perseguimos el aseguramiento del cumplimiento de
todas las prerrogativas contenidas en el marco regulatorio
vigente, asegurar el abastecimiento oportuno y de calidad de
materiales y servicios de nuestra operativa, mejorar la capacidad
de respuesta de los procesos clave utilizando herramientas
y metodologias que garanticen su eficiencia y efectividad,
integrando los procesos productivos de la empresa con el uso
de plataformas tecnolégicas que permitan la optimizacion de
los mismos.

Para lograr un abastecimiento oportuno y de calidad de
materiales y servicios, al cierre del 2018 contaremos con la
implementacién de la certificacién de existencia minima, esto
de la mano con la implementacién del proyecto de ruta de
abastecimiento Y valijas interno. También esperamos concluir al
cierre del 2020 con la consolidacion de la gestion de tiempo de
espera Cero en almacén, optimizando y garantizando la calidad
de los materiales y procesos de abastecimiento.

Con miras a mejorar nuestra capacidad de respuesta frente
a los procesos clave de la organizacion, al cierre del 2020
contaremos con la implementacion de la herramienta Lean
Service, garantizaremos el reciclaje 6ptimo de materiales para
aprovechar al maximo su vida util y asi reducir las compras,
trabajaremos en la eficientizacion de los |2 principales procesos
comerciales enfocandonos en las necesidades e inquietudes de
los clientes, continuaremos con la implementacion del modelo
Control Total en todas las oficinas comerciales, asi como el
andlisis, readecuacion y estandarizacion de los procedimientos
de: manejo de anomalias resueltas sin facturar, tratamiento de
los periodos regulares de facturacion, tratamiento suministros
embalsados, entre otros.

La optimizacion de los sistemas de control y seguimiento
a la gestion estara fundamentalmente soportada por la
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implementacion en los proximos dos afos de un nuevo sistema
informatico para la gestién comercial, este de la mano con la
implementacién a la finalizacion del periodo de un sistema de
inteligencia de negocio.

Para integrar los procesos productivos de nuestra organizacion
mediante el uso de plataformas tecnoldgicas que optimicen su

Sin el trabajo tesonero y el esfuerzo de nuestros colaboradores
ninguna de las metas que nos trazamos como organizacion
podria ser alcanzada. Con la optimizacion del sistema de gestion
humana buscamos alinear el plan de capacitacion a los objetivos
estratégicos, optimizar y mantener la gestion por competencias,
fortalecer las relaciones laborales, eficientizar el sistema de
compensacion y beneficios, garantizar la integridad fisica de los
colaboradores y sobre todo asegurar la satisfaccion de nuestros
colaboradores que son nuestro activo mas importante.

Entre las principales iniciativas que estaremos desarrollando y
fortaleciendo durante el periodo 2018-2020 podemos senalar:

* Implementacion un sistema de capacitacion acorde a ejes
estratégicos.

* Estudio de clima organizacional.

funcionamiento, estaremos implementando las nuevas centrales
telefonicas IP, iniciaremos con el proyecto de implementacion
del sistema de turnos E-flow en las oficinas comerciales, todo
esto procurando motivar a nuestros clientes en las oficinas
comerciales para que adopten de forma masiva el uso de las
APP tecnoldgicas que estamos colocando a su disposicion.

- L] u Y 4
- Optimizar el sistema de gestion
del talento humano.

* Creacion nuevos mecanismos para la motivacion laboral.

* Cobertura de educacion para empleado en cursos/carreralmaestria
seguin su interés en base a % del salario.

* Programas de premiaciones y reconocimientos a empleados
(Bombillo Dorado, Gente Brillante, Servidores Publicos MAP, Valoramos
tu Fidelidad y Yo Me Comprometo)

* Ejecucion de evaluaciones de desempefio por movimiento.

* Implementacion del Sistema Integral de Incentivos con el que se
beneficiara a todos los empleados activos de la organizacién basado

en los resuftados de la empresa y su desemperio.

* Ejecucion Proyecto de Valuacion de Puestos, entre otras.
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 Incrementarla calidad del servicio.

Gracias a los esfuerzos e iniciativas puestas en marcha en
materia de calidad, la atencion al cliente ha mostrado cambios
positivos en los ultimos afos. Como organizacion una de las
primordiales directrices que nos hemos trazado como parte de
la planificacion estratégica para los proximos tres anos ampliar
la segmentacion del mercado, asegurar el cumplimiento de los
estandares establecidos en las normas de calidad, optimizar la
gestion del servicio a grandes clientes, garantizar la fidelizacion
de clientes residenciales y comerciales, asi como la satisfaccion
del servicio externo e interno.Todos estos ejes fundamentales
para lograr el cumplimiento satisfactorio de esta directriz
estratégica.

Durante los proximos dos anos estaremos trabajando en la
implementacién del sistema de relacién con los clientes (CRM),
para con el mismo continuar fortaleciendo esta importante
gestidn. Por igual se continuara con la mejora en la gestion de

servicios T, teniendo como meta un nivel de disponibilidad
de los mismos no menor al 99.8%. De la mano con estas
iniciativas también trabajaremos para incrementar los servicios
(reclamaciones, reportes de averias, solicitud de contratos,
interrupciones,consumos, entre otros) a los clientes a través de
los distintos canales digitales (app, oficina virtual, ivr, messenger/
whatsapp).

Adicionalmente trabajaremos en la implementacion del sistema
de gestion Seis Sigma, esto de la mano con laimplementacién de
una cultura de servicio en toda la organizacion con programas
como “yo respondo a tiempo”, mejorando con esto de forma
significativa los tiempos de atencion a nuestros clientes. Todo
esto sin descuidar el monitoreo anual de la satisfacciéon mediante
la encuesta de satisfaccion de clientes externos (CIER) y otros
mecanismos internos de seguimiento periodico al desempeiio
y cumplimiento de las normativas vigentes.
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- Mejorar laimagen corporativa y la comunicacion.

Para el logro de este objetivo estaremos trabajando para
asegurar la difusion oportuna de las informaciones mediante el
desarrollo de 1,350 asambleas comunitarias con los lideres de
las comunidades, para como grupo de interés vital, trabajemos
de la mano para el mejoramiento de los resultados. Esto a su
vez de la mano con la realizacion de 1.450 talleres comunitarios
para educar sobre el uso racional de la energia y 2,800 talleres
de sensibilizacion de clientes y concientizacion sobre las
consecuencias del hurto de energia.

También estaremos desarrollando de forma paralela 270
campanas de educacion en los sectores de dificil gestion
comercial, procurando siempre un acercamiento a la comunidad.
Como parte de los acercamientos estratégicos con nuestros
grupos de interés estaremos llevando a cabo 150 acuerdos
con entidades politicas para lograr su apoyo en la resolucion
de situaciones de conflicto (ayuntamiento, policia nacional,
gobernacion, entre otros.)

Entre las iniciativas para el fortalecimiento de la imagen
corporativa continuaremos contribuyendo de forma activa
al mejoramiento social, econémico y ambiental en todas las
provincias de la zona de gestion de la empresa. Esto se lograra a
través del voluntariado “Manos que iluminan” con la realizacién
de al menos 9 jornadas de reforestacion, asi como la entrega
anual de utiles escolares en los lugares mas necesitados de
nuestra zona de concesion.

Ademas estaremos reforzando la presencia de la empresa a
través de las redes sociales que han demostrado ser un canal
importante de comunicacion con nuestros clientes.

Todo esto de la mano con el programa para la mejora y
mantenimiento de las instalaciones fisicas de la empresa, de
manera especial las oficinas comerciales.



CAPITULO 9

Valoracion y
administracion
de riesgo

La valoracién y administracion del riesgo consiste el estudio
de las causas de las posibles amenazas y probables eventos no
deseados, asi como la magnitud de los danos y consecuencias
que éstas puedan producir.

Para estos fines se realizd un andlisis de riesgo en funcién de
las actuales debilidades y las posibles amenazas que se pueden

presentar, utilizando como base el FODA de la organizacion.

En funcion de los riesgos identificados, las areas determinaron

Debilidades

No cumplimiento
del 100% del marco
normativo y las propias
leyes que regulan la
gestion de la empresa.

Bajos niveles de
cobranzas en las carteras
de clientes gobierno y
ayuntamiento.

Deterioro de la imagen
por pobre proceso de
aprovisionamiento de
servicio de parte de las
brigadas contratadas.

Detrimento de la
relacion entre en areas
internas de la empresa.

Disminucién del nivel
operativo de los servicios
de corte y reconexion.

Incremento del gasto
operativo con relacion a
los ingresos.

Ejecucién manual de
procesos.

Desbalance en las cargas
laborales.

Penalizaciones por
incumplimiento y deterioro de
la reputacion de la empresa
frente a sus diferentes grupos de
opinién.

Reduccién de la tasa de
rentabilidad de la empresa
debilitando con esto su
capacidad de generar valor
econémico y poder enfrentar
compromisos frente a
acreedores.

Debilitamiento de la imagen de
la empresa frente a los clientes,
alentando fraudes y situaciones
de no pago de compromisos de
estos frente a la empresa.

Falta de alineacién e integracion
de las areas funcionales y
procesos de la empresa,

incrementandose con esto
los costos operativos y
disminuyéndose la velocidad de
respuesta.

Reduccion de los niveles de
generacion de flujos de efectivo
y deterioro de la imagen de la
empresa como proveedor de un
servicio de calidad

Reduccion de la tasa de
rentabilidad de la empresa
debilitando con esto su
capacidad de generar valor
econdmico y poder enfrentar
compromisos frente a
acreedores

Reduccién de los niveles
de entrega, incrementando
los errores, encareciendo
y disminuyendo los niveles
operativos de la empresa

Impacto negativo en el clima
y moral laboral, reduciendo la
capacidad de respuesta oportuna
de la empresa frente a los
requerimientos de servicio de
los clientes

Valoracion

Riesgo

Moderado
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acciones para mitigar los mismos, las cuales fueron
contempladas dentro de sus planes operativos anuales. En
caso de ser necesario, al momento de la evaluacion de dichas
acciones, se incorporaran medidas o planes adicionales con el
fin de aminorarlos.

A continuacion se muestran los riesgos que se pudieran
presentar, su valoracion y gestién a incurrir para el manejo
que llevarian a avanzar en medio de la incertidumbre al estado
deseado de la manera mas segura posible.

Gestion Riesgo

Crear foros de discusion del marco normativo actual y futuro y
desarrollar planes de ajuste para mitigar impacto.

Crear acercamientos a estos clientes previo analisis de la cartera,
asignar equipo para fines de ejecucion y seguimiento a plan de cobros
a la luz de metas de rendimientos que se logren establecer para cada

caso.

Implementar programa de certificacion de brigadas en temas
especificos que apoyen el buen servicio al cliente.

Crear programa de alineacion operativa y estratégica entre las areas
de la empresa.

Revisar el proceso de gestion de corte y reconexion con el fin de
aumentar la velocidad y calidad del servicio.

Crear programa de reduccion de gastos a todos los niveles haciéndolo
acompafiar de una campana anual de concientizacion.

Realizar inventario de procesos con el propésito de identificar
aquellos con la necesidad de ser automatizados.

Implementar estudio de carga laboral en las dreas de alta intensidad
de trabajo con el propésito de ajustar la capacidad Instalada
(cualitativa - cuantitativa) Vs Demanda de servicio
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Riesgos por amenazas

Amenazas

Cambios en las regulaciones y formatos
de gestion del servicio de comercializacion
y distribucion de energia a la luz de los
acuerdos por arribar en el pacto eléctrico.

Aumento de la delincuencia generando
condiciones de inseguridad sobre los
activos de la empresa y la proliferacion de
fraudes en el servicio que esta provee.

Incremento de las capacidades de
negociacion de los grandes clientes.

Reduccion del nivel de las barreras
de entrada a tecnologias alternas de
generacion de energia de bajo costo.

Fortalecimiento de grupos sociales en las
comunidades, convirtiéndose esto en un
factor de presion y restrictivo en medio
de negociaciones y acceso a los clientes.

Implementacion en el modelo de negocio
de la tarifa técnica, ante la presion de
sectores de generacion.

El deterioro de las condiciones sociales
- econdémicas de las localidades mas
vulneradas.

Recrudecimiento de la ley de compra
y la burocratizacion de los procesos de
licitacion del estado.

Incremento del nimero e intensidad de los
fenomenos atmosféricos, dentro del area
de concesion de la empresa.

Penalizaciones por incumplimiento a
las nuevas regulaciones.

Aumento de las pérdidas por hurto
de energia.

Generacion de contratos no
beneficiosos para la empresa debido
al alto poder de negociacion y
conocimiento de los clientes

Reduccién de ingresos por clientes

que deciden utilizar fuentes de energia

alternativa.

Revueltas sociales debido al
fortalecimiento de los grupos
comunitarios.

Reduccion de ingresos y aumento

de fraude por parte de clientes no

dispuestos a pagar el monto de su

factura eléctrica debido a la nueva
tarifa aplicada.

Reduccién de ingresos y aumento de
fraude por parte de clientes por el
deterioro de las condiciones socio-

economicas de las localidades

Retrasos en el abastecimiento de
materiales por recrudecimiento y
burocratizacion de la ley de compras.

Dafio en las redes debido a
fendmenos atmosféricos.

Valoracion
Riesgo

Moderado

Alto

Moderado

Moderado

Moderado

Bajo

Moderado

Alto

Moderado

Gestion Riesgo

Revisar cambios a aplicar y crear
plan de trabajo para ajustes a nuevas
regulaciones.

Implementacion de totalizadores
para balance de energia y deteccion
oportuna del hurto.

Garantizar la capacitacion del
personal que realiza negociaciones
y establecer lineamientos claros
de negociacion que regulen
efectivamente las negociaciones.

Implementar soluciones de bajo
costo de generacion de energia para
ser instaladas en dreas estratégicas.

Crear alianzas con principales
grupos comunitarios para entender
sus necesidades y poder suplir
eficientemente en caso de ser
beneficioso.

Optimizar modelo de gestion
buscando reducir costos para
mejorar rentabilidad de la
operacion.

Implementar soluciones comerciales
de fidelizacion de clientes de
segmentos estratégicamente

atractivos.

Garantizar la oportuna y correcta
planificacion de materiales de
manera que los procesos de

compras no afecten la operativa de

las areas.

Aplicacion de plan de emergencia
frente fendmenos atmosféricos.
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CAPITULO 10

Monitoreo
evaluacion

El monitoreo y evaluacion es una herramienta elemental
para el seguimiento al cumplimiento efectivo de las acciones
y proyectos estratégicos declarados en este documento, asi
como la correcta implementacion del presupuesto solicitado
para los fines. Este monitoreo y seguimiento se realiza con
la coordinacién, orientacién y presencia en las areas de la
Direccion de Planificacion y Control de Gestion. El mismo
consta de los siguientes instrumentos para los fines:

I. Seguimiento de los POA’s de cada direccion y
sus gerencias:

Para este seguimiento la gerencia de planificacién y presupuesto,
mensualmente contacta via llamadas y correos a cada una de
las areas, y a través de la herramienta plataforma VWEB las
direcciones reportan el progreso de las actividades contenidas
en su plan operativo, estas enlazadas al plan estratégico,
permitiendo asi visualizar el cumplimiento general segin lo
planificado.Trimestralmente se emite un informe de la ejecucion
del plan estratégico y consecuentemente de los POA’S, donde
se identifica el estatus de estos, asi como sus desviaciones.

Seguimiento presupuesto de cada direccién y sus gerencias:
para este seguimiento se realizan consultas frecuentes en el
sistema (SAP Sinergia) que permiten conocer la ejecucion
presupuestaria, asi como sus desviaciones. Basados en estos
resultados se emite trimestralmente un informe en el cual
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se desglosa por direccion y sus gerencias dependientes sus
ejecuciones,asi como las proyecciones de cierre, lo cual permite
estimar e informar si existiran futuros déficits y superavits.

2. Reuniones de seguimiento mensual:

Con la coordinacion de la Direccion de Planificacion y Control
de Gestion y la anuencia de la Administracion Gerencia
General, se realizan las reuniones mensuales de seguimiento
con el personal de la primera linea de la organizacion, donde
se revisan las ejecutorias de los POA’s y actividades relevantes,
identificando las posibles desviaciones y acciones a realizar para
corregirlas, asi como los tépicos a prestar atencion inmediata.

3. Revision Anual (proceso planificacion):

Durante el periodo de planificacion de cada ano comprendido
regularmente en los meses julio-septiembre, se realiza un
balance proyectado de la ejecucion del plan estratégico vigente,
de forma tal que en funcion de la ejecucion a la fecha y la
estimacion de cierre de las acciones estratégicas y proyecto, se
estima el porcentaje de alcance de dicho plan al cierre del ano
en cuestion. De igual forma se elaboran los planes operativos a
ejecutar en el préoximo ano de gestion, alineados a los objetivos
e indicadores esperados.




CAPITULO T

Conclusiones
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El camino hacia el éxito organizacional debe estar empedrado de lecciones y experiencias de aprendizaje que se
constituyen en fuente de madurez de las prdcticas, las plataformas de gestion y las personas envueltas en tales

iniciativas, y de este modo, cumplir con la mision de producir un resultado superior sostenido en el tiempo.

Conocer la dindmica cambiante del entorno y desarrollar la capacidad de adaptacion necesaria y exigible se constituye
en un factor critico de éxito por excelencia, condicion esta que no sélo llevaria a la empresa a sobrevivir dentro de sus
entornos, sino, también, a ganarse la oportunidad de escribir las reglas de gobernabilidad que habrdn de regular los roles

y maneras de actuacién de cada actor dentro del sistema.

Se hace cada vez mas cierto el hecho de que los cambios no se hacen al mercado sino con el mercado, a partir de cémo

cambian dentro de ellos los patrones de compra, uso y pago de los bienes y servicios de sus usuarios.

El momento histdrico exige de Edenorte continuar su proceso de madurez y evolucionar a la luz de un mercado y una
sociedad cada vez mds cambiante, conocedora de lo que busca y de los derechos que le corresponden; el modelo a
construir debe ser una expresion de esta realidad, asegurando a cada paso del camino que la marca de la empresa
logre cumplir con las promesas que hace a sus clientes, ya que el valor de una marca como tal, radica justamente en

su capacidad de cumplir con las promesas que ella formula frente a sus diferentes publicos.

La excelencia operacional presupone disenar sistemas de calidad responsables de generar resuftados de manera
consistente independientemente de los lideres que los guian y de esta manera trascender en el tiempo, crear sistemas
organizacionales para el éxito es responsabilidad de todo lider a cualquier nivel y esto sélo es posible lograrlo si y sélo si,
se cuenta con herramientas de seguimiento acompafiadas de mecanismos de consecuencia los cuales fomenten una
cultura de rendicion de cuentas basada en el mejoramiento continuo, haciendo del modelo uno cada vez mas eficiente

y efectivo.



CAPITULO 12

Closario
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Amenazas: Pueden poner en peligro la supervivencia de la
empresa o en menor medida afectar a la cuota de mercado. Si
se identifica una amenaza con suficiente antelacion puede ser
evitada o convertida en oportunidad.

BEI:
Banco Europeo de Inversiones

BM:
Banco Mundial

Cliente comercialmente activo: Es aquel cliente que
cumple el ciclo comercial, es decir, tienen su contrato de

electricidad, se le lee, factura y se le cobra la energia consumida.

Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa
carece,de los que se es inferior a la competencia o simplemente
de aquellos en los que se puede mejorar.

Estrategias:
Es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto.

Ejes Estratégicos:
Son las decisiones fundamentales que se tienen que tomar para
asegurar una mayor eficacia de cara al futuro.

Fortalezas:

Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta
la empresa para explotar oportunidades y conseguir construir
ventajas competitivas.

Grupos de interés:
Es un conjunto de personas o entidades, reunidas y organizadas
por un interés comun, con el fin de actuar conjuntamente en
defensa de ese interés.

Indicadores:

Un elemento que se utiliza para indicar o sefalar algo. Se
pueden encontrar indicadores en todo tipo de espacios y
momentos, asi como también cada ciencia tiene su tipo de
indicadores que son utilizados para seguir un determinado
camino de investigacion.

Indice de cobranza (%):
Es la relacion entre el valor de los cobros por venta de energia
y de la facturacion por ese mismo concepto.

Logros:

Es la obtencion o consecucion de aquello que se ha venido
intentando desde hace un tiempo y a lo cual también se le
destinaron esfuerzos tanto psiquicos como fisicos para
finalmente conseguirlo y hacerlo una realidad.

Medicion:
Es relacionar las normas de desempefio con la informacién
obtenida a través del retorno de informacion.

Meta:
Finalidad o el objetivo que se ha trazado a cumplir.

Metodologia:
Es el procedimiento que se llevara a cabo en orden a la
consecucion de determinados objetivos.

Objetivos:
Es una meta o finalidad a cumplir para la que se disponen
medios determinados.

OFID:
Opep Fondo Internacional Desarrollo

OPEP:
Organizacion Paises Exportadores de Petroleo

Oportunidades:

Representan una ocasion de mejora de la empresa.Son factores
positivos y con posibilidad de ser explotados por parte de la
empresa.

Pérdidas (%):
Es la relacion entre la energia comprada pero no facturada
(energia perdida) y el total de energia comprada.

Plan:

Es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en
funcion de lograr una optima organizacion, adoptara la forma
de un documento escrito en el cual se plasmara dicha idea
acompanada de las metas, estrategias, tacticas, directrices y
politicas a seguir en tiempo y espacio,asi como los instrumentos,
mecanismos y acciones que se usaran para alcanzar los fines
propuestos y que fueron la motivacion del plan.

Planificacion:

Proceso que implicara la observacion de una serie de pasos
que se estableceran a priori y para los cuales, quienes realizan
la planificacion, deberan utilizar una serie de herramientas y
expresiones.

Presupuesto:

Es la estimacion programada, de manera sistematica, de las
condiciones de operacién y de los resultados a obtener por un
organismo en un periodo determinado.

Proceso:

Todo aquel sistema de operaciones que implique contar con un
numero ordenado y clarificado de pasos cuyo resultado sea el
mismo una y otra vez.

Proyectos:

Conjunto de actividades interrelacionadas y coordinadas que
se enfocaran en el logro de aquellos objetivos especificos
propuestos al comienzo y que estaran sujetos a un presupuesto
y a un periodo de tiempo determinado.

Resultados:
Efecto y consecuencia de un hecho, operacién o deliberacion.

Riesgo bajo:
Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o
efectos minimos sobre la entidad.

Riesgo alto:
Si el hecho llegara a presentarse, tendria fuertes consecuencias
o efectos sobre la entidad.

Riesgo moderado:
Sielhechollegaraa presentarse,tendriamedianas consecuencias
o efectos sobre la entidad.
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Firmas
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