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I. Presentacion

Como parte del seguimiento que desarrolla el Proceso de Gestion Planificacion se presenta
el siguiente informe el cual contiene la evaluacion del Plan Estratégico 2015-2024,
correspondiente a la medicion del cumplimiento de los objetivos estratégicos segun lo
programado para el afio 2018.

Se presenta los resultados de los indicadores de cada uno de los objetivos estratégicos
distribuidos por cada perspectiva; esto de acuerdo a la programacion para el periodo
2018. Adicionalmente se incorpora un apartado con el seguimiento de los riesgos
estratégicos.

Es importante indicar que este informe ha sido elaborado a partir de la informacién que
los negocios y los diferentes procesos han suministrado a Gestidn Planificacion mediante
las fichas técnicas identificadas para cada indicador de los objetivos estratégicos.

Los resultados de los objetivos estratégicos se incorporan al SISPLAN, especificamente al
modulo de Planificacion estratégica — evaluacién; de manera que se puede visualizar el
detalle de cada uno de los resultados.

Finalmente, se presenta un apartado con conclusiones y consideraciones finales con el fin
de proporcionar informacién para la toma de decisiones.
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II. Avance del Plan Estratégico 2015-2024, acumulado.

La formulacion del Plan Estratégico 2015-2024 parte de un enfoque general de la
planificacion institucional a tres niveles: el estratégico, tactico y operativo; lo que permite
ordenar y orientar las grandes lineas de accién alineadas a los objetivos y estrategia
empresarial.

Como parte de éste alineamiento se definié un ordenamiento por perspectivas, en las
cuales se permite establecer temas estratégicos para cada una de ellas; las perspectivas
que conforman el Plan Estratégico son: Cliente, Finanzas, Negocios y Formacién y
Crecimiento. Adicionalmente se incorpord Responsabilidad Social Empresarial como un eje
transversal.

Para presentar el seguimiento del Plan Estratégico se le asigné a cada una de las
perspectivas un peso, el cual nos permite conocer el porcentaje de avance que presenta
el plan estratégico de acuerdo al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

A continuacion, se presente la distribucién de pesos por perspectiva,
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Cliente

Estratégico
2015-2024

Formacion y

@ Crecimiento
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De acuerdo a lo anterior y a los resultados del seguimiento correspondientes a la gestion
realizada durante el afio 2018, el plan estratégico empresarial presenta un avance del
36.67% del 100% programado para los diez afios del plan estratégico, tal y como se
muestra en la siguiente grafica:

2015 2016 2017

2018 20195 2020 2021

2022

2023 2024

Dicho dato corresponde a los resultados de la medicidon de los objetivos estratégicos por
medio de los indicadores definidos para cada uno de ellos; el resultado de avance
acumulado de 36.67% se puede considerar satisfactorio de acuerdo a lo esperado al
finalizar el cuarto afo de ejecucion del Plan Estratégico Institucional 2015-2024.

A continuacién, se presenta los resultados de la medicion de los objetivos estratégicos
distribuidos por cada una de las perspectivas del Plan Estratégico 2015-2024:

2.1 Medicion de los Objetivos Estratégicos, 2018.

En el Plan Estratégico 2015-2024 se proponen grandes lineas de accion distribuidos por
perspectivas, definiéndose para cada una de ellas objetivos estratégicos y la medicion se
realiza por medio de los indicadores definidos para cada uno de los objetivos estratégicos,
a continuacion, se presenta el detalle de los objetivos estratégicos con sus respectivos
resultados durante el afio 2018.
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2.1.1 Perspectiva Cliente

Cuadro N° 1
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Cliente
Objetivo estratégico PE-PC-OE-01, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta

Mejorar el servicio que se le

Evaluacién . . . Para el afio 2024 lograr una
brinda al cliente mediante la i
del mercado . 80% mejora de 10% en el
. evaluacion del mercado y del o .
y el servicio . servicio brindado al cliente.
servicio.
Proaramado Resultado Anual del
Nombre del indicador: % de variacion en la g Indicador
mejora del servicio brindado.
3o rvicio bri 1% 89.2% (0.89%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

De acuerdo al resultado del indicador se muestra que las acciones de mejoramiento han
permitido un incremento en la satisfaccién de los servicios recibidos por parte del cliente.

Estas mejoras incluyen la evaluacion de los agentes de servicio al cliente, capacitacion y
respuesta a las consultas de los clientes. La evaluacién del cliente interno permitira
implementar un modelo de evaluacidn que arrojara resultados en busca de mejoras.

Cuadro No 2
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Cliente
Objetivo estratégico PE-PC-OE-02, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Imagen Incrementar la imaaen Para el afio 2024 incrementar
. g .y ) 9 0% un 13% de las iniciativas de
posicionamiento empresarial. .
imagen

Programado | Resultado Anual del Indicador

Nombre del indicador: % de imagen
incrementada. 1% No disponible

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.
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Para el afio 2018 no esta disponible el resultado del indicador de éste objetivo estratégico
debido a la directriz de restriccién de gasto, ya que no fue posible contratar el estudio de
percepcién de imagen empresarial por lo que se desconocen los resultados de los
indicadores de percepcién y el avance anual del mismo. Sin embargo, las iniciativas
relacionadas con ejecucion del plan si se implementaron como lo son el Plan de Mercadeo
y los Estudios de Mercado para los Negocios de la Empresa con énfasis en los estudios
para Telecomunicaciones. Las metas tuvieron un alcance superior al 95% de
cumplimiento.

Cuadro N° 3
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Cliente
Objetivo estratégico PE-PC-OE-03, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta

Incrementar el conocimiento
de la percepcién del cliente
por medio de técnicas de
comunicacion efectiva

Para el afio 2024
0 incrementar la percepcion
en un 50%.

Comunicacion

Resultado Anual del
Programado :
Nombre del indicador: Porcentaje de Indicador

incremento en la percepcion del servicio. . .
P P 5% No disponible

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Durante el afio 2018 se implementaron estrategias de comunicacién en que se abarcaron
temas de posicionamiento de imagen, agua potable, energia y alcantarillado sanitario
segun las necesidades de cada Negocio. La ejecucidn de convenios publicitarios,
participacion en ferias, charlas, giras y otros permitieron colocar la imagen empresarial.

La empresa aumentd su aparicion en medios virtuales y digitales, sin embargo, la
ausencia del recaudador virtual impactd negativamente las visitas al sitio web. No es
posible determinar el avance anual dado que a raiz de la directriz de restriccidn de gasto
no fue posible contratar el estudio de percepcion. A razén de lo anterior, el resultado del
indicador para el periodo 2018 no esta disponible.

Importante recalcar que de acuerdo a lo indicado por el Proceso de Servicio al Cliente y
Mercadeo todas las acciones propuestas se realizaron, sin embargo, no fue posible medir
su impacto dado que no se realizd el estudio de percepcion.
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A continuacion, se presentan los resultados de cada uno de los indicadores de los
objetivos estratégicos que conforman la perspectiva Financiera:

2.1.2 Perspectiva Financiera

Cuadro N°© 4
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Finanzas
Objetivo estratégico PE-PF-OE-04, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar el nivel de ejecucién
. en proyectos e inversiones que A partir del afo 2016 lograr
Eficiencia o .
.. | aseguren la continuidad y calidad 66% el 100% de los proyectos
y Eficacia . . o .
de los servicios brindados al incluidos en tarifa.
cliente.
Proaramado Resultado Anual del
Nombre del indicador: % de ejecucién de g Indicador
proyectos que respondan a la calidad y
continuidad del servicio. 10% 67% (6.7%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

De acuerdo a los resultados del seguimiento de la cartera de proyectos empresariales se
presenta un avance fisico del 67% (6.7%), ejecucién que se considera aceptable dado
que varios de los proyectos presentaron atrasos por estudios adicionales que se tuvieron
que realizar (caso del Proyecto de la Perforacion del pozo Los Altos II) asi como la falta de
recursos, tal es el caso de los proyectos del negocio de Distribucion.

Dentro de los avances mas sobresalientes estda la finalizacion de los proyectos
“Construccion del Tanque Victoria en San Isidro de Heredia” y “Ejecucion de la I Etapa del
Plan Maestro de Abastecimiento San Isidro” permitiendo disminuir la afectacién al cliente
producto de los racionamientos ya que se cuenta con una mayor infraestructura hidraulica
beneficiando la calidad y continuidad del servicio de agua potable en la zona de San Isidro
de Heredia.

Se finaliza el proyecto del SISPLAN automatizando el proceso de Planificacion,
contemplando los siguientes médulos: Planificacion Estratégica, Banco de Proyectos,
Micro inversiones, Plan Anual y Sistema de Control Interno. Adicionalmente, en cada uno
de los mddulos se encuentra el seguimiento y reporteria de formulacion y seguimiento.
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Dentro de los avances sobresalientes esta la Perforacion del Pozo Malinches II y la
construccion del tanque Ciénega Sur que presentan avances del 95% Yy 96%
respectivamente; quedando pendiente para ambos casos la revision y recepcion de las
obras.

El proyecto de la Reposicion de la Red Colectora del Casco Central del Cantdn de Heredia,
reporta la instalacion de tuberia principal y previstas sanitarias, correspondiente a un total
de 3984 metros; cumpliendo satisfactoriamente con la programacién del afio 2018
(programacion 2016-2020). Dicha ejecucién permite mejorar el servicio de la red
colectora que ya cumplié su vida Util, ademas se espera mejorar la calidad de los vertidos
con el consecuente impacto positivo para el ambiente.

Con respecto al proyecto de la Implementacién de una infraestructura de medicién
avanzada se reporta una ejecucion del 97% relacionada a la instalacion de equipos de
medicion y comunicacion.

Por otro lado, los atrasos estan relacionados principalmente con un analisis técnico que se
requeria para continuar con la perforacion del pozo Los Altos II, tramites administrativos
relacionados a devoluciones de facturas y atrasos en 6rdenes de compra.

Adicionalmente, se reporta atrasos en el momento de la contratacion del servicio especial
del proyecto de Estabilizacién y depuracion de la informacién contenida en la base de
activos fijos.
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Cuadro N° 5
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Finanzas
Objetivo estratégico PE-PF-OE-05, Periodo 2018
Obijetivo Linea Avance
Tem . M P m
ema Estrategico Base eta rogramado 2018
Para el afo 2024
ionar el 70% del
Gestionar gestionar el 70 .o.de 10% 10%
programa de servicios no
programas
relacionados regulados.
a la eficiencia Para el afio 2024
Efici_enc?a y eficacia en 0% gestionar el 40% del 504 50,
y Eficacia programa de orden de
los procesos i
sustantivos trabajo.
de Ia Para el afio 2024
i 0
empresa. gestionar el 40% del 504 504
programa de
optimizacion.
Resultado Anual del
Nombre del indicador: % de programas cumplidos. Indicador
100%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Segun la programacion estratégica del Objetivo PE-PF-OE.5, para el afio 2018 se
programaron una serie de acciones que contribuyeron al cumplimiento del mismo.

Para el Programa de Nuevos Ingresos provenientes de servicios no regulados, el Proceso
de Gestion Financiera participa como facilitador en la estrategia financiera para el
desarrollo de estos programas; por lo que en afo 2018 se administraron lineas de crédito,
ademas se ha dado soporte en la gestion del flujo de caja y en los estudios financieros
sobre propuestas de negocio nuevas; por lo tanto, Gestidon Financiera considera que la
respuesta ha sido al 100% de su parte.

Igualmente, el tema de Ordenes de trabajo, a nivel de los foros financieros se ha venido

insistiendo en que los negocios deben dar un adecuado seguimiento y ademas deben
tratar de lograr la capitalizacién en el tiempo deseable y programado.

10
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Y por ultimo en el Programa de Optimizacion para la gestion de los recursos, el Proceso
de Gestion Financiera apoyo la gestidén necesaria para el cumplimiento de las acciones del
programa. Dentro de las misma se destacan el cumplimiento en tiempo y forma de las
obligaciones financieras a nivel empresarial, ademas se estan desarrollando proyectos que
contribuyen a la optimizacion para la gestion de los recursos tales como la
implementacion de contabilidad regulatoria, estabilizacién y depuraciéon de los activos
fijos.

Se considera que al igual que en periodos anteriores, en cuanto a los programas de
Optimizacién, en materia financiera, el Proceso de Gestion Financiera aporto y colabord
con la gestiodn financiera necesaria para el cumplimiento.

A continuacion, se presentan los resultados de cada uno de los indicadores de los
objetivos estratégicos que conforman la perspectiva de Negocios:

2.1.3 Perspectiva Negocios

Cuadro N° 6
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Agua Residual
Obijetivo estratégico PE-PN-EE-OE.6, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Aumentar la cobertura de A partir del afio 2018 se
Cobertura | tratamiento del servicio de agua 32.92% incrementa la cobertura en
residual. un 15.84%
Proaramado Resultado Anual del
Nombre del Indicador: % de cobertura del 9 Indicador
| i _

alcantarillado sanitario 48.76% 0%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

En el afo 2018 no se realizaron obras de expansion de la red de alcantarillado sanitario,
Unicamente se realizaron obras tendientes a renovar parte de la tuberia existente,
especificamente en el sector del cantdn central de Heredia. Es necesario la actualizacién
de éste objetivo estratégico ya que el mismo esta ligado directamente a la ejecucién del
proyecto de Saneamiento Ambiental, el cual se encuentra atrasado respecto a su
ejecucion; lo que hace que se presente un incumplimiento del indicador definido en su
momento.

11
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Cuadro No 7
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Agua Residual
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.07, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta

Mantener la capacidad de
Calidad tratamiento efectiva del 7.3%
servicio de agua residual.

Mantener cada afno un 7.3% de
capacidad de tratamiento.

Programado | Resultado Anual del Indicador

Nombre del indicador: % de cobertura de
sistemas de tratamiento. 7.3% 0%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

La condicién de este indicador es la misma indicada para el periodo 2017; la tendencia de
este indicador es a la baja ya que las zonas que cuentan con tratamiento son las mismas
y los clientes nuevos han ido creciendo en zonas donde existe red de alcantarillado
sanitario, pero sin tratamiento, esta situacion se podra revertir una vez que el Proyecto de
Saneamiento Ambiental entre en su etapa operativa. Es necesario realizar una revision del
indicador para definir claramente que es lo que queremos medir, si él % de cobertura o el
% de tratamiento.

Cabe sefialar que los resultados de éste indicador van a depender de la ejecucion del
proyecto de Saneamiento Ambiental, ya que el mismo incluye nuevas plantas de
tratamiento permitiendo dar tratamiento a un porcentaje mayor de las aguas
recolectadas.

12
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Cuadro N°© 8
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Agua Residual
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.08, Periodo 2018
Tema Objetivo Estratégico | Linea Base Meta Nombre del indicador
Sostener la
continuidad del Al afio 2020
tratamiento de sostener en % de incremento de
Continuidad acuerdo con los 0% un 15% la continuidad del
parametros del continuidad | servicio agua residual.
Reglamento de del servicio.
Vertidos.
Programado: Resultado Anual del Indicador
3% 0%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Los resultados de éste indicador para el afo 2015 fue de 89% incrementando
sustancialmente la linea base, situacidon que se mantiene a la fecha; sin embargo, de
acuerdo con la férmula del indicador el % de cumplimiento de los parametros que son
utilizados para este analisis son los que se establecen el reglamento de vertido y rehlso
de aguas residuales, por lo que se considera necesario replantear este objetivo
estratégico con el fin de exista mas concordancia entre el nombre del indicador y lo que
se pretende medir; a razon de lo anterior el negocio no reporta porcentaje de avance en
éste objetivo estratégico.

Cuadro N° 9
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Agua Potable
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.09, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta

Incrementar el caudal de

agua disponible en 200 I/s

al afio 2019, mediante la
perforacion de pozos.

Para el afo 2019
423 |/s incrementar en 200 I/s el
volumen de agua.

Abastecimiento

Resultado Anual del

Programado Indicador

Nombre del indicador: Caudal (I/s)

40 I/s 100 I/s

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

13
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A partir de la finalizacion del pozo Malinches II, y de las excelentes caracteristicas
hidrogeoldgicas del sector, se obtiene un caudal disponible para su explotacién de hasta
100 I/s, lo cual se incrementa el volumen proyectado para el 2019 en 573 I/s. De forma
adicional se concluye la perforacién del pozo Altos II, el cual se obtuvo un caudal de
explotacion de hasta 40 I/s, sin embargo, sera utilizado para el abastecimiento publico
hasta el afio 2019, acumulando un aumento del indicador a 613 I/s, quedando pendiente
un caudal de 10 I/s para el cumplimiento de la meta, el cual se obtendria de los préximos
pozos a perforar, siempre y cuando se otorguen los permisos respectivos.

Cuadro N° 10
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Agua Potable
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.10, Periodo 2018

Tema | Objetivo Estratégico Linea Base Meta

Se ha mantenido un
registro de "No
Detectable"

Cumplir con la
potabilidad dentro de

Mantener la potabilidad dentro
de los parametros establecidos
Calidad los parametros para la calidad del agua
establecidos para la (Se cumple con el (95%), en los préximos 10
95%o de muestras en !

calidad del agua. calidad potable) anos.

Programado Resultado Anual del Indicador

Nombre del indicador: % de
potabilidad 95% 95%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Para este indicador se consideran solamente los resultados de la red de distribucién, para
todo el ano se tomaron en total 169 muestras para control del nivel 1, cabe senalar que la
cantidad de muestras y la frecuencia de los muestreos estan asociadas a la cantidad de
habitantes abastecidos. Se presentan durante el afio 2018, 8 muestras no conformes, a
las cuales se les realiza el remuestreo correspondiente, dando un resultado de
conformidad. No se asocia a problemas de contaminacidn del acueducto, ya que el resto
de la red de distribucién se mantiene de forma normal y resultan ser casos aislados.

Los resultados de este indicador permiten mantener la potabilidad del agua dentro de los

parametros establecidos tal y como lo sefiala la meta de éste indicador, contribuyendo al
tema de la calidad del agua.

14
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Cuadro No 11
Plan Estratégico 2015-2024

Perspectiva Negocios — Agua Potable
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.11, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea base Meta
. Incrementar la linea base en
Incrementar el porcentaje de al menos un 2% por afo
Continuidad continuidad de los 80% °P
) hasta alcanzar el 90% de
acueductos atendidos. .
continuidad.
Proaramad Resultado Anual del
Nombre del indicador: Continuidad del ogramado Indicador
servicio de Agua Potable.
g 2% 83.25% (1.66%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Para el ano 2018, se alcanza un porcentaje de continuidad del 83,25 %, el cual se
encuentra en un 3,25 % por encima de la linea base. Este es el valor mas bajo de los
Ultimos 4 afos y se puede explicar debido a que las condiciones climaticas provocaron
bajos caudales de forma similar a los del afio 2016 y fueron eventos secos de larga

duracion.

Con respecto a los racionamientos, estos se aplicaron en la mayoria a los siguientes
sectores: Concepcion de San Rafael, Santa Cecilia, Chilillal y Santa Elena. Aunque este
ano 2018 se finalizaron todas las obras de la primera etapa del Plan Maestro San Isidro,
sera hasta la época seca del afio 2019 donde se vean reflejados los efectos positivos de la
operacion de esta nueva infraestructura.

15
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Cuadro No 12
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Energia Eléctrica
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.12, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta

Aumentar la
disponibilidad de la
energia eléctrica por

medio de la capacidad
instalada en
subestaciones.

Para el afo 2023 lograr un
35% incremento de un 46% de
disponibilidad de energia.

Abastecimiento

Resultado Anual del
Nombre del indicador: % de disponibilidad | Programado T fes e

del servicio de energia eléctrica.
g 0% 36%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

El indicador expresa la relacion entre la demanda maxima anual del sistema eléctrico de la
ESPH y la capacidad instalada en las subestaciones del ICE que abastecen el sistema,
ambos expresados en MVA. Por su forma de calculo el porcentaje corresponde al
acumulado, no al avance anual.

Para el afio 2018 se dio una disminucion de la maxima demanda de la ESPH S.A., que
paso de 109,34 MVA en el 2017 a 106,34 MVA en el 2018. Al disminuir la demanda
maxima, aumenta el valor del indicador, lo cual representa un breve incremento en el
margen disponible de la capacidad instalada en subestaciones. No hay variacion en
cuanto a la capacidad instalada respecto al afho anterior.

16
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Cuadro N° 13
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Energia Eléctrica
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.13, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar la calidad del Para el afio 2024 incrementar
Calidad . i r 85% en un 5% la calidad del
servicio de energia eléctrica. servicio

calidad del servicio energia eléctrica. 0.60% 93% (0.55%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

De acuerdo a los resultados del indicador durante el afio 2018, el Negocio de EEYAP
ejecutd 116 verificaciones de calidad bajo la nueva normativa, donde se cumplié con los
parametros establecidos en 108 verificaciones; representando un cumplimiento del 93%
en calidad del servicio suministrado.

Lo anterior representa un incremento respecto al 2016 del 0,75% en la calidad del
servicio de energia eléctrica en el area servida de la ESPH.

De acuerdo a lo anterior el resultado representa 8 puntos por encima de la linea base,
superando las expectativas planteadas para el periodo segun lo programado en la meta
de éste objetivo estratégico; situacion que debe ser considerada y analizada para
actualizar la meta en un corto plazo, dado que la misma ya fue superada en los primeros
afos de ejecucion del Plan Estratégico.
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Cuadro No 14
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Energia Eléctrica
Objetivo estratégico PE-PN-EE-OE.14, Periodo 2018
Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar la Para el afo 2019 lograr que el
continuidad del DPIR=2,59 (horas) | FPI llegue a 2 (cantidad de
Continuidad . , FPI=3,07 (cantidad | averias) y DPIR a 2 horas y al
servicio de energia L
o de veces) finalizar el plan en el 2024
eléctrica. )
bajarlo a 1.
Programado Resultado anual del indicador:

Nombre del indicador: continuidad
del servicio energia eléctrica.

DPIR=2,59 (horas)
FPI=3,07 (cantidad
de veces)

DPIR = 3,00 y el FPI = 2.85

veces

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Durante el afo 2018, el indicador de la continuidad del servicio de energia eléctrica,
relacionado a DPIR (Duracién Promedio de la Interrupcién) da como resultado 3,00,
resultado afectado por los eventos de frente frio en los meses de enero y febrero ya que
el resto del afio se mantuvieron muy buenos. El otro indicador de la FPI (Frecuencia
Promedio de Interrupciones) dio como resultado 2.85 de veces.

Siendo asi, que aumenta la duracion de las interrupciones debido al tipo de dafio que se

presenta (mayor cantidad de sectores sobre eventos cortos),

sensiblemente la cantidad de eventos en relacion al ano anterior.

pero disminuyo
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Cuadro N© 15
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Alumbrado Publico
Objetivo estratégico PE-PN-ALUM-OE.15, Periodo 2018
Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar la
continuidad del servicio de Para el afio 2024 lograr el
o lum abli , 100% del ma.
Continuidad ? umbrado pub |_co .. | 50% (2205 averias) 0.0 ° de_ progr,a a
mediante la modernizacion (Disminuir averias, pasar
y el mantenimiento de 2205 a 2070 por afio).
respectivo.

Resultado Anual del

Programado Indicador

Nombre del indicador: Cantidad anual

o -
de averias de alumbrado publico 10% (135 averias

disminuidas)
Mantenimiento

2175 (30 averias
disminuidas)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

De acuerdo al resultado del indicador para el afio 2018 la cantidad de averias alcanzé un
total de 2175 lo cual nos indica que respecto a la linea base (2205) hay una disminucién
de 30 averias de alumbrado publico, dicha disminucidn esta relacionada con las siguientes
razones: La sustitucidn de luminarias de Alta Presidon de Sodio y Mercurio por tecnologia
LED, asi como la ejecucion de los planes de mantenimiento preventivo.
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Cuadro N° 16
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Telecomunicaciones
Objetivo estratégico PE-PN-TC-OE.16, Periodo 2018
Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar la calidad de los "
. . Al ano 2024 lograr un aumento
Calidad servicios de Info- 85%
. de un 6%.
comunicaciones.

Nombre del indicador: % de incremento de | Programado | Resultado Anual del Indicador

calidad de los servicios de Info-

> 2% 89% (1.78%)
comunicaciones.

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Para el afio 2018, se han avanzado en un mayor registro de informacion, se ha
incrementado el nimero de servicios y se estan mejorando los procesos internos. Con la
implementacion del nuevo modelo se espera una mejora en la ejecucién de los procesos,
el NOC seguira gestionando mejoras para contar con una base de datos mas precisa
como parte de la mejora continua del negocio de info comunicaciones.

Cuadro No 17
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Telecomunicaciones
Objetivo estratégico PE-PN-TC-OE.17, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta

Aumentar la capacidad
Abastecimiento| del servicio de Info- 30%
comunicaciones.

Al ano 2024 lograr un aumento
de cobertura de un 30%.

Nombre del indicador: % de cobertura | Programado | Resultado Anual del Indicador

del servicio de Info-comunicaciones 10% 0%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Este indicador no presenta resultado dado que se requiere redefinirlo por cuanto la
estrategia del Negocio de Telecomunicaciones cambio al orientarse al nicho de Servicios
Administrados y no al despliegue masivo de servicios Triple Play como se habia
planificado en la elaboracion del Plan Tactico del Negocio de Telecomunicaciones.

Es importante sefialar que estos indicadores se realizaron pensando en una estrategia a
nivel masivo para ofrecer servicios Triple Play, pero esto ha tenido un cambio a nivel
gerencial, ya que el sector residencial estd saturado de proveedores de este tipo de
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servicio y la nueva estrategia apunta al sector de Gobierno por las facilidades de hacer
compras directas y continuar con el sector empresarial.

A razon de lo anterior, el negocio considera necesario hacer un replanteamiento de estos
indicadores; situacion que debe ser analizada y considerada a corto plazo para la
actualizacién de éste objetivo estratégico.

Cuadro N© 18
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Negocios — Telecomunicaciones
Objetivo estratégico PE-PN-TC-OE.18, Periodo 2018

Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta

Incrementar la continuidad de
Continuidad los servicios de Info- 99.5%
comunicaciones.

Al afio 2024 lograr el 100% de
continuidad.

Nombre del indicador: % de clientes | programado | Resultado Anual del Indicador

abastecidos del total del mercado definido . . .
para el servicio. 0.02% 99.81% (0.02%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Para el afio 2017, el indicador relacionado al porcentaje de clientes abastecidos del total
del mercado definido para el servicio obtuvo en resultado del 99.81%. El indicador de
Continuidad del Servicio, se realiza basados en algunas estimaciones y datos
suministrados por la atencién de incidentes, todavia se deben hacer esfuerzos para
mejorar la obtencién de la informacidn, para lo cual el negocio debe invertir en la
automatizacién de los procesos para generar la consolidacién de la informacién, se
continuan los esfuerzos para consolidar el NOC y en busqueda de dar un mejor servicio a
los clientes del Negocio de info comunicaciones.

21




e~ 2018
4 Seguimiento del Plan Estratégico 2015-2024

2.1.4 Perspectiva Formacion y Crecimiento

Cuadro N° 19
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Formacion y Crecimiento
Obijetivo estratégico PE-PFC-OE.19, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta

Incrementar el nivel de las
competencias del recurso
humano ligada a la estrategia

Para el ano 2024 lograr el
10% 80% del programa de
Gestién Humana.

Gestion Humana

empresarial.
Nombre del indicador: % de cierre de brecha Resultado Anual del
. Programado .
del recurso humano en relacion a las Indicador
competencias 20% 20%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Durante el 2018 se implementd el proceso de Reclutamiento y Seleccién por
Competencias, ademas se realizaron 12 sesiones, con jefaturas y directores donde se les
explico la nueva herramienta de Evaluacion del desempeio por competencias y el proceso
de Reclutamiento y Seleccion. Ademas, los perfiles de puestos que se actualizan se hace
bajo ese enfoque.

Adicionalmente se indica que, en atencidn al objetivo del Plan de Trabajo de Gestion y
Desarrollo Humano del 2018, el cual indica “Ejecucién de las Charlas Proceso RYS con los
Lideres” para el cumplimiento de esta meta se integré en las charlas; perfiles, RYS vy
evaluacion del desempefio, en las charlas los participantes aportaron ideas de mejora que
se puntualizan a continuacion, para que se valore.

. Mas opciones para publicar concursos.

. Obtener mas herramientas para evaluar competencias conductuales y psicométricas.

. Incluir la competencia de integridad.

. Tener opciones de Teletrabajo.

. Ejecutar Planes sucesion.

. Disponer de Presupuesto para capacitacion para cerrar brecha.

. Proponen grabar entrevistas como defensa en una eventual demanda por
discriminacion.

8. Cambio cultural de retroalimentacion.

9. Impartir una capacitacion masiva / motivacional con almuerzo.

10. Revisar la redaccion de los comportamientos desde el punto de vista del lector

inexperto.

NO U A~ WN =
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Cuadro N© 20
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Formacién y Crecimiento
Obijetivo estratégico PE-PFC-OE.20, Periodo 2018
Tema Obijetivo Estratégico Linea Base Meta
Alinear los procesos de la o
P . Para el ano 2024 lograr el 100%
Procesos ESPH a la estrategia 0% .
. de procesos alineados.
empresarial.

alineados 10% 10%

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

Durante el afio 2018 se logrd finiquitar el redisefio de todos los procesos estratégicos
(Gerencia, Subgerencia, Comunicacidon Interna, Apoyo Empresarial, Gestion Planificacion,
Gestion Integrada, Gestion Juridica, Servicio al cliente y mercadeo, Estudios Econdmicos,
Gestion Financiera, Gestion y Desarrollo Humano), ademas de los procesos del Nivel de
Soporte Operativo. Adicionalmente se dio inicio al redisefio de los negocios de Agua
Potable e Hidrantes y Agua Residual; sin embargo no fue posible finalizar durante el afio
2018 con éstos procesos dado que la Junta Directiva mediante acuerdo JD 156-2018 del
10 de julio del 2018, solicito a la Administracion se adelantara la intervencidon del Negocio
de Telecomunicaciones y Tecnologia de Informacion para el segundo semestre del afio
2018, lo cual obligo, a realizar una pausa en las actividades previstas para los negocios de
Agua Potable e Hidrantes y Agua Residual; éstos negocios se retomaran en el primer
trimestre del afio 2019.
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Cuadro No 21
Plan Estratégico 2015-2024
Perspectiva Formacién y Crecimiento
Obijetivo estratégico PE-PFC-OE.21, Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta
Incrementar la tecnificacion de Al finalizar el 2024 lograr un
Tecnologia | los procesos sustantivos de la 60% incremento de un 20% en la
empresa. tecnificacion de procesos.

Nombre del indicador: % de procesos Programado | Resultado Anual del Indicador

tecnificados. 5% 66% (3.3%)

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos.

En referencia a la linea base se logré avanzar en: la actualizacion de la pagina Web al
ambiente “responsivo” para que se funcione en dispositivos moviles, actualizacion del
Recaudador Virtual, implementacién de la nueva solucion de SCADA en el Negocio de
Energia Eléctrica (Survalent), apoyo en el proyecto de Lectura Remota (AMI) del negocio
de Energia Eléctrica, incorporacién de la lectura de Maxima Demanda en el aplicativo
movil de lectura, implementacion del SISPLAN, implementacion de la Factura Electrénica y
apoyo en el desarrollo del Sistema de Averias de Agua Potable. Adicionalmente se ha
continuado con la estandarizacion de la plataforma tecnoldgica, es importante indicar que
muchos de los proyectos carecieron de presupuesto para poder iniciar lo cual incide en el
avance del indicador.

A continuacidn, se presenta una tabla con el resultado que presenta cada uno de los
indicadores de los objetivos estratégicos que conforman el eje de Responsabilidad Social
Empresarial:
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Cuadro No 22
Responsabilidad Social Empresarial
Plan Estratégico 2015-2024
Periodo 2018

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
0,
1. Conocer las expectativas de Para el afio 2024 lograr Yo !qgrat_jo de
Asuntos los consumidores en pro de la un aumento de un 10% calificaciones
) . . 80% - favorables respecto a 1% 0.89%
consumidores | mejora continua en los procesos en las calificaciones de ) iy,
. . la satisfaccion del
de cara al cliente. cliente.

servicio.

La calificacién del indice de satisfaccion del cliente externo corresponde a un 89% para el afio 2018. Se planea ejecutar acciones encaminadas a
mejorar los procesos que resultaron con oportunidades de mejora.

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
Que cada dos aios se
2. Asegurar la sostenibilidad aplique una herramienta . ,
i . - : Evaluacion realizada/
financiera basada en la gestion de control interno para 2 o o
Gobernanza ey . 0 i evaluacion 1% 1%
de la ética, la transparencia y la evaluar las variables de
S ‘re . programada
rendicion de cuentas. etica, transparencia y
rendicién de cuentas.

En el 2018 se formalizo la herramienta de rendicién de cuentas, cuyo seguimiento estara a cargo del proceso de Subgerencia.
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Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
3.Garantizar el cumplimiento de
Derechos la normativa nacional y tratado Para el afio 2024 lograr Iniciativas de la
internacional de derechos 50% el 100% de cumplimiento . - 10% 10%
humanos normativas cumplidas

humanos a lo interno de la
organizacion.

de normativa.

En el afio 2018 no se detectaron casos de incumplimiento a los principios de derechos humanos dentro de la organizacion, se trabajaron
campaiias de comunicacion en materia de derechos humanos vy visitas de inspeccion a los Negocios. Se detectaron incumplimientos en esta
materia por parte de contratistas, sin embargo, se les hizo ver mediante los informes de inspeccion, se les solicitd a los administradores de

contrato que corrigieran la situacion, y se generd afectacion en la evaluacion de proveedores donde quedaron evidenciados los incumplimientos.

Para el afio 2019 se tiene programado revisar los canales y procedimientos de denuncia para garantizar que continlen siendo efectivos.

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
4.Garantizar el cumplimiento de
la normativa nacional y tratado o
i : . Para el afo 2024 lograr -
Practicas internacional de derechos s Iniciativas de la
- 50% el 100% de cumplimiento . : 10% 10%
Laborales humanos a lo interno de la normativas cumplidas

organizacion.

de normativa.

En el afio 2018 no se detectaron casos de incumplimiento a los principios de derechos humanos dentro de la organizacion, se trabajaron
campanas de comunicacion en materia de derechos humanos y visitas de inspeccién a los Negocios. Se detectaron incumplimientos en esta
materia por parte de contratistas, sin embargo, se les hizo ver mediante los informes de inspeccidén, se les solicitd a los administradores de

contrato que corrigieran la situacion, y se generd afectacion en la evaluacion de proveedores donde quedaron evidenciados los incumplimientos.

Para el afio 2019 se tiene programado revisar los canales y procedimientos de denuncia para garantizar que continlen siendo efectivos.
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Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
5. Mejorar el desempefio de la
responsabilidad social de la Impactos
organizacion mediante la 100% de los impactos significativos
Gobernanza identificacion, control y 0% negativos significativos | controlados/ impactos 10% 10%
mitigacion de los impactos controlados. significativos

negativos de las actividades
que realiza la empresa a las
partes interesadas

controlados * 100

mantienen con una significancia superior a la meta.

Para el afio 2018, se actualizd la identificacion de impactos de RS en los procesos empresariales, y se mantiene la tendencia de que el 2% se

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
6. Garantizar el respeto de los Disminuir en un 95% la | Incumplimientos en
Derechos derechos humanos en todos cantidad de materia de Derechos
0% . o 10% 10%
Humanos los procesos de la cadena de incumplimientos Humanos
valor de la empresa. detectados.

a nivel de servicios subcontratados, por tanto, los esfuerzos 2019 iran enfocados a esta poblacion.

Se cumplié con la totalidad de iniciativas programadas para el afio 2018, entre ellas la campafia de difusién de derechos humanos, la
comunicacién de los canales de denuncia empresarial, y el control de ingreso de denuncias. Para el cierre del 2018 los datos muestran que
ninguna de las denuncias corresponde a incumplimientos a los principios de derechos humanos. Esta situacion se continlia presentando solamente
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S

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado

N . Que cada afo se )
Practicas 7. Disminuir los indices de 78 disminuya un 3% en Indice de

Laborales accidentabilidad que se accidentes indice de accidentabilidad
presentan en la empresa. . "
accidentabilidad.

3% 0%

La meta de reduccion del 3% para el afio 2018 no se logrd, debido a que la incidencia de accidentes se incrementd. Se obtuvo un resultado anual
de 0,5 Indice de gravedad), 42,49 (indice de frecuencia) y 2,99 (indice de incidencia). Las actividades programadas para el afio 2019, incluyen
mayor sensibilizacion y reconocimiento positivo como medidas para fomentar la reduccién de la accidentabilidad.

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado

8. Mejorar el desempefio
ambiental de la organizacion
mediante la prevencion, o 100% de cumplimiento
. 0%
control y/o reduccion de los de programas.
aspectos e impactos
ambientales.

Medio Ambiente Desempefio ambiental 10% 10%

El afio 2018 se cerr6 con un 100% de cumplimiento a los programas de gestién ambiental.
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Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
9. Extender el compromiso de la .
f e . X . Compromiso de la
0,
Practicas justas responsabilidad social a 0% 100% de contratistas responsabilidad social 10% 10%

de operacion

proveedores y empresas
subcontratadas.

recurrentes activos.

a proveedores.

En el afio 2018, se cumplio con la totalidad de actividades que se programaron en relacion a la sensibilizacion de los proveedores en temas de
responsabilidad social. Se desarrollaron 2 actividades para proveedores y contratistas, se envio el boletin de proveedores con una periodicidad
cuatrimestral, y se evidencié por medio de formularios de inspeccién las faltas a las politicas de responsabilidad social, y se programé para el 2019

la implementacion de requisitos de compras sostenibles. Lo anterior gracias al apoyo del Comité de Responsabilidad Social.

Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
Asuntos lor.eiilir?igt:zg; I(E:‘uter:; ssp:;e?:cllaog/ 100% de las consultas y | Consultas y quejas
50% quejas resueltas en el atendidas en el 10% 8%

consumidores

los procesos de prestacion de
servicios.

tiempo establecido.

tiempo promesa.

Se incumple la meta para el afio 2018. I Trimestre: 92,72 II Trimestre 93,88 III Trimestre 92,26 IV Trimestre 92,61. Se esta trabajando en la

sensibilizacion de la importancia de cumplir con los tiempos de respuesta establecidos para la atencion de las quejas.
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Tema Objetivo Estratégico Linea Base Meta Nombre del Indicador | Programado Resultado
Pa;tclgil\p/):qon 11. Involucrar a la sociedad y Cantidad de foros
desarrollo Zle la partes interesadas en el 0% 2 foros anuales realizados 10% 10%
comunidad quehacer institucional. ’

Se realizaron dos foros de participacion ciudadana para el ano 2018, por medio de la colaboracién del proceso de Comunicacion externa.

Fuente: Herramienta de seguimiento de los objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos de Responsabilidad Social Empresarial presentan de manera general ejecuciones seguin lo programado; lo
que permite dar a conocer los esfuerzos que realiza la empresa en materia de RSE a publicos de interés como la comunidad,
instituciones externas, publico interno y sobre todo en busca de crear una cultura a nivel empresarial basada en los principios del

RSE.
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II1. Analisis de los riesgos por contexto, periodo 2018.

Es importante recapitular que para la formulacién del Plan estratégico 2015-2024 se
realizd una vinculacion estratégica, tactica y operativa; asi como un analisis de riesgos a
nivel estratégico. Los resultados obtenidos fueron el insumo para definir las actividades
tacticas, las cuales se formularon en la planificacion anual y se les dio seguimiento por un
lapso de 3 afos.

Adicionalmente, producto de un diagnostico que se realizd por medio de visitas a los
negocios, se recibieron varias observaciones, entre ellas que estabamos solicitando mucha
informacidn y que hasta una misma accidon estratégica se le daba seguimiento con
diferentes instrumentos.

Por lo que, se hizo una revisién para identificar qué temas generaban reprocesos y dentro
de esas actividades se encontrd que en los planes tacticos habia una duplicidad de
actividades y que el plan tactico y plan de inversion terminaban siendo lo mismo; el plan
tactico original incluia tanto inversion como actividades de gasto y a la hora de la
ejecucion las actividades de gasto no tenian en su mayoria forma de financiarse por lo
que tenian baja o nula ejecucién indicando que no se les asignd los recursos, que para el
caso de los planes de inversidn se busca asegurar los recursos necesarios por medio de
las solicitudes que se remiten a la ARESEP.

A nivel del SISPLAN, se definieron una serie de subprogramas asociados a los temas
estratégicos, reflejando la vinculacién con la parte estratégica.

Producto de todo el analisis realizado, y por medio del oficio GPL-213-2017 del 25 de
octubre 2017 se remitieron a la Subgerencia los resultados incorporando una propuesta
para la simplificacion en los temas de planes tacticos y de trabajo. Propuesta que fue
avalada por medio del oficio SG 082-2017 del 27 de octubre del mismo afo.

Por otro lado, a raiz de que INTECO realiz6 un cambio a la normativa e incorporo el
pensamiento y la gestion basada en riesgos (afio 2017), los lideres de Gestion de Calidad
y Planificacién Institucional toman la decisidn de hacer la identificacion de riesgos basados
en el contexto empresarial siendo el insumo para los requerimientos de INTECO vy la
actualizacion de los objetivos estratégicos del Plan estratégico 2015-2024.

Los riesgos estratégicos se les dio seguimiento hasta el periodo 2017 y ahi finaliza con
ésta vision (medidas de administracion vinculadas a las actividades tacticas). Siendo asi,
que para el afo 2018 se inicia con un enfoque por contexto empresarial el cual es
considerado en el informe de la formulacion del PAO 2018 tal y como lo solicita la
Contraloria General de la Republica.
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A razdn de lo anterior, el primer seguimiento de los riesgos por contexto se remite a la
Subgerencia por medio del oficio GPL-EE-14-2018, dicho seguimiento corresponde al
primer semestre 2018.

Por lo que a continuacidon, se presentan los resultados de los riesgos por contexto
correspondientes al segundo semestre 2018:

El portafolio de riesgos por contexto estd compuesto de 17 riesgos, clasificados de la
siguiente manera: siete riesgos operativos, un riesgo de informacion, cuatro riesgos
financieros, cuatro riesgos estratégicos y un riesgo legal.

De los 17 riesgos por contexto se reporta que 12 se estan administrando
satisfactoriamente de acuerdo a las medidas establecidas, y los restantes 5 riesgos se
reportan finalizados, siendo asi que ninguno se reporta en estado materializado, tal y
como se muestra en el siguiente grafico:

Grafico N° 1
Estado de los riesgos por Contexto
IT semestre, 2018

A continuacion, el detalle de los riesgos en estado administrados:
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1. Riesgo Financiero - Alto

Evento: Presupuesto asignado para la operacion.
Responsable: Bernardo Hernandez

Causa Consecuencia

Es necesario poder gestionar prioridades de | No se cuente con el efectivo y
inversion en funcién a las necesidades de la | recursos  (tarifario, humano,

operacion, desarticulacion con unidades de | material, infraestructura)

apoyo Yy entes externos, carencia de la gestion | oportunos  para  suplir  las

de la administracién del gasto financiero. necesidades de la operacion el
negocio.

Medida de administracion:

— Actualizar o establecer la Politica de Administracion del Gasto empresarial segin
los puntos de control interno a nivel financiero que permitan controlar la
asignacion de recursos con el fin de suplir las necesidades del negocio.

Seguimiento

Segun el seguimiento del riesgo se reporta administrandose de acuerdo a la
medida establecida, la cual se considera eficiente y eficaz. La medida de reporta
atendida de manera “total” notificando por parte de la Subgerencia a los diferentes
negocios sobre la restriccion del gasto. De igual forma el proceso de gestion
presupuestaria esta atento a los gastos que los negocios desean realizar y atiende
aquellos que tienen autorizacidon y no atentan contra las medidas de restriccion del
gasto.
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2. Riesgo Estratégico - Alto

Evento: Cultura organizacional.
Responsable: Ginnes Rodriguez.

Causa Consecuencia

Necesidad de formular y gestionar | Acciones individuales sobre temas de cultura
un Plan de Cultura que oriente las | que no responde a la estrategia empresarial,
acciones de educacion al cliente | donde no se permite desarrollar el tema de
(interno y externo), sostenible en | consumo responsable y sostenibilidad de
el largo plazo a nivel integral | recurso sea un elemento cultural dentro de
empresarial. una estrategia.

Medida de administracion:

— Educacién al cliente sobre el uso adecuado en los servicios de agua potable,
agua residual y energia eléctrica, sefialando el beneficio que esto genera a la
sociedad con inclusién a la educacién RSE.

— Informacion a clientes empresariales sobre temas de gestion exitosa relevantes
que favorezcan la imagen corporativa.

Seguimiento
Las medidas se reportaron “totalizadas” en el periodo del primer semestre 2018,

considerandose que fueron eficientes y eficaces.

El riesgo se reporta administrandose, implementado campafias de comunicacion
en informacidn sobre la prestacion del servicio de agua potable, energia eléctrica,
asi como la adecuada disposicion de los desechos liquidos al alcantarillado
sanitario. Esto permite un uso racional de los recursos por parte de la poblacion de
servida por la Empresa. La informacidn se mantiene constante, continua en
diferentes segmentos de la poblacién, utilizando desde brochures informativos,
hasta medios de comunicacién masiva para divulgar los mensajes.

Por otro lado, se implementd una serie de actividades directas con clientes como
charlas, ferias, talleres comunales y ambientales donde permiti6 reforzar la imagen
corporativa de la institucion.
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Riesgo Operativo- Extremo

Evento: Estructura ocupacional acorde a las necesidades.

Responsable: Hans Strunz.

Causa

Consecuencia

Carencia de rectorias que regulen
las acciones de satisfaccion al
cliente y falta de claridad de
alcance y procedimientos acordes
a los alineamientos cliente-servicio.

Carencia de mecanismos efectivos entre
procesos para atender necesidades de los
clientes, por lo cual presenta insatisfaccion a
clientes.

Medida de administracion:

— Establecimiento de puntos de control que permitan la correcta gestion del
proceso relacionados con atencion al cliente (a lo externo).

Seguimiento

La medida de administracién se reportd “totalizada” en el periodo del primer
semestre 2018, considerandose que fue eficiente y eficaz.

El riesgo se reporta administrandose satisfactoriamente, ya que se cuenta con los
procedimientos e instructivos atinentes a la incipiente Rectoria de Servicios lo
cuales enmarcan claramente las acciones y alcances del servicio al cliente

empresarial.
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Riesgo Operativo- Extremo
Evento: Coordinacidn de los diferentes procesos.
Responsable: Mario Freer.

Causa Consecuencia

Falta de alineacién de las prioridades | Esfuerzos aislados para satisfacer las
entre los negocios para satisfacer las | necesidades de los clientes.
necesidades de los clientes.

Medida de administracion:

— Mejoras del servicio por medio de la identificacion de satisfaccién al cliente (a lo
externo).

Seguimiento
La medida de administracion se reportd atendida de manera “parcial” indicando

que, con base en el seguimiento de las quejas, los negocios han dado atencion a
las necesidades de clientes, en busca de la mejora de los servicios prestados por la
ESPH. No se tiene un nivel de servicio "ideal" dada la complejidad de los sistemas
de distribucién, sin embargo, si se da atencion a la totalidad de los casos recibidos.
De acuerdo a las encuestas de percepcion se puede indicar que la mayoria de las
valoraciones son positivas. La medida ha sido eficiente y eficaz.

Por otro lado, el riesgo se reporta administrandose satisfactoriamente, senalando
que las necesidades de los clientes se detectan por distintos medios, aun cuando
hay temas muy claramente definidos como necesidades basicas de los servicios,
como calidad y continuidad, lo dinamico de los sistemas de distribucion con que la
ESPH presta los servicios, obliga a que se tenga una vigilancia permanente sobre
la calidad de los servicios que se prestan en miras de poder cumplir con las
expectativas de los usuarios.
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Riesgo Financiero- Alto
Evento: Inversiones.
Responsable: Shirley Zuiiga.

Causa Consecuencia

Las prioridades en la toma de | Sub ejecucién presupuestaria,
decisiones no obedecen a las |insatisfaccion de clientes, red obsoleta,
necesidades del negocio para el | repercusiones legales por incumplimiento
cumplimiento en continuidad del | de reglamentos técnicos.

servicio y aseguramiento de las | Incapacidad para desarrollar los servicios,
operaciones. negocios no exitosos, afectacion de
imagen y salud ocupacional decadente.

Medida de administracion:

— Coordinar agendas en temas empresariales con la Alta Gerencia que permita
encauzar iniciativas estratégicas para mejorar la gestién empresarial (Establecer
un consejo permanente de seguimiento y monitoreo).

Seqguimiento
La medida de administracion se reportd atendida de manera “parcial” indicando

que, la programacion se coordina con la Gerencia para asegurarnos de que exista
una participacion de los miembros del Comité de Alta Gerencia, ya que son
espacios necesarios para exponer y tomar decisiones de temas estratégicos a nivel
de empresa. Se cumple con las fechas establecidas y con el tiempo programado, y
se brinda seguimiento de los acuerdos para evitar que se dejen de hacer
actividades que impacten la gestion a lo interno de la ESPH. La medida ha sido
eficiente y eficaz.

Por otro lado, el riesgo se reporta administrandose satisfactoriamente, senalando
que Gestidn Planificacion continlia coordinando las agendas del Comité de Alta
Gerencia, las cuales son programadas cada tres meses y convocadas por la
Gerencia, donde se ven temas estratégicos, de organizacion, de cultura, etc.
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Riesgo Operativo- Alto
Evento: Inversiones.
Responsable: Jose Daniel Lopez.

Causa Consecuencia

Carencia de recursos (materiales, | Incapacidad para desarrollar los servicios,
humanos, infraestructura, tecnologia), | negocios no exitosos, afectacion de
procedimientos, controles entre otras | imagen y salud ocupacional decadente.

necesarios para la operacion.

Medida de administracion:

— Coordinacion con los procesos rectores para establecer lineamientos con vision
integral, partiendo de las necesidades empresariales para la satisfaccion al
cliente.

Seguimiento
La medida de administracion se report6 atendida de manera “total” indicando que,

los procesos de Gestion Humana, Estudios Econdmicos, Financiero, Gestion
Planificacion, Gestion Integrada, Gestion Cliente y Mercadeo, Soporte Operativo y
Subgerencia han levantado y publicado los lineamientos respectivos; por lo que se
considera que la medida ha sido eficiente y eficaz.

El riesgo se encuentra administrandose, Unicamente falta por definir lineamientos
del proceso de Gestién Juridicos y Desarrollo, Operacion y Desarrollo Tecnoldgico,
se espera que, a finales del primer semestre del afio 2019, se concluya con esta
actividad por parte de los duefios de los procesos.
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Riesgo Financiero- Alto
Evento: Presupuesto asignado para la operacion.
Responsable: Luis Salas.

Causa Consecuencia
Carencia de recursos. Asignacidon presupuestaria en partidas
especificas, capacitacion y herramientas
innovadoras.

Medida de administracion:

— Establecer un modelo de gestion humana que involucre la cultura
organizacional adecuada a las necesidades reales de la organizacion.

Seguimiento
La medida de administracion se reportd atendida de manera “parcial” indicando

que, a finales del 2018, en el comité gerencial se presentd la propuesta de la
primera fase de Cultura Empresarial y se acordd en el 2019 enviar un oficio a los
directores con el costo por negocio mas el aporte al negocio 06. La medida se
reporta eficiente y eficaz.

|II

El riesgo se encuentra administrandose, informando a los directores y se envié un
oficio para que incorporen los recursos necesarios en la primera modificacion del
2019, los recursos necesarios para desarrollar la primera fase de cultura
empresarial.
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Riesgo Operativo - Alto
Evento: Procesos institucionales que satisfagan las necesidades.
Responsable: Johann Montero.

Causa Consecuencia

Cultura organizacional con | Visibn empresarial se orienta en la ejecucion de
vision desarticulada en su | negocios tradicionales y no a nuevas lineas de
gestion. negocio no regulado, incumplimiento de objetivos
empresariales y limitaciones en la gestidn
operativa del negocio.

Medida de administracion:

— Establecer un plan de negocio de Telecomunicaciones, el cual contemple su
estructura administrativa, financiera y puntos de seguimiento y control.

Seqguimiento
La medida de administracion se reportd atendida de manera “parcial” indicando

que, se esta trabajando en el plan de negocios el cual debe enviarse concluido a
Junta Directiva el 06 de mayo. La medida se reporta eficiente y eficaz.

|II

El riesgo se encuentra administrandose, sefialando que estd en proceso de
construccion y se estaria enviando a JD 06 de mayo del presente afio.
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Riesgo Estratégico - Alto
Evento: Cultura organizacional.
Responsable: Marcela Méndez.

Causa Consecuencia

Poca claridad en la forma de gestionar por | Que no exista una alineacion
procesos la organizacion e implementacion | procesal entre los  procesos
paulatina lo que podria provocar un desfase | auxiliares con los negocios.

en los procesos.

Medidas de administracion:

— Desarrollar una cultura en el tema de procesos a nivel empresarial para que
exista una mayor compresion en la organizacion.

— Comunicar el alcance, propdsito, objetivos, de la importancia de trabajar por
procesos.

Seguimiento

Las medidas de administracion se reportan atendidas de manera “parcial”
indicando que, se integraron esfuerzos para implementar un programa de
comunicacioén interna sobre el enfoque a procesos, y se impartid la introduccién a
la gestién por procesos en las sesiones de intervencion del nuevo modelo de
organizacion. El grado de cumplimiento de la medida se considera parcial, dado
que las sesiones de intervencidon contindan en el afio 2019 y el programa de
comunicacion tiene programadas actividades de enfoque a procesos y difusién de
lineamientos de los procesos rectores. Las medidas se reportan eficientes y
eficaces.

El riesgo se encuentra administrandose, dado que no se han finalizado las sesiones
de intervencién de procesos y se le asigno la responsabilidad a Gestidon Integrada
de realizar una introduccién del enfoque a procesos, al inicio de cada sesion de
trabajo, segun el cronograma del proyecto. Se considera que la administracion del
riesgo se finalizara una vez se finiquiten las actividades pendientes del proyecto
del nuevo modelo de organizacidn, las cuales estan programadas hasta el mes de
noviembre 2019.

41



o g 2018

o Seguimiento del Plan Estratégico 2015-2024

10.

Riesgo Estratégico - Alto
Evento: Resistencia al cambio.
Responsable: Marcela Méndez.

Causa Consecuencia
Falta de identificacion de los funcionarios | Ineficiencia en la ejecucién de los
hacia la manera de trabajar por procesos. procesos.

Medidas de administracion:

— Comunicar el alcance, propdsito, objetivos de la importancia de trabajar por
procesos, ademas de divulgar lo relacionado con el tema de innovacién hacia lo
no regulado.

Seguimiento

Las medida de administracion se reporta atendida de manera “parcial” indicando
que, las actividades realizadas a la fecha de este reporte, han sido eficaces y
eficientes, pues ya se inicid la gestion por procesos en los procesos estratégicos y
rectores, sin embargo alun se considera un grado de cumplimiento parcial de la
medida de gestion del riesgo, debido a que el cronograma del proyecto ain no
finaliza y se continua con los esfuerzos de divulgacion de informacion e
implementacion del programa de comunicacion de la gestidén por procesos, en los
procesos de Negocio.

El riesgo se encuentra administrandose, dado que no se han finalizado las sesiones
de intervencidn de procesos y se le asignd la responsabilidad a Gestion Integrada
de realizar una introduccién del enfoque a procesos, al inicio de cada sesion de
trabajo, segun el cronograma del proyecto. Se considera que la administracion del
riesgo se finalizara una vez se finiquiten las actividades pendientes del proyecto
del nuevo modelo de organizacidn, las cuales estan programadas hasta el mes de
noviembre 2019.
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11. Riesgo Legal - Alto

Evento: Incumplimiento de normas y regulaciones.
Responsable: Marcela Méndez.

Causa Consecuencia

La no declaratoria de carbono neutral. Denuncias o problemas legales.

Medidas de administracion:

— Implementacion de las oportunidades de mejora que solicitan las instituciones
rectoras (DIGECA) que permitan alcanzar el cumplimiento legal referentes al
tema de carbono neutro.

Seguimiento

La medida de administracion se reporta atendida de manera “total” indicando que,
se realizaron las actividades planificadas como medida de mitigacién, y se obtuvo
un resultado satisfactorio en la evaluacién de verificacion 2018. Por lo que se
considera que la medida fue eficiente y eficaz.

El riesgo se encuentra Administrandose pues ya el proceso de obtencion del sello
"Marca Pais" ya fue logrado, sin embargo, se contintan los esfuerzos para dar
mantenimiento al Sistema y lograr la obtencion del ultimo galardon de la Carbono
neutralidad.
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12. Riesgo Financiero - Extremo
Evento: Presupuesto asignado para la operacion.
Responsable: Marcela Méndez.

Causa Consecuencia
La no aprobacion de los recursos | Que no se le pueda dar seguimiento al plan y
solicitados. no se pueda cumplir con lo que solicita la
norma Inte BS.

Medidas de administracion:

— Disefiar una estrategia para garantizar la sostenibilidad de los recursos
financieros que implica la gestion de carbono neutro para el mediano y largo
plazo.

Seqguimiento

La medida de administracion se reporta atendida de manera “parcial” indicando
que, se realizd el proceso de formulacion tarifaria en enero 2019, con la
estimacion de los recursos que se van a requerir para dar sostenibilidad al
Sistema, sin embargo, esta medida se considera parcial hasta tanto se dé una
resolucion por parte del ente regulador. Las medidas implementadas hasta la
fecha, han sido eficaces y eficientes pues ya se obtuvo el galardén "Marca Pais".

El riesgo se encuentra administrandose, quedando a la espera de la resolucién de
la ARESEP con respecto a la solicitud de recursos.

De acuerdo a lo anterior y en resumen los riesgos se encuentran administrandose
satisfactoriamente dado que un total de 12 medidas se reportan “totalizadas” y 8 medidas
se reportan en estado de cumplimiento “parcial”.

A continuacion, se presenta el detalle de los riesgos en estado “finalizados”:

44



Seguimiento del Plan Estratégico 2015-2024
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Riesgo Operativo - Alto

Evento: Politicas, lineamientos y directrices claros para la efectiva realizacion del

trabajo.
Responsable: José Daniel Lopez.

Causa Consecuencia

Desarticulacion de las dareas de | No se permite llegar a adoptar negocios no
apoyo para los negocios vy |regulados debido a que la estructura
estructura empresarial no | administrativa no posee lineamientos claros
responden a servicios no regulados | sobre aspectos legales, financieros y gestion
(deben de definirse nuevas formas | administrativa, RH, Cultura organizacional
para priorizar y agilizar acciones | que permita atender necesidades de los
relacionadas a los negocios no | negocios en relacion a contrataciones.

regulados).

Medidas de administracion:

— Coordinar la conformacion del proceso de regulacién de competencia (una vez
que el tema de juridico inicie en el proyecto del nuevo modelo organizacional).

Seguimiento

El riesgo se reporta finalizado, cumpliendo con la medida establecida, a lo que el
responsable senala que en el primer trimestre del ano 2018 de levanto en
coordinacion con el sefior William Villalobos de Gestién Juridica, el proceso
denominado Regulacion y Competencia que abarca todo el tema de negocios no
regulados desde la perspectiva juridica. Se adjunta como evidencia de
cumplimiento el flujo del proceso denominado “Regulacién y competencia”. Se
reporta que la medida fue eficiente y eficaz.
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Riesgo Estratégico - Alto
Evento: Deficiencias en el proceso de planificacion.
Responsable: Shirley Zuiiga.

Causa Consecuencia

Es necesario poder gestionar prioridades de inversion en | Problematica para
funcidn a las necesidades de la operacidn, desarticulacion | poder desarrollar los
con unidades de apoyo y entes externos, carencia de la | servicios.

gestion de la administracién del gasto financiero.

Medida de administracion:

— Desarrollar lineamientos integrales de planificacion.

Seguimiento

El riesgo se reporta finalizado, cumpliendo satisfactoriamente con la medida
establecida. Se definieron los lineamientos de Gestion Planificacion, los mismos se
encuentran en control documental y la publicacion se realizé el 9-7-2018 por parte
de Comunicacion Interna.

Se adjunta como evidencia de cumplimiento los lineamientos del Proceso de
Gestion Planificacion. Se reporta que la medida fue eficiente y eficaz.
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Riesgo Operativo - Alto
Evento: Procesos institucionales que satisfagan las necesidades.
Responsable: Bernardo Hernandez.

Causa Consecuencia

Es necesario poder gestionar prioridades de inversion en | Problematica para
funcidn a las necesidades de la operacidn, desarticulacion | poder desarrollar los
con unidades de apoyo y entes externos, carencia de la | servicios.

gestion de la administracién del gasto financiero.

Medida de administracion:

— Establecer el procedimiento para la asignacion presupuestaria y puntos de
control (niveles de tolerancia financieros), para los negocios no regulados.

Seguimiento

El riesgo se reporta finalizado, sefialando que en cuanto a la asignacion
presupuestaria para los Negocios no regulados se utiliza la misma metodologia de
los Negocios Regulados, por consiguiente, los procedimientos a utilizar son los
mismos de los negocios regulados y estos ya existen en la ESPH y los puntos de
control se revisan en el analisis financiero y los foros financieros mes a mes.

El responsable indica que el cumplimiento de la medida fue “total” sin embargo no
se cred el procedimiento para la asignacién presupuestaria y puntos de control
exclusivos para los negocios no regulados, tal y como lo solicitaba la medida.

El no contar con el procedimiento y puntos de control puede eventualmente
afectar el rumbo de las prioridades a nivel de empresa, asi como los lineamientos
o politica que explique claramente cémo abordar el tema de lo No Regulado desde
el punto de vista de la asignacién presupuestaria y la expedita gestién que
requiere el negocio de manera mas eficiente y eficaz, segun las ofertas y/o
servicios que tengan que atender.

Desde el punto de vista estratégico, es urgente, definir este escenario, maxime
cuando se esta de cara a una nueva actualizacién del plan estratégico (2020-
2024), el cual debe considerar lo No Regulado.
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4. Riesgo Operativo - Alto

Evento: Estructura ocupacional acorde a las necesidades.
Responsable: Deborah Chavarria.

Causa Consecuencia

Crecimiento desproporcionado | Incumplimiento en la planificacion de los
del servicio en comparacion | negocios al corto, mediano y largo plazo.
con la operacion. No se tiene | Desmotivacion del personal por altas cargas de
capacidad para atender los | trabajo, incumplimiento de las condiciones
servicios. contractuales y regulatorias, afectacion en la
imagen de la empresa y calidad del servicio.

Medida de administracion:

— Definir las directrices y establecer la metodologia para establecer los niveles de
precios de los negocios no regulados.

Seguimiento

El riesgo se reporta finalizado, cumpliendo satisfactoriamente con la medida
establecida. En el flujo del proceso quedo establecida la "Planeacion de trabajo de
gestion de precios" que obedece a la definicidn razonable de estos e igualmente
dentro de los lineamientos definidos para el proceso quedaron establecidos lo
correspondiente a ésta actividad.

Se adjunta como evidencia de cumplimiento el procedimiento del proceso de
Estudios Econdmicos y los lineamientos de dicho proceso. Se reporta que la
medida fue eficiente y eficaz.
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Riesgo Informacion - Alto
Evento: Informacién estratégica.
Responsable: Jose Daniel Lopez.

Causa Consecuencia

El negocio de agua potable no visualiza | Se imposibilita el desarrollo de
crecer en lineas no reguladas / carencia de | nuevas lineas de negocio no
un Plan de mercadeo para analizar el | regulado.

crecimiento y la capacidad del negocio.

Medida de administracion:

— Definir el procedimiento para conformar negocios no regulados (gestién de
mercados, proyectos, canalizacion de recursos, gestion administrativa, puntos
de control y seguimiento).

— Establecer lineamientos de los negocios no regulados a nivel empresarial.

Seguimiento

El riesgo se reporta finalizado, sefalando que las medidas fueron atendidas en su
totalidad; ya que mediante la aprobacion del acuerdo JD 116-2018 de la Junta
Directiva de la ESPH aprobd un documento denominado “Asociaciones
Empresariales” como principio de generacion de nuevos negocios; el cual define la
forma y los pasos para el establecimiento de los negocios a nivel Regulado como
No Regulado.

Se adjunta como evidencia de cumplimiento el documento denominado
“Reglamento de asociacion empresarial de la ESPH".

Desde el punto de vista estratégico, es necesario contar con un procedimiento
claro para los Negocios No Regulados, que permita a la empresa contar con una
guia de cdmo abordar el tema, de manera clara, y con actividades que contribuyan
a la agilidad de los tramites, y con procesos integrales que contribuyan a la
eficiencia del negocio. Sin embargo, el reglamento de “Asociacién empresarial”, no
considera este enfoque y es necesario que exista claridad cuando se trabaje la
actualizacién del plan estratégico 2020-2024.
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IV. Conclusiones y consideraciones finales.

El Plan estratégico 2015-2024 presenta un avance del 36.67% del 100% programado
para los diez afos del Plan Estratégico, dicho avance corresponde a la gestién realizada
en cumplimiento de cada uno de los objetivos estratégicos de las diferentes perspectivas.

En el caso de la perspectiva de Cliente, no es posible conocer el resultado de los
indicadores de dos objetivos estratégicos relacionados a la imagen empresarial y la
comunicacién, esto debido a la directriz de restriccion de gasto que no fue posible
contratar el estudio de percepcion de imagen empresarial por lo que se desconocen los
indicadores de percepcién y el avance anual de los mismos. Sin embargo, las iniciativas
relacionadas con ejecucion del plan si se implementaron como lo son el Plan de Mercadeo
y los Estudios de Mercado para los Negocios de la Empresa con énfasis en los estudios
para Telecomunicaciones.

A razéon de lo anterior, es importante valorar las implicaciones del no contar con un
estudio anual de la percepcidén de la imagen empresarial, dado que el mismo permite
conocer cdmo estamos siendo visualizados como empresa y a su vez definir acciones que
permitan seguir incrementando las iniciativas relacionadas al tema de comunicacién, asi
como mejorar la percepcion de la imagen empresarial.

Se muestra un importante incremento en el caudal del agua, relacionado a que durante el
afo 2018 se obtiene un caudal disponible para su explotacion de hasta 100l/s, lo cual
supera el volumen proyectado para el afio 2019 en 573 I/S, cumpliendo la meta propuesta
segun la programacion del Plan Estratégico. Situacidn que debe ser analizada para
actualizar la meta del objetivo estratégico con el fin de que se definan nuevas acciones
que contribuyan al tema de Abastecimiento.

Con respecto a los objetivos estratégicos del negocio de Agua Residuales ninguno de los
tres presenta avance durante el afio 2018, debido a que uno de sus objetivos estratégicos
corresponde a obras de expansién de la red de alcantarillado sanitario, por lo que esta
directamente ligada a la ejecucién del proyecto de Saneamiento Ambiental, el cual esta
presentando atrasos en su ejecucion. Otro de los objetivos estratégicos, también depende
directamente del avance que presente el proyecto de Saneamiento Ambiental ya que
corresponde al incrementar el tratamiento de las aguas recolectadas y el tercer objetivo
estratégico corresponde al cumplimiento de los parametros establecidos, pero no existe
concordancia entre el indicador y lo que se pretende medir. A razon de lo anterior, el
negocio solicita en el seguimiento registrado que se revise y actualicen los objetivos
estratégicos de manera que se pueda reflejar las actividades realizadas durante los anos y
por ende se muestre el aporte de éstas actividades a la estrategia empresarial.
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De acuerdo al resultado del objetivo estratégico relacionado a la calidad del servicio de
Energia Eléctrica, se muestra que ya se cumplidé con lo programado en la meta del Plan
estratégico, situacion que se debe considerar para actualizar la meta del objetivo con el
fin de que se muestre los resultados de las acciones que se realizan en funcién a
incrementar la calidad de dicho servicio.

El negocio de Telecomunicaciones tiene un objetivo estratégico relacionada a la capacidad
del servicio, éste indicador no presenta resultado dado que se requiere redefinirlo por
cuanto la estrategia del Negocio de Telecomunicaciones cambio al orientarse al nicho de
Servicios Administrados y no al despliegue masivo de servicios Triple Play como se habia
planificado en la elaboracion del Plan Tactico del Negocio de Telecomunicaciones.

Es importante sefialar que estos indicadores se realizaron pensando en una estrategia a
nivel masivo para ofrecer servicios Triple Play, pero esto ha tenido un cambio a nivel
gerencial, ya que el sector residencial estd saturado de proveedores de este tipo de
servicio y la nueva estrategia apunta al sector de Gobierno por las facilidades de hacer
compras directas y continuar con el sector empresarial.

A razon de lo anterior, el negocio considera necesario hacer un replanteamiento de estos
indicadores; situacién que debe ser analizada y considerada a corto plazo para la
actualizacion de éste objetivo estratégico.

Con respecto a la actualizacion del Plan Estratégico es importante considerar los
siguientes puntos:

En el momento de la actualizacién del Plan Estratégico 2015-2024 considerar los
resultados de los informes de evaluacién del plan estratégico de los periodos 2015, 2016,
2017 asi como del presente informe (periodo 2018); dado que se refleja un cumplimiento
total de algunos objetivos estratégicos; por lo que se requiere formular acciones que
contribuyan a los temas estratégicos con objetivos estratégicos cumplidos de manera que
aporten a la gestién empresarial.

Otro punto a considerar durante la actualizacién del plan estratégico es incorporar un
objetivo relacionado a la reposicién de la red de Alcantarillado Sanitario dado que es una
de las mayores inversiones que realiza el negocio aportando al tema de continuidad del
servicio.

Tal y como se menciond en las recomendaciones del informe de evaluacion del Plan

Estratégico correspondiente al afio 2015, se considera importante que en la actualizacion
del Plan Estratégico se consideren los negocios de Generacion e Hidrantes con sus
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respectivos riesgos, con el fin de que la gestidn realizada por cada uno de éstos negocios
se vea reflejada en los temas de abastecimiento, calidad y continuidad del Plan
Estratégico.

En la actualizacion del Plan estratégico considerar el incremento en las lineas bases de
cada uno de los indicadores de los objetivos estratégicos, tomando como insumos los
informes de seguimiento; esto con el fin de que las actualizaciones de los objetivos
estratégicos tengan una relacion directa con lo propuesta en la meta y el indicador,
permitiendo asi su medicién y mejor interpretacion de los resultados.

Otro punto a considerar en la actualizacion del Plan Estratégico es incluir un objetivo
estratégico relacionado a la expansion y reposicion de la red de alcantarillado sanitario
dado que es una de las mayores inversiones que realiza el negocio aportando al tema de
continuidad del servicio.

De igual manera en la actualizacion del Plan Estratégico considerar los negocios de
Generacidn e Hidrantes con sus respectivos riesgos, con el fin de que la gestion realizada
en cada uno de éstos negocios se vea reflejada en los temas de abastecimiento, calidad y
continuidad del Plan estratégico. Adicionalmente, ambos negocios responden al
cumplimiento de solicitudes de entes reguladores como la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos (ARESEP) y la Contraloria General de la Republica (CGR).

En relacion a la medida establecida para un riesgo financiero, referente a la necesidad de
definir un procedimiento para la asignacion presupuestaria y puntos de control (niveles de
tolerancia financieros), para los negocios no regulados; de acuerdo a lo reportado éste
proceso considera que ésta medida no fue atendida, dado que se atiende con los mismos
procedimientos para los negocios regulados. Por lo que se recomienda, prestar a atencion
a la justificacién, ya que los tramites de lo regulado y no regulado son diferentes, uno
requiere mas tramites o requisitos que otro, y debe de quedar muy claro su alcance, ya
que sera el insumo con el que se estaria trabajando la actualizacién del Plan Estratégico
2020-2024.

En relacion a la medida de establecida para un riesgo de informacion, referente a definir
el procedimiento para conformar negocios no regulados (gestion de mercados, proyectos,
canalizacion de recursos, gestion administrativa, puntos de control y seguimiento) y de
establecer lineamientos de los negocios no regulados a nivel empresarial. Se considera
que la medida no ha sido cumplida en virtud de que en el documento denominado
“Reglamento de asociacion empresarial de la ESPH” no se definen los lineamientos de los
negocios no regulados, a lo que el alcance del documento no corresponde a lo indicado
en la medida. Por lo que, es importante prestar atencidn, ya que debe existir claridad de
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la politica o lineamientos, que marcan una pauta en la gestién de los negocios No
Regulados y, por tanto, permite que la empresa de pasos firmes en este tema y asi
considerarlo dentro del plan estratégico 2020-2024.
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