
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

         



 

 

TABLA DE CONTENIDOS 

 

Memoria Institucional  2023 

 

I. RESUMEN EJECUTIVO .......................................................................... 1 

II.  INSTITUCIONAL................................................................................... 4 

2.1  Marco filosófico institucional  ............................................................ 4 

2.2  Base legal,  estructura y planificación estratégica  ........................ 5 

III.  RESULTADOS MISIONALES ........................................................... 9 

3.1  Suministro de Energía  ........................................................................... 9 

3.2  Obras y mantenimientos de Redes de Distribución y 

Subestaciones ...................................................................................................... 9 

3.3  Acciones Reducción de Pérdidas  ..................................................... 10 

3.4  Calidad del Servicio  ............................................................................ 11 

3.5 Clientes  .................................................................................................... 12 

3.6 Facturación y Reducción de Pérdidas  ............................................ 12 

3.7  Cobranzas  ................................................................................................ 13 

3.8 Índice de Recuperación de Efectivo  ............................................... 13 

IV.  RESULTADOS ÁREAS TRANSVERSALES Y DE APOYO  .. 14 

4.1  Desempeño Área Administrativa y Financiera  ............................ 14 

4.2  Desempeño de los Recursos Humanos  ........................................... 24 

4.3  Desempeño de los Procesos Jurídicos  ............................................ 29 

4.4 Desempeño de la Tecnología  ............................................................ 32 

4.5 Desempeño del Sistema de Planificación y Desarrollo 

Insti tucional  ...................................................................................................... 37 

4.6  Desempeño del Área Comunicaciones  ........................................... 45 

V.  SERVICIO AL CIUDADANO Y TRASNPARENCIA 

INSTITUCIONAL............................................................................................ 48 



 

 

 

5.1  Nivel de la satisfacción con el servicio  ........................................ 48 

5.2  Nivel de cumplimiento acceso a la información  ......................... 49 

5.3  Resultado Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencia s ........... 50 

5.4  Resultado mediciones del portal  de transparencia  ..................... 50 

VI.  PROYECCIONES 2024 ....................................................................... 51 

VII.  ANEXOS .............................................................................................. 52 

a.  Matriz Índice de Gestión Presupuestaria Anual (IGP)  ................. 52 

b.      Matriz de principales indicadores de gestión por procesos  ........ 53 

c.  Plan de Compras  ....................................................................................... 54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

 

I. RESUMEN EJECUTIVO  
 

 

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte,  S.A. 

(EDENORTE Dominicana, S.A.),  tiene la concesión de la 

distribución y comercialización de energía eléctrica en las 14 

provincias de la zona norte del país.  

El Sr.  Celso Marranzini  es el presidente del  Consejo Unificado de 

las Empresas Distribuidoras de Electricidad. La Gerencia General 

de la organización está a cargo del Sr. Andrés Cueto Rosario,  desde 

el mes de agosto 2020.  La estructura está integrada por 17 

direcciones. Dispone de 106 oficinas de s ervicio al cliente, más de 

7,485 estafetas de pago y 22 oficinas móviles. EDENORTE 

distribuye la energía eléctrica conforme a las estaciones climáticas, 

registrándose en el verano la mayor demanda, esto para un total de 

clientes que sobrepasan los 1,267,250. 

 

Rehabil itación de redes  y subestaciones  

 

Tras la búsqueda constante de garantizar la calidad del servicio de 

energía eléctrica en toda la zona norte del país, Edenorte durante el  

2023 ejecutó numerosos proyectos de inversión para la 

rehabilitación de las redes, estos con fondos propios y con la 

contribución del organismo multilateral  Fondo OPEP para el  

Desarrollo Internacional (OFID, por sus siglas en ingles).  
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Con el  financiamiento de fondos propios y una inversión que supera 

los 148 MMRD$, al cierre 2023, logramos rehabilitar 110.84 

kilómetros de redes de media  y baja tensión, instalamos 1,353 

postes, 1,298 luminarias y 78 trasformadores. Estos trabajos  

abarcaron comunidades localizadas en las 14 provincias que 

integran la zona Norte del país, tanto en sus mun icipios cabecera,  

como en otras localidades integradas por amplios núcleos 

poblacionales.  

En adición, gracias a los aportes de financiamiento otorgados por el  

Fondo OPEP para el  Desarrollo Internacional (OFID, por sus siglas 

en ingles), ascendentes a los 9 .14 millones de dólares, 

normalizamos unos 288.94 Kms de red MT/BT, beneficiando más de 

10,050 clientes. Logrando así  instalar 3,862 postes, 3,722 

luminarias y 508 transformadores de distribución, esto en las 

provincias Espaillat  y Puerto Plata.  

Para este mismo periodo fueron repotenciadas 8  subestaciones,  

producto de 463.78 millones de pesos invertidos, añadiendo 99 

MVA.  

Gestión Cobranza 

 

Durante el periodo Enero –  diciembre 2023 logramos cobrar unos 

RD$40,371.42 MM por concepto de energía .  Superando los niveles 

promedios de cobros mensuales en 9.5%, esto al  pasar de  

RD$3,071.92 MM en 2022 a 3,364.28 en 2023. Alcanzando al  cierre 

de 2023 un porcentaje de cobranza acumulado superior a los 95%. 

 



 

3 

 

 

Reducción de Pérdidas de Energía  

 

La reducción de las pérdidas  vinculadas con la distribución de 

energía, como las relacionadas al uso indebido o hurto de la 

electricidad, fue uno de los objetivos estratégicos de la empresa en 

2023. Para ello  enfocamos nuestros esfuerzos en la rehabil itación de 

las redes,  la normalización de los suministros,  la eliminación de 

conexiones directas,  las actualizaciones de carga, la 

implementación de telemedición, macromediciones  y el seguimiento 

al fraude.  

Durante el 2022 nuestros niveles de facturación promedios 

mensuales eran de RD$3,231.80 millones,  al cierre 2023 logramos  

superarlos en 9.1% al pasar a RD$3,526.54 millones.  Las pérdidas 

acumuladas en términos porcentuales del 2023 fueron de 25.3%. 

 

Índice de Recuperación de Efectivo 

 

En función a los resultados de la facturación y las cobranza s 

mencionados con anterioridad, los niveles de recuperación de 

efectivo acumulados al cierre 2023 fueron de 71.2%. 

 

Clientes  

Al comparar los resultados clientes del 2022 con los del  2023, 

experimentamos incrementos considerables . Tuvimos 1,267,267 

clientes activos, para un incremento de 21,872 equivalente a 1.76%. 

Y 1,207,664 clientes facturados,  para un incremento de 9,186, 

equivalente a 0.77%. 
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II. INSTITUCIONAL 
 

2.1  Marco filosófico institucional  

Misión, Visión y Valores  

Misión 

“Distribuir y comercializar energía  eléctrica a todos los clientes de 

la región norte a través de procesos, infraestructuras y soluciones 

tecnológicas eficientes,  con un personal calificado y 

comprometido”.  

 

Visión 

“Entregar energía eléctrica con calidad de manera sostenible, 

contribuyendo al bienestar y desarrollo de la región”.  

 

Valores 

 Pasión por servir  

 Integridad 

 Trabajo en equipo  

 Orientación a los resultados  

 Responsabilidad 
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2.2  Base legal,  estructura y planificación estratégica  

Base legal  

Razón Social Tipo 
Cantidad de 

Acciones 

Fondo Patrimonial de Empresas Reformadas (FONPER) B 16,205,051 

Fondo Patrimonial de Empresas Reformadas (FONPER) A 16,198,344 

Sub-Total: 1 Accionista 32,403,395 

Otros: 290 Accionistas 575,600 

Total: 291 Accionistas 32,978,995 

 

Estructura organizativa  
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Planificación estratégica institucional  

El Plan Estratégico de Edenorte está estructurado para el 

cumplimiento cabal de la misión y visión, con la modelación de los 

valores declarados por  los colaboradores, y así también apegados a 

las leyes y reglamentos vigentes, como a las directrices de nuestro 

organismo rector El Consejo Unificado de las EDEs (CUEDES).  

Los Objetivos Estratégico  s y Estrategias establecidos para 

mejorar en forma significativa,  sustentable e incrementar la gestión 

y resultados de Edenorte son:   

Objetivos 

 Estratégico 
Estrategias 

Reducir las 

pérdidas de 

energía 

Asegurar la disminución 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 tecnologías de medición disponibles  

Incrementar y 

eficientizar el 

cobro 

Asegurar la calidad de la facturación  

Crear alianzas estratégicas con instituciones par a 

fortalecer la gestión de pagos  

Incrementar el uso de canales de pago de bajo 

costo para la empresa y los clientes  

Garantizar la 

calidad y 

seguridad del 

suministro de 

energía 

Asegurar el  desempeño óptimo de las redes a 

través del  uso de herramientas tecnológicas  

Asegurar los controles necesarios en las 

operaciones de baja tensión  

Implementar planes de expansión de redes  

Garantizar la eficiencia de los mantenimientos 

correctivos y preventivos  

Asegurar la ejecución de los proyectos de 

ampliación de redes conforme a los estándares de 

calidad y expectativas de retorno esperados  
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Objetivos 

 Estratégico 
Estrategias 

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 información para 

análisis y toma de decisiones  

Mejorar la capacidad de respuesta de los procesos 

claves por medio de herramientas y metodologías 

que garanticen su eficiencia y efectividad  

Optimizar los sistemas de control  y seguimiento a 

la gestión 

Integrar los procesos productivos de la empresa a 

través del  uso de plataformas tecnológicas que 

optimicen el funcionamiento de los mismos  

Optimizar el 

sistema de gestión 

del talento 

humano 

Alinear el  plan de capacitación a los objetivos 

estratégicos de la organización  

Asegurar la satisfacción de los colaboradores  

Eficientizar el sistema de compensación y 

beneficios  

Fortalecer las relaciones labo rales 

Garantizar la integridad física de los 

colaboradores  

Optimizar y mantener la gestión por competencias  

Incrementar la 

calidad del 

servicio  

Ampliar la segmentación del mercado  

Asegurar el  cumplimiento de los estándares 

establecidos en las normas de calidad vigentes  

Garantizar la fidelización de clientes residenciales 

y comerciales  

Garantizar la satisfacción del servicio externo e 

interno 

Optimizar la gestión del  servicio a grandes 

clientes  

Mejorar la imagen 

corporativa y la 

comunicación 

Asegurar la difusión oportuna de las 

informaciones  

Crear acercamientos estratégicos con grupos de 

interés  

Garantizar el  uso eficiente de los diferentes 

medios de comunicación  

Mejorar la percepción de la imagen de la empresa  
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Se realizaron numerosas acciones y/o proyectos que permitieron 

lograr en más de un 90% el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos y estrategias declaradas. Siendo este porcentaje el  nivel 

de cumplimiento particular del  Plan Operativo de 2023.  

Dentro de las actividades y/o proyectos que fueron ejecutados caben 

resaltar el plan de mantenimiento del  sistema de distribución y 

subestaciones , con la adecuación de líneas,  salvamento de 

transformadores,  mantenimiento de alumbrado público, 

mejoramiento de las redes MT y BT y la ejecució n objetiva de 

significativos polígonos.   
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III. RESULTADOS MISIONALES  
 

3.1  Suministro de Energía   

Durante el 2023, Edenorte inyectó 5,641.92 GWh, lo que ascendió a  

unos 927.35 MMUSD. Al comparar las compras promedio 

mensuales de 2023 con relación al  2022, incrementamos 9.92%, esto 

al pasar de 427.74 GWh a 470.16 GWh. 

Este resultado acumulado representó  un 105.17% de los 5,364.67 

GWh planificados.  

El incremento en los niveles de entrega de energía que 

consecuentemente  se tradujo en el suministro oportuno de la energía 

demandada por clientes,  fue reflejado en el porcentaje de 

abastecimiento 2023, para un 99.3% total.  

 

3.2  Obras y mantenimientos de Redes de Distribución y 

Subestaciones  

Con el objetivo de garantizar la operatividad de las redes y las 

subestaciones en las comunidades localizadas en las 14 provincias 

que integran la zona Norte del país,  tanto en sus municipios 

cabecera, como en otras localidades integradas por amplios núcleos 

poblacionales , durante el periodo enero - diciembre 2023 logramos:  

 

• Con el financiamiento de fondos propios y una inversión que 

supera los 148.69 MMRD$, rehabilitamos 110.84 kilómetros de 

redes de media y baja tensión, instalamos 1,353 postes,  1,298 

luminarias y 78 trasformadores de potencia.   
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• De cara a los mantenimientos  de las redes,  producto de una 

inversión propia mayor a los 245 MMRD$, rehabili tamos 122.5 

kilómetros de redes de media  y baja tensión, instalamos 3,361 

postes,  11,676 luminarias y 1,768 trasformadores de potencia.  

 

• Gracias a los aportes de financiamiento otorgados por el Fondo 

OPEP para el  Desarrollo Internacional (OFID, por sus siglas en 

ingles), ascendentes a los 9.14 millones de dólares, normalizamos 

unos 288.94 Kms de red MT/BT, benef iciando más de 10,050 

clientes.  Logrando así instalar 3,862 poste s,  3,722 luminarias y 508 

transformadores de distribución, esto en las provincias Espaillat  y 

Puerto Plata.  

 

• Relacionado las subestaciones fueron repotenciadas 8  

subestaciones, producto de 463.78 millones de pesos invertidos,  

añadiendo 99 MVA. Con relación a los mantenimientos, en los 

cinco sectores y con una inversión superior a los 66 millones de 

pesos,  se llevaron a cabo más de 130 mantenimientos que obedecen 

a la sustitución de protecciones,  pruebas de maniobras,  completado 

de nivel de gas,  pintura de  bases y estructuras,  entre otras acciones.    

 

3.3Acciones Reducción de Pérdidas  

Durante el 2023 fueron realizadas importantes acciones, que 

conjuntamente con los proyectos de rehabil itación de redes, 

impactaron en la reducción de las pérdidas. Dentro de estas 

actividades caben ser resaltadas las indicadas a continuación : 
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 Normalización de  33,340 clientes.  

 Eliminación de 76,522 conexiones directas.  

 Actualización de carga a 16,080 clientes.  

Estas acciones en su totalidad impactaron a 125,942 clientes .  

 

En este mismo sentido para identificar y medir remotamente los 

sectores con mayor índice de pérdidas, fueron instalados 24,606 

medidores tele-medidos. A continuación,  la distribución de esta 

acción por sector:  

- Santiago: 8,469 

- Puerto Plata:  4,118 

- La Vega: 5,093 

- San Francisco: 6,207 

- Mao:719 

 

3.4   Calidad del Servicio  

Un aspecto muy importante a resaltar es el  comportamiento de 

disponibil idad del servicio eléctrico (ASAI %). En el 2023 fue de 

un 98.8%. Este resultado es fruto de un SAIDI y SAIFI promedio de 

8.71 Hrs y 25.61 veces,  respectivamente .  

Por su parte el tiempo medio de resolución (TMR) de los avisos por 

concepto de niveles de tensión, falta de energía y defectos/fallas 

entre otros, en 2023 fue 2.3 Hrs.  
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3.5  Clientes  

A continuación, se muestra el comportamient o de nuestros clientes  

según su naturaleza al cierre 2023 y estos comparados con el  cierre 

2022. 

 Clientes activos: 1,267,267 para un incremento de 21,872, 

equivalente a 1.76%. 

 Clientes facturados:  1,207,664, para un incremento de 9,186, 

equivalente a 0.77%. 

 

3.6  Facturación y Reducción de Pérdidas  

Producto del  crecimiento continuo de nuestra cartera de clientes 

facturados,  los niveles de facturación han reflejado dicho 

incremento en unidades físicas (GWh) y monetarias (MMRD$). Al 

cierre 2023 fueron facturados 4,211.76 GWh, lo que a nivel  

monetario representa 42,318.48 MMRD$. 

En tal sentido, se puede observar un incremento de 195.53 GWh en 

comparación con 2022, lo que representa un 4.87% de incremento 

total . A nivel monetario el incremento es de 9.12%, esto para 

3,536.93 millones de pesos adicionales.  

Dados los resultados anteriores, en 2023 las pérdidas acumuladas 

por energía fueron de 25.3%. 
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3.7   Cobranzas  

En 2023 los ingresos por concepto de energía ascendieron a 

40,371.42 MMRD$, al comparar  estos con 2022, incrementamos en 

3,508.35 MMRD$, esto equivalente a  un 9.52 %. Alcanzando al  

cierre de este periodo un porcentaje de cobranza acumulado 

superior a los 95%.  

De la mano con este logro es oportuno mencionar  que el total de 

clientes cobrados del  total  de clien tes facturados promedios 

mensuales fue superior al  84%.  

 

3.8 Índice de Recuperación de Efectivo  

Producto del incremento de la energía que logramos cobrar de la 

adquirida y distribuida en nuestra zona de concesión, p ara el  

periodo enero –  diciembre 2023, el índice de recuperación de 

efectivo fue de 71.22%. 
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IV. RESULTADOS ÁREAS TRANSVERSALES Y DE 

APOYO 
 

4.1   Desempeño Área Administrativa y Financiera  

A continuación,  los principales resultados financieros.  

4.1.1 Ejecución presupuestaria  

Al cierre 2023, se obtuvo una ejecución de RD$66,331.69 MM. Ver 

debajo el resultado por cada uno de los trimestres.  

PRODUCTO INDICADOR 

TRIMESTRE ENERO – MARZO 

PROGRAMACIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

EJECUCIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

SUBINDICADOR DE 

EFICACIA 

Clientes de la  

zona Nor te 

reciben 

abastecimiento de 

energía e léc tr ica 

Demandada  

99 % de  

abastecimiento de 

demanda de energía  

eléc tr ica a  c l ientes 

de la  zona Norte  

57,248 ,292 ,088 .00  15 ,241 ,079 ,731 .28  27% 

Total ,  Meta  Ins t i tuc ional  por  Programa  57,248 ,292 ,088 .00  15 ,241 ,079 ,731 .28  27% 

 

PRODUCTO INDICADOR 

TRIMESTRE ABRIL – JUNIO 

PROGRAMACIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

EJECUCIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

SUBINDICADOR DE 

EFICACIA 

Clientes de la  

zona Nor te 

reciben 

abastecimiento 

de energía 

eléc tr ica 

Demandada  

99 % de  abastec imiento 

de demanda de energía 

eléc tr ica a  c l ientes de la  

zona Nor te  

57,248 ,292 ,088 .00  14 ,642 ,167 ,015 .13  26% 

Total ,  Meta  Ins t i tuc ional  por  Programa  57,248 ,292 ,088 .00  14 ,642 ,167 ,015 .13  26% 
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PRODUCTO INDICADOR 

TRIMESTRE JULIO – SEPTIEMBRE 

PROGRAMACIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

EJECUCIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

SUBINDICADOR 

DE EFICACIA 

Clientes de la  

zona Nor te 

reciben 

abastecimiento 

de energía 

eléc tr ica 

Demandada  

99 % de  

abastecimiento 

de demanda de 

energía e léc tr ica 

a  cl ientes de la  

zona Nor te  

59,304 ,580 ,451 .98  17 ,580 ,431 ,119 .89  30% 

Total ,  Meta  Ins t i tuc ional  por  

Programa  
59,304 ,580 ,451 .98  17 ,580 ,431 ,119 .89  30% 

 

 

PRODUCTO INDICADOR 

TRIMESTRE OCTUBRE – DICIEMBRE 

PROGRAMACIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

EJECUCIÓN 

FÍSICA MMRD$ 

SUBINDICADOR 

DE EFICACIA 

Clientes de la  

zona Nor te 

reciben 

abastecimiento 

de energía 

eléc tr ica 

Demandada  

99 % de  

abastecimiento 

de demanda de 

energía e léc tr ica 

a  cl ientes de la  

zona Nor te  

61,505 ,071 ,036 .66  18 ,868 ,008 ,525 .62  31% 

Total ,  Meta  Ins t i tuc ional  por  

Programa  
61,505 ,071 ,036 .66  18 ,868 ,008 ,525 .62  31% 
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4.1.2 Balances de las cuentas  
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4.1.3 Ejecución de gastos y aplicaciones financieras  
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4.1.4 Cuentas por pagar y Cuentas por cobrar  
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4.1.5 Cumplimiento de la política de pago o  antigüedad de los 

saldos de las cuentas por pagar a proveedores  

En 2023, los pagos ejecutados mensualmente a los proveedores, 

fueron propuestos por el  área de Tesorería en base a la antigüedad 

de cuentas por pagar y el  calendario de pagos que establece lo s 

rubros a pagar por cadenas de pago  (2 por mes), exceptuando en 

estas las contratas de servicio, redes, suplidores eléctricos , 

alquileres de vehículos  y acuerdos legales, que fueron  autorizados 

por la Dirección de Finanzas conjuntamente con la Gerencia 

General.  

 

4.1.6 Resultados de auditorías  

Internas 

Durante el 2023, fueron ejecutadas y emitidas 54 auditorías 

internas. Con la realización de estas, se  logró mejorar la 

implementación y la ejecución de los procesos auditados, así como 

la supervisión de estos .  

Dentro de las auditorías estuvieron las realizadas a los siguientes 

procesos: toma física de inventario cierre 2022, gestión del servicio 

de conserjería, pagos por cheques y transferencias,  obras 

financiadas,  reclamaciones comerciales, arqueo de cajas c hicas 

corporativas , conciliaciones bancarias, cuentas por pagar a 

suplidores,  entre otros.  
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Externas 

En este mismo periodo, fueron ocupadas 5  auditorías externas, una 

de estas realizadas por la empresa de auditores externos Ernst & 

Young, dos por la Cámara de Cuentas, una por la Contraloría 

General de la República  y una última por la empresa de auditores 

externos Grant Thornton. A continuación, los detalles:  

 Auditoría Financiera e impositiva:  enfocada en auditar los 

estados financieros de la empresa para el período 2019-2020. 

El informe fue entregado por la empresa de auditores externos 

al CUDES. 

 Auditoria Cámara de Cuentas:  orientada en auditar los estados 

financieros de la empresa para  el  período 2016-2020. Con un 

94% de requerimientos completados.  

 Auditoria Especial Cámara de Cuentas:  orientada en auditar 

los procesos de compras y contrataciones de bienes y 

servicios para el  período 2012-2020.  Fue concluida y se 

realizó una socialización de entrega entre la Cámara de 

Cuentas y la Gerencia General.  

 Auditoria Especial  Contraloría General de la República: 

abarca el  levantamiento y evaluación de las informaciones 

financieras y de gestión operacional  para el periodo del 01 de 

mayo 2021 al  31 de diciembre 2022 . Con un 96% de 

requerimientos completados.  

 Auditoría Financiera firma externa Grant Thornton:  Enfocada 

en auditar los estados financieros de la empresa, para el  

período 2021-2023. Con un 22% de requerimientos 

completados.   
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4.2  Desempeño de los Recursos Humanos  

  

4.2.1 Reclutamiento y Selección  

En Edenorte durante el  2023, se reclutaron un total  de 607 nuevos 

colaboradores.  

Es importante señalar que, para la gestión  del rendimiento de 

nuestros colaboradores , tenemos establecido el sistema de 

evaluación de desempeño. A través de este se realiza la evaluación 

de competencias de actitudes que busca reforzar los 

comportamientos, que practicados en niveles de excelencia llevan a 

la empresa a obtener resultados exitosos en el  logro de los objetivos 

estratégicos.  

Esta evaluación se aplica a los colaboradores de nuevo i ngreso, 

promovidos o transferidos antes del cumplimiento de los 90 días en 

sus funciones. Los evaluados con una calificación porcentual menor 

al 70% son remitidos al área de capacitación y desarrollo para 

seguimiento personalizado. Al cierre 2023 se aplicaron unas 770 

evaluaciones.  

 

4.2.2 Capacitación y Desarrollo  

En 2023 tuvimos un promedio de 31 cursos internos mensuales, 

llegando a 9,352 colaboradores (mismos colaboradores con más de 

una capacitación recibida)  y 276.7 horas promedio mensuales 

invertidas.  Los mismos direccionados para apoyar los objetivos 

estratégicos del negocio.  
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Particularmente en nuestro programa de inducción, el cual abarca 

todas las áreas y procesos de la empresa,  en 2023 fueron impartidos 

unos 63 talleres,  a 1,106 participantes para 1,632 horas.  

En apoyo a los colaboradores con  estudios superiores en temas 

especializados y alineados a la carrera que ejercen dentro de la 

organización, para el periodo en cuestión proveímos 40 cursos 

especializados, beneficiado así unos 78 colaboradores, para una 

inversión de 1,665,232 pesos.  

 

4.2.3 Desarrollo Organizacional  

Con miras a incrementar la satisfacción de nuestros colaboradores, 

durante el  2023, implementamos las acciones listadas a 

continuación, estas seguidas de la cantidad de colaboradore s 

impactados:  

 Premiación Valoramos Tu Fidelidad: es el reconocimiento de 

los años de servicio del personal,  al cumplir 5, 10, 15 o 20 

años en la empresa.  117 colaboradores reconocidos.  

 Bombillo Dorado:  con este reconocimiento,  trimestralmente 

se reconoce a la Oficina Comercial con mejores índices de 

resultados.  45 colaboradores reconocidos.  

Disponemos del plan de comunicación interna, a través del  cual se 

da a conocer a todo el  personal, informaciones relevantes sobre la  

organización y que impulsen al alineamiento estratégico del 

personal. A continuación, la cantidad de publicaciones realizadas en 

2023 por t ipo de canal:  
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 Página Intranet:  106 

 Murales informativos: 129 

 Correo Comunicación a Empleados: 569 

 Yammer: 73 

 

4.2.4 Relaciones Laborales  

En materia de coordinación y supervisión de todos los temas 

concernientes al manejo de relaciones laborales entre la empresa y 

sus colaboradores, debajo los logros más importantes para el 2023: 

 Seguimiento al cumplimiento del Reglamento Interior de 

Trabajo, el cual está avalado por el Ministerio de Trabajo.  

 Seguimiento al  cumplimiento del Código de Ética.  

 Atención personalizada a casos de salud, pensión por vejez, 

discapacidad y sobrevivencia.  

- Un total de 58 empleadas fueron favorecidas con el  beneficio 

de subsidio por lactancia que comprende el sistema nacional 

de Seguridad Social .   

- El seguimiento a las licencias médicas por enfermedad común 

se refleja en los créditos a favor de la empresa que la TSS ha 

otorgado. A diciembre 2023 el crédito por enfermedad común 

fue de RD$3,785,964.07  
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4.2.5 Seguridad y Salud Ocupacional  

Durante el 2023 fueron efectuadas las siguientes acciones:  

 553 evaluaciones pre-empleo a candidatos de nuevo ingreso, 

para identificar las acciones preventivas a los riesgos 

inherentes a los diferentes puestos de trabajo.  

 206 certificaciones a colaboradores para conducir vehículos 

de la empresa, a los fines de asegurar su integridad física y la 

de terceros.  

 19 simulacros de evacuación realizados en los principales 

edificios de nuestra empresa,  con el  objeto de que los 

colaboradores estén en la capacidad de responder ante 

cualquier situación de emergencia que requiera abandonar las 

instalaciones y de esta manera preservar su integridad física.  

 

4.2.6 Compensación y beneficios  

La empresa otorgó  incentivos a todo el  personal,  bajo los 

parámetros de jornada extendida de labor,  disponibilidad, por 

antigüedad, y por cobertura temporal.  

Por otro lado, se contó con una amplia gama de beneficios 

marginales,  tales como:  

 Salud del trabajador: Seguro de vida, seguro médico 

complementario, apoyo psicológico , servicios de nutrición y 

acuerdos con centros de estudios médicos especial izados.  

 Facilidades Bancarias :  alianzas estratégicas  con bancos y 

cooperativas.  
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 Acuerdos con establecimientos comerciales : campamento de 

verano (Santiago), membresía de Price Smart,  facilidades 

para adquirir marbetes  y acuerdos para adquisición de 

celulares y tablets.  

 

4.2.7 Control de Gestión  

Como parte del control de la gestión humana, durante el 2023, 

fueron digitalizados más de 620 expedientes de empleados activos.  

Adicional fueron registradas más de 177,690 visitas al Autoservicio 

(SPN Web), de las cuales 43,373 corresponden a consultas y 

solicitudes de las vacaciones.   

 

4.2.8 Resultados del SISMAP 

Edenorte no aplica para evaluación del SISMAP, ya nos regimos por 

la ley del código de trabajo,  y no por la ley del  régimen 

gubernamental.  

 

 

4.2.9 Desempeño de los colaboradores por grupo ocupacional.  

Durante el 2023, el promedio del desempeño de los  colaboradores 

por grupo ocupacional fue como sigue:  

 Directores y Gerentes: 90% 

 Supervisores y Mandos Medio: 92% 

 Técnicos Administrativos:  92% 
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4.2.10 Hombres y mujeres por grupo ocupacional.  

A continuación, la cantidad de hombres y mujeres por grupo 

ocupacional al cierre 2023: 

Hombres 

 Directores y Gerentes: 88 

 Supervisores y Mandos Medios: 704 

 Técnicos Administrativos:  1,088 

Mujeres 

 Directores y Gerentes: 34 

 Supervisores y Mandos Medios: 265 

 Técnicos Administrativos:  773 

 

4.3   Desempeño de los Procesos Jurídicos  

A continuación, puntualizamos los resultados de 2023, relacionados 

a la producción del área jurídica :  

 Fueron elaborados y legalizados más de 290 contratos, estos  

por conceptos de adquisiciones y servicios, publicidad, 

alquiler de locales y estafetas de pagos, a colaboradores,  

entre otros.  

 58 pliegos revisados y 348 credenciales evaluadas,  

relacionadas a procesos de compras (l icitaciones, compras 

menores y comparaciones precio).  
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 Fueron notificadas 123 demandas, estas por temas de daños y 

perjuicios y laborales.   

 Hubo 250 sentencias, de las cuales 54 fueron gananciosas y 

196 perdidas.  

 

Acuerdos y convenios  

En 2023 realizamos 6 acuerdos de colaboración y cooperación 

institucional ,  los cuales son de importante  relevancia para la  

población, la empresa y sus colaboradores según lo pactado:  

• Acuerdo de adhesión al proyecto SIRITE: Firmado en enero 2023. 

Este convenio contempla el servicio de recaudación de los 

ciudadanos a través del Sistema de Recaudación de Ingresos del 

Tesoro SIRITE, para realizar los pagos de los bienes y servicios de 

EDENORTE a través de la generación de una autorización de pago, 

la interacción del sistema de gestión insti tucional con el  SIRITE, la 

recepción de los montos que deban cancelarse por medio de los 

diferentes medios de pago que se acuerden y el reporte de los 

comprobantes de pago y montos recaudados.  

 

• Convenio entre el  Ministerio de Educación Superior, Ciencia y 

Tecnología (MESCYT), Edenorte Dominicana, S.A. y la 

Universidad Autónoma de Santo Domingo (UASD).  Firmado en 

febrero 2023, con el  objeto de capacitar en mat eria de energética al  

personal de Edenorte Dominicana, S.A.,  de todas las provincias de 

la Zona Norte.  

 



 

31 

 

 

• Acuerdo con La Oficina Gubernamental  de Tecnología De La 

Información y Comunicación (OGTIC): Firmado en febrero 2023, 

para el  funcionamiento de un punto GOB dentro de la tienda  La 

Sirena,  en el  que opere un personal de Edenorte para atención al  

cliente y pago de facturas,  esto de lunes a viernes de 8:00 a.m. –  

8:00 p.m y los sábados de 8:00 a.m –  6:00 p.m., asegurando que los 

usuarios tengan acceso a l a empresa en un horario especial.  

 

• Acuerdo de electrificación para cuarta etapa y ratificación ,  

suscrito con Pueblo Viejo Dominicana Jersey 2 Limited/Ministerio  

de Energía y Minas: Firmado en Abril  2023, para completar el 

proyecto de electrificación de v iviendas urbanas conjuntamente con 

la Dirección de Electrificación Rural y Suburbana y el Ministerio de 

Energía y Minas,  en las comunidades de Sabana del Rey, Jurungo y 

Jobo Claro, y rehabilitar la red troncal para mejorar el voltaje de 

energía que se sirve en las comunidades de Palo de Cuaba, Tocoa, 

La Piñita,  La Cerca,  Maguaca y las Lagunas.  

 

• Acuerdo interinstitucional con el Ministerio de Interior y Policía 

(MIP): Firmado en mayo, para la ejecución del proyecto troncal  de 

iluminación de la Cantera, Vil la Magante, Rio San Juan, Villa,  

Maria Trinidad, que permitirá mejorar el servicio e i luminación de 

las vías principales de las localidades, así como los proyectos de 

redes que requiera el  MIP en el área de concesión de Edenorte.  

 

• Acuerdo interinsti tucional con el  Instituto Nacional de Aguas 

Potables y Alcantarillados (INAPA): Firmado en junio, para una 

alianza estratégica de cooperación para mejorar la ejecución de 
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proyectos de iluminación, construcción y rehabil itación de redes  

eléctricas que puedan ser  requeridos por INAPA dentro del área de 

concesión de Edenorte.  

 

4.4  Desempeño de la Tecnología  

4.4.1 Avances en materia de tecnología, innovaciones e 

implementaciones  

Durante el  2023, obtuvimos los siguientes avances:  

• Sistema de llamadas telefónicas : vigente desde marzo 2023 con el  

objetivo de hacer recordatorios a los clientes de las fechas de co rte 

de su servicio, lo que evitó  cortes innecesarios y consecuentemente 

la ejecución de pagos en su debida fecha. Adicional se les informó a 

los clientes sobre el  cierre de sus reclamaciones.   

 

• Instalación Fibra Óptica: con el objetivo de disponer de mayor 

ancho de banda y velocidades superiores, fueron cubiertas 10 

(62.5%) oficinas comerciales del  sector Mao que no disponían de 

esta tecnología.  

 

• Sustitución PDA (dispositivos electrónicos portátiles) :  haciendo 

uso del Indra –  Android,  que es una plataforma que  permite 

conectar el sistema comercial  (Open SGC/SGS/SGD) a un teléfono 

celular y realizar las acciones realizadas por las PDAs (tramitar las 

órdenes de servicios generadas en las Oficinas Comerciales y las  

resueltas en campo por las brigadas).  Al cierre 2023 fueron  

sustituidos 266 equipos.  
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• Envió de factura mediante SMS: permitió  la entrega inmediata de 

la factura a los clientes que autorizaron previament e recibir la por 

esta vía.  Lo que aceleró el  proceso de pago y colaboró para mejorar 

la eficiencia en general. Esta modalidad cumple con las 

regulaciones y normativas establecidas para la protección de datos 

personales y la privacidad de los individuos.  

 

• Implementación de un IVR en Fononorte: con una disponibilidad 

24/7, ofrecimos a los clientes la oportunidad de realizar consultas y 

transacciones de manera rápida, agilizando  los procesos y 

eliminando las esperaras en colas telefónicas.  

 

• Redundancia en Enlaces: implementamos un sistema de 

redundancia (repetición de datos)  en los enlaces de las  oficinas 

comerciales, edificios administrativos y subestac iones.  Esta 

estrategia garantizó la continuidad y confiabil idad de las 

comunicaciones,  incluso en situacio nes adversas.  

 

• Seguridad perimetral  reforzada: mejoramos  la seguridad 

perimetral  en las oficinas comerciales,  mediante la implementación 

de equipos de última generación de la marca Fortinet . Esta medida 

contribuyó a proteger los activos y datos críticos contra posibles 

amenazas cibernéticas.  

 

• Comunicación Digital en operaciones del  Core Norte:  migramos 

completamente a comunicaciones de radiofrecuencia digitales en las  

operaciones del Core Norte y las brigadas,  mejorando la calidad de 

la comunicación y por consiguiente logrando una gestión más 

eficiente de las operaciones.  
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• Implementación Modems Dual SIM: esto en las oficinas móviles,  

logrando redundancia de proveedores y garantizando una 

conectividad constante y confiable, incluso en áreas donde la seña l 

estuvo irregular.  

 

4.4.2 Uso de las TIC para la simplificación de trámites y mejorar 

procesos 

Edenorte con el objetivo de ofrecer a los ciudadanos clientes un 

servicio más ágil, haciendo uso de los sistemas digitales, durante el  

2023 estuvo trabajando en el programa burocracia cero, a través de 

la simplificación de trámites de sus procesos, con el apoyo de la 

Oficina Gubernamental  de Tecnologías de la Información y 

Comunicación (OGTIC) y el  Ministerio de Administración Pública 

(MAP). 

El servicio de aprobación de planos para los proyectos mayores a 

10kva, es el primero para Ventanil la Única de la construcción, 

apegados a lo indicado en la resolución SIE-030-2015-MEMI sobre 

este tema. Dentro sus mayores beneficios  está la remisión de forma 

digital  de las documentaciones ,  las correcciones en los planos y las  

aprobaciones de estos , lo que se traduce en una reducción de  tiempo 

para el cliente,  al no tener  que desplazarse hacia una oficina de la 

empresa para su gestión.  

Para que los solicitantes del servicio en l ínea de aprobación de 

planos puedan realizar sus pagos asociados de manera digital,  en 

febrero 2023 fue firmado  el Convenio Interinstitucional para la 

Recaudación por la Pasarela de Pago del Sistema SIRITE con la 

Tesorería Nacional.   
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4.4.3 Certificaciones obtenidas  

Producto de la gestión realizada en Edenorte al seguimiento de las 

actividades de implementación de Gobierno Electrónico  en el mes 

de enero la empresa actualizó los datos abiertos asociados a  la 

Nortic A3:2014, Norma sobre Publicación de Datos Abiertos del  

Gobierno Dominicano y en agosto se recertificó la Nortic E1:2022, 

Norma sobre la Gestión de las Redes Sociales en los Organismos 

Gubernamentales.  

 

4.4.4 Desempeño de la mesa de servicio  

El porcentaje promedio de nivel de servicio alcanzado en mesa de 

ayuda para en 2023, fue superior al  96%.  

Soporte técnico en combinación con mesa de ayuda durante el  

periodo anteriormente mencionado, realizó acciones dirigidas a 

mitigar riesgos en cuanto a la pérdida de datos,  cambios de 

softwares,  entre otras.  Dentro de estas podemos resaltar:   

- Reemplazo de más de 480 discos mecánicos a disco sólidos.  

- Cambios/actualización del parque informático, con el  objetivo 

de eliminar los equipos obsoletos . Sustituyendo así 140 

laptops y 422 desktop.  

 

4.4.5 Proyectos de fortalecimiento del  área o las competencias del 

personal  

En 2023, de las capacitaciones cursadas por los colaboradores de 

Tecnología de la Información, que permiti eron a su vez a nivel  

macro el fortalecimiento y desarrollo de competencias  fueron: 
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 Hacker Ético: persigue identificar posibles brechas en la 

seguridad informática, obtener las credenciales adecuadas y 

la autorización para poder llevar a cabo ataques maliciosos 

controlados y supervisados encaminados a identificar 

vulnerabilidades.  Contamos con 2 colaboradores capacitados.  

 NSE4 Workshop (Fortinet Security Gate): con el objetivo de 

controlar las capacidades de red y seguridad con un sistema 

operativo intuitivo. Contamos con 3 colaboradores 

capacitados.  

A nivel empresa, hubo un total de 640 colaboradores capacitados en 

materia de tecnología. Dentro de las formaciones estuvieron: 

Analítica Avanzada de Datos y Machine Learning con Python, 

Geomática e Inteligencia de Negocios con Power BI Nivel 

avanzado.  

 

4.4.6 Participación de mujeres en TIC  

Edenorte haciendo uso de acciones formativas , se mantiene a la  

vanguardia en la implementación de tecnologías avanzadas que 

permiten la automatización y mejora de procesos , dando en estas 

oportunidades de desarrollo a la mujer.  Del total de colaboradores 

capacitados en 2023 en materia tecnológica el 48% fueron mujeres.  

 

4.4.7 Resultados obtenidos en el Índice de Uso de TIC e 

Implementación de Gobierno Electrónico (iTicge) .  

Al cierre de octubre 2023, Edenorte contó con una puntuación de 

92.88, lo que hizo que su color fuese verde. Ocupando así  la 

posición #18 dentro del ranking de las empresas , esto de un total de 

324 instituciones que conforma el estado dominicano.  
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4.5 Desempeño del Sistema de Planificación y Desarrollo 

Insti tucional  

Para el 2023 contamos con el establecimiento de los planes 

operativos,  los cuales contaron con un seguimiento dinámico de 

evaluación mensual, donde a cada actividad o proyecto citado le fue  

revisado su porcentaje de cumplimiento en función a los objetivos 

propuestos.  En este sentido, el  resultado acumulado del POA, 

sobrepasó el 90%. 

Los planes operativos a su vez, tuvieron  como parte fundamental  la 

planificación y ejecución presupuestaria, la cual fue  monitoreada y 

controlada mediante las partidas presupuestales asignadas a cada 

área.  Para su optimización, desde la unidad de presupuesto se 

llevaron a cabo los correspondientes análisis, los cuales se  

realizaron 100 % a cada cuenta presupuestal  operativa,  de personal 

y de inversión.  Al cierre 2023 la ejecución del presupuesto  fue de 

88%. 

Edenorte cuenta con la unidad de planificación y control de 

proyectos, la cual haciendo uso eficiente del  PMBOK (Project 

Management Body of Knowledge) planifica y da el debido 

seguimiento a los proyectos de los organismos multilaterales.   

También es importante resal tar el  oportuno seguimiento dado a la 

gestión, a través del control  de los indicadores de resultados que 

comprenden el ciclo completo del  negocio . Para dichos fines,  al  

cierre de 2023 realizamos oportunamente y al 100% la relación de 

informes y reportes preestablecidos que permitieron a la gerencia 

general,  Consejo Unificado de las Edes, y las diferentes áreas de la 

empresa la toma oportuna de decisiones.   
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En otro orden, Edenorte dio continuidad a la aplicación del Marco 

Común de Evaluación (CAF). En la r evisión del estado del sistema 

de calidad durante el periodo enero –  diciembre 2023, podemos 

resaltar las siguientes buenas practicas:  

 

 En beneficio de la prevención del comportamiento no ético y 

en cumplimiento a lo indicado por la DIGEIG para garantizar 

la transparencia,  realizamos las siguientes acciones:   

- En febrero impartimos la charla ¨Uso Eficiente de la Energía 

Eléctrica Institucional¨  a 55 miembros de la Dirección de 

General de Presupuesto (DIGEPRES) y al Instituto Nacional 

del  Azúcar (INAZUCAR).  

- En mayo se realizó la charla sobre los ¨valores éticos¨  

dirigida al área de Servicios generales.  

- Se agregó un enlace en el sub-menú de Compras del Portal de 

Transparencia de Edenorte, el  cual re direcciona al  Portal 

Transaccional de la Dirección General  de Compras Públicas 

(DGCP) con el fin de visualizar los procesos que se están 

llevando a cabo en Edenorte, transparentando así  las compras 

y las contrataciones.  

- La elaboración del procedimiento de gestión de solicitudes de 

la información a la OAI.  

- Se realizaron 54 auditorías/informes especiales a los 

procesos, para analizar y evaluar el funcionamiento de estos,  

tomando en cuenta sus factores de riesgos.  
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  Para el  beneficio del ciudadano cliente y los colaboradores, 

así  como la eficientización de los recursos a ctuales, fueron 

creados acuerdos o alianzas con instituciones (MESCyT y 

UASD, Dirección Regional de Educación, Ministerio de 

Interior y Policía, INAPA y OGTIC) . 

 En la búsqueda de implementar un sistema eficiente de 

gestión del  cambio, Edenorte realizó  en febrero un 

benchmarking con la empresa EDEESTE para la  

implementación y ejecución de buenas prácticas sobre la 

Nortic A5:2019 - Norma sobre la Prestación y 

Automatización de los Servicios Públicos del Estado.  

 En apoyo a otras instituciones,  Edenorte realizó  un 

Benchlearnig con las Distribuidoras Edesur y Edeeste, en 

donde se les facili tó la APP SGAT (Sistema de Gestión y 

Atención de Totalizadores) la cual muestra una relación 

directa entre el totalizador y los suministros asociados, y que 

a su vez recopila la información desde terreno para mantener 

saneados los datos de los usuarios.   

 Para asegurar que las informaciones importantes para los 

grupos de interés sean adecuadas, fiables y estén accesibles,  

fueron realizadas las siguientes acciones:  

- Creación de un nuevo canal de comunicación con los clientes 

por medio de la plataforma Threats.  

- Actualización de la aplicación del SPN.  

- Actualización del Portal Web edenorte.com.do.  

- Emisión de comunicados referentes al  uso racional de la 

energía y transporte.  
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 Para tener un correcto control y administración en el 

resguardo de los expedientes de los colaboradores de 

Edenorte se creó la norma para la administración y custodia 

de expedientes de los colaboradores.  

 Para la búsqueda de soluciones a situaciones o problemas 

presentados con proveedores, fueron sostenidos los siguientes 

encuentros:  

- Reunión con el proveedor de la Plataforma de Servicio 

(TRANSNEG) para buscar soluciones a varios inconvenientes 

y situaciones presentadas con el  cobro móvil , estafetas  de 

pagos,  clientes BNB entre otros.   

- Reuniones con el  contratista ISBEL para actualizar el  IVR del 

Call Center.   

 En búsqueda de la prevención de riesgos para la salud y de 

accidentes se realizaron:  

- Una capacitación sobre el  uso eficiente de recursos (uso 

eficiente de la energía eléctrica, uso razonable del agua y el  

combustible de los equipos).  

- Se impartieron alrededor de 12 charlas en diferentes puntos  

de la zona norte del país sobre el  Uso Racional de la Energía 

Eléctrica.  

- 14 capacitaciones acerca de Gestión de Residuos  no 

Peligrosos y Reciclaje (5 campañas de prevención salud y 

seguridad y 9 Charlas sobre prevención y extensión de 

incendios, evacuación y rescate).  
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- Más de 60 charlas acerca de los Cuidados y Recome ndaciones 

en la Salud Emocional, Manejo Defensivo , Charla 

Embarazadas, prevención y extensión de incendios, Indu cción 

Corporativa y Procesos Técnico . 

 Para conocer el  nivel de satisfacción de nuestros ciudadanos 

clientes,  en Edenorte se evaluaron los resultados de los  

buzones de sugerencias, se realizaron  las encuestas de las 

plataformas digitales y los grandes clientes.  

 Con el  objetivo de orientar a los colaboradores en caso de 

siniestros se  realizaron 19 simulacros en este período.  

 En apoyo a la conservación del medio ambiente y la salud en 

las comunidades, se realizaron: 

- 15 inducciones de medio ambiente y seguridad, y 16 

capacitaciones específicas de observación al  medio ambiente 

velando por la protección contra ruidos y contaminación del  

aire, suelo,  agua y efectos negativos sobre las personas. En 

dichas inducciones se abarcó el  concepto de las 3R 

(Reducción, Reutil ización y Reciclaje).  

- Operativos en  las comunidades en contra del  dengue y el  

cólera (con Salud Pública).  

- Operativo de dermatología,  consultas,  charlas sobre las 

enfermedades venéreas y de entrega medi camento junto con la 

Fundación de Divino Niño.  

- Jornada de la salud, para todos los colaboradores de la 

organización, en las que se actualizó su historial  clínico, 

fueron medidos los niveles básicos (Presión arterial,  peso, 

glucosa,  entre otros) .   
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 Reducción del uso del papel en las oficinas comercia les del  

sector de Santiago en más de un  40% y en las oficinas 

administrativas en un 30%. 

 Edenorte participó en los siguientes intercambios y/o 

conferencias con diferentes instituciones:  

- Conferencia con el  MAP sobre Ética Pública.  

- Intercambio con Edeeste acerca de la identidad de género.  

- Charlas sobre Gobierno Abierto con la DIGEIG.   

- Taller de Planeación, Identificación y Evaluación de riesgos 

de corrupción en conjunto con INAP.  

- Intercambios con 71 líderes de las comunidades de los nuevos 

proyectos de Rehabilitación de Redes para expresar la 

necesidad del proyecto.  

- Intercambio con las distribuidoras EDEESTE y EDESUR con 

el objetivo de socializar acerca del seguimiento del área de 

Gestión Social de las mismas.  

 Para asegurar una gestión rentable y ahorrativa de los 

recursos financieros,  realizamos  el  control de los gastos por 

medio de las solicitudes de pedidos a través del  Sistema SAP , 

así  como la emisión mensualmente de informes a todas las 

áreas de la ejecución presupuestaria.  

 Para asegurar el  mantenimiento eficiente, rentable y 

sostenible de las edificaciones de Edenorte durante el 2023 

realizamos adecuaciones en  las oficinas comerciales Beller,  

2130, 2131, Jánico, Maimón Bonao, entre otras.  También fue 

habilitado en el  Sector Santiago un parqueo para los 
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colaboradores con capacidad para 70 vehículos, ayudando 

con esto a la seguridad y descongestión de la ciudad.  

 En el afán de velar por la mejora continua de los procesos, en 

el mes de septiembre fue realizada una au toevaluación para 

medir el sistema de calidad, a la conformidad y la medición 

de la metrología de Edenorte. Dicha evaluación sirvió como 

base para participar en el  premio INDOCAL a la Calidad.  

 Para desarrollar una gestión eficiente de las expectativas, 

explicando a los clientes los servicios disponibles, 

incluyendo indicadores de calidad, se obtuvo en el mes de 

Julio, una extensión para la segunda versión de la Carta 

Compromiso al Ciudadano de Edenorte por el periodo 2023 -

2025. La empresa obtuvo una puntuación de 98% de 

cumplimiento.  

 Con el compromiso de realizar actividades de responsabilidad 

social  que aporten al crecimiento y desarrollo de la región 

norte,  la empresa realizó actividades de interés de la 

población, tales como el  patrocinio de torneos depo rtivos, así  

como el mantenimiento de las luces de dichas instalaciones 

deportivas.  También se desarrolló la jornada de reforestación 

en el jardín Botánico Eugenio de Jesús Marcano de la ciudad 

de Santiago.  

Adicional, en busca de la innovación, la mejora continua, la 

implementación de mejores prácticas y el fortalecimiento en general  

de la organización, durante este periodo de gestión fueron 

realizadas múltiples acciones,  entre las que es oportuno acentuar:  

 La documentación de  37 instrumentos (normas, manuales,  

procedimientos, instructivos y guías) ,  para disponer del 
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sistema documental  renovado y mantener actualizados los 

procesos y que los colaboradores puedan realizar sus 

actividades apegados a los objetivos organizacionales.  

 La implementación del programa  Soy Calidad, que promueve 

una cultura de calidad alineada al  ciclo de mejora continua. 

En 2023 se realizó la sexta versión del programa, con el que 

se impactaron a un total  de 25 colaboradores.  El nivel de 

satisfacción de los participantes fue de un 4.8 d e 5, lo que 

evidencia la excelente percepción  por parte de estos.     

 La impartición del taller ¨Como Documentar un Proceso para 

fines de Estandarización¨ , impactando 19 colaboradores de 

las diferentes áreas de la institución.  

 La promoción del uso racional del papel. Realizando charlas a  

colaboradores y difusión de comunicados. Adicional se 

realizó un recorrido por diferentes oficinas de la empresa,  

donde se les instó a reciclar y a solo utilizar el  papel 

realmente necesario o a sustituirlo por otras opcione s que 

sean más ecológicas, también se entregaron carpetas para 

reciclaje.  

 En el mes de noviembre, el Comité de Igualdad de Género de 

Edenorte en conjunto con la Dirección de Gestión Humana 

llevaron a cabo una campaña para la Prevención de la No 

Violencia Contra la Mujer,  así  como también la campaña de 

los 16 días de activismo. Como símbolo de apoyo se instó a 

los caballeros a portar un lazo blanco durante estos días.   
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4.6  Desempeño del Área Comunicaciones  

Edenorte tras la mejora continua de la imagen  institucional, así 

como mantener una comunicación estrecha y firme con nuestros 

diferentes grupos de interés  para lograr confianza, receptividad de 

las informaciones que difundimos y apoyo en la extensión de estas , 

durante el 2023 fueron realizadas múltiples acciones haciendo uso 

de nuestros principales pilares (prensa, redes sociales y 

comunicación interna). A continuación,  resaltamos los principales 

logros:  

 6 encuentros con periodistas, dueños de medios y principales 

autoridades. Estos con el fin de presentar las obras realizadas 

y las pautadas en el  futuro, y adicional responder inquietudes.  

 53 actividades de inicio e inauguración de proyectos de 

iluminación, electrificación, adecuación y rehabilitación de 

redes. Para algunas de estas nos acompañó el excelentísimo 

presidente de la república.  Lic.  Luis Abinader.  

 Envío de 408 documentos con informaciones de la empresa 

(notas de prensa y avisos).  

 1,297 reproducciones de 37 notas de prensa,  a través de 

medios escritos y digitales, obteniendo un ahorro en 

publicidad por concepto de Free Press (Publicaciones de 

informaciones en medios no contratados) por un monto de 

RD$7,246,980.02 MM 

 197 resúmenes de noticias divulgados por comunicación 

interna.  
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 Identificación de 1,518 publicaciones a través de los 

monitoreos diarios de los diferentes de medios ,  de las cuales 

906 publicaciones fueron positivas,  472 informativas y 140 

negativas.  

Con relación a las campañas, durante el  2023 fueron realizadas las 

siguientes a t ravés de las redes sociales.  

 Campaña Semana Santa 2023: diseñada con el propósito de 

concientizar a nuestros usuarios sobre la importancia de la 

prudencia en las festividades de Semana Santa, las medidas  

de precaución a tomar y los tips de ahorros de energía.  

Esta campaña tuvo una duración de 1  semana, obteniendo en 

la red social  Instagram los resultados promedios diarios 

mostrados a continuación: 2,409 seguidores alcanzados, 648 

no seguidores alcanzados,  69 me gusta,  3 comentarios y 3 

veces compartida.  

 Campaña Los Clientes Preguntan: creada con el objetivo de 

transmitir las informaciones de interés de nuestros clientes  

(Ejemplos:  altas y bajas de contratos, t iempos para las 

instalaciones,  facturas,  acuerdos de pago, entre otras) ,  así 

como interactuar con ellos a través de las redes sociales.  

Esta campaña tuvo una  duración de 2 semanas,  obteniendo en 

la red social  Instagram los resultados promedios diarios 

mostrados a continuación: 2,090 seguidores alcanzados, 1,021 

no seguidores alcanzados, 20 me gusta,  4 comentarios y 2 

veces compartida.  
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 Campaña Ahorra Energía: con el objeto de concientizar a los  

clientes sobre la importancia de la prudencia del uso de la 

energía. Esta campaña tuvo una duración de 2 semanas, 

obteniendo en la red social  Instagram los resultados 

promedios diarios siguientes: 3,087 seguidores alca nzados, 

1,435 no seguidores alcanzados, 26 me gusta, 24 comentarios 

y 5 veces compartida.  

 Campaña Ahorra Energía en Navidad: con el  propósito de 

concientizar a los clientes sobre la importancia de la 

prudencia del uso de la energía durante la temporada 

navideña. Esta campaña tuvo una duración de 2 semanas,  con 

los siguientes resultados promedios diarios en la red social  

Instagram: 3,020 seguidores alcanzados, 3,900 no seguidores 

alcanzados, 108 me gusta, 10 comentarios y 22 veces 

compartida.  

Al cierre 2023, nuestra presencia en las redes socia les fue como 

sigue: Instagram con más de 69,800 seguidores, Threads superior a 

los 7,300, Twitter con alrededor de 21,400, Facebook con más de 

35,000 y YouTube superior a los 1,350. 
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V. SERVICIO AL CIUDADANO Y TRASNPARENCIA 

INSTITUCIONAL 
 

5.1   Nivel de la satisfacción con el servicio  

Encuestas de satisfacción a nivel interno y externo  

Con el propósito de brindar atención de calidad a nuestros clientes 

y que sus valoraciones muestren evidencias de ello,  a través de los 

buzones de sugerencias que disponemos en las oficinas comerciales, 

evaluamos sus impresiones. En estas eva luaciones los clientes 

calificaron el tiempo de espera para ser atendidos, los niveles de 

conocimientos, la cortesía y la claridad de los representantes ,  así  

como las condiciones de las oficinas.  De un universo de 4,261 

boletas evaluadas a diciembre 2023, un 79.7% calificó el servicio 

recibido como excelente, un 16.5% como bueno y el 3.8% restante 

lo calificó entre  malo y muy malo.  

Tras el mismo objetivo,  fue realizada la encuesta de satisfacción de 

las plataformas de pagos digitales.  En la misma fueron evaluados la 

factibilidad de uso, el tiempo de respuesta, la fiabilidad, entro otros 

aspectos.  De un universo de 380 clientes encuestados  el  94% está 

totalmente satisfecho con el  servicio que se ofrecen las plataformas,  

3% esta indiferente  y el  3% restante está totalmente insatisfecho.  

En junio 2023, fue realizada la encuesta por concepto de nuevos 

contratos a 381 clientes residenciales. En la misma fueron 

evaluados la vía de la solicitud, el  tiempo de conexión de servicio,  

entro otros aspectos. Para un 84% de clientes muy satisfechos y 

satisfechos, un 8% neutro y 8% insatisfecho y muy insatisfecho.  
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Otra encuesta,  fue la efectuada a 345 grandes clientes en ag osto,  

para medir el nivel su satisfacción con nuestros servicios ,  

obteniendo un 60% de clientes muy satisfechos y satisfechos, un 

20% neutro y 20% insatisfecho y muy insatisfecho.  

En noviembre 2023, fue realizada la encuesta general de 

satisfacción a un universo de 384 clientes. En la misma fueron 

evaluadas la factibilidad para contactar a la empresa,  los t iempos de 

respuestas a las solicitudes, la claridad de las informaciones 

brindadas, la cortesía y el respeto de los representantes, entro otros 

aspectos.  Obtuvimos un 72.5% de clientes muy satisfechos y 

satisfechos, un 18.5% neutro y 8% insatisfecho y muy insatisfecho  

En otro orden,  en el mes de julio fue auditada nuestra Carta 

Compromiso al Ciudadano por parte del Ministerio de 

Administración Pública (MAP), logrando una puntuación de un 98% 

de cumplimiento,  lo que nos permitió la re -certificación de la 

misma por un periodo de dos años,  2023 -2025.  

5.2   Nivel de cumplimiento acceso a la información  

A continuación, se presenta el resumen de las solicitudes recib idas 

en nuestra Oficina de Libre Acceso a la Información (OAI)  

correspondientes al periodo enero-diciembre 2023: 

 Recibidas:  53 

 Respondidas:  53 

 En proceso: 0 

 

Del total , 38 (71.7%) fueron atendidas en plazo y a las  15 (28.3%) 

restantes se les solicitó prórroga para su respuesta, posteriormente 

cumpliendo con el  plazo otorgado.   



 

50 

 

 

En este mismo sentido, debajo el  evolutivo de las calificaciones de 

las evaluaciones mensuales al portal de transparencia, de acuerdo a 

la Ley 200-04 disponibles hasta noviembre 2023: 

 Enero:86.03  Julio: 95 

 Febrero: 88.45  Agosto: 91.65 

 Marzo:90.06  Septiembre:79.67  

 Abril: 87.24  Octubre: 96.24 

 Mayo: 94.73  Noviembre:96.87 

 Junio: 95.42  Diciembre:  No disponible  

5.3  Resultado Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias  

Durante el  periodo enero - diciembre 2023 a través del sistema de 

atención ciudadana 311 se registraron 36 casos.  De estos 22 por 

quejas, 13 por reclamaciones  y 1 por sugerencia.  

El total recibido fueron cerradas.  De las cuales 34  fueron resueltas 

dentro de plazo y 2 fuera de plazo haciendo uso de la prórroga  y 

cumpliendo posteriormente con el plazo otorgado  

 

5.4   Resultado mediciones del  portal de transparencia  

En el  segundo semestre del  año 2023, Edenorte logro un 96% en el  

indicador SISANOC (Sistema de Análisis de Cumplimiento de las 

Normativas),  evaluado por la DIGECOG. Indicador que mide la 

transparencia a nivel  financiero y presupuesto.   

A diciembre 2023, Edenorte se encontró  en un 62.83% de nivel de 

cumplimiento del indicador de NOBACI.  
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VI. PROYECCIONES 2024 
 

NO. ÁREA PROCESO INDICADOR UNIDAD META 

1 Distribución Distribución Energía Compra Energía   GWh 5,641.9 

2 Compra Energía y Regulación Compra Energía Precio de Compra  US$ Cents 14.7 

3 Compra Energía y Regulación Compra Energía Compra Monetaria  MMUS$ 831.56 

4 Comercial Comercialización Energía Facturación Física  GWh 4,437.6 

5 Comercial Comercialización Energía Precio de Venta   US$ Cents 16.7 

6 Comercial Comercialización Energía Facturación Energía  MMUS$ 741.1 

7 Comercial Comercialización Energía Cobros Energía  MMUS$ 711.3 

8 Comercial Comercialización Energía Otros Ingresos  MMUS$ 11.1 

9 Distribución-Comercial Índices (Distribución-Comercialización) Porcentaje de Facturación % 78.6% 

10 Distribución-Comercial Índices (Distribución-Comercialización) Porcentaje de Pérdidas % 21.3% 

11 Distribución-Comercial Índices (Distribución-Comercialización) Porcentaje de Cobranzas % 96.0% 

12 Distribución-Comercial Índices (Distribución-Comercialización) Cash Recovery Index % 75.5% 

13 Distribución Distribución Energía Satisfacción Demanda % 99.0% 
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VII. ANEXOS 
 

 

a.  Matriz Índice de Gestión Presupuestaria Anual (IGP)  

 

Índice de Gestión Presupuestaria 

      

Código 

Programa/Subprograma 

Nombre del 

Programa 

Asignación 

Presupuestaria 

2023 (RD$) 

Ejecución 2023 

(RD$) 

Cantidad de 

Productos 

Generados 

por Programa 

Índice de 

Ejecución % 

11 

Comercialización 

de Energía 

Eléctrica en la 

Zona Norte 

 

61,505,071,036.66 

 

66,331,686,392.12 

 

1 

 

108% 

Total General   
61,505,071,036.66 66,331,686,392.12 

1 
 

 

 

 

 

     

Índice de Gestión Presupuestaria 

      

Cód-Act. Actividad-Obra 

Asignación 

Presupuestaria 

2023 (RD$) 

Ejecución 2023 

(RD$) 

% 

Desempeño 

Financiero 
 

0001 
Dirección y 

Coordinación 
3,686,771,772 4,115,710,345 111.63% 

 

0002 

Distribución de 

Energía y 

Mantenimiento de 

Infraestructura 

Eléctrica 

57,818,299,265 62,215,976,047 107.61% 
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b.  Matriz de principales indicadores de gestión por procesos  

 

NO. ÁREA PROCESO 

NOMBRE 

DEL 

INDICADOR 

FRECUENCIA 
LÍNEA 

BASE 
META RESULTADO 

PORCENTAJE DE 

AVANCE  

1 Distribución 
Distribución 

Energía 

Compra 

Energía  

(GWh) 

Mensual 5,132.85  5,364.67  5,641.92  
105.17% 

2 

Compra 

Energía y 

Regulación 

Compra Energía 

Precio de 

Compra  

(RD$/kWh) 

Mensual 9.67  10.48  9.22  87.96% 

3 

Compra 

Energía y 

Regulación 

Compra Energía 

Compra 

Monetaria  

(MMRD$) 

Mensual 49,647.15  56,231.85  52,018.99  92.51% 

4 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Facturación 

Física  (GWh) 
Mensual 4,016.23  4,251.26  4,211.76  99.07% 

5 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Precio de 

Venta   

(RD$/kWh) 

Mensual 9.66  9.70  10.05  103.54% 

6 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Facturación 

Energía 

(MMRD$) 

Mensual 38,781.55  41,253.22  42,318.48  102.58% 

7 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Facturación 

Total 

(MMRD$) 

Mensual 39,429.89  41,901.57  43,006.57  102.64% 

8 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Cobros Energía 

(MMRD$) 
Mensual 36,863.07  39,603.09  40,371.42  101.94% 

9 Comercial 
Comercialización 

Energía 

Cobros Total 

(MMRD$) 
Mensual 37,488.51  40,228.53  41,041.88  102.02% 

10 
Distribución-

Comercial 

Índices 

(Distribución-

Comercialización) 

Porcentaje de 

Facturación 
Mensual 78.25% 79.25% 74.65% 94.20% 

11 
Distribución-

Comercial 

Índices 

(Distribución-

Comercialización) 

Porcentaje de 

Pérdidas 
Mensual 21.75% 20.75% 25.35% 81.88% 

12 
Distribución-

Comercial 

Índices 

(Distribución-

Comercialización) 

Porcentaje de 

Cobranzas 
Mensual 95.05% 96.00% 95.40% 99.37% 

13 
Distribución-

Comercial 

Índices 

(Distribución-

Comercialización) 

Cash Recovery 

Index 
Mensual 74.37% 76.08% 71.22% 93.61% 
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c.   Plan de Compras  

DATOS DE CABECERA PACC  

Monto es t imado to ta l  RD$4,488,604,130.17  

Cantidad de procesos regis trados  191 

Capítulo  6128 

Sub capítulo  01 

Unidad  ejecutora  0001 

Unidad  de compra  Empresa de  Dis tr ibución Eléctr ica del  Nor te  

Año fi scal   2023 

Fecha aprobación    

MONTOS ESTIMADOS SEGÚN OBJETO DE CONTRATACIÓN  

Bienes  RD$248,541,898.96  

Obras  
 RD$                                                                                

-     

Servicios  RD$4,240,062,231.21  

Servicios :  consul tor ía  RD$-    

Servicios :  consul tor ía  basada en la  ca l idad  de 

los servic ios  RD$-    

MONTOS ESTIMADOS SEGÚN CLASIFICACIÓN MIPYME  

Mi Pymes RD$-    

Mi Pymes mujer  RD$-    

No Mi Pymes  RD$4,488,604,130.17  

MONTOS ESTIMADOS SEGÚN TIPO DE PROCEDIMIENTO  

Compras por  debajo de l  umbral  RD$4,836,398.31  

Compra  menor  RD$38,814,041.62  

Comparac ión de prec ios  RD$85,431,032.99  

Lic i tación pública  RD$4,089,390,529.78  

Lic i tación pública inte rnacional  RD$-    

Lic i tación restr ingida  RD$-    

Sorteo de obras  RD$-    

Excepción - b ienes o  servicios con exc lusividad  RD$54,429,662.00  
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Excepción - construcc ión,  insta lación o 

adquisic ión de  ofic inas para e l  servicio  exter ior  

RD$                                                                                

-     

Excepción - contra tación de publ icidad a través  

de medios de comunicac ión social  RD$-    

Excepción - obras cient í f icas,  técnicas ,  

ar t í s t icas,  o  res tauración  de monumentos 

his tór icos  RD$-    

Excepción - proveedor  único  RD$215,066,465.47  

Excepción - rescisión de  contra tos cuya  

terminac ión no exceda  e l  40% del  monto total  

del  proyecto,  obra o  servici o  RD$-    

Excepción - reso luc ión 15 -08 sobre  compra y 

contra tac ión de  pasaje aéreo,  co mbustib le  y 

reparac ión de  vehículos de motor  RD$-    

 

 

 


