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INTRODUCCION

Frente a la urgente necesidad en cualquier organizacion de disefiar y llevar a cabo
una Gestion Estratégica, CEDENAR S.A. ESP zona Pacifico seccional Tumaco,
busca mediante este trabajo ofrecer elementos metodolégicos y herramientas
sélidas, que le permitan a la empresa conocer el medio ambiente interno y
externo, mejorar los procesos y fortalecer la adecuada toma de decisiones
estratégicas para que la organizacion sea eficaz y eficiente en su gestién
administrativa.

La Planeacion Estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacién obtienen, procesan y analizan informacién
pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presenté de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propésito de anticipar y
decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro.

Es por esto que se ha implementado un PLAN ESTRATEGICO CORPORATIVO
para CEDENAR S.A. ESP zona Pacifico seccional Tumaco para el periodo
comprendido entre el 2007 — 2009, para el mejoramiento de sus objetivos que
beneficiaran no solamente a los usuarios del servicio si no también a los
trabajadores que sienten la satisfaccion de pertenecer a una de las empresas mas
sélidas del sector.

Es asi que la Planeacion es una parte inherente al trabajo diario de las
organizaciones y se requiere del compromiso y activa participacion de todos los
trabajadores para alcanzar en un futuro inmediato la modernizacion que le
permitira ser mas competitivo.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Centrales Eléctricas de Narifio SA. ESP, es una sociedad anénima mixta de orden
nacional, perteneciente al sector de minas y energia, CEDENAR SA. ESP Zona
pacifico, Seccional Tumaco. Al inicio de su actividad Administrativa sufrié
constantes cambios debido al desorden administrativo municipal, esta situaciéon
ocasionaba un ambiente de inseguridad e inestabilidad, perjudicando el normal
desemperio de los trabajadores de la empresa.

En la actualidad la direccion de CEDENAR SA. ESP., es estable y centralizada,
cabe anotar que no es autbnoma en la toma de decisiones, puesto que se deben
consultar con la Central Pasto, para ser analizadas los beneficios y costos de las
acciones y previamente autorizados.

CEDENAR SA. ESP Zona pacifico — Seccional Tumaco no cuenta con la
divulgacién de la mision, vision, principios 0 valores corporativos, objetivos
organizacionales y organigrama, ademas le hace falta establecer el manual de
procesos y procedimientos, para que sean difundido a todo el personal de la
empresa; ya que son el punto de partida para planear el futuro de la organizacion.

Otra deficiencia de CEDENAR SA. ESP es el recaudo de cartera morosa, siendo
esta la mas grande del Departamento con un 70% de la deuda, dado a la falta
frecuente de una presencia institucional en zona y a la implementacién de politicas
y estrategias efectivas de recuperacion de cartera, perdidas y legalizacion de
usuarios hacen que se cree la cultura del no pago por parte de los usuarios.

Ante la ausencia de inversiones en infraestructura de servicios publicos en
especial para el caso de electricidad en barrios vulnerables para las inversiones,
las conexiones se ramifican con acometidas extensas a través de apoyos no
convencionales y violando por completo las normas de construccion adoptadas
por CEDENAR SA. ESP.

En los sectores subnormales se dificulta la comercializacion del servicio debido a
la cultura del no pago, y las acciones coactivas tienden a ser importantes ante la
facilidad de las reconexiones no legalizadas, fraudulentas y problemas de orden
publico con la debilidad financiera de la empresa y la falta de interés al problema
por parte de la administracion municipal no se ha podido poner en marcha, planes
de expansion cumpliendo con las exigencias de disefios Optimos y confiables que
atenlen el crecimiento de las pérdidas de electricidad debido a este tipo de
conexiones, las cuales una vez detectadas se legalizan.
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La atencion al cliente presenta ciertas fallas, ya que el area comercial dispone de
funcionarios; los cuales no son suficientes para atender y controlar un mercado de
25.217 mil usuarios, provocando la tardanza de dar soluciones y respuestas
rapidas a las quejas y reclamos de los usuarios.

A partir de lo anterior se plantea la Planeacién Estratégica como herramienta de

apoyo para CEDENAR SA. ESP Zona pacifico — Seccional Tumaco, que garantice
el cumplimiento de las metas y objetivos trazados, por la empresa.

12



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Plan Estratégico Corporativo para CEDENAR S.A. ESP - Zona
Pacifico, Seccional Tumaco para el periodo comprendido entre 2007 - 2009.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Determinar el perfil de capacidad interna para CEDENAR S.A. ESP. -
Seccional Tumaco.

» [Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios de CEDENAR S.A. ESP —
Zona Pacifico, Seccional Tumaco.

» Determinar oportunidades y amenazas del entorno de la organizacion.

* Formular el redireccionamiento estratégico de CEDENAR S.A. ESP - Zona
Pacifico, Seccional Tumaco.

* Realizar la formulacion estratégica para CEDENAR S.A. ESP. — Zona Pacifico,
Seccional Tumaco y establecer objetivos para cada una de las divisiones de la
organizacion.

« Formular proyectos estratégicos acordes al perfil de la organizacion.

» Determinar los indicadores de gestion para la organizacion.

» Establecer un plan de accion para CEDENAR S.A. ESP - Zona Pacifico,
Seccional Tumaco.

« Elaborar un presupuesto integral para la consecucién del plan de accién.
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3. JUSTIFICACION

De acuerdo con los objetivos y la problematica anteriormente analizada; se hace
indispensable implementar un Plan Estratégico Corporativo a CEDENAR S.A. ESP
— Zona pacifico, Seccional Tumaco., que pretenda dar soluciéon a las diferentes
dificultades que actualmente se presenta en la organizacion.

De igual manera, segun los objetivos trazados el estudio muestra resultados
concretos que permitiran a la seccional su facil analisis, comprension y aplicacion
buscando mejorar su situacion actual y permitiendo que la empresa en capacidad
de influir en su medio en vez de reaccionar a él, ejerciendo de este modo algun
control sobre su destino y de esta manera abrir las puertas para la aplicacién de
estos conceptos a una realidad especifica.

Se hace indispensable fundamentar el Plan Estratégico Corporativo de CEDENAR
S.A. ESP Zona pacifico seccional Tumaco, pues le permitira establecer claramente
a la empresa cuales son los objetivos y metas que persigue la misma y definir
estrategias a corto y largo plazo, que contribuyan al mejoramiento y fortalecimiento
de una adecuad prestacion del servicio y paralelamente aumentar la eficiencia en
el proceso administrativo.

Por consiguiente el Plan Estratégico Corporativo le permitirA desarrollar sus
procesos de forma eficaz, aprovechar las oportunidades con que cuenta la
organizacion, el cual repercutira en el ofrecimiento de un mejor servicio al cliente
interno y externo buscando lograr el recaudo de cartera morosa.

A corto plazo, las conclusiones que se obtendran al final del proceso serviran para
identificar y contrarrestar debilidades y amenazas que se identifique, a partir de lo
cual se puedan hacer recomendaciones y aplicar estrategias que se conviertan en
el largo plazo en herramientas utiles para desarrollar proyectos en la empresa que
impulsen y promuevan el crecimiento y desarrollo de la misma.
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4. MARCO TEORICO

4.1 SURGIMIENTO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Si bien los administradores eficientes siempre han tramado grandes estrategias,
no es sino hasta recientemente que los estudiosos de la administracion
reconocieron a la estrategia como un factor clave en el éxito organizacional. Este
tardio reconocimiento se debid principalmente a los cambios del entorno ocurridos
desde la Segunda Guerra Mundial.

Primero, el ritmo de cambio del entorno ha aumentado con rapidez, en parte
porque la mayor interdependencia de los factores del entorno ha conducido a
demandas mas complejas en cuanto a las operaciones administrativas y a un ciclo
de vida mas corto de las ideas innovadoras. Segundo, ha habido un crecimiento
obvio en el tamafio y complejidad de las organizaciones comerciales.

En nuestros dias, los estudiosos de la administracién apoyan el enfoque de la
administracion estratégica. Este importante enfoque ha surgido con el de cursar
del tiempo, basado fundamentalmente en antiguos enfoques para la formacién de
politicas y la estrategia inicial.

El enfoque de la formulacion de las politicas no es mas que la implantacion de
reglas cotidianas que establecen la delimitacion sobre lo que un area funcional
puede o no hacer.

Cuando un empresario individual ofrece una clase de productos a un grupo
reducido de clientes, las actividades de la empresa pueden formularse de manera
informal. Pero cuando el producto se modifica o se sustituye o cuando los
territorios de ventas se expanden, las funciones de la empresa aumentan. La
actividad de integrar las funciones pronto requiere procedimientos mas formales
para que la empresa pueda coordinar las actividades tanto dentro como entre las
areas funcionales. Asi surge el enfoque de las formulaciones politicas, que dejo de
ponerse en practica en los afios 50 y principios de los 60.

En 1962, el historiador comercial Alfred D. Chandler propuso un enfoque de
“estrategia inicial”, definiéndola como la determinacion de las metas y objetivos
bésicos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion
de los recursos necesarios para lograr dichas metas.

Este enfoque de la estrategia inicial abarca cuatro ideas claves:

1. Seintereso tanto en las acciones a emprender para lograr los objetivos.
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2. Enfatizé el proceso de busqueda de ideas claves.
3. Se interesé en como se formulacién de la estrategia.

4. Abandono la nocion convencional de que la relacion entre un negocio y su
entorno era mas o menos estables y previsibles.!

La definicién de estrategia de Chandler fue eventualmente refinada por diferentes
autores, que introducen la idea de estrategia como proceso, en lugar de una
formula fija (las politicas). En la década de los 90s el termino “Estrategia” vino a
remplazar el termino.?

4.2 NUEVO ENFOQUE DE PLANEACION ESTRATEGICA
» Conceptos sobre Planeacion Estratégica

Es un proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo plaza y
las estrategias para alcanzarla, con base en el analisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de los
actores organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus
factores claves de éxito, su revisidbn, monitoria y ajustes peridédicos para que
convierta un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente proactivo y
anticipatorio.®

4.3 ETAPAS DEL PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

El proceso de la planeacién estratégica comprende las siguientes etapas segun
Serna G Humberto en su libro “Gerencia Estratégica”

! GOODSTEIN, NOLAN. PFEIFFER. Planeacion estratégica aplicada. 1998. Pag. 317

2 DAVID, Fred R. La G2 GOODSTEIN, NOLAN. PFEIFFER. Planeacion estratégica aplicada. 1998.
Pag. 317

Gerencia Estratégica. 2004. Pag.10

¥ SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica, pag. 32
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Cuadro 1. Proceso de Planeacion Estratégica

LOS ESTRATEGAS

PRINCIPIOS ESTRATEGICOS

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Cultura
corporativa

Auditoria Auditoria
interna externa

Andlisis de
competencia

Analisis DOFA

Analisis de vulnerabilidad

AUDITORIA ESTRATEGICA

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

VISION — MISION — OBJETIVOS GLOBALES

AREA
ESTRATEGICA

OPCIONES ESTRATEGICAS

Andlisis estratégico
Analisis vectorial
Andlisis portafolio

PEEA

FORMULACION ESTRATEGIA

Proyectos estratégicos
Estrategias
Planes de accion - presupuesto

Vi

DIFUSION DEL PLAN
CULTURA ESTRATEGICA

Vi

INDICADORES DE GESTION

EJECUCION ESTRATEGICA DEL PLAN

VIl

FUENTE: Serna G Humberto. Gerencia Estratégica.”

* SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica. pag. 20
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» Definicion del horizonte de tiempo.
La organizacion debe tener en cuenta definir el horizonte teniendo en cuenta:

a. La estabilidad o rentabilidad del entorno en que se desempefia la
organizacion.

b. La intensidad de la competencia.
C. La amenaza o no de los sustitutos.
d. La velocidad con que su organizacion o el sector de su empresa absorbe o

incorpora cambios.
» Diagnostico estratégico.

El Diagnostico estratégico comprende cinco aspectos fundamentales en su orden
a saber; la Cultura Organizacional, el Andlisis Interno, el Analisis Externo, el
Andlisis DOFA y el Andlisis de la Vulnerabilidad.

e Cultura Organizacional

Es la manera como una empresa hace las cosas, como establecen las prioridades
y dan importancia a las diferentes tareas empresariales, ademas de incluir lo que
es importante para la empresa. Asi mismo, la cultura organizacional influye en la
manera como los gerentes resuelven las estrategias planteadas.’

Procesos que influyen en la creacibn y consolidacion de wuna cultura
organizacional:

a) Los fundadores. Incorporan a la empresa sus iniciativas, principios,
prioridades, la comprensién que tienen de la organizacion.

b) El estilo de direccion. El estilo de la alta gerencia fija el tono de las
interacciones entre los miembros de la organizacién, influye el sistema de
comunicaciones, la toma de decisiones y la forma de dirigir el sistema total.

® SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica. pag. 89
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C) La claridad de los principios organizacionales. Las organizaciones
deben hacer explicitos los principios y valores que inspiran su vida institucional.
Deben divulgarlos y ser consecuentes con ellos.

d) Autonomia individual (Empowerment). El grado de responsabilidad,
independencia, autonomia y creatividad permitida a los miembros de la
organizacion.

e) Estructura. La estructura organizacional crea cultura. Asi mismo las
estructuras deben compaginar con las estrategias.

f) Sistema de apoyo. La cultura de una organizacion también se define por
las situaciones de apoyo a la infraestructura de que dispone la empresa.

Q) Sistemas de recompensas, reconocimientos y sancione s. La manera
COMO una organizacion incentiva, evalla, reconoce o sanciona a sus miembros.

h) Estimula al riesgo. Las caracteristicas de cada organizacion, el entono en
que se desenvuelve la empresa, las estrategias planteadas por la misma,
determinan las circunstancias y la forma como cada organizacibn maneja el
riesgo, creando asi un elemento determinante en su conducta.

)] Direccionamiento estratégico. Las organizaciones para crecer, generar
utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia donde van, es
decir, haber definido su direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la vision y la
mision de la organizacion.

)] El talento humano. El talento humano, su nivel educativo, su experiencia,
compromiso y pertenencia a la organizacion representan un elemento fundamental
de la cultura empresarial.

K) Las comunicaciones. Las comunicaciones, tanto formales como
informales, transmiten y refuerzan los valores que soportan la cultura de una
organizacion.

. Andlisis Interno: Tiene como finalidad identificar y evaluar debilidades y
fortalezas de la organizacién para afrontar estratégicamente el medio ambiente a
través del Perfil de la Capacidad Interna de la compaiiia (PCI), el cual examina 5
categorias a saber; Capacidad Directiva, Capacidad Competitiva, Capacidad
Financiera, Capacidad Tecnoldgica y Capacidad de Talento Humano.
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El andlisis interno se concluye con la elaboracion de la matriz de evaluacion del
factor interno (MEFI), la cual es una herramienta que resume las fortalezas y
debilidades de una organizacion en los aspectos claves de; Capacidad Directiva,
Capacidad Competitiva, Capacidad Financiera, Capacidad Tecnologica Yy
Capacidad de Talento Humano.

. Andlisis Externo: Consiste en establecer cuales son los factores que
pueden favorecer a la empresa (Oportunidades) y de cuales se tienen que
defender (Amenazas) y esta abarca dos grandes componentes:

Andlisis del Entorno El cual puede subdividirse en seis areas claves; Factores
Econdmicos, Politicos, Sociales, Tecnolégicos, Competitivos y Geograficos, con el
fin de establecer el Perfil de Oportunidades del Medio (POAM). Posteriormente se
integran los factores con la elaboracion de la matriz de evaluacion de los factores
externos (MEFE), tomando las variables mas relevantes para evaluar y ponderar
las Oportunidades y Amenazas.

Andlisis de las 5 fuerzas competitivas de Porter : Uno de los principales
fundamentos del analisis competitivo e industrial incluye el estudio cuidadoso de
los procesos competitivos en la industria, para descubrir las principales fuentes de
presion competitiva y su fuerza. Este paso analitico es esencial porque los
gerentes no pueden crear una estrategia exitosa sin entender el cardcter
competitivo especial de la industria. La competencia en una industria es el
conjunto de cinco fuerzas competitivas®

a) Entrada de nuevos competidores. las variables que involucra son: economias
de escala, diferencias propias del producto, identidad de marca, costos
intercambiables, requerimientos de capital, acceso a la distribucion, ventajas
absolutas de costo, curva de aprendizaje de propietario, acceso a los insumos
necesarios, disefio propio de productos de bajo costo, politicas gubernamentales y
retornos esperados.

b) Amenaza de sustituto. Los determinantes son: desempefio del precio relativo
de los sustitutos, costos intercambiables y propensién del comprador a sustituir.

c) El poder de negociacion de los compradores. Puede influir en el costo y la
inversion, debido a que los compradores poderosos demandan servicios Costosos.

® PORTER, M. Estrategia competitiva: técnica para el analisis de los sectores industriales y de la
competencia 2004
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d) El poder de negociacién de los proveedores. Determinan el costo de la
materia prima y otros insumos.

e) Rivalidad entre los competidores existentes. La intensidad de esta fuerza
influye en los precios asi como en los costos de competir en areas como planta,
desarrollo del producto, publicidad y fuerza de venta.

Estas fuerzas determinan la utilidad del sector porque influyen en los precios,
costos y la inversién requerida por las empresas.’

. Matriz del Perfil Competitivo (MPC): Es una herramienta importante de
“entrada”, que resume informacion decisiva sobre los competidores. Para construir
la matriz se elegiran unas Variables Claves de Exito a evaluar. Se asigna una
ponderacion para indicar su importancia como factor de éxito en el sector, y estas
se calificara de 1 a 4 como debilidad o fortaleza segun su estado en la actualidad,
y la calificacion y la ponderacion se multiplican y la sumatoria de cada uno de los
comparando visualizara que el resultado mayor es el mas fuerte.

. Andlisis DOFA: Ayuda a determinar si la organizacion esta capacitada para
desempefiarse en su medio, cuanto mas capacitada esté la empresa, mayores
probabilidades tiene de éxito, aqui se hace una recopilacion de factores internos y
externos, (MEFI), (MEFE), (MPC) para el cruce de las variables y posteriormente
la formulacién de estrategias factibles.

. Andlisis de Vulnerabilidad:  El Analisis de Vulnerabilidad es una técnica
que permite introducir dentro de la planeacion el elemento del manejo de la
incertidumbre. Las preguntas que responde el Analisis de Vulnerabilidad son:
¢Qué pararia si...? Cual es la probabilidad de que ocurra...? ¢Cudl es la
capacidad de reaccion de la empresa...? (Al final estoy o no preparado para la
contingencia...?

. Direccionamiento  Estratégico: El  Direccionamiento  Estratégico
comprende tres aspectos fundamentales en su orden a saber; la Visidon
Corporativa, la Mision Corporativa y los Objetivos Corporativos.

. Vision Corporativa: es el conjunto de ideas generales, algunas de ellas
abstractas que proveen el marco teorico de la que la empresa quiere y espera ver
en el futuro. La visidn sefiala el camino que permita la alta gerencia establecer el
rumbo para lograr el desarrollo esperado de la organizacion en el futuro. Esta
debe ser: formulada para los lideres de la organizacion. Dimensionada en el

" Ibidem Pags. 23, 33, 39, 40, 43.
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tiempo. Integradora. Amplia y detallada. Positiva y alentadora. Realista y posible.
Consistente. Difundida interna y externamente.

. Mision Corporativa:  todas las organizaciones tienen las mismas razones
para justificar su existencia: sobrevivir, crecer, proveer un servicio o producto,
generar utilidades. Es decir, definen con claridad un propdsito organizacional. Para
la definicion de la Mision Corporativa es necesario tener en cuenta algunos
interrogantes: ¢ En que negocio estamos?, ¢ Para que existe la empresa?, ¢ Cuales
son los elementos diferenciales de la compafia?, ¢Quiénes son nuestros
clientes?, ¢ Cuéles son los servicios presentes y futuros?

. Objetivos Corporativos:  son los resultados globales que una organizaciéon
espera alcanzar en el desarrollo y operacionalizacion concreta de su mision y
vision. Por ser globales, estos objetivos deben involucrar a toda la organizacion.
Por ello, deben tenerse en cuenta todas las areas que integran a la empresa. Y
para su eficiencia y cumplimiento deben ser definidos a lo mas alto nivel de la
organizacion.

. Proyeccién Estratégica: La Proyeccién Estratégica comprende seis
opciones y para efecto de este trabajo se tomara la Formulacién Estratégica.

. Formulacién Estratégica . Consiste en seleccionar los proyectos
estratégicos o areas estratégicas que han de integrar el plan estratégico
corporativo. Estos deben ser explicitos, consistentes, pocos y vitales y dinamicos.
Ademas los proyectos estratégicos tienen relacion directa con los respectivos
objetivos. Para el proceso de cada proyecto deben definirse las estrategias
mediante las cuales se desarrollara. Las estrategias son el como de los proyectos;
son aquellas actividades que permiten alcanzar cada proyecto estratégico. Para la
formulacion de las estrategias se tienen en cuenta las siguientes matrices:

. Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la A ccion (PEEA): Esta
matriz es un marco de cuatro cuadrantes que muestra si en la organizacion se
necesitan estrategias agresivas, conservadoras, defensivas o competitivas. Los
ejes de la matriz son: Fortaleza Financiera (FF), Ventaja Competitiva (VC),
Estabilidad Ambiental (EA) y Fortaleza de la Industria (FI). Las dos dimensiones
internas, Fortaleza Financiera y Ventaja Competitiva asi como las dos externas
Estabilidad Ambiental y Fortaleza de la Industria, se pueden considerar como las
determinantes de la posicion estratégica global de una organizacion.

. Matriz de la Gran Estrategia: Esta matriz se ha convertido en un
instrumento popular para formular estrategias alternativas. Todas las
organizaciones se pueden ubicar en cada uno de los cuatro cuadrantes
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estratégicos de la matriz de Gran Estrategia. Se basa en dos dimensiones
evolutivas, Posicibn Competitiva y Crecimiento del Mercado, las estrategias que
deberia considerar una organizacion se clasifican por orden de atractivo en cada
uno de los cuadrantes de la matriz.

. Matriz de Portafolio de Productos (Grupo Consultor de Boston GCB):
La matriz GCB permite hacer un analisis del posicionamiento estratégico de los
productos dentro de dos vectores: La tasa de crecimiento del mercado (eje y) y la
participacion relativa del mercado en términos de generacion de efectivo (eje x).

El punto medio del eje x de la matriz se fija en 0,50, el cual corresponde a
productos poseedores de la mitad de la participacion en el mercado de la empresa
mas importante de la industria. El eje y representa la tasa de crecimiento de la
industria en cuanto a ventas, medida en términos de porcentaje. Los porcentajes
podrian oscilar entre -20% y +20%, siendo 0,0 el punto medio.

. Matriz de Politica Direccional (MPD): El andlisis vectorial le permite a la
compafia definir las estrategias globales que debe seguir para alcanzar su visiéon
a través de sus dos dimensiones: La capacidad competitiva de la compafia (Alto,
medio bajo) frente al potencial del mercado. En este ultimo seleccionando factores
y calificandolos de 1 a 5; 5 el de mayor atractividad y 1 el de menor atractividad.

. Matriz Interna Externa (IE): Esta matriz resume los resultados obtenidos
en las matrices EFE y EFIl. Posee dos dimensiones como son: Los resultados
totales ponderados del factor interno (eje x) y los resultados totales ponderados
del factor externo (eje y).

. Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica: La matriz cuantitativa
de planificacion estratégica determina la atraccién relativa de las diversas
estrategias con base en factores internos y externos claves. La atraccion relativa
de cada estrategia dentro de un conjunto de alternativas se calcula mediante la
determinacion del impacto acumulado de cada factor, interno y externo clave.
Para desarrollar la Matriz Cuantitativa de Planeacion Estratégica es necesario:

. Alineamientos Estratégicos: El alineamiento estratégico es el proceso
mediante el cual una organizacion construye una visibn compartida y la hace
realidad en la gestion diaria de la empresa. Existen tres tipos a categorias de
alineamiento:

. Plan Operativo. Ocurre como su nombre lo indica, a nivel de las unidades
de operacion propiamente dichas, aqui se incluyen areas totales: Contabilidad,
Servicio de Mercadeo, Ventas, Etc., el plan operativo permitird elaborar el
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cronograma, establecer responsabilidades, definir el presupuesto estratégico
operativo. Igualmente, debera ser difundido y monitoreado. Como se anotaba
anteriormente el plan estratégico por excelencia es el presupuesto. Por tanto, los
planes operativos deben cuantificarse y dimensionarse en el tiempo, con el fin de
medir su correcta ejecucion. Este es un elemento muy importante de la gestién
estratégica

. Difusion del Plan: Previo a la ejecucién del plan se considera fundamental
gue el plan estratégico sea conocido por los diferentes niveles de la organizacion.

Una vez que las autoridades respectivas hayan dado la aprobacion al plan, debe
disefiarse un programa para la venta interna del plan.

La venta interna es una estrategia de mercadeo corporativo que tiene como
objetivo:

a) Consolidar el proceso de comunicacion interno en la organizacion.

b) Estimular el compromiso de los colaboradores, a partir de los conocimientos
que tienen de los Principios, Vision, Mision, Objetivos, Proyectos
Estratégicos y Planes de Accion de la Organizacion.

C) Propiciar la participacion de los colaboradores en el desarrollo de proyectos
y planes de accién.
d) Crear las condiciones para consolidar una cultura estratégica.

e) Facilitar y propiciar el trabajo en equipo.

f) Facilitar la medicion de resultados con base en indices de gestion a partir
del conocimiento del plan estratégico.

Q) Estimular la retroalimentacion y la monitoria del plan.

. Indicadores de Gestion: Uno de los objetivos fundamentales del proceso
de planeacion estratégica es la creaciéon y el desarrollo de una manera de pensar
estratégica y, por tanto, una cultura estratégica que facilite una gestién
empresarial dinamica, innovadora, proactiva y anticipatorio del entorno en que se
desempefia la organizacion. “Un sistema integrado de medicién de gestion,
SIMEG es un conjunto de indicadores medibles derivados del plan estratégico
que permite evaluar mediante indices el alineamiento entre las estrategias, los
objetivos, las acciones Yy los resultados y por tanto, determinar el desempefio de
la organizacion frente a su direccionamiento estratégico”®

8 SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica. Pag. 276

24



. Caracteristicas y clasificacion de los indicadores: Dentro de la
concepcion sistémica del modelo integral de gestion, los indicadores pueden
clasificarse por sus caracteristicas en dos grandes grupos, a saber:

. Indicadores gerenciales o0 de desempeiio: son aquellos que miden
resultados de objetivos a corto plazo sobre cuyo resultado puede modificarse muy
poco tal es el caso de los indicadores financieros una vez se obtienen muy poco
puede hacerse para hacer cambios si no se afectan los factores que causaron
este resultado.

. Indicadores impulsores o motores de desempefio: Conjunto de
indicadores que impulsan o lideran acciones para general resultados en el largo
plazo. Tal es el caso de indicadores e indices relacionados con el desempefio de
la organizacion frente al cliente y al mercado. indices relacionados con el
mejoramiento en productividad de la organizacion y los relacionados con la
generacion de conocimientos en la organizacion. Los impulsores de desempefio
generan resultados en el largo plazo pero exigen acciones de intervencién en el
corto plazo.’

® SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica. pag. 281
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDIO

El estudio es eminentemente descriptivo, puesto que se interesa
fundamentalmente en describir las caracteristicas que identifican los diferentes
elementos y componentes, y su interrelacion; cuya finalidad es demarcar los
hechos que conforman el problema de investigacion tales como las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades de CEDENAR SA. ESP Zona pacifica —
Seccional Tumaco.

5.2 METODO DE INVESTIGACION UTILIZADO

El instrumento que se utilizard para recoger la informacién til para el desarrollo de
este trabajo es el método inductivo y deductivo. Inductivo pues permite por medio
de la observacién de fendmenos particulares llegar a conclusiones generales del
problema de investigaciéon y deductivo debido a que se pueden describir
situaciones particulares de las teorias Administrativas planteadas con el propdésito
de analizar, evaluar y alcanzar los objetivos propuestos.

5.3 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACI ON.

5.3.1 Fuentes Primarias. El desarrollo del presente trabajo requiri6 la
observacion como técnica de recoleccion de datos, pues permite conocer la
realidad y definir previamente la informacién mas importante que deben recogerse
por tener relacion directa con el objeto de estudio.

De acuerdo con la informacion suministrada por CEDENAR seccional Tumaco el
desarrollo del trabajo requiri6 de 80 entrevistas dirigidas a los miembros que
laboran en CEDENAR S.A. ESP- zona pacifico seccional Tumaco, distribuidos de
la siguiente manera: 1 a Directivos o Gerente (véase el anexo A) y 79 a
empleados operativos, administrativos y contratacibn con terceros como:
(recuperacion de energia, operacion comercial, Mantenimiento de redes vy
suspension). (Véase el anexo B) y 377 encuestas a usuarios cuyo formato se
puede consultar en (el anexo C y D).

Teniendo en cuenta que la poblacion es infinita se aplicard un muestreo

estratificado en donde la poblacion se divide en subgrupos, los cuales poseen las
mismas caracteristicas.
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» Calculo de la muestra: Para poblaciones infinitas (mayores de 100.000
habitantes).

n=22xpxaxN
E2

LECTURA:

n = Numeros de elementos de la muestra

p/q = Probabilidades con lo que se presenta el fenbmeno

Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido, siempre opera con
valor sigma 2, luego Z = 2

E = Margen de error permitido

n = (1.96)2 x (0.5 x 0.5)
(0.005)2

n=3.8416 x 0.25
0.25

n = 384 Encuentas

5.3.2 Fuentes Secundarias. Este tipo de informacion brinda elementos basicos
par la realizacion del trabajo, puesto que se encuentra condensada en bibliotecas
tales como: Enciclopedias, libros, trabajos de grado, diccionarios, documentos,
boletines e informes de gestién de la empresa y articulos de prensa. Este tipo de
fuentes es muy importante por que permite contrastar la informacion y de igual
manera la consulta e investigacion de datos en fuentes secundarias, sirvio para la
elaboracion del POAM donde se requiere en mayor grado acudir a este tipo de
fuentes que la primaria.
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6. PRESENTACION DE LA EMPRESA

CEDENAR SA ESP es una sociedad anonima mixta de orden nacional
perteneciente al sector de minas y energia con una participacion del estado en el
capital suscrito del 99,97%. Es una empresa generadora, distribuidora y
comercializadora de energia en el departamento de Narifio, la eléctrificadora se
encuentra dividida en cinco zonas geograficas y a su vez subdivididas en
seccionales como sigue:

ZONA GEOGRAFICA SECCIONALES
CENTRO PASTO
SUR IPIALES
TUQUERRES
NORTE SAN PABLO
LA UNION
LA CRUZ
PACIFICO TUMACO
OCCIDENTE SANDONA
6.1 MISION

Generar, Distribuir y Comercializar la Energia Eléctrica, para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y fomentar el desarrollo econémico y social de la
region.

6.2 VISION

En el afio 2008 Centrales Eléctricas de Narifio S.A. ESP, serd una Empresa
competitiva, enfocada al cliente y generadora de valor para sus accionistas.

6.3 VALORES

o Responsabilidad o Respeto

o Solidaridad L Honestidad

[ Buena fe o Probidad

o Servicio o Lealtad

o Participacion o Pro actividad
[ Igualdad

o Eficacia

° Justicia
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6.4 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Disminuir perdidas.

- Aumentar ingresos.

- Optimizar costos y gastos.

- Encaminar procesos para lograr satisfaccion del cliente.

- Mejorar el posicionamiento de la electrificadora dentro del mercado
competitivo.

6.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organica de CEDENAR se construye en la ciudad de San Juan de
Pasto.

La administracion de la zona del pacifico seccional Tumaco tiene a su cargo la
correcta utilizacion y manutencion de las instalaciones y maquinaria de la zona y
ademas se encarga de efectuar el cobro de las facturaciones que se realizaran
cada mes. La estructura organica de CEDENAR esta conformada por:

» PARTE DIRECTIVA

0 Asamblea general de accionistas
o Junta directiva

o Gerente general

0 Revisoria fiscal.

* PARTE ADMINISTRATIVA

0 Subgerencia de distribucién y generacion

0 Subgerencia comercial

0 Subgerencia administrativa y financiera

o Oficinas de control interno, oficina juridica, oficina de control y sistemas.

* PARTE OPERATIVA

o Division de atencion al cliente

o Division de facturacién

o Division de cartera y mercadeo

o Division de pérdidas, seccionales.
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Figura 1. Organigrama
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7. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

7.1 ANALISIS DE LA CULTURA CORPORATIVA

Es la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones que permitiran que una
organizacién logre sus objetivos, es también la manera como las empresas hacen
las cosas, como establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas
empresariales, Ademas influye los valores, creencias y comportamientos que se
consolidan y comparten durante la vida empresarial.

. Estilo de Direccion. La administracion de CEDENAR aplica un Estilo de
Direccion democratico y participativo, no se les impone tareas a los trabajadores,
se les brinda la oportunidad de participar y ser creativos en las actividades que
pretendan mejorar la empresa aun cuando la seccional no es autdnoma en toda
decision. La direccion brinda confianza y seguridad a sus trabajadores, maneja
muy bien sus relaciones interpersonales con sus colaboradores y clientes tanto
internos como externos ya que siempre esta dispuesto a escucharlos. CEDENAR
ESP. es una empresa que le agrada colaborar a los estudiantes en trabajos y
estudios profesionales y darles la oportunidad de conocer la empresa mas cerca.

. Claridad de los principios organizacionales. La seccional no promueve
la divulgacion de la mision, vision , organigrama , principios y valores corporativos;
aungue algunos de los trabajadores tienen conocimiento de estas, cabe destacar
gue es muy importante que los empleados adquieran conciencia de los principios
organizacionales ya que definen lo que es importante para la organizacion, estos
son el soporte de la cultura organizacional, la cual a su vez es la definicién de la
filosofia empresarial

. Autonomia Individual. CEDENAR S.A. ESP es una empresa que le brinda
a sus trabajadores confianza y responsabilidad en la realizacion de las tareas
correspondientes a su cargo, también en la solucién de problemas, los motiva a
ser creativos e innovadores lo cual permite mejorar algunas actividades que
desarrolla la empresa logrando ofrecer un mejor servicio oportuno y de calidad a
sus clientes y usuarios.

. Sistema de Recompensas, Reconocimientos y Sanciones . La seccional
no le ha brindado mayor importancia al reconocimiento y buen desempefio a los
trabajadores que estimule su labor, sin embargo la empresa participa activamente
en la celebracion de momentos especiales tales como: (Dia de la madre, Dia del
padre, Dia del trabajador, Navidad, etc.), y los dias jueves de cada semana se les
otorga a los trabajadores dos horas de recreacion.
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En cuanto a sanciones CEDENAR S.A. ESP posee un régimen disciplinario
preestablecido, el cual se encuentra condensado en el reglamento interno de
trabajo, donde se sanciona al trabajador dependiendo del problema

. Direccionamiento Estratégico. El objetivo de CEDENAR S.A. ESP es a
dos afios, el cual consiste en ser la empresa mas competitiva enfocada al cliente,
satisfaciendo sus necesidades y fomentar el desarrollo econémico y social de la
region. De alli que se ha implementado una herramienta clave de mejoramiento
continuo llamada Balance Score Card, que servirA como medio para llevar a la
empresa a una situacion deseada por el equipo de direccion, convirtiendo la
Mision y Vision en objetivos operacionales.

En sintesis el concepto de BSC debe ser entendido como un sistema de control
que mida el desempefio y cumplimiento de las estrategias de la organizacion para
determinar logros medibles en cada area y dependencia de la empresa.

. Talento Humano. Lastimosamente la seccional no cuenta con un area de
talento humano, sin embargo el personal es capacitado y conocedores en el area,
poseen diferentes niveles educativos tales como profesional universitarios y
técnicos todos ellos con tarjetas profesional como lo expide la ley 19 de 1991, en
donde se reglamenta la profesion de los técnicos.

7.2 PERFIL DE LA CAPACIDAD INTERNA (PCI)

Es una manera de hacer el diagnéstico estratégico d una empresa u organizacion
involucrando en el todos los factores que afecten su operacion corporativa. Es un
medio para evaluar las Fortalezas y Debilidades de la compania.

7.2.1 Capacidad Directiva

. Toma de Decisiones. La seccional no es autbnoma en la toma de
decisiones, basicamente no son una division independiente, siendo asi, que la
parte administrativa y demas areas se manejan desde la Central Pasto.

Las decisiones tomadas por la administracion deben ser consultadas por la
Central para ser analizados los beneficios y costos de las acciones y previamente
autorizados, aun cuando la central ha implementado una administracion
participativa en las zonas donde los lideres tengan la capacidad, conocimientos
técnicos, habilidades de comunicacion para opinar y la cultura de la organizacion
debe respaldar la participaciéon del mismo. Por lo anterior se concluye una
Debilidad Alta.

. Liderazgo. Se ejerce un liderazgo carisméatico por cuanto brinda confianza
y €S un amigo mas para con sus colaboradores. Escucha y comprende el punto de
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vista de sus empleados, es decir, tiene empatia, sabe escuchar a sus empleados,
tiene capacidad de comprender que cada uno es un mundo aparte, procura
mantenerse calmado cuando un trabajador comete un error, se preocupa por el
bienestar de ellos, tiene auto confianza y estabilidad emocional y asi lo demuestra
a través de sus actuaciones diarias.

Propicia el trabajo en equipo, busca siempre lo bueno de cada trabajador, es decir,
ejerce un super liderazgo, puesto que trata de guiar a los demas mostrandoles
como autoliderarse alentandolos a eliminar los pensamientos negativos.
I8gualmente busca la autoconfianza de sus seguidores convenciéndolos de que
son competentes, que tienen una gran reserva de potencial y que son capaces de
enfrentar los retos que implican el desempefio de sus funciones. Por lo anterior se
considera una Fortaleza Alta.

. Planes de Accion. Se han contemplado planes de accion dentro de la
empresa para controlar y evaluar los objetivos trazados mediante indicadores que
permiten medir el rendimiento de los recursos utilizados en las actividades
ejecutadas dentro del proceso. En cuanto al desarrollo de las tareas corresponden
a las necesidades diarias de la empresa, se aprecia un orden adecuado logrando
focalizar y alinear las actividades e iniciativas de todos en el logro de las
estrategias, por tanto se concluye una Fortaleza Menor.

. Estructura Organizacional. La seccional cuenta con un organigrama
donde especifica claramente las Lineas de Autoridad, aunque no es conocido por
el personal de la empresa no ha influido en la eficiencia de las actividades de la
misma, con relacion a lo anterior se considera una Debilidad Media.

. Control. CEDENAR elabora el presupuesto anualmente, a raiz de la Ley
617 de 2000, en la cual se aplica la restriccion del gasto publico, por lo que se ha
definido pardmetros de evaluacién de los recursos humanos. Esta evaluacion
permite verificar el cumplimiento de los planes organizacionales por parte de quien
ejerce la supervision en la organizacion. Es una fortaleza Media.

. Comunicacion. Debido al personal antiguo que posee la seccional, la
comunicacioén al interior de la empresa es clara y directa, no existe distorsion de la
informacion, la administracion le ha brindado a sus empleados confianza para que
le comuniquen sus dudas e inquietudes y problemas referentes a la actividad
laboral. Sin embargo se realizan reuniones donde se les informa a los empleados
algunas decisiones de mayor trascendencia. Por consiguiente se considera una
Fortaleza Mayor.

. Herramientas Administrativas. La seccional cuenta con el Reglamento
Interno de Trabajo, Manual de Funciones, pero no con el Manual de Procesos y
Procedimientos, aunque la carencia de éste no ha interrumpido la labor del
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personal de trabajo, ni se han presentado inconvenientes en las actividades
diarias de la empresa. Por lo que se concluye lo anterior una Debilidad Baja.

7.2.2 Capacidad Competitiva

. Conocimiento de Competencia. CEDENAR S.A. ESP se considera un
monopolico dentro del Municipio, ya que es la Unica entidad generadora,
distribuidora y comercializadora de Energia Eléctrica. No se han realizado estudios
sobre la competencia, existe mucha confianza y despreocupacion. Se considera
una Debilidad Baja.

. Publicidad . La seccional no invierte en publicidad constantemente, esta se
realiza cuando se amerita el caso y se realiza difusion en los medios televisivos y
radiales locales. Se realizan programas abiertos en donde la comunidad llama y
expone sus dudas e inquietudes y el Gerente entrega su respuesta tiempo. Se
considera una Debilidad Baja.

. Investigacion de Mercados. No se han realizado un estudio de Mercados
como tal al respecto. Pero se ha implementado herramientas como Visitas a
algunos sectores de las Zona, coordinadas por una Trabajadora Social y que ha
realizado preguntas a usuarios que se tienen en cuenta a la hora de prestar el
servicio. Se considera una Debilidad Media.

. Servicios Adicionales. Ocasionalmente se prestan servicios adicionales,
entre ellos servicio de Alquiler de Equipos, Elaboracién de Sellos Eléctricos y
realizacion de pequefias Obras, aunque sobresale el servicio de Razon social, se
considera una Fortaleza Alta.

. Instalaciones. Con el objeto de mejorar la atencion al usuario y las
instalaciones se remodelo la seccional logrando unas instalaciones confortables
mediante el buen aprovechamiento del espacio. La divisiébn de facturacion se
traslado a la seccional de la subgerencia de Gestién de Energia para lograr un
trabajo mancomunado en lo que tiene que ver con la recuperaciéon del indice de
perdidas; también se cuenta con cubiculos en donde se atiende las quejas y
reclamos de los usuarios, en cuanto a su ubicacion geogréfica no se tiene ningin
comentario negativo sobre este, ya que es un factor muy importante dentro de la
empresa. Por lo que se considera una fortaleza de impacto alto.

. Precio. De acuerdo con la reglamentacion vigente (articulo 5to de la
resolucion CREG - 079 de 1997) las comercializadoras de energia eléctrica
pueden cobrar a sus usuarios finales regulados, en el sistema interconectado
Nacional, los siguientes cargos.



- Un cargo por unidad de consumo de acuerdo con diferentes opciones
tarifarias y que representa la sumatoria de los diferentes componentes de los
costos.

- Un cargo de conexion por una sola vez, en el momento de efectuar la
conexién al servicio. Este cargo comprende los costos asociados a la cometida y
el medidor (resolucion CREG — 225 de 1997).

- Un cargo minimo por disponibilidad del servicio, Unicamente cuando la
liquidacion de los consumos de los usuarios, junto con el cargo fijo que este
vigente, sea inferior a dicho cargo minimo, en cuyo caso la aplicacion de este
cobro reemplaza la liquidacion y cobro de los consumos de usuarios y el cargo fijo
correspondiente.

Ley 142 de 1944 Art. 87,89y 99y Ley 142 de 1994 Art. 6, 23 y 47 en desarrollo
del principio de solidaridad y redistribucidbn de ingresos ordenados por la
constitucion nacional, fijaron subsidios y contribuciones a la prestacion del servicio
de electricidad. Una vez se aplican estos subsidios y contribuciones, se obtienen
las tarifas finales a aplicar a los usuarios para los diferentes estratos. Lo que
significa que las tarifas que maneja la seccional son reglamentadas por el
gobierno. Ademas de acuerdo a la investigacion de mercados que se realizo para
la Seccional, se encontr6 que el 34, 40% de las personas encuestadas, se
encuentran completamente en desacuerdo con el precio facturado por el consumo
del servicio. (Ver Anexo F). Se considera una Debilidad de Impacto Medio.

. Imagen Corporativa. CEDENAR S.A. ESP empresa de caracter mixto
vigilada por la superintendencia de servicios publicos, bajo la ley 142 de 1994,
posee una Imagen Corporativa favorable por cuanto es una empresa generadora
de empleo y prestadora de servicio social a los clientes, tendiente a satisfacer las
necesidades de los usuarios de una manera efectiva, es decir, optimizando los
recursos para hacer productiva la empresa y brindando servicios de calidad por
tanto se concluye que es una fortaleza Alta.

. Calidad en el Servicio al Cliente. La Seccional cuenta con oficinas que
atienden las quejas, peticiones y recursos, la cual tiene la obligacion de recibir,
tramitar, y responder las peticiones, reclamos y recursos verbales y escritos que
presentan los usuarios en relacion al servicio que presta la empresa. La atencién
al cliente es una Debilidad Alta dado que las respuestas a las solicitudes no son
oportunas, puesto que se generan mucho silencio por parte de los encargados del
tema. De la misma manera los usuarios manifiestan su inconformidad en la
atencién de quejas y reclamos, por cuanto el personal no es suficiente y no se
encuentra capacitado para dicha labor. Y de acuerdo a la investigacion de
mercados realizada se encuentran opciones de calidad del servicio de las cuales
las calificaron asi: El 50,13% de las personas encuestadas se encuentran
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inconformes con la frecuencia con la que se ausenta el Fluido Eléctrico y el
22,55% opinan que el servicio de reparacion de dafios es pésimo. (Ver Anexo F).

7.2.3 Capacidad Financiera

. Sistema Contable. El manejo de la informacién contable es centralizada, la
seccional se encarga de realizar conciliaciones bancarias, pago de impuesto y
retenciones, pago de parafiscales y se realiza un balance mensual del
presupuesto que se maneja con el ejecutado y la relaciéon de todas las cuentas. La
seccional maneja el programa contable SIIGO y también un sistema de red propio
de CEDENAR, en donde se integra toda la informacion que sirve para realizar los
procedimientos en los asientos contables haciendo la informacidon mas Aagil;
teniendo en cuanta la importancia de estos aspectos se considera una Fortaleza
Alta.

. Crecimiento Empresarial. Se mide a través del numero de usuarios
facturados y registrados en la empresa y mediante el porcentaje de recaudo de
cartera morosa, mostrando esta los resultados de las principales metas trazadas
por la empresa. Cabe anotar que también se tiene en cuenta la satisfaccion del
usuario a los diferentes servicios que ofrece la seccional por cuanto es muy
importante saber como los clientes y usuarios califican el servicio. Por lo anterior
se considera una debilidad media.

. Sistema Presupuestal. El gerente de cada zona elabora su proyecto
presupuestal cada afio, luego mediante junta directiva de la central, se define, se
discute y se aprueban los rubros de cada area y mensualmente se realiza un
reporte. Es una Debilidad Media.

. Gastos. Los gastos en los que mas incurre la seccional son en viaticos ,
horas extras que se presentan al laborar de domingo a domingo, dado a su
condicion de empresa prestadora de servicios publicos , debe operar
continuamente las 24 horas del dia. También se presentan gastos de nomina de
personal para trabajadores a termino indefinido, mantenimiento de la seccional
como son papeleria, aseo y cafeteria, mantenimiento general de plantas y
subestaciones como de la planta fisica, otros costos asociados, se realizan por
acuerdo del Fondo Rotatorio lo mismo que las cuentas que se manejan son
acordes al Plan Unico de Cuentas (PUC) por tanto es una Debilidad media ya que
no se cuenta con el personal suficiente para atender y controlar un mercado de
25.217 usuarios y 162.604 habitantes.

. Liquidez. La seccional no dispone de efectivo, el bajo recaudo de la cartera
morosa persiste y se incrementa mes a mes en la zona pacifico por las
caracteristicas socioeconémicas y de orden publico de la zona que no han
permitido obtener resultados satisfactorios. A pesar de la implementacion de
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planes agresivos como CODA (Crédito diferido automatico), aplicado hasta con
20 afos de plazo para pago de la deuda en Tumaco pesa el 72% de morosidad de
la cartera vencida lo cual asciende a la suma de $ 23.965 millones con un
crecimiento del 20.17%, lo cual refleja una circunstancia que merece especial
atencion. Por lo anterior se deduce una Debilidad alta.

7.2.4 Capacidad del Talento Humano

. Motivacién. La seccional no cuenta con un sistema motivacional que
reconozca e incentive el esfuerzo del personal de trabajo ya sea monetario, verbal
o escrita. El gerente trata de infundirle a sus colaboradores una cultura de
cooperativismo en donde el respeto, la confianza y la responsabilidad son
necesarias en una organizacion, cabe destacar la colaboracion de la
administracion en fechas especiales. La motivacion es un factor importante en una
organizacién para que sus colaboradores se sienten satisfechos con su labor
desempeiiada. Por lo tanto se considera una Debilidad Media.

. Capacitacion. Actualmente la Empresa realizo un convenio con el Consejo
Nacional de Técnicos Electricistas (CORTES) y el SENA para capacitar y
profesionalizar a los trabajadores que aun no cuentan con la tarjeta profesional, ya
que es un factor muy importante desarrollar las potencialidades de cada individuo
e influye en la competitividad de la organizacion. Al personal se lo capacita
solamente cuando se requiere o cuando la situacién lo amerita. Por lo tanto es una
Fortaleza Alta porque permite el desarrollo personal y profesional de los
trabajadores.

. Experiencia. Para delegar un cargo se exige una experiencia minima
dependiendo del puesto a ocupar. Por consiguiente se debe tener un titulo
profesional y técnicos como lo exige Ley 19 de 1991. debido a la razdn social
actualmente no se nombra ningun cargo, dado a las exigencias del Ministerio de
Minas y Energia, se esta reduciendo la planta de personal; la seccional cuenta con
un personal de gran trayectoria, jubilados que se han ido unificando y adicionando
a otras actividades, por lo tanto se concluye una Fortaleza Media

. Remuneraciéon. La asignacion salarial se realiza de acuerdo al rango:
Instaladores, Recaudadores, Profesionales Universitarios Nivel | y Il y Profesional
Especializado. CEDENAR, realiza contratacion con terceros, donde el salario se
realiza a través de un acuerdo con la convencion colectiva; también se les ofrece
las prestaciones legales, auxilio de transporte y seguridad social. Por consiguiente
se considera una Fortaleza Alta.

. Clima Organizacional. La seccional brinda un ambiente organizacional de

cordialidad entre los Directivos y los Trabajadores; de igual modo se busca la
construccion de la autoconfianza de los empleados, convenciéndolos de que son
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competentes, que tienen una gran reserva de potencial y que son capaces de
enfrentar los retos que implican el desempefio de sus funciones. Al interior de la
empresa no se presentan conflictos interpersonales entre los trabajadores. Se
considera una Fortaleza Alta.

7.2.5 Capacidad Tecnoldgica

. Aplicacion de Tecnologia. La seccional Tumaco, cuenta con tecnologia
que les brinda agilizar el proceso de informacion en la organizacion, se cuenta con
una red Intranet, Internet y Fibra Optica, y se esta implementando las Video
conferencias en todas las Zonas y un Sistema de Informacion Financiera (SIF)
para el manejo de la actividad contable. Se concluye una Fortaleza Alta.

. Conocimientos, Capacidades y Destrezas.  Todo el personal de trabajo
que hace parte de la empresa tiene conocimiento pleno de sus funciones, puesto
gue son indispensables en el cargo, aun cuando todo el personal se encuentra
capacitado para manejar equipos Yy herramientas segun sus funciones
correspondientes al cargo. El trabajador debe tener experiencia, capacidad y
habilidad en el campo de trabajo, siendo asi se considera una Fortaleza Alta.

7.2.6 Matriz de Impacto de Capacidad Interna.
Luego de ser analizadas las fortalezas y las debilidades de Centrales Eléctricas
de Narifio SA. ESP Seccional Tumaco, se procede a calificarlas en la Matriz de

Impacto de la Capacidad Interna, en Alta, Media y Baja para poder analizar el
impacto en la entidad.
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Cuadro 2. Matriz de Impacto de Capacidad Interna P ara Centrales Eléctricas
de Narifio SA. ESP Seccional Tumaco

Fortaleza Debilidad Impacto

Factores Internos AlM|[B|A|IM|B|A|M]|B

CAPACIDAD DIRECTIVA

Toma de Decisiones X X

Liderazgo X X

Planes de Accion X X

Estructura Organizacional X X

Control X X

Comunicaciéon X X

Herramientas Administrativas X X

CAPACIDAD COMPETITIVA

Conocimiento de la Competencia X | X

Publicidad X X

Investigacion de Mercados X

Servicios Adicionales X

XX [ X

Instalaciones X

Precio X X

Imagen Corporativa X X

Calidad en el servicio X X

CAPACIDAD FINANCIERA

® Sistema Contable. X X

® Crecimiento Empresarial X X

® Sistema Presupuestal. X X

® Gastos X X

® Liquidez X X

CAPACIDAD DEL TALENTO
HUMANO

® Motivacion X X

Capacitacion X X

Experiencia X X

Remuneracion. X X

Clima Organizacional. X X

CAPACIDAD TECNOLOGICA

® Conocimientos, Capacidades y| X X
Destrezas.

® Aplicacion de Tecnologia. X X
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7.2.7 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (ME  FI)

Se elabora a partir de la Matriz de Impacto de Capacidad Interna, donde se extrae
las Fortalezas y Debilidades mas importantes, las cuales se ponderan con valores
entre 0,0 ninguna importancia y 1,0 total de importancia cuya suma de 10, luego
se califica cada variable de 1 a 4, segun sea Fortaleza o Debilidad.

Cuadro 3. Matriz de Evaluacion de Factores Internos  (MEFI) Para Centrales
Eléctricas de Narifio SA. ESP Seccional Tumaco

Factores Internos Claves Ponderacion Calificacion Resultado

® Toma de Decisiones 0,05 1 0,05
® Planes de Accion. 0,07 4 0,28
® Comunicacion. 0,04 3 0,12
® Conocimiento de la Competencia 0,06 2 0,12
® Publicidad 0,05 3 0,15
® Calidad en el Servicio 0,05 1 0,05
® Precio 0,08 2 0,16
® Imagen Corporativa 0,07 3 0,21
® Sistema Contable 0,07 4 0,28
® Crecimiento Empresarial 0,09 2 0,18
® (astos 0,07 2 0,14
® Liquidez 0,05 1 0,05
® Aplicacién de Tecnologia 0,05 3 0,15
® Motivacion 0,06 2 0,12
® Capacitacion 0,04 3 0,12
® Experiencia 0,05 4 0,20
® Remuneracion 0,05 3 0,15

TOTAL 1,00 Il 2,53

Fuente: Esta Investigacion

La seccional obtuvo un resultado ponderado de 2,53 en los Factores Internos, lo
cual demuestra que la empresa posee fortalezas mayores que se consideran de
grandes ventajas en la prestacion del servicio a los usuarios; sin embargo existen
debilidades de gran influencia que no le permiten a la empresa avanzar hacia las
metas trazadas y ejercer un debido control efectivo de recaudo de cartera y a la
atencion adecuada de usuarios.

7.3 PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DEL MEDIO ( POAM)

El perfil de oportunidades y amenazas del medio es la metodologia que permite
identificar y valorar las oportunidades y amenazas potenciales de una empresa;
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dependiendo de su impacto e importancia se puede determinar si un factor dado
en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para la organizacion,
para realizar el Diagnostico Externo de CEDENAR Tumaco, se consideraron las
siguientes areas claves:

7.3.1 Andlisis del Entorno Econdmico.

. Crisis Econbmica. Las circunstancias son hostiles para el Departamento,
aungue a nivel nacional éste indice se esta recuperando. Teniendo en cuenta que
se ha experimentado un decrecimiento real con relacion al poder adquisitivo de la
moneda del producto interno bruto.

El Departamento de Narifio, es considerado como uno de los que menos aporta al
Producto Interno Bruto, con un 1.52% del total nacional, debido al poco desarrollo
que tiene éste a nivel nacional. Teniendo en cuenta que el consumo es el que mas
aporta en este factor, su disminucion podria disparar el indice de consumo, lo que
se convertiria en una Amenaza Media para CEDENAR y de Impacto Bajo.

Cuadro 4. PIB Anual en Colombia

Afo Variacion %
2.000 2.92
2.001 1.14
2.002 1.93
2.003 3.86
2.004 4.78
2.005 5.13

Fuente: DANE, Sin incluir Cultivos llicitos

. Perdida del Valor Adquisitivo.  Pese a que el gobierno utiliza herramientas
en pro de disminuir los niveles de inflacion, para mantener el poder adquisitivo de
la moneda, ademas para 2006, Desde hace varios afos, el Banco de la Republica
viene cumpliendo las metas puntualmente. Y esto, hay que celebrarlo. Colombia
ha logrado desde 1999 entrar en el grupo de paises que registran inflaciones de
un solo digito. Llevamos, pues, siete afios de estabilidad de precios. La meta de
largo plazo de nuestro Banco Central es la de estabilizar las variaciones anuales
de precios en un rango entre 2 por ciento y 4 por ciento.

La meta de inflacién para el 2006 es la de mantener el aumento de precios de la
economia circunscrito a un margen entre el 4 y el 5 por ciento. Este objetivo debe
cumplirse para continuar con la buena tendencia que se trae desde hace siete
anos y para preservar lo que es fundamental la credibilidad del Banco de la
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Republica entre los agentes del mercado. Ademas, las condiciones estan dadas
para que dicha meta se pueda cumplir perfectamente.

Por ello, esta bien que las autoridades monetarias sean cautelosas de que la meta

se esté cumpliendo a lo largo del afio. Y para tomar los correctivos que sean
necesarios para asegurarse de que asi suceda.

Cuadro 5. Inflacién en Colombia

indice de Precio al Consumidor
Agosto 2006 Variacion %
31 dias 0,39
12 meses 4,72
Afio Corrido 3,85
PAAG Para sep. 0,39

Fuente Periodico portafolio 2006

Ademas el gasto en servicios de energia crece en todos los estratos, aunque
castiga con particular fuerza al estrato 4, donde se incrementa en 120%. No
obstante el Municipio de Tumaco posee una distribucion de estratos desde el 1
hasta el 4 previo analisis de la Oficina de Hacienda Municipal. Por este motivo se
considera un Amenaza Media.

7.3.2 Andlisis del Entorno Politico — Juridico.

. Ley 142 de 1994. El Ministerio de Minas y Energia, en ejercicio de las
funciones de regulacion, planeaciéon, coordinacién y seguimiento de todas las
actividades relacionadas con el servicio publicos domiciliarios , define los criterios
para el aprovechamiento econdmico de las fuentes convencionales y no
convencionales de energia, dentro de un manejo integral eficiente, y sostenible de
los recursos energéticos del pais, y promueve el desarrollo de tales fuentes y el
uso eficiente y racional de la energia por parte de los usuarios.

En relacién con a las entidades el Estado Promover la libre competencia en las
actividades del sector; Impide practicas que constituyan competencia desleal o
abuso de posicion dominante en el mercado y regula aquellas situaciones en que
por razones de monopolio natural, la libre competencia no garantice su prestacion
eficiente en términos econémicos.

Esta nueva categoria de entidad publica descentralizada por servicios, cuenta
con personalidad juridica, autonomia administrativa, técnica, presupuestal y
patrimonio propio, de manera que cada empresa sea capaz de actuar por si
misma. Las finalidades fundamentales son por una parte la obtencion de utilidades
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e ingresos en cantidad suficiente para su mantenimiento y crecimiento; y la otra, la
generacion de bienes y servicios para la poblacion dentro del ambito de su
actuacion. En estos términos ésta ley se considera una Oportunidad Mayor.

. Ley 812 de 2003. Fondo de Energia Social (FOES), creado por el Plan
Nacional de Desarrollo, (Art. 118) Reglamentado por el Decreto 160 de 2004,
ofrece unos subsidios adicionales a los usuarios del servicio de energia. Este
fondo recibe recursos provenientes del 80% de las rentas de gestion calculadas
por el administrador del sistema de intercambios comerciales como productos de
las exportaciones de energia eléctrica a los Paises vecinos en los convenios de la
Comunidad Andina de Naciones. Se considera una Oportunidad Alta.

. Superintendencia de  Servicios  Publicos  Domiciliario s. La
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios el control de eficiencia y
calidad del servicio publico de electricidad y el control, inspeccion y vigilancia de
las entidades que prestan el servicio publico de electricidad, en los términos
previstos en la ley.

Creada por el articulo 370 de la Constitucion Politica, el Superintendente asistira a
SUS reuniones con voz pero sin voto.

La Comisién cuenta con personal profesional, técnico y administrativo necesario
para el cumplimiento de sus funciones, de acuerdo con lo que ella misma
determine y tiene regimenes especiales en materia de contratacion, de
administracion de personal, de salarios y de prestaciones, y goza de autonomia
presupuestal.

La Comisién maneja sus recursos presupuestales y opera a través del contrato de
fiducia mercantil que celebrara el Ministerio de Minas y Energia con una entidad
fiduciaria, el cual se sometera a las normas del derecho privado. Estas
disposiciones regiran, igualmente, los actos que se realicen en desarrollo del
respectivo contrato de fiducia.

La Superintendencia le brinda la oportunidad a las empresas encargadas de ésta
tarea de mejorar los aspectos en cuanto a calidad en la prestacion de los servicios
ya que ejerce un control minucioso de todas las actividades que se llevan a cabo
para la satisfaccion de los usuarios. Por todo lo anterior se considera una
Oportunidad Media.

7.3.3 Analisis del Entorno Social.
. Orden publico. Algunos Municipios y Localidades del Departamento de

Narifio, se ven amenazados por acciones criminales selectivas e incursiones de
Guerrilleros y Paramilitares en la Region. Esta situacion a nivel Nacional como
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Regional presenta su cruda realidad cada dia al cobrar mas victimas inocentes por
motivo de la violencia, por el actuar de los grupos al margen de la ley, tanto que
esta situacion hace que las personas vivan en un ambiente de miedo e
inseguridad por lo que les impide realizar sus labores cotidianas.

Los habitantes del Pie de Monte narifiense huyen de los enfrentamientos que se
presentan entre miembros de la fuerza publica y la insurgencia, por cuanto son
forzados a sembrar cultivos ilicitos porque de no ser asi son desplazaos de sus
tierras. Ante la dificil situacion que viven las comunidades aborigenes residentes
en la zona rural, se ven obligados a migrar a la ciudad donde no se presentan las
condiciones minimas para solventar las necesidades de los afectados. (Ver
cuadros 8y 9).

Cuadro 6. Poblacién Desplazada Por Departamento

Departamento | FAMILIA % PERSONA % HOMBRE % MUJERE %
Expulsor S S S S

Narifio 1.547 87,95 7.122| 88,19 3.439 88,0 3.683/88,4
Putumayo 80 4,55 375 4,64 178 4,6 197| 4,7
Valle 57| 3,24 260 3,22 133 3,4 127 3,0
Cauca 18 1,02 80| 0,99 43 1,1 37, 0,9
Antioquia 12| 0,68 54 0,67 26/ 0,7 28 0,7
Choco 9 0,51 39 0,48 17, 0,4 22| 0,5
Otros 36/ 2,05 146, 1,81 72 1,8 74 1,8
TOTAL 1.759 100 88.076 100 [3.908 100 4.168 100

Fuente: Pastoral social de Tumaco y Comunidades Expulsoras de Narifio



Cuadro 7. Poblacién Desplazada En La Costa Pacifica

Monte Costero De Narifio

(Tumaco) Y El Pie De

'\E")‘(J;‘J‘I’ég':’ FAMILIAS| % |PERSONAS| % [HOMBRES| % |MUJERES| %
Tumaco 1.187| 67,48 5.434] 67,29 2.637 67,48  2.797 67,11
Barbacoas 203 11,54 949 11,75 435 11,13 514 12,33
Fco. Pizarro 47 2,67 231 2,86 114 2,92 117 2,81
El Charco 32| 1,82 176 2,18 93 2,38 83 1,99
Magui-Payan 22 1,25 111 1,37 57 1,46 54 1,30
Mosquera 11] 0,63 50 0,62 25 0,64 25 0,60
Arboleda 100 0,57 44 0,54 19 0,49 35 0,84
La Tola 5 0,28 26 0,32 12| 0,31 14 0,34
Roberto 5 0,28 24/ 0,30 8 0,20 16/ 0,38
Payan

Otros 25 1,42 77 0,95 39 1,00 38 0,91
Municipios

Total Narifio 1.547 87,95 7.122] 88,19 3.439 88,000  3.693 88,60
[zt 1.759100,00 8.076/100,00 3.908100,000  4.168100,00
Muestra

Fuente: Pastoral social de Tumaco y Comunidades Expulsoras de Narifio

El problema de orden publico es un flagelo que afecta nacional y regional por
cuanto los grupos al margen de la ley realizan sus acometidas a las redes e
infraestructuras eléctricas, como en el caso de Tumaco, lo cual representa una
Amenaza Alta de Impacto Alto. De ahi que afecta la economia del sector eléctrico
generando una baja en la demanda del servicio

. Desempleo. El desempleo muestra un aumento preocupante en septiembre
del presente afio. Segun reporte del DANE, este indicador se ubic6é en 12,9 por
ciento frente a 11,2 por ciento de septiembre de 2005, para un aumento de 1,7
puntos. Para colocarlo en nimero de personas, al comparar septiembre de 2006
con igual mes del afio pasado, la poblacién desocupada aumentdé en 239 mil
personas (10,4 por ciento) y la poblacién ocupada disminuy6 en 1 millon 122 mil
personas (-6,1 por ciento). Con este comportamiento, en el noveno mes del
presente afio se registraban 2 millones 544 mil desempleados en el pais, mientras
que los subempleados llegaron a 7 millones 168 mil personas.

Por su parte, la medicién que se hace en las 13 principales ciudades indico que la
poblacion ocupada disminuyd en 99 mil personas (-1,2 por ciento) y la poblacién
desempleada en 87 mil personas con una variacién de -6,7 por ciento. En las trece
grandes urbes el desempleo descendi6 de 13,5 a 12,8 por ciento en 2005.



El alto indice de desempleo a nivel regional y nacional, afectando directamente al
bolsillo de los usuarios de los servicios de CEDENAR, y por ende agudizando los
niveles de pobreza e inseguridad. Estas circunstancias han impactado
negativamente en la economia del Municipio haciendo cada vez mas dificil la
situacion social y la actividad empresarial en la que participa la entidad. Por lo que
este factor se incluye como una Amenaza Alta de impacto Alto.
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Cuadro 8. Desempleo en Colombia

Periodo Nacional % | 13 Ciudades %
Julio 05 11.80 14.10
Agosto 05 11.30 13.80
Septiembre 05 11.20 13.50
Octubre 05 10.00 12.10
Noviembre 05 10.20 12.10
Diciembre 05 10.40 12.20
Enero 06 13.40 16.00
Febrero 06 13.20 14.20
Marzo 06 11.30 12.20
Abril 06 12.10 12.70
Mayo 06 11.80 13.10
Junio 06 10.50 12.50
Julio 06 12.60 13.10

Fuente: Periodicos El Tiempo y Portafolio 2006

. Desarrollo Social. La region del Pacifico, constituida por la llanura del
Pacifico y el Pie de monte de la cordillera Occidental, corresponde al 52% de la
superficie total del departamento, comprende diez municipios con el 17% del total
de la poblacion.

A la zona Pacifica, le corresponde el mercado mas disperso, este solo hecho hace
que la prestacion del servicio alli sea de por si mas costosa. El mayor mercado de
la zona Pacifica, corresponde a la ciudad de Tumaco, la cual presenta una
poblacion para el afio 2005 de 176.659 habitantes, con una densidad poblacion de
38.3 habitantes/Km2. Dentro de las principales actividades economicas del
municipio de Tumaco sobresale el comercio asociado con la actividad portuaria, la
industria en el municipio la constituyen la cria de camarones, los enlatados y el
aceite de palma africana.

El 53% de la poblacion es Urbana (93.394 habitantes) y el restante de la poblacion

corresponde al sector Rural (82.821), la tasa de crecimiento de la poblacion
registrada es del 2.49% anual.
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Cuadro 9. Poblacion del Municipio de Tumaco.

ANOS URBANA % RURAL % POBLACION
2000 82.449 53 73.115 47 155.564
2001 84.573 53 74.998 47 159.571
2002 86.751 53 76.931 47 159.182
2003 88.986 53 78.912 47 167.898
2004 91.278 53 80.945 47 172.223
2005 93.629 53 83.030 47 176.659

Fuente: Poblacion Planeacion Municipal-Tumaco de acuerdo a documentos
suministros por el DANE y La Oficia de Planeacion de CEDENAR.

Una de las caracteristicas de la poblacion es su extrema pobreza, pues de
acuerdo con las estadisticas municipales, el 56.2% de la poblacion presenta
necesidades basicas insatisfechas y el 24.1 % se pueden clasificar como en
estado de miseria.

Cuadro 10. indice de Miseria.

MUNICIPIOS | POBLACION 2002 | iNDICE NBI % 'ND'CE(%”SER'A
Sta. Barbara 18.777 79,00 37,70
El Charco 21.107 76,50 37,40
La Tola 6.548 70,80 35,50
Olaya Herrera 28.220 82,90 44,70
Mosquera 10.982 81,20 38,70
Magui Payan 10.908 96,60 64,50
Francisco P. 10.562 75,70 36,70
Roberto Payan. 12.050 79,80 61,30
Barbacoas 30.670 88,20 50,60
Tumaco 159.182 56,20 24,10
Ricaurte 13.009 47,10 15,00
Mallama 14.326 43,00 16,70
TOTAL COSTA 336.341 0,00 0,00

Fuente: Secretaria de Salud Municipal




Otras caracteristicas del Municipio que se hace necesario considerar para
determinar las posibles soluciones para viabilizar el mercado son entre otras:

El 45% de las viviendas ofrecen condiciones minimas habitacionales.

El 26% de la poblacién urbana carece de vivienda propia.

El 60% de las viviendas de la zona urbana y rural estan construidas con materiales
de baja durabilidad.

Este ultimo punto es de especial relevancia para ser considerado en las politicas y
estrategias de recuperacion de pérdidas de energia.

Cuadro 11. Cobertura De Servicios Publicos Domicili arios en Tumaco
SERVICIO COBERTURA %

Energia 54.09
Acueducto 40.46
Alcantarillado 5.52
CABECERA

Energia 93.46
Acueducto 94.67
Alcantarillado 10.84
RESTO

Energia 16.07
Acueducto 7.52
Alcantarillado 0.36

Fuente: Oficia de Planeacién de CEDENAR

En la cabecera municipal, el servicio de energia es el que presenta mayor
cobertura con respecto a los otros servicios publicos domiciliarios. Se considera
una Oportunidad Media.

. Incidencia Cultural. La ciudad de Tumaco y en general las poblaciones de

la zona pacifico, no disponen de una adecuada nomenclatura en las Calles, sin
embargo, por el tamafio de la ciudad este problema se hace critico.
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No existen Normas o no se hacen exigibles con respecto a la Planeacion y
desarrollo Urbano Municipal. Dado el desarrollo urbano desordenado, muchos de
los asentamientos habitacionales se ha realizados en sitios de alto riesgo o sobre
areas ocupadas por el mar, tipo Palafito, en las cuales, por la carencia de
infraestructura basica de acceso y vias adecuadas, se incrementa
innecesariamente el consumo de Energia, los habitantes de eso sectores suplen el
servicio publico municipal del alumbrado con iluminacién interna, no técnica y
altamente costosa. En dichos asentamientos es dificil adelantar programas de
control de instalaciones fraudulentas pues ninguna infraestructura cumple alguna
normatividad. Las instalaciones de redes secundarias en dichos asentamientos
con las normas convencionales no son factibles. Todo lo anterior hace que se
convierta en una Amenaza Mayor.

7.3.4 Analisis del Entorno Tecnologico.

. Automatizacion de procesos. Para el caso del Municipio de Tumaco se
hace necesario adoptar un modelo que se ajuste a la topologia de la carga.
Inicialmente renovar los conductores primarios existentes y modificar en un 100%
la red secundaria en el casco urbano. Las areas rurales se encuentran en
expansion y la mayor parte de las veredas interconectadas son construcciones de
una edad inferior a cuatro afios ya que la interconexion rural ingreso a partir del
afio 1998. Son evidentes las expansiones con ausencia de redes primarias y
secundarias. Se considera una Amenaza Mayor.

. Facilidad de acceso a tecnologia. La resolucion CREG 120 de 2001 abre
una nueva esperanza a la electrificadora, en el sentido de encontrar una
herramienta que presione el compromiso constitucional de la municipalidad para
garantizar la prestacion del servicio de electricidad a los usuarios. La
normalizacion de usuarios permite mejorar la calidad del servicio bajo el
mejoramiento de la eficiencia de los comercializadores y distribuidores. Se
considera Oportunidad Baja.

7.3.5 Matriz de Impacto (POAM).
Una vez analizadas las variables del entorno se procede a organizarla en la Matriz
de Impacto (POAM), para de esta forma poder otorgar a cada una de esta una

calificacion que va desde Alto, Medio y concluye con el nivel Bajo y de esta forma
se haga mas facil su comprension.
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Cuadro 12. Matriz de Impacto (POAM) Para Centrales  Eléctricas de Narifio
SA. ESP Seccional Tumaco

Factores Externos Oportunidad Amenaza Impacto

Al M BIAIM|B|A|M

B

ANALISIS DEL ENTORNO
ECONOMICO.

® Crisis Econdmica X

® Perdida del Valor Adquisitivo X

ANALISIS DEL ENTORNO POLITICO
— JURIDICO

® lLey 142 de 1994 X X

® ley 812 de 2003. X X

® Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL

® Orden publico X X

® Desempleo X

® Desarrollo Social X X

® |ncidencia Cultural. X X

ANALISIS DEL ENTORNO
TECNOLOGICO

* Automatizacion de Procesos X

* Facilidad de acceso a Tecnologia X X

ANALISIS DEL ENTORNO
COMPETITIVO

®* Barreras de entradas X

® I|dentificacién y andlisis de la X
competencia.

® Poder de Negociacion Proveedores X

® Poder Negociacién Clientes X

7.3.6 Matriz de Evaluacién de Factores Externos (ME FE)

Con los datos de la Matriz de Impacto POAM, se elabora esta matriz donde se
evallan y ponderan las Oportunidades y Amenaza mas relevantes. Los factores
claves del entorno se ponderan de 0,0 a 1,0, de modo que al sumar los valores se
obtenga 1,0, luego se califica cada variable de 1 a 4. 1 = Amenaza Mayor; 2 =
Amenaza Menor; 3 = Oportunidad Menor; 4 = Oportunidad Mayor
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Cuadro 13. Matriz de Evaluacion de Factores Externo s (MEFE) Para Centrales
Eléctricas de Narifio SA. ESP Seccional Tumaco

Factores Internos Claves Ponderacion Calificacion Resultado
® Crisis EconOmica 0.05 2 0.10
® Perdida del Valor Adquisitivo 0.05 2 0.10
® Ley 143 de 1994 0.08 4 0.32
® ey 812 de 2003. 0.07 4 0.28
® Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios 0.09 3 0.27
® Orden publico 0.08 1 0.08
® Desempleo 0.08 1 0.08
® Desarrollo Social 0.07 3 0.21
® Incidencia Cultural. 0.08 1 0.08
® Automatizacion de Procesos 0.05 1 0.05
® Facilidad de acceso a

Tecnologia 0.06 3 0.18
® Barreras de entrada 0.08 4 0.32
[ Identlflcacu_)n y andlisis de la 0.07 4 0.28

competencia
® Poder de Negociacion de los 0.04 1 0.04

proveedores
[ deer de Negociacion de los 0.05 5 0.10

clientes

TOTAL 1.00 Il 2.50

Fuente: Esta Investigacion

La seccional obtuvo un resultado ponderado de 2,50 en los Factores Externos, lo
cual demuestra que la empresa se encuentra en el promedio, que indica que
posee tanto Oportunidades como Amenazas, Debilidades y Fortalezas de
impactos medios, esto le debe representar a la entidad un mayor estudio de las
fuerzas del macro ambiente, a fin de convertir las amenazas en mayores
oportunidades y cambiar las debilidades en fortalezas, con el fin de obtener
ventajas competitivas.
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7.3.7 Analisis del Entorno Competitivo.

El Andlisis Sectorial, se fundamenta en la busqueda de la investigacion proyectada
para determinar que tan viable es un mercado, la teoria nos demuestra el eje con
el cual se esta viviendo en un mundo globalizado y su aplicacion al mundo
competitivo. Por ello se hace necesario un estudio concienzudo y profundo a las
empresas que buscan nuevos horizontes u oportunidades en un mundo
globalizado.

Para determinar en que posicién se encuentra Centrales Eléctricas de Narifio SA.

ESP Seccional Tumaco, se utilizara el Modelo de Diamante Estratégico de Michael
Porter.

Figura 2. Escenario competitivo de Porter

BARRERAS DE ENTRADA

*Disposiciones
Gubernamentales
*Cumplimiento de Requisitos

A 4

PROVEEDORES COMPETIDORES CLIENTES
*Profesionales Independientes *Ninguno *Comunidad en General
A
SUSTITUTOS
*Ninguno

Fuente: Esta Investigacion

. Descripcion Global del Sector.  El mercado Eléctrico del Departamento de
Narifio comprende dos zonas claramente definidas con caracteristicas
econdmicas, demograficas y culturales muy diferentes entre si, La region Andina,
la cual incluye una pequefia parte del pie de monte del Putumayo, abarca 53
municipios con el 83% de la poblacién del Departamento. La region del Pacifico,
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constituida por la llanura del Pacifico y el Pie de monte de la cordillera Occidental,
corresponde al 52% de la superficie total del departamento, comprende diez
municipios con el 17% del total de la poblacion.

La estructura del mercado del municipio de Tumaco por su parte presenta las
caracteristicas que se presentan en la siguiente Tabla:

Cuadro 14. Usuarios por Sector y Estrato.

SECTOR No DE USUARIOS % PARTICIPACION
Alumbrado Publico 2 0.01
Comercial 876 3.47
Industrial 106 0.42
Oficial 121 0.48
Especial 9 0.04
Residencial 1 19.490 77.29
Residencial 2 3.247 12.88
Residencial 3 1.224 4.85
Residencial 4 140 0.56
Bloque 2 0.01
TOTALES 25.217 100

Fuente: Divisién de Facturacion CEDENAR.

El Municipio de Tumaco para Diciembre de 2005 presentd 25.217 Usuarios, los
cuales corresponden al 90,80% de los usuarios de la zona Pacifica. Segun esta
cifra, habria en promedio, en dicha ciudad, un equivalente de nueve habitantes por
usuario de energia eléctrica, valor este muy por encima del promedio nacional y
del promedio de localidades con caracteristicas semejantes. Asumiendo que el
promedio para Tumaco, puede oscilar entre 5-6 habitantes por usuario, implica
gue hay una cantidad importante de usuarios que deben ser legalizados. Asi las
cosas, es de esperar que el mercado de la ciudad de Tumaco pueda tener entre 6
mil y 12 mil usuarios no registrados por legalizar.

La zona presenta una adecuada infraestructura Eléctrica hasta nivel de 13.2 KV,
producto de las inversiones que se han realizado desde la interconexion con el
STN, las redes secundarias y acometidas son una de las fuentes de las causas del
alto nivel de pérdidas y de la dificultad para realizar control y seguimiento a
programas de recuperacién de cartera y antifraudes. Aun en los inmuebles que
tienen instalado medidor, no esta garantizada la Inviolabilidad del equipo y la
derivacion de las acometidas. A los contadores instalados no se le ha hecho
seguimientos en el estado de calibracién y registro. En términos generales, el
sistema Pacifico requiere para su viabilizacion, inversiones en redes secundarias,
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acometidas e instalacion de contadores. El desorden de dicha infraestructura es
responsable de 33 puntos basicos en las pérdidas de energia de la zona. Se
puede argumentar que la totalidad de los usuarios requieren adecuacion de su
acometida y re configuracién de las redes secundarias asociadas.

. Barreras de Entradas. EI Congreso de Colombia en compaifia con el
Ministerio de Minas y Energia, de acuerdo a la Ley 142 de 1994 (Servicios
Publicos Domiciliarios) establece las condiciones que deben cumplir las Personas
Prestadoras de Servicios Publicos.

. Deben sociedades por acciones cuyo objeto es la prestacion de los
servicios publicos de que trata la Ley.

. El nombre de la empresa debera ser seguido por las palabras "empresa de
servicios publicos” o de las letras "ESP".

. La duracién podra ser indefinida.

. Los aportes de capital podran pertenecer a inversionistas nacionales o
extranjeros.

. Las entidades descentralizadas de cualquier orden territorial o nacional,

cuyos propietarios no deseen que su capital esté representado en acciones,
deberan adoptar la forma de empresa industrial y comercial del estado

. Sus presupuestos serdn aprobados por las correspondientes juntas
directivas. En todo caso, el régimen aplicable a las entidades descentralizadas de
cualquier nivel territorial que presten servicios publicos, en todo lo que no
disponga directamente la Constitucion, seréa el previsto en esta Ley.

. La Superintendencia de Servicios Publicos podra exigir modificaciones en
los estatutos de las entidades descentralizadas que presten servicios publicos y no
hayan sido aprobados por el Congreso, si no se ajustan a lo dispuesto en esta
Ley.

. Las empresas oficiales de servicios publicos deberan, al finalizar el ejercicio
fiscal, constituir reservas para rehabilitacion, expansion y reposicion de los
sistemas.

. Las empresas de servicios publicos que tengan objeto social multiple
deberan llevar contabilidad separada para cada uno de los servicios que presten; y
el costo y la modalidad de las operaciones entre cada servicio deben registrarse
de manera explicita por lo que se considera una Oportunidad Alta.
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. Identificacion y Andlisis de la Competencia. Centrales Eléctricas De
Narinio SA. ESP Seccional Tumaco, por ser la uUnica entidad generadora,
distribuidora y comercializadora de Energia Eléctrica en el Municipio de Tumaco ni
en su area de influencia, es considerada un Monopolio, lo que indica que no posee
competencia se concluye una Oportunidad Alta.

. Poder de Negociacion de los Proveedores. Los proveedores de los
servicios que brinda CEDENAR, son los Profesionales independientes del sector
energético, como Ingenieros Eléctricos y de Sistemas, Técnicos Electricistas y
demas profesionales del Municipio de Tumaco que son contratados para prestar
sus servicios en CEDENAR , siendo que la oferta dentro del Municipio es bastante
buena y de acuerdo a los rangos que maneja la entidad en cuanto a precios por la
prestacion de servicios (Instaladores, Recaudadores, Profesionales Universitarios
Nivel 1 y Il y Profesional Especializado), se puede determinar que el poder de
negociacion de los proveedores es bajo se concluye una Amenaza baja.

. Poder de Negociacion de los Clientes.  Los clientes de CEDENAR son
todas aquellas personas beneficiarias de los servicios de Energia. La entidad
establece sus tarifas para el cobro de los servicios. Siendo que CEDENAR es la
Unica empresa en el Municipio que ofrece los servicios de energia eléctrica, cuyas
tarifas estan reglamentadas por el gobierno de acuerdo a la Ley 142 de 1994 con
base a los estratos de la siguiente manera:

. Los usuarios de los estratos 1, 2 y 3 (Usuarios de menores ingresos),
reciben subsidios equivalentes al 50%, 40% y 15%, sobre el costo de la prestacion
del servicio aplicable al denominado consumo de subsistencia, el cual actualmente
es de 200Kwh — Mes se considera una amenaza baja.

. Los usuarios de los estratos 5 y 6 (Usuarios residenciales de mayores
ingresos) asi como los usuarios pertenecientes al sector industrial y comercial,
pagan una contribucion del 20% sobre el costo de prestacion del servicio con
destino a cubrir los subsidios otorgados a los usuarios de los estratos 1, 2y 3.

Se concluye que el poder de negociacion de los clientes es bajo.
7.3.8 Analisis del Perfil Competitivo.

El estudio de los rivales se constituye en parte fundamental y vital para el éxito o
fracaso de la actividad empresarial en la cual un negocio se desenvuelve y, en el
caso particular de Centrales Eléctricas De Narifio SA. ESP Seccional Tumaco, y
teniendo en cuenta que para tal efecto no existe otra entidad que preste los
servicios de Energia Eléctrica en el Municipio, se procedera a determinar los
Factores Claves de Exito de la entidad, de acuerdo a la Investigacion de Mercados
gue se realizo en el Municipio a fin de conocer como se encuentra esta entidad en
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el sector y se va a comparar con las seccionales de la misma empresa en
Tuquerres, Ipiales, las cuales pertenecen a la Zona Sur.

7.3.9 Factores Claves de Exito

. Atencion al Usuario. Es un factor muy importante, porque los usuarios
necesitan de funcionarios eficientes que sepan responder con claridad a todas sus
quejas y reclamos, necesitan del asesoramiento y agilidad en la atencién, del buen
trato y la transparencia en el servicio de manera que se formen una buena imagen
de la empresa. Los usuarios manifiestan su inconformidad en la atencién de
guejas y reclamos, por cuanto el personal no es suficiente y no se encuentra
capacitado para dicha labor.

. Imagen Corporativa:  Es importante crear un buen concepto de empresa
en la mente de los ciudadanos para generar compromiso y aceptaciéon en el
mercado, eliminando cualquier manifestacion de corrupcién. La seccional posee
una Imagen Corporativa favorable por cuanto es una empresa generadora de
empleo y prestadora de servicio social a los usuarios, ademas por el desarrollo y
crecimiento que ha tenido en los ultimos afios en los que tiene que ver con
cobertura del servicio.

. Oportunidad en el Servicio. Las empresas de servicios son entidades que
realizan actividades tendientes a satisfacer las necesidades de los usuarios de
una manera efectiva, es decir, optimizando los recursos para hacer productiva la
empresa brindando servicios de calidad, en este sentido la oportunidad tiene que
ver con la pertinencia en la prestacion del servicio.

Calidad del Servicio. Estd dada por la oportunidad de reparacion de
dafos, precio de facturaciéon y ausencia de fluido eléctrico en el Municipio, la
seriedad y transparencia en el desempefo de las funciones de los empleados, la
supresion de procedimientos y requisitos innecesarios muchas veces no
contemplados en los procesos, de tal manera que satisfaga las necesidades de los
clientes. De acuerdo a la Investigacion de Mercados realizada a la Seccional, la
mayoria de las personas encuestadas opinan que la calidad es mala de las
opciones anteriormente mencionadas.
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Cuadro 15. Matriz de Perfil Competitivo MPC
Para Centrales Eléctricas De Narifio SA. ESP Seccion al Tumaco.

CEDENAR CEDENAR CEDENAR
Factore§ Claves De|Ponde | SECCIONAL SECCIONAL SECCIONAL
Exito racion TUMACO TUQUERES IPIALES

Calif. |Result. | Calif. |Result. | Calif. | Result.
Atencién al Usuario 0.40 2 0,80 2 0,80 1 0,40

Imagen Corporativa | 0.10 4 0,40 4 0,40 4 0,40

Oportunidad en el 0.20 3 0,60 3 0,60 2 0,60

Servicio
Calidad del Servicio 0.30 2 0,60 1 0,30 2 0,60
TOTAL 1,00 2,40 2,10 2,00

Segun los resultados el competidor mas fuerte de la seccional Tumaco es la
Seccional de Tuquerres, con un resultado total de 2,10 esto debido a la excelentes
Imagen Corporativa con la que cuenta y su pertinencia en la oportunidad del
servicio. El competidor mas débil es la Seccional de Ipiales, con un puntaje total
de 2,00, debido a su gran debilidad en la atencion al usuario, oportunidad en el
servicio y calidad del mismo.

Centrales Eléctricas De Narifio SA. ESP Seccional Tumaco, se encuentra en una
buena posicion competitiva con respecto a la competencia, ya que los resultados
muestran que la calificacion total es de 2,40 que aunque se encuentra por debajo
del promedio de 2,50, es la mejor seccional, gracias a sus grandes fortalezas
como la imagen corporativa el cual deben aprovecharse para el logro de las metas
propuestas y una alta participaciéon en el mercado y oportunidad en el servicio
optimizando procesos orientados a mejorar la prestacion del servicio.

7.4 ELABORACION DE LA MATRIZ DOFA

Esta Matriz se disefiada para facilitar el mejor acoplamiento entre las
oportunidades y amenazas, las debilidades y fortalezas, mas significativas, para la
formulacién de estrategias DO, FO, FA y DA. Para la construccion de esta, se
extractan los factores claves de las matrices MEFE, MEFI, a continuacion se
someten a comparacién para la construccion de estrategias funcionales.
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Figura 3.

MATRIZ DOFA (cruce de variables)

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Capacitacion 1. Toma de Decisiones
2. Experiencia 2. Conocimiento de la Competencia
CEDENAR S.A. ESP ZONA PACIFICO 3. Remuneracion 3. Calidad en el Servicio
SECCIONAL TUMACO 4. Aplicacion de Tecnologia 4. Precio
5. Imagen Corporativa 5. Crecimiento Empresarial
6. Sistema Contable 6. Gastos
7. Publicidad 7. Motivacion
8. Planes de Accidn. 8. Liquidez
9. Comunicacion.
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1. Ley 812 de 2003
2. Facilidad de acceso a Tecnologia 1. F§,01 1. D1,01
3. Desarrollo Social 2. F1,05 2. D2,04
4. Ley 143 de 1994 3. F7,03 3. D3,03
5. Superintendencia de Servicios Publicos 4. F6, 02 4. D7,03
Domiciliarios 5. F4,04 5. D4, O7
6. Barreras de entrada 6. F2,03 6. D5, O6
7. ldentificacion y andlisis de la 7. F3,05 7. D3, 02
competencia
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1. Incidencia Cultural.
2. Automatizacion de Procesos 1. F9, Al 1. D6, Al
3. Orden publico 2. F5, A3 2. D5, A3
4. Desempleo 3. F7,A4,5 3. D7, A4
5. Crisis Econdmica 4. F3, A2 4. D3, A2
6. Perdida del Valor Adquisitivo 5. F2, A7 5. D2, A7
7. Poder de negociacion de los 6. F8, A8 6. D1, A8
proveedores. 7. F4, A2 7. D8, A2
8. Poder de negociacién de los clientes. 59




7.4.1 Definicion de Estrategias Funcionales (DOFA)

La definicibn de estrategias funcionales (DOFA), son el resultante de la
combinacion en los diferentes cuadrantes de la matriz DOFA de cada una de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenaza que posee la organizacion, esto
con el objeto de establecer un marco proactivo en los entornos interno y externo.

Estrategias FO.

1. F8, O1. Comprometer a las autoridades municipales en el cumplimiento de
la Ley 812 de 2003, para subsidiar a los usuarios de las zonas rural y urbana de
menor desarrollo y dificil gestion a través del plan de mejoramiento con la
comunidad.

2. F1, O5. Capacitar a los clientes y usuarios sobre el buen uso racional de la
energia.
3. F7, O3. Realizar publicidad permanente enfocada a todos los usuarios del

servicio creando conciencia ciudadana en el pago oportuno de la misma,
sobretodo los estratos 1y 2.

4. F6, O2. Utilizar el Canal de Comunicaciones que se tiene con las
seccionales lo cual permite la interfaz en linea con el area financiera para
optimizar los procesos.

5. F4, O4. Disefar planes de politicas agresivas de normalizacién de usuarios
que poseen el servicio para registrarlos e incorporarlos en el sistema de
informacion comercial.

6. F2, O3. Implementar actividades que consistan en la revisién de rutinas de
los usuarios en forma permanente de acuerdo a la experiencia que poseen los
trabajadores de la seccional para evitar que los usuarios incurran en conductas
anomalas.

7. F3, O5. Mejoramiento continlio y competitivo en la prestacion del servicio.

Estrategias DO.
1. D1, Ol1. Brindarle autonomia al Jefe de Zona para la toma de algunas

decisiones que tengan que ver directamente con la seccional y poder asi agilizar
los procesos.
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2. D2, O4. Aprovechar Ley 142 de 2004, ya que CEDENAR es un monopolio
en el Municipio para ofrecer un servicio de calidad enfocada a la satisfaccion del
usuario.

3. D3, 03. Capacitacion continia al personal de atencién al cliente,
adquisicién e implementacion de un calificador del servicio para verificar la
satisfaccion e insatisfaccion del usuario.

4. D7, O3. Desarrollar actividades de atencion integral en los barrios
subnormales de la ciudad de Tumaco, con el fin de atender asuntos relacionados
con el servicio al cliente, reclamos, recaudos, medidores, mantenimiento de redes
y alumbrado publico.

5. D4, O7. Optimizar el proceso de compra de energia aprovechando las
disposiciones legales.

6. D5, O6. Incrementar el recaudo de ventas de energia y recuperacion
cartera morosa.

7. D8, O2: Mejorar la tecnologia en equipos de medicién y sistemas de
informacion.

Estrategias FA.
1. F9, Al. Concientizar y sensibilizar a los usuarios beneficiarios del servicio
de energia en la instalacion y reinstalacion del medidor de energia.

2. F5, A3. Conformar un frente de seguridad en asocio con el Ejército para
evitar los ataques terroristas.

3. F7, A4, 5. Realizar publicidad agresiva dirigida a los estratos que poseen
mayor incremento de cartera morosa para que se sometan al plan CODA y asi
poder cancelar la deuda progresivamente.

4. F3, A2. Reposicion y adecuacion de postes de concreto y remodelacion de
Redes en los barrios subnormales de Tumaco.

5. F2, A7. Prestar un servicio integradle conexion al cliente.
6. F8, A8. Optimizar los tiempos de repuestos a solicitud de los clientes.
7. F4, A2. Aprovechar la tecnologia para entregar informacion confiable y

oportuna a los clientes internos y externos.
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Estrategias DA.

1. D6, Al. Realizar continuamente programas de suspensiones con usuarios
en mora, con el fin de fortalecer la presencia institucional, ejercer un control
efectivo de crecimiento de cartera.

2. D5, A3. Adelantar programas publicitarios y educacionales en las escuelas
y colegios de manera que se vaya formando la cultura de responsabilidad y de

pago.

3. D7, A4. Incentivo a usuarios cumplidos a través de sorteos promocionales
de actividades recreativas, propiciando un acercamiento con la comunidad que
genere acciones positivas en busca de soluciones a la problemética actual.

4. D3, A2. Adecuacion y mejoramiento de las instalaciones fisicas del area y
personal de atencion al Usuario.

5. D2, A7. Optimizar procesos que conlleven a cumplir con la regulacion
acorde al sistema de Gestion de Calidad.

6. D1, A8. Adelantar procesos orientados a generar una cultura ambiental en
la seccional.
7. D8, A2. Disefio e implementacion de un nuevo cableado eléctrico.

7.5 ANALISIS DE VULNERABILIDAD

Busca identificar las amenazas desde el punto de vista de la severidad de su
impacto, y medir la habilidad de la organizacion para reaccionar, ubicando la
probabilidad de ocurrencia en un diagrama de vulnerabilidad.

- El puntal liquidez se encuentra en el cuadrante | (INDEFENSA) lo que indica
gue la entidad debe tomar acciones inmediatas, implementando estrategias
para aumentar sus ingresos esforzandose en incrementar el recaudo de ventas
de energia y recuperar cartera morosa.

- Los puntales Maquinaria y capacitacion se encuentran ubicados en el
cuadrante Il (EN PELIGRO) pero con alto poder de emprender acciones que
mejoran su capacidad de reaccién, por lo que debera buscar convenios con
Redes de extranjeros para mantener siempre el fluido eléctrico y mejorar la
infraestructura fisica en cuanto a capacitacion realizar programas continuos, de
desarrollo, redefinir perfiles y fortalecer el Talento humano.
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Los puntales precio y aplicacién de tecnologia se encuentran ubicados en el
cuadrante Il (PREPARADA), lo que indica que la seccional se encuentra
preparada para cualquier eventualidad y mantener esta situacion a través del
fortalecimiento del sistema de facturacion, optimizando el proceso de compra
de energia que conlleven a cumplir con la regulacion acorde al sistema de
gestion de calidad y en cuanto a la aplicacion de tecnologia, buscar fuentes de
financiamiento para adquisicibn de tecnologia mas avanzada y mejorar
procesos en equipos de medicion y sistemas de informacion para satisfacer a
los clientes internos y externos en la presentacion del servicio.
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Cuadro 16. Analisis de vulnerabilidad para Centrale

s Eléctricas De Narifio SA. ESP Seccional Tumaco.

Impacto de oProb. dg Capzcidad Grado d
. currencia e rado de
Puntal Amenaza Consecuencia Amenaza % et eyl e
0-10 Oyl 0-10
No facturacién del cobro de | Crisis Financiera de la
1. Precio la prestacién de los entidad. 8 0.3 7 [}
servicios. Liquidacion
Falta de Fluido
Pérdida de las Eléctr,icq. Crisis
5> Maguinari Subestaciones por ec?go;mca | Mde. . !a 10 08 6 "
- Maquinaria. desastres naturales o eDn |Ia ye umcm()jlo '
atentados terroristas. eclaracion _ce
emergencia sanitaria
regional.
Demora en los
procedimientos de
3. Capacitacion. IBajo grado de _educacic')n en rei,nstalacic')n de Fluido 8 0.9 7 I
as labores cotidianas. Eléctrico. Reclamos y
Mantenimiento de
Redes.
Obsolescencia de la Falta de Fluido
4. Aplicacion de tecnologia utilizada en el Eléctrico. Mala 10 05 5 I
Tecnologia. area Operativa. prestacién de los ‘
servicios.
Falta de ingresos que no Srwerbe?aci‘gl'lfgntes en
5. Liquidez permitan cumplir con las P 8 0.7 4 I

obligaciones laborales

el presupuesto
pasivos impagables
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Figura 4. Andlisis de Vulnerabilidad — Cuadrantes p  ara CEDENAR Tumaco
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Los Puntales de Centrales Eléctricas De Nariio SA. ESP Seccional Tumaco, se
encuentra ubicado de la siguiente manera:

El Puntal Comunicacién se encuentra en el cuadrante | (INDEFENSA) lo que
indica que la entidad, debe tomar acciones inmediatas para el proceso de toma de
decisiones que estan afectando los procedimientos dentro de la empresa y de esta
manera hacer mas efectiva y oportuna la informacion.

Los Puntales Maquinaria y Capacitacion se encuentran ubicados en el Cuadrante
II (EN PELIGRO), pero con alto poder para emprender acciones que mejoren su
capacidad de reaccion, por lo que debera buscar convenios con Redes de
extranjeras para mantener siempre el fluido eléctrico y realizar programas
continuos de desarrollo de Talento Humano.

Los Puntales Cobro de Cartera y Aplicacion de Tecnologia, se encuentran
ubicados en el Cuadrante Ill (PREPARADA), lo que indica que la empresa esta
preparada ante cualquier eventualidad y mantener esta situacion a través del
fortalecimiento del sistema de facturacion y fuentes de financiamiento para
adquisicion de tecnologia mas avanzada.
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8. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

8.1 DEFINICION DEL HORIZONTE DE TIEMPO

El Plan Estratégico Corporativo para Centrales Eléctricas De Narifio SA. ESP
Seccional Tumaco, es posible realizarlo en un periodo de (3) tres afos, tiempo con
el cual se podra desarrollar la totalidad de las actividades y estrategias planteadas.

8.2 MISION

El proposito de CEDENAR es generar, distribuir y comercializar Energia Eléctrica
para satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de nuestros clientes
y usuarios, esforzandonos por ofrecer un servicio de excelente calidad, llegando a
todas las zonas de nuestra region, fomentando el desarrollo econémico y social
para el Departamento.

8.3 VISION

Centrales Eléctricas de Narifio S.A. ESP, serd una empresa competitiva con una
clara orientacion hacia el servicio al cliente, generadora de valor con el
compromiso y activa participacion de todos los trabajadores para alcanzar un
futuro inmediato.

8.4 PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

RESPONSABILIDAD: Realizar tareas que contribuyan al logro de los objetivos
con actitud positiva y lealtad para la organizacion.

SERVICIO: Trabajar realizando actividades tendientes a satisfacer las
necesidades de los usuarios de una manera efectiva.

PARTICIPACION: Trabajar en equipo, compartir el mismo entusiasmo para
alcanzar la meta, ademas se debe mostrar una clara disposicién a ayudar a sus
compaferos durante los periodos de dificultades y en los contratiempos.

IGUALDAD: Cada miembro del equipo debe reconocer el conocimiento y el punto
de vista singulares que cada uno de los integrantes del equipo pone sobre la
mesa. Los directivos tratan a sus colaboradores de una manera justa.

EFICACIA: Optimizar los recursos para hacer productiva la empresa, brindando
servicios de calidad.
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HONESTIDAD: Actuar con transparencia, realizando el mejor manejo de los
recursos.

8.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Optimizar el Desempefio del Talento Humano hacia la calidad del servicio,
como: facturacion, atencion al cliente y cartera.

2. Fortalecer el sistema de Recaudo y recuperacion de Cartera realizando
publicidad permanente enfocada a todos los usuarios del servicio e
incentivando el pago oportuno.

3. Remodelacion de Redes eléctricas en los barrios subnormales de Tumaco para
gue proporcione la competitividad de la empresa.

4. Elaborar programas de capacitacion a la comunidad del municipio enfocadas a
prestar atencion integral, eficiente y oportuna al cliente con el fin de crear
conciencia sobre el buen uso racional de la energia eléctrica.

5. Conocer las inquietudes de nuestros usuarios, con el fin de emprender

acciones que conlleven a ofrecerles un servicio de excelente calidad,
apoyandose en la realizacion de estudios de mercados en el Municipio.
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9. FORMULACION ESTRATEGICA

9.1 MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION
(PEEA)

Es una herramienta primordial para estudiar la adecuacion de una estrategia a una
empresa y se analizan 4 dimensiones: Estabilidad Ambiental (EA), Fuerza de la
Industria (FI), Ventaja Competitiva (VC), Fuerza Financiera (FF). Cada uno de los
factores elegidos dentro de estos escenarios se calificara asi: FF y Fl entre +1 el
peor y +6 el mejor, y VC y EA entre -1 el mejor Y -6 el peor.
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Cuadro 17. Posicion Estratégica y Evaluaciéon de la  Accion (PEEA) para
Centrales Eléctricas De Narifio SA. ESP Seccional Tu maco

A) Estabilidad Ambiental Calificacion Flie
medio
112 3 4 5 6
Orden Publico. -
Desempleo. -
Valor Adquisitivo. -
. , 19/5
Incidencia Cultural. -
Desarrollo Social. -
Total Factor 1 9 4 5 -3.8
b) Fuerza de la Industria Calificacion Pro_
medio
112 3 4 5 6
Normatividad Vigente. +
Nivel Tecnoldgico. +
Perdida de Valor Adquisitivo + 25/5
Crisis econémica +
Crecimiento Potencial. +
Total Factor 9 4 12 | +5.0
. .. L Pro
¢) Ventaja Competitiva Calificacion medio
112 3 4 5 6
Instalaciones -
Imagen Corporativa -
Calidad del Servicio . 16/5
Publicidad -
Aplicacién de Tecnologia -
Total Factor 4 3 4 5 -3.2
. . L Pro
d) Fuerza Financiera Calificacion .
medio
112 3 4 5 6
Sistema Contable i
Liguidez +
Crecimiento Empresarial. + 21/5
Sistema Presupuestal. +
Gastos. +
Total Factor 2 9 4 6 +4.2

El vector direccional coordina
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Eje X: VC + Fl = -3.2+ (+5.0) = 1.8
Eje Y: EA + FF=-3.8+ (+4.2) = 0.4

Punto Resultante (X, Y) = (+1,8; +0,4)

Figura 6. Matriz de Posicion Estratégica Y Accion P EEA para CEDENAR
Tumaco

FF

CONSFRVADOR 1 AGRFSIVO

3 _|
2
1 -
a 04 — [
ve o < T /rﬁ' FI
3 2 i_ ] 1 1.8 2 3
2
3
NDFFFENSIVVO v COMPFTITIVO

FA

Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco, se ubica
en el cuadrante Agresivo, lo cual demuestra que esta en excelente posicion de
utilizar sus fortalezas internas con el objeto de: Aprovechar las oportunidades
externas, vencer las debilidades internas y eludir las amenazas externas. Por
tanto, la penetracion en el mercado, desarrollo del mercado, desarrollo de
productos, la integracién horizontal, hacia adelante y hacia atras, la diversificacién
del conglomerado, concéntrica, Horizontal o una combinacion de ellas puede ser
factible, teniendo en cuenta las circunstancias especificas que afronta la empresa.
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9.2 MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA (GE)

Utilizada como herramienta de la formulacion de estrategias empresariales. Esta
matriz se basa en dos dimensiones evolutivas, como son la posicion competitiva y
el crecimiento del mercado, también supone cuatro cuadrantes donde la
organizacion se puede ubicar.

Relacionando la ventaja competitiva VC a la posicion competitiva, se concluye que
Centrales Eléctricas de Nariio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco, posee
una posicion competitiva considerable de 3.2.

Para conocer el crecimiento del mercado, se procedio a investigar las ventas en la
Zona Pacifica del Departamento de Narifio, con el fin de conocer el crecimiento de
esta en la Region, dato que facilitd la empresa.

Cuadro 18. Analisis Comparativo de Ventas
Zona Pacifico del Departamento de Narifio 2003, 2004 , 2005. (En Millones de

Pesos).
2005 2004 2003 %variacion** Qovariacion***
12.107 10.157 5.724 19,20 77,45

Fuente: Oficina de Planeaciéon CEDENAR- Boletin Estadistico
% Variacion promedio = 19,20% + 77,45%
=48,32 %

% variacion promedio = 19.20% + 77.45%= 96.65/2
= 48.32%

% variacion = (afio presente-afio anterior) / afio anterior
** 0% variacion: 2005-2004
**0p variacion: 2004-2003

Este 48.32 %, corresponde al porcentaje de crecimiento promedio del sector de
Minas y Energia en la Zona Pacifico, para los afios contabilizados, por tanto el
crecimiento del mercado es rapido.
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De lo anterior se deduce que Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico
seccional Tumaco, se ubica en el cuadrante I, lo que indica que la entidad esta en
magnifica posicion estratégica. (Ver figura 6)

Figura 6. Matriz de la Gran Estrategia para CEDENAR

CRECIMIENTO RAPIDO DEL MERCADO

CUADRANTE I }  CUADRANTE|
3.2
POSICION B POSICION
COMPETITIVA < —T Vi— > COMPETITIVA
DEBIL _ FUERTE
48.32
CUADRANTE Il CUADRANTE IV

CRECIMIENTO LENTO DEL MERCADO

Segun el resultado de la matriz de la gran estrategia se sugiere las siguientes
estrategias: Desarrollo del Mercado, Penetracion en el Mercado, Desarrollo de
Producto (Servicio), Integracion Hacia Delante, Int egracion Hacia Atrés,
Integracion Horizontal, Diversificacion Concéntrica

9.3 MATRIZ DEL GRUPO CONSULTOR DE BOSTON
Esta matriz permite hacer un andlisis de las diferentes lineas de productos o

servicios para Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional
Tumaco, con el fin de formular estrategias para el mismo, todo esto dentro de dos
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vectores: La tasa de crecimiento del mercado (eje y) y la participacion relativa del
mercado en términos de generacion de efectivo (eje x).

Cuadro 19. Porcentaje de Participacion en el Mercad oy Tasa Crecimiento del
Sector

Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico  seccional Tumaco

. % De Participacion en el Tasa Crecimiento de la
Servicio .
Mercado Industria
Energia Eléctrica 1,00% 48.32%

Fuente: Oficina de Planeacién CEDENAR- Boletin Estadistico

Figura 7. Matriz Del Grupo Consultor De Boston
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Segun el resultado del proceso de elaboracion de ésta matriz, Centrales Eléctricas
de Narino SA ESP zona pacifico seccional Tumaco se encuentra ubicado en el
cuadrante I, denominado como Estrella mostrando una alta participacion relativa
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en el mercado y alta tasa de desarrollo en la industria. Las estrategias mas
adecuadas a éste cuadrante son: Penetracion en el mercado. Invertir bastante
para obtener una participacion desproporcionada de nuevas ventas, Integracion
hacia delante, Integracién hacia atrds, Integracién horizontal, Desarrollo del
mercado, Desarrollo de productos (Servicios)

9.4 MATRIZ DE POLITICA DIRECCIONAL

El analisis vectorial permite definir las estrategias globales que debe seguir la
empresa para alcanzar su vision a través de sus dos dimensiones: La capacidad
competitiva de la compafia equivalente al puntaje obtenido en la Matriz de Perfil
competitivo (MPC), que es de 2,40, frente al potencial del mercado en el cual se
seleccionaron los siguientes factores, a los cuales se califico de 1 a 5; 5 el de
mayor atractividad y 1 el de menor atractividad.
Factor Calificacion
Ley 143 de 1994

Desarrollo Social
Superintendencia de S.P.D
Orden Publico.

Incidencia Cultural.

Facilidad de acceso a Tecnologia
Total.

Promedio.

00000
NNEWAD

16/6 =2,6

Figura 8. Matriz de Politica Direccional (MPD)
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Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco debe
implementar estrategias de Penetracion en el Mercado y Mantenimiento de
Posicion.

9.5 MATRIZ INTERNA — EXTERNA

Esta matriz resume los resultados obtenidos en las matrices EFE y EFI. Posee dos
dimensiones como son: Los resultados totales ponderados del factor interno (eje
X) y los resultados totales ponderados del factor externo (eje y).

Sobre el gje x, la matriz IE puede presentar resultados 1.0 — 1.99 posicién interna
debil; 2.0 — 2.99 posicion mediana; 3.0 — 4.0 posicion interna fuerte. Sobre el eje y,
la matriz IE puede presentar resultados 1.0 — 1.99 posicién externa baja; 2.0 —
2.99 posicion mediana; 3.0 — 4.0 posicidon externa alta; si la compaiiia esta en los
cuadrantes I, Il, IV, se necesitan estrategias para crecer y desarrollarse; en los
cuadrantes VI, VIII y IX, se necesitan estrategias para eliminarse y si esta en los
cuadrantes VII, V y lll, se necesitan estrategias para resistir.

Los resultados de la MEFI para Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP Zona
Pacifico Seccional Tumaco es de (2,53) y los resultados de la MEFE es de (2,50)
lo cual se relaciona de la siguiente manera en la Matriz IE.

Figura 9. Matriz Interna Externa (IE)
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Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco, se ubica
en el cuadrante V, por tanto debe desarrollar estrategias para “Resistir y
Mantener”. Lo cual nos indica que las estrategias mas convenientes que se
pueden administrar son la Penetracion en el Mercado y el Desarrollo de Producto
0 Servicio.

9.6 MATRIZ CUANTITATIVA DE PLANIFICACION ESTRATEGI CA

Esta matriz es la Ultima etapa de la formulacion estratégica, pues es significativa
puesto que permite decidir las estrategias a formular. Para el desarrollo de esta
matriz se toma informacion de la MEFI, MEFE, MPC, DOFA, PEEA, Gran
Estrategia, BCG y la matriz IE.

Se tomaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de las MEFI y
MEFE y se procedié a ponderar de igual manera que en las mismas. Se
extrajeron las estrategias alternativas de las matrices, PEEA, La Gran Estrategia,
MPD vy la IE y se establecieron los puntajes de atraccion asi: 1 la estrategia no es
atractiva, 2 la estrategia es algo atractiva, 3 la estrategia es bastante atractiva, 4 la
estrategia es muy atractiva. A mayor relacion entre el factor interno o externo y la
accion directa que tenga la estrategia, mejor atraccion y viceversa. Si el factor no
se relaciona no se asigna puntaje. Posteriormente las ponderaciones se
multiplican por los puntajes, que a su vez se suman para obtener el total de
puntajes de atraccion, nos resulta una relacién directa que es: entre mas alto el
puntaje total mas atractivas son las estrategias.

Segun los resultados de la MCPE las estrategias mas atractivas son el Desarrollo
de Productos (Servicios) con un puntaje total de 6.41 el Desarrollo de Mercado
con un puntaje total de 6.35, la Penetracion en el Mercado, con un puntaje total
de 5.81. Las estrategias menos atractivas son la Diversificacién de Conglomerado
y la integracion Horizontal con 4.22 y 5.20 puntos respectivamente. (Ver Figura
10).
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Figura 10. Matriz Cuantitativa de Planificacion Est  ratégica
Estrategias Alternativas
. Desarrollo , e
Penetracion Diversificacion .
en el Desarrollo de Integramon
Ponder del Mercado | Productos Horizontal
Factores Claves . Mercado - Conglomerado
acion (Servicios)
PA | PTA| PA | PTA | PA | PTA | PA PTA i PTA
Factores Internos

Toma de Decisiones 0,05 4 0,20 4 0,20 4 0,20 3 0,15 3 0,15
Planes de Accion. 0,07 3 0,21 3 0,21 4 0,28 2 0,14 3 0,21
Comunicacion. 0,04 1 0,04 3 0,12 3 0,12 2 0,08 2 0,08
Conocimiento de la Competen. 0,06 3 0,18 4 0,24 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Publicidad 0,05 4 0,20 3 0,15 4 0,20 3 0,15 2 0,10
Calidad en el Servicio 0,05 3 0,15 4 0,20 4 0,20 4 0,20 3 0,15
Precio 0,08 3 0,24 4 0,32 4 0,32 4 0,32 3 0,24
Imagen Corporativa 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21
Sistema Contable 0,07 1 0,07 1 0,07 3 0,21 1 0,07 2 0,14
Crecimiento Empresarial 0,09 3 0,27 4 0,36 4 0,36 4 0,36 4 0,36
Gastos 0,07 4 0,28 4 0,28 4 0,28 3 0,21 3 0,21
Liquidez 0,05 4 0,20 4 0,20 4 0,20 4 0,20 3 0,15
Aplicacion de Tecnologia 0,05 2 0,10 3 0,15 3 0,15 3 0,15 2| 0,10
Motivacion 0,06 - - - - 1 0,06 - - 1 0,06

Capacitacion 0.04 3 0,12 2 0,08 2 0,08 1 0,04 - -
Experiencia 0.05 2 0,10 2 0,10 3 0,15 2 0,10 2 0,10

Remuneracion 0.05 - - - - - - - - -
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Factores Externos

Crisis Econdmica 0,05 3 0,15 2 0,10 3 0,15 2 0,10 3 0,15
Perdida del Valor Adquisitivo 0,10 3 0,30 2 0,20 3 0,30 3 0,30 3 0,30
Ley 142 de 1994 0,10 3 0,30 3 0,30 3 0,30 - - 3 0,30
Ley 812 de 2003. 0.10 3 0,30 3 0,30 4 0,40 - - 3 0,30
Superintendencia de S.P.D 0,10 3 0,30 3 0,30 3 0,30 - - 3 0,30
Orden publico 0,10 2 0,20 4 0,40 3 0,30 - - - -
Desempleo 0,10 2 0,20 3 0,30 - - 3 0,30 2 0,20
Desarrollo Social 0,10 3 0,30 4 0,40 4 0,40 3 0,30 3 0,30
Incidencia Cultural. 0,10 2 0,20 1 0,10 - - - - - -
Automatizacion de Procesos 0,05 3 0,15 4 0,20 4 0,20 1 0,05 2 0,10
Facilidad de acceso a Tecnologia| 0,10 3 0,30 3 0,30 3 0,30 1 0,10 3 0,30
Barreras de entrada 0,08 3 0,24 3 0,24 2 0,16 3 0,24 3 0,24
Identn‘lcacu_)n y andlisis de la 0.07 3 021 5 0.14 3 021 2 021 3 021
competencia.
Poder de negociacion de 0.04 1 0.04 5 0.08 5 0.08 i i
Proveedores
quer de negociacion  de 0.05 1 0.05 5 0.10 1 0.05 i i i i
Clientes

TOTAL 5,81 6,35 6,41 4,22 5,20
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9.7 DEFINICION DE ESTRATEGIAS

La definicion de estrategias es la forma mediante la cual se realiza el proceso
analitico y decisorio de las estrategias de negocio que han proporcionado cada
una de las matrices de formulacion y evaluadas en la MCPE, aqui solo se
menciona las estrategias definidas para la institucion.

Después de realizar el andlisis correspondiente con base en el diagndstico interno
y externo realizado para Centrales Eléctricas de Nariio SA ESP zona pacifico
seccional Tumaco, se define cuales estrategias le favorecen en el sentido de
aprovechar oportunidades y sacarle partido a las fortalezas que posee en la
actualidad, como su posicionamiento en el mercado; se definen las estrategias
que por su alto grado de atractividad para la empresa son elegidas y se da una
descripcion de cada una de ellas.

9.7.1 Estrategias de Negocio.

. Desarrollo de Producto (Servicio):  Esta estrategia busca mayores ventas
mejorando o modificando el servicio actual. Para Centrales Eléctricas de Narifio
SA ESP zona pacifico seccional Tumaco, es posible desarrollar esta estrategia a
través de incentivos a los usuarios y capacitacion al personal que labora en la
empresa para lograr la mayor eficiencia y diligencia en la prestacion del servicio y
la satisfaccion del usuario. Para ello se requiere invertir en desarrollo del personal
e investigaciones de mercado. Por lo tanto esta estrategia es favorable para
desarrollarla en la empresa.

. Desarrollo de Mercado: Para desarrollar el mercado se requiere expandir
los servicios actuales en otras zonas geograficas no interconectadas para
conseguir mas usuarios ofreciéndoles el servicio de Fluido Eléctrico a las Veredas
del Municipio de Tumaco. Para ellos se requiere un gasto cuantioso en tecnologia
y contratacibn de personal para las conexiones y ampliaciones de las
subestaciones pertinentes en los sectores que carecen de este servicio. Por lo
anterior ésta estrategia es favorable para la empresa ya que CEDENAR, cumple
con estos fines, gracias a la normatividad que lo ampara.

. Penetracion en el Mercado: Esta estrategia pretende aumentar la
participacion del mercado que corresponde al servicio presente, en los actuales
mercados, por medio de un esfuerzo mayor para la comercializaciéon. Para dicha
tarea, se deben implementar estrategias publicitarias enfocadas hacia la
comunidad del municipio de Tumaco, con el fin de incentivarlos a cancelar las
facturas por concepto del servicio y al mismo tiempo a hacer uso activo de la
diversidad de opciones y planes de pago del servicio y asi mismo concienciar a las
personas para el debido uso racional del servicio y ahorro del mismo. Por cuanto
se considera favorable desarrollar esta estrategia en la empresa.
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. Integracion Horizontal:  Esta estrategia no es favorable para Centrales
Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco, puesto que esta
entidad se considera monopolio dentro del municipio y teniendo en cuenta que
implica la adquisicion o un mayor control sobre la competencia y si se tomaran
empresas de otras ciudades acarrearia la inversion de un capital con el que no se
cuenta actualmente.

. Diversificacion de Conglomerado:  Consiste en afiadir nuevos productos
no relacionados. No es posible desarrollar esta estrategia, debido a que Centrales
Eléctricas de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco no cuenta con
capital actualmente para invertir en servicios adicionales, ni es autbnoma para la
toma de decisiones pertinentes al Municipio.

82



10. PROGRAMAS ESTRATEGICOS

Una vez realizado el analisis a las diferentes opciones estratégicas, resultan los
programas estratégico0s, que como condicion primordial para la completa
visualizacion de los objetivos y que en relacién directa con la vision y misién, se
pueden desarrollar los siguientes para Centrales Eléctricas de Narifio SA ESP
zona pacifico seccional Tumaco.

10.1 PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DEL TALENTO HUMANO.

Es necesario que halla en la seccional Tumaco un Area de Talento Humano, con
el proposito de motivar al empleado en sus labores, el cual le permitira a la
empresa mejorar la calidad del servicio con el fin de satisfacer las necesidades de
los usuarios.

Se deberan realizar jornadas de capacitacion del personal permanentes con
indicadores de desempefio, objetivo y metas, para ser analizados si se logran;
cada tres meses al afio. Para el cumplimiento de éste programa se requiere de
una alta participacion de todo el personal de trabajo, se debera definir un
cronograma de actividades, sensibilizacion del personal para conseguir o lograr la
calidad en el servicio.

Se debe implementar principalmente y disponer de un talento humano
competente, comprometido y motivado. Es prioritario atender las necesidades de
formacién e informacién del personal que afecta la calidad del servicio y que se
refleje en una mejora del desempefio y crear un sistema de motivacién y
recompensas que promuevan el desarrollo integral de los trabajadores.

10.2 PROGRAMA PARA FORTALECER EL RECAUDO Y COBRO DE
CARTERA.

Consiste en llevar a cabo politicas agresivas y efectivas de gestién de recaudo de
cartera, tales como suspension del servicio a usuarios en mora y Vvisitas
permanentes con el proposito de crear conciencia ciudadana y cultura de pago.

Se deben adelantar programas y actividades de incentivos a clientes cumplidos
organizando sorteos y rifas promociénales, concienciar y sensibilizar a los
usuarios para que se acojan al Plan CODA el cual consiste en cobrar en forma
diferida la deuda con descuento total de recargo a estratos 1, 2 y 3, sin intereses
de financiacion y hasta 20 afos de plazo. Estas actividades deben ser
desarrolladas con personal capacitado y conocedores en el tema como

83



Recaudadores, instaladores y medidores. Es de resaltar que el objetivo de éste
programa es crear una cultura de pago del servicio de Energia Eléctrica, el cual
busca una sostenibilidad en el tiempo y también adoptandolo a otros
requerimientos como el cobro juridico. Sera ejecutado permanentemente.

10.3 PROGRAMA DE REMODELACION DE REDES ELECTRICAS.

Para contribuir al mejoramiento del servicio se deben implementar o desarrollar
actividades tendientes a satisfacer al usuario ofreciendo infraestructuras acordes a
las necesidades de los usuarios de los barrios subnormales para que estos no
sustituyan el Alumbrado Publico como luz interna y realizar el proceso de
normalizacion y registro de datos en el sistema de informacién comercial.

Instalacién de medidores nuevos y actualizados en el sistema, inversion de postes
en concreto para la reposicion en todos los barrios subnormales de Tumaco.
Remodelacion de redes, compra de elementos de proteccion para una mejor
confiabilidad del sistema como los conectadores, cortocircuitos, operables de baja
carga, interruptores para celdas en subestaciones pararrayos y cortocircuitos
convencionales. Este programa debe realizarse cada dos (2) afios.

10.4 PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS USUARIOS DE L
SERVICIO.

Elaborar programas de capacitacion a los usuarios del servicio de energia
encaminados al conocimiento de facturas, consuma lo que pueda pagar, entrega
de material didactico a la comunidad, donde se informe acerca del uso racional del
servicio de energia para evitar que incurran en conductas anomalas y ahorro de la
misma, con visitas de trabajadoras sociales; dictar charlas informativas a los nifios
de escuelas y colegios de estratos 1, 2 y 3, en edades entre los seis y doce afios ,
cada seis meses sobre la energia, su manejo adecuado y el conocimiento general
de la empresa, tendientes a generar un cambio de actitud frente al ahorro de
energia, comprender cual es el aporte de CEDENAR a la comunidad y evitar el
fraude, convirtiendo a los nifios en aliados de la empresa y educar a sus familias
en este tema.

10.5 PROGRAMA DE ATENCION AL USUARIO

Realizar estudios de mercado para verificar el grado de satisfaccibn o
insatisfaccion del usuario del servicio con profesionales en el tema para disminuir
las reclamaciones originadas con informacion sobre el buen uso de la energia.
Estas actividades se realizaran anualmente .Mejoramiento de las instalaciones
fisicas del &rea y personal de atencion al cliente, mejoramiento en la calidad de
respuestas escritas que conlleven a la disminucion de recursos de reposicion y
apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.
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11. INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion sirven para poder controlar, mejorar o comparar
cualquier proceso y conocer que esta sucediendo con el. Miran o indican e nivel
de desempefio de dicho proceso.

Los indicadores evallan el desempefio del proceso contra las metas de
mejoramiento, permitiendo medir el grado de cumplimiento de las metas en
relacion con los resultados obtenidos.

Permiten establecer bases solidas para identificar problemas o detectar
oportunidades de mejoramiento. Fijar el nivel de desempefio alcanzado por el
proceso para servir de punto de referencia en procesos de comparacion con las
mejores practicas.

Los indicadores Gerenciales o de Desempefio son aquellos que miden resultados
de objetivos a corto plazo sobre cuyo resultado puede modificarse muy poco, tal
es el caso de los indicadores financieros. Cumpliendo con las diferentes entidades
de control asi como la Resolucion 034 de 2004 CEDENAR por ser una empresa
vigilada y supervisada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
funciona en torno a los referentes establecidos y la metodologia utilizada para el
calculo de los indicadores corresponde a la definida por la Comisién de
Regulacion de Energia y Gas.

11.1 INDICADORES DE LIQUIDEZ

Cuadro 20. Indicadores de liquidez para Centrales E  |éctricas de Narifio SA
ESP zona pacifico seccional Tumaco.

Capacidad de la empresa para hacer frente a sus deudas a corto plazo
comprometiendo sus activos corrientes.

indice Medida Estandar
. Razén corrient Activo corriente
azon corriente - - 2 veces
(veces) Pasivo corriente
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Margen de seguridad que tiene la empresa para cumplir con sus obligaciones a
corto plazo. Mide o evalla la liquidez necesaria para que la empresa continde
funcionando fluidamente.

indice Medida Estandar

. Capital neto de
trabajo

Activo corriente — pasivo corriente 1vez

11.2 INDICES DE RENTABILIDAD

Representa la efectividad total de la administracién para producir utilidades. Mide
la utilidad que genera cada peso invertido en activo total. Independientemente
como se haya financiado.

Cuadro 21. Indicadores de Rentabilidad para Central  es Eléctricas de Narifio
SA ESP zona pacifico seccional Tumaco.

indice Medida Estandar
. Rentabilidad sobre Utilidad neta
. _—= 5%
activo Activo total
. Rentabilidad Utilidad neta
) : —_—= 4%
patrimonio Patrimonio

11.3 INDICES DE SOLIDEZ
Representa la proporcion de endeudamiento.

Cuadro 22. Indicadores de Solidez para Centrales EI  éctricas de Narifio SA
ESP zona pacifico seccional Tumaco.

indice Medida Estandar
. Pasivo corriente Pasivo corriente
: - 10%
sobre pasivo total Total pasivo
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Representa la participacion del activo corriente en el total de activo.

indice Medida Estandar
. Activo corriente Activo corriente 15%
sobre activo total Activo total

Representa la participacion del accionista con los recursos utilizados

indice Medida Estandar
* Patrimonio sobre Patrlmonlo 10%
activo. Activo

11.4 INDICES DE ACTIVIDAD

Representa el periodo promedio de duracion que utiliza la empresa para recaudar
efectivamente los ingresos por concepto de venta de energia y otros servicios.

Cuadro 23. Indicadores de Actividad para Centrales Eléctricas de Narifio SA
ESP zona pacifico seccional Tumaco.

indice Medida Estandar
. Rotacion cuentas por Cuentas por cobrar .
s : 242 dias
cobrar (dias). Ingresos operacionales

Representa el periodo en que la empresa se financia mediante sus proveedores.

indice Medida Estandar
. Rotacion cuentas por Cuentas por pagar .
; 123 dias
pagar (dias) Costo de ventas
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11.5 INDICADORES DE IMPACTO CAUSALES

Los indicadores de impacto miden la conformidad o no conformidad de un
proceso, esto es en bienes o servicios con los requerimientos del cliente. Miden la
efectividad de satisfacer al cliente; los clientes definen la calidad de los que
necesitan en términos de dimensiones o caracteristicas de calidad, tales como:
precio, tiempo de atencién, trato humanizado, calidad del servicio, condiciones de
la atencion, actitudes de servicio, etc.

Cuadro 24. Indicadores De impacto al Trabajo para C  entrales Eléctricas de
Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco.

indice Medida Estandar
. Satisfaccion al # de recompensas otorgadas
: 90%
empleado # de recompensa estipuladas
. i : # de reclamos atendidos o
Satisfaccion al usuario Total de reclamos 100%
., # de reclamos de facturacion 0
Reclamos Facturacion # de facturas expedidas 100%
. Insatisfaccion de # de reclamos de empleados
90%
empleados #Total de empleados
. Insatisfaccion de # de reclamos de usuarios
. - 100%
usuarios #Total de usuarios

Fuente: Esta Investigacion

11.6 INDICADORES GERENCIALES O DESEMPENO

Los indicadores de actividad facilitan la coordinacion y afianzan el seguimiento de
las decisiones gerenciales y la relacion de las actividades planeadas.
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Cuadro 25. Indicadores Gerenciales o Desempefio para  Centrales Eléctricas
de Narifio SA ESP zona pacifico seccional Tumaco.

indice Medida Estandar
- # de decisiones ejecutadas 0
Decisiones. # de decisiones tomadas 80%
. Reuniones de #de reuniones realizadas
: i . 90%
equipos de trabajo. # de reuniones planeadas
. Adaquisiciones. # de adquisiciones efectuadas 20%

# de adquisiciones planeadas

L # de Auditorias efectuadas 0
Auditoria. # de Auditorias planeadas 90%

# de estrategias desarrolladas

. i - 0
Estrategias # de estrategias planteadas 95%
. Eventos # de eventos ejecutados
- 85%
promocionales # de eventos planeados
. Capacitacién. #Curso de capacitacion Efectuados 95%

#Curso de capacitacion planeados

#Investigaciones (Proyectos)
. Investigaciones. desarrolladas 95%
#Investigaciones (Proyectos) propuestas

Fuente: Esta Investigacion
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Cuadro 26. PLAN DE ACCION PARA CENTRALES ELECTRICAS DE NARINO SA ESP ZONA
PACIFICO SECCIONAL TUMACO

Estrategias

Objetivos Metas Actividades Responsables Recursos Tiempo Indicadores
Funcionales Negocios
1. Optimizar | *implementaci | *Desarrollo de |* incremento de | *Evaluar la labory |* Gerente Gral. $8°000.000 |3 Veces |- Decisiones.
el Desempefio del |6n adecuada | Servicio. la productividad | el desempefiode |* Jefe de Zona al afio
Talento Humano |de politicas de laboral en un|los trabajadores. *Comité de salud - Auditorias
hacia la calidad |Salud 90%. ocupacional
del servicio. | Ocupacional *Implementacioén | *Disefiar un * Profesional - Capac
Como: del plan integral | programa de universitario  de itacion.
Facturacion, *Diseflar un para el | capacitacion e Talento Humano
atencién al cliente |programa de desarrollo  del | incentivos. - Investi
y cartera capacitacion e mejoramiento gacion
informacion continuo del | *Revision,
del personal Talento Humano | restauracion y
que permitan en un 90% cumplimiento del
una  mejora *Aumento de la | manual de
del motivacion  del | procesos y
desempefio personal en un |procedimientos.
laboral. 95%.

*Optimizar los
tiempos de
respuesta a
solicitud de
los clientes.

*Incrementar la
eficiencia de los
trabajadores en
un 85%.
*incrementar la
satisfaccion del
usuario en un
90%.

*Activar el
programa de salud
ocupacional en la
seccional.
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Estrategias

Obijetivos Metas Actividades Responsables Recursos Tiempo ElEEEEr
Funcionales Negocios S

2. Fortalec |*Realizar *Desarrollo de | *Disminuir el | *Programa de * Gerente Gral| $10°000.000 | Permanente |-
er el sistema de |campafias Servicios. aumento de cartera | sorteos, * Junta Directiva mente. Capacitacio
Cobro de |publicitarias | *Desarrollo de | morosa en un 80% | promociones e * Jefe de Zona n.
Cartera enfocadas a|Mercados *Lograr la | incentivos a
realizando todos los participacion de los | usuarios. -Sistema
publicidad usuarios del usuarios en un|*ldentificaciéon de de
permanente servicio de 90%. los usuarios informacion
enfocada a |los estratos 1 *Mejorar el servicio | morosos para
todos los |y2 de energia en un |recaudo de cartera.
usuarios del |*Desarrollo 90%. *Difusién del plan -
servicio de politicas de sistema de Satisfaccio
creando agresivas crédito diferido n del
conciencia para que los automatico. Usuario
ciudadana en el |usuarios se *Ajustar la politica 'y
pago oportuno |acojan al plan gestion de

de la misma.

CODA

*Disefio de
programa de
incentivos a
usuarios
cumplidos.
*Realizar

continuament
e programas
de
suspensioén
de Energia
con usuarios
en mora.
Fomento de
la cultura de
responsabilid
ad de pago

suspensién del
servicio de usuarios
MOrosos.
*Adelantar planes
agresivos de
recaudo de cartera
morosa: Cobro
juridico.
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Estrategias

Objetivos Metas Actividades Responsables Recursos Tiempo Indicadores
Funcionales Negocios
3. Remodela |* Disefilo e |*Desarrollo *Disminucion | *Identificacion de | * Gerente Gral. $60.000.000 |permanen |- Decisiones.
cion de Redes |implementacion |del mercado. |de reclamos | necesidades de los |* Jefe de Zona temente
Eléctricas en los |de nuevo en un 80% usuarios con Profesional - satisfa
barrios cableada *Penetracion | *Ajustar la | respecto al servicio | universitario ccion al
subnormales de |eléctrica. del mercado. |atencion  de usuario

Tumaco para que

proporcione la
competitividad de
la empresa.

*Mejoramiento

continuo y
competitivo del

servicio.

*Optimizar el

proceso de
remodelacion

de redes
eléctricas.
*Mejorar la
tecnologia en
equipos de
medicién y
sistemas de
informacion.

solicitudes en
un 80%
*|nstalacion de
nuevo
cableado
eléctrico en un
90%
*Mantener
estable la
revision de
Redes
Eléctricas en
un 65%

*Repocision y
adecuacion de
postes de concreto.

*Mantenimiento
permanente de
redes.

*Instalacion de
alumbrado publico.

*Mejorar la
eficiencia en la
prestacion del
servicio.

*Optimizar los
procesos de quejas
y reclamos.

*Programas de
visitas a barrios
subnormales.
Compra de
elementos de
proteccion.

Capacitacion.
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Estrategias

Objetivos : : Metas Actividades Responsables Recursos Tiempo Indicadores
Funcionales Negocio
4, Elaborar |*Fomento de |*Desarrollo |* Lograr el uso |* Capacitacion a usuarios |*Gerente Gral |$20°000.00 |2 Veces |-Capacitacién
programas de cultura sobre | del servicio. | adecuado de la *Junta Directiva | 0 al afio.

capacitacion a la
Comunidad del
Municipio con el
fin de crear
conciencia sobre
el buen uso
racional de la
Energia
Eléctrica .

el uso
racional de
Energia
Eléctrica.

*Programa
de
sensibilizacio
n y
concientizaci
6n a los
usuarios.

*Campafias
publicitarias
atractivas.

*Programa
de
socializacion
dirigida a los
usuarios.

*Fortalecimie

nto de la
capacitacion
del uso
racional de
Energia
Eléctrica.

*Penetracio
n en el
Mercado.

Energia
Eléctrica en un
90%

*Mejorar el
servicio en un
90%

*Incrementar la
satisfaccion del
usuario en un
80%

*Disminuir  las
guejas y
reclamos en un
95%

*Programa de incentivos
*Entrega de material
did4ctico

*programacion de jornadas

de capacitacion.

*identificacion de
inquietudes de los
usuarios.

*ofrecer alternativas de
solucion.

*Realizar campanfias
publicitarias agresivas.

*Gerente de
Zona
*Profesional
Universitario
*Trabajadora
Social.
*Trabajador de
Talento
Humano.

-Satisfaccion
al usuario.

Insatisfaccion
al usuario.

Fuente: Esta investigacion
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Estrategias

Objetivos : : Metas Actividades Responsables Recursos Tiempo Indicadores
Funcionales Negocio
5. Conocer *Realizar *Desarrollo |*  Lograr y|*Determinar el mercado * Junta $20°000.000 1 vez al|-
las inquietudes |investigacion |del servicio. | mantener una | objetivo. Directiva afio Investigacione
de nuestros | de mercados. posicion * Gerencia S.
usuarios, con el *Desarrollo | competitiva *Determinar el grado de * Jefe de Zona.
fin de emprender |*Optimizar el|del fuerte en un|satisfaccién e insatisfaccién | *Profesional -indice de
acciones gue |area de | mercado 80% de los usuarios. Universitario en Satisfaccion.
conlleven a |atencion  al *Incrementar la Mercadeo.
ofrecerles un | usuario. *Penetracid | eficiencia de los | *Realizar una investigacion
servicio de n del | trabajadores en | de mercados en Tumaco.
excelente calidad, |*Aumento de | Mercado un 90%

apoyandose en la

realizacion de
estudios de
mercados en el
Municipio.

la eficiencia
en el trabajo.

*Aumento
disposicion
de ventas

*Optimizar
procesos que
conlleven a
cumplir con la
regulacion
acorde al
S.G.C.

*Incrementar la
satisfaccion del
usuario en un
90%
*Incrementar
los niveles de
venta de
Energia en un
30%.

*Lograr la
participacion en
el mercado en

un 40%.
*Mantener el
100% de los
usuarios
satisfechos.

*Disefiar campafias
publicitarias de acuerdo a
los resultados de la
investigacién de mercados
y enfocados al mercado
objetivo.

COSTO TOTAL DEL PLAN DE ACCION

$118.000.000

95







Cuadro No 27

PRESUPUESTO INTEGRAL

PROGRAMAS RESPONSABLES COSTO
1. Optimizar el |« Gerente General $8.000.000
desempeiio del talento |« Jefe de Zona
humano hacia la calidad |« Comité de  salud
del servicio como: | ocupacional
facturacion, atencion al |. profesional
cliente y cartera universitario de Talento
Humano
2. Fortalecer el sistema |« Gerente General $ 10.000.000
de recaudo y cobro de |. Junta directiva
cartera + Jefe de zona
3. Remodelaciones de |« Gerente General $ 60.000.000
redes eléctricas en |« Jefe de zona
barrios subnormales de |« Profesional
Tumaco Universitario
4. Elaborar programas |+ Gerente General $ 20.000.000
de capacitacion a la|e Junta directiva
comunidad del municipio | « Jefe de zona
de Tumaco. « Profesional
Universitario
» Trabajador social
* Trabajador de Talento
humano
5. Atencion al Usuario » Gerente General $ 20.000.000

e Junta directiva

« Jefe de zona

* Profesional
Universitario en
mercadeo

COSTO TOTAL PRESUPUESTO INTEGRAL

$ 118.000.000

El costo total del presupuesto integral sera financiado por la empresa, una vez
sera analizado los beneficios y costos de las acciones y previamente autorizadas
para su pertinente ejecucion
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11.7 DIFUSION DEL PLAN.

Una vez definido el plan para el Centrales Eléctricas De Narifio S. A ESP Zona
Pacifico Seccional Tumaco y antes que sea implementado es primordial la difusion
a lo largo y ancho de toda la organizacion. Pues esto hard que todos los
colaboradores identifiquen sus responsabilidades en la ejecucion del mismo y en
la adquisicion del compromiso con él. Es indispensable generar el espacio para la
presentacion, discusion, adaptacion y puesta en marcha del plan aqui planteado;
por cuanto representa un ejercicio serio, minucioso y detallado.

El plan se dard a conocer inicialmente a la Asamblea General de Accionistas y
Junta Directiva, pues en estos niveles se llevara a cabo el estudio, evaluacion y
aprobacion del mismo.

El Jefe de zona y un Grupo de Apoyo programan las reuniones con todo el
personal que integra la organizacion. EI mismo analizara y explicara la importancia
y el impacto de la planeacion en todas las areas de la organizacién, de la misma
forma en los objetivos que se desean alcanzar, las estrategias seleccionadas y las
acciones que se llevaran a cabo para obtener los resultados esperados en el
momento de la implementacion del plan.

Elaboraran todo el material de difusion que facilite todo lo necesario del proceso
de comunicacion, material como; Circulares en puestos de trabajo y en carteleras,
folletos de alta difusion, y foros en donde se traten lo concerniente al nuevo
direccionamiento estratégico de CEDENAR Seccional Tumaco, para que los
usuarios conozcan el compromiso que adquiere cada dia su Empresa.
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12. CONCLUSIONES

. CEDENAR S.A. ESP. zona pacifica seccional Tumaco es una empresa
cuyo objeto es la prestacion del servicio de energia eléctrica tendiente a satisfacer
las necesidades de los clientes internos y externos, por lo cual se debe realizar un
estudio de mercado con profesionales en el tema para disminuir las quejas y
reclamos. Ademas para medir el grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario
y poder ofrecer asi un servicio de 6ptima calidad ser mas competitivo en el medio.

. En los factores internos de la seccion se presentan fortalezas muy
importantes que inciden en el desempefio adecuado de la empresa tales como:
comunicacion, liderazgo, imagen corporativa entre otras cabe resaltar también las
debilidades que no le permiten prestar un servicio de excelente calidad, como la
motivacion, liquidez, calidad en el servicio al cliente etc. Impidiéndole a la
seccional un adecuado crecimiento empresarial.

. Existen factores externos que afectan a la seccional en la consecucion de
sus metas propuestas tales como: el orden publico, el desempleo y la incidencia
cultural por lo que se debe implementar estas amenazas que sobresaltan la
economia de la empresa.

. Las estrategias que se plantean para la seccional Tumaco, sirven para
mejorar la atencién al usuario, fortalecer el reconocido y cobro de cartera morosa y
al mejoramiento del talento humano para ofrecer un servicio de excelente calidad
al cliente interno y externo.

. Los indicadores de gestion propuestos permitiran a la seccional evaluar y

medir el grado de cumplimiento de las metas y objetivos planteados en el plan
estratégico corporativo y asi desarrollar una ventana competitiva
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13. RECOMENDACIONES

» Es necesario que los colaboradores de la seccional conozcan la mision y vision
de la empresa porque tendran asi una directriz hacia donde encaminar sus
objetivos, las metas empresariales y personales.

* Analizar y evaluar el impacto de las variables contenidas en las Matrices MEFI
y MEFE tomar las medidas de haya lugar.

* Crear un area de talento humano con el propdsito de motivar e incentivar al
trabajador y pueda desarrollar su creatividad y sentido de pertenencia dentro de la
organizacion.

» Para mejorar el area de atencion al cliente se hace necesario realizar estudios
de mercados, cuyos resultados recaigan en estrategias que le permitan a la
empresa disminuir reclamaciones.

* Se deben realizar programas para fortalecer el recaudo y cobro de cartera para
incrementar los ingresos.

* Implementar estrategias para capacitar a los usuarios del servicio.

+ Ofrecerle a la ciudadania de Tumaco infraestructuras acorde a las necesidades
del medio.

e Evaluar y analizar el contenido del plan bajo indicadores de gestion
considerados en el.

100



BIBLIOGRAFIA

Centrales Eléctricas de Narifio S.A. ESP. Boletin Estadistico. San Juan de
Pasto, 2005

CHIAVENATO Adalberto, Introduccién a la Gerencia Estratégica de la
administracion, Tercera Edicion, Editorial Mc Graw Hill, 2003.

DAVID, Freed R. La Gerencia Estratégica. México, Octava Impresion, Editorial,
LEGIS, 1994.

GOODSTEIN Leonardo, NOLAN Timothy, PFEIFFER William. Planeacion
estratégica aplicada. Editorial Mc Graw Hill, 2001.

MENDEZ Carlos E., Metodologia - disefios y desarrollo del proceso de
investigacién, tercera edicién, Santa Fe de Bogota: Editorial Mc Graw Hill,
2003.

NORMA TECNICA COLOMBIANA. (Icontec), NTC 1486 52 Actualizacion.
Marzo 2003.

NAVARRETE MARINO, Hernando. Gerencia de Procesos, Primera Edicién,
Colombia: Editorial Alfo mega .S.A. 2001

OGLIASTRI Enrique. Manual de Planeacion Estratégica, Teoria, Aplicacion, y
Casos, Tercera Edicion, Editorial Ediciones Unidas, 1998.

OROZCO Arturo J, Investigaciéon de Mercados Concepto y Practica, Primera
edicion, Colombia: Editorial Norma S A 1999.

PEREZ CASTANO, Marta. Guia Practica de Planeacién Estratégica:
Cali, 1990

PORTER, M. Estrategia competitiva: técnica para el andlisis de los sectores
industriales y de la competencia. México: CECSA. 2004.

SALLENAVE Jean Padul, Gerencia y Planeacion Estratégica: EI método Delfi,
segunda edicién, Colombia: Editorial Norma S A, 1996.

SERNA G Humberto. Gerencia Estratégica, Teoria-Metodologia-Alineamientos,

implementacion y Mapas estratégicos, Indices de Gestion. Octava Edicion.
Colombia. Editorial, 3R Editores. 2003.

101



GLOSARIO

Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de una empresa.

Estrategias: Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el
logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer
realidad los resultados esperados al definir los proyectos estratégicos.

Fortalezas: Son las actividades y los atributos internos de una organizacion que
contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una organizacion.

indices de Gestion: Son un conjunto de indicadores medibles derivados del plan
estratégico que permite evaluar mediante indices el alineamiento entre las
estrategias, los objetivos, las acciones y los resultados y por tanto, determinar el
desempenio de la organizacién frente a su direccionamiento estratégico.

Metas: Son puntos de referencia a aspiraciones que las organizaciones deben
lograr con el objeto de alcanzar en el futuro objetivos a un plazo mas largo.

Muestra: Es el subconjunto de unidades de la poblacion, escogido para aplicarle
la medicion e inferir los pardmetros poblacionales.

Muestreo Estratificado: Cuando se conforma de grupos diferenciados por un
atributo, la seleccion de los participantes mediante estratos, proporcionando una
muestra mas eficiente, lo que reduce sustancialmente su tamafio y su costo.

Objetivo: Se define como los resultados a largo plazo que una organizaciéon
aspira lograr a través de su mision basica.

Politicas: Se puede definir como la forma por medio de la cual las metas fijadas
van a lograrse. Hay dos caracteristicas distintas de los politicos (1) son guias para
la toma de decisiones, (2) se establecen para situaciones repetitivas o recurrentes
en la vida de una estrategia.

Planes de accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o area para

concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria,
seguimiento y evaluacion.
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Planeacion Estratégica: Es el proceso mediante el cual quien quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacién
pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propésito de anticipar y
decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro.

Segmento: Cada uno de los grupos de los grupos homogéneos diferenciados a
los que se dirige la politica comercial de una empresa.
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ANEXO A. Guia de entrevista para el Gerente de CEDE NAR S.A. ESP — Zona

Pacifico, seccional Tumaco.

Por medio de esta entrevista se recolectara informacion primaria importante para
la realizacién del Diagnostico Estratégico del trabajo investigativo “Planeacién
estratégico en CEDENAR S.A. ESP zona Pacifico seccional Tumaco”, por tanto, la
ayuda que suministre serd de gran importancia. De ante mano, gracias por la
colaboracion prestada.

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

¢, Qué tipo de direccién se aplica?

¢, Qué tipo de liderazgo utilizan?

¢, Como se realiza el proceso de toma de decisiones?
¢ Existe un sistema de Recompensas y Sanciones?

¢, Se brinda reconocimiento, capacitacion, se efectian actividades sociales y
Recreativas, etc., para los trabajadores?

¢, Como se selecciona el personal? ¢ Cémo se motiva al trabajador? ¢ Coémo
Se remunera al personal?

¢La empresa posee un direccionamiento estratégico completo y acorde a
Sus necesidades? ¢ En qué consiste?

¢, Como se efectla el proceso de comunicacion? Describa si es directo, si
Hay distorsiones, etc. ¢, Como se maneja la informacion?

¢, Qué caracteristicas posee el personal que se encuentra a su cargo?
¢ Existen mecanismos de control? ¢ Qué tipo de indicadores?
¢, Se disefan planes de accion para el desarrollo de las actividades?

La organizacién cuenta con estructura organizacional adecuada.
(Organigrama, lineas de autoridad, entre otras)

¢, Con herramientas administrativas cuenta la organizacion? ¢ Se aplican?

¢, Se ha realizado estudio sobre la competencia?
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

¢, Qué tipo de publicidad efectla la organizacion? ¢ Cumple con las
Expectativas?

¢, Se han realizado Investigaciones de Mercado? ¢, Los resultados se han
Analizado y aplicado en la organizacion?

¢, Qué servicios adicionales ofrece la organizacion?
¢, Como se elabora el presupuesto?

¢, Como se realiza la contabilidad en la organizacion? ¢ Existe un sistema
Contable, quién lo maneja, es eficiente?

¢,Como se mide el crecimiento empresarial en la organizacién?
¢,Cuadles son los gastos en los que mas se incurre? ¢ Por qué?
¢,De dbénde provienen los ingresos de la organizaciéon?

Describa el Clima Organizacional de la organizacién. ¢Se ha presentado
Conflictos, cébmo se ha resuelto?

Describa el tipo de tecnologia que se aplica en la organizacion y en qué
Areas.

Los conocimientos que posee el personal son indispensable?
¢, Cuantas areas tiene la empresa?

Queé dificultades encuentra dentro de la Gerencia?

¢La empresa posee Manual de Procesos y Procedimientos?

¢En la empresa se han presentado algunos conflictos y de que forma los ha
Solucionado?

¢ Usted ve necesario realizar una Planeacion Estratégica?
¢, Qué estrategias de mercado realizan?
¢, Cual es la problematica de CEDENAR S.A. EPS?

¢, Qué tipo de sefalizacion es implementada en la empresa?
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ANEXO B. Guia de entrevista para trabajadores de CE DENAR S.A. ESP —
Zona Pacifico, Seccional Tumaco.

Objetivo: Conocer el Clima organizacional e identificar Fortalezas y Debilidades
del Entorno Laboral

1. ¢, Como es el lider de la empresa?

2. ¢, Todo el personal conoce con claridad sus funciones?

3. ¢ Es clara la estructura organizacional de la empresa?

4. ¢El personal de la empresa esta altamente motivado?

5. ¢, Se ofrece capacitacion al empleado?

6. ¢La empresa ofrece sistemas de incentivos y sanciones?

7. ¢, Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y quejas?

8. ¢son adecuadas las condiciones fisicas del ambito laboral?

9. ¢La organizacion cuenta con un departamento de personal o de recursos
Humanos?

10.  Existe una buena relacion empresa/trabajador

11. ¢Cudl cree usted que son las Fortalezas y Debilidades de la empresa?
12. ¢Qué Fortalezas y Debilidades encuentra dentro de su puesto de trabajo?
13. ¢la empresa posee una Vision, Mision y Objetivos definidos y divulgados?
14. ¢Cbmo es el proceso de comunicaciéon?

15. ¢Laempresa posee Manual de Procesos y Procedimientos?

16. Describa el tipo de tecnologia que se aplica en la organizacion

17. Los conocimientos que posee el personal son indispensable?
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ANEXO C. Formato de encuesta para usuarios de CEDEN AR S.A. ESP — Zona
Pacifico, Seccional Tumaco.

Por medio de ésta encuesta se recolectard informacion primaria para la realizacion
de “La Planeacion Estratégica” para CEDENAR S.A. ESP — Zona Pacifico,
Seccional Tumaco.

PLAN ESTRATEGICO CORPORATIVO PARA CEDENAR S.A. ESP - ZONA
PACIFICO, SECCIONAL TUMACO PARA EL ANO COMPRENDIDO ENTRE
2007 — 2009.

Objetivo: Recolectar informacion para conocer la opinion y el grado de
satisfaccion o insatisfaccion del usuario.

|.CARACTERISTICAS DEL ENCUESTADO

1. Barrio \
2. Estrato \
3. No. de habitantes
por vivienda
_ ) Menora 1l S.M laz 3a4S.M| 5enAdelante
4. ¢Nivel de ingresos S.M
familiar?

II.OPINIONES CON RESPECTO AL SERVICIO

5. ¢Tiene servicio de energia? | Sl | NO
6. ¢Tiene medidor de energia? | S | NO
Comercial | Residencial Industrial

7. Tipo de uso

8. ¢Usted cancela el Servicio de Energia?

SI
NO
¢ PORQUE? |
[11. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD DEL SERVICIO
9. Exprese su conformidad o CDA. Completamente De acuerdo
lisconformidad con relaciéon al precio |DA. De acuerdo
jue factura CEDENAR mensualmente. | N. Neutral
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ED. En Desacuerdo
CED. Completamente en Desacuerdo

CDA | DA | N | ED | CED
MF. Muy Frecuente
10. ¢Con que frecuencia se va la F. Frecuente
Fnergia? O. Ocasionalmente
NU. Nunca
MF | F | o) NU
MB. Muy Bueno
11. ¢Cdmo califica usted, el servicio |B. Bueno
le Reparacion de Dafios de R. Regular
CEDENAR? M. Malo
P. Pésimo
MB | B | R | M P
12. ¢Qué opinion le merece la|MB. Muy Bueno
Atencion de Quejas y Reclamos que |B. Bueno
yrinda CEDENAR? R. Regular
M. Malo
P. Pésimo
MB | B | R | M P

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO D
MARCO MUESTRAL

De acuerdo con la informacion suministrada por CEDENAR, la Zona Pacifico
Presentada 25.217 usuarios del servicio de energia.

Tabla No 3. Usuarios Por Sector Y Estrato

No. %%
SECTOR USUARIOS | PARTICIPACION
ALUMBERADO PUBLICO 2 0,01%
ICOMERCIAL B76 3,47%
INDUSTRIAL 106 0,42%
OFICIAL 121 0,48%
ESPECIAL 9 0,04%
RESIDENCIAL 1 19.490 77.,29%
RESIDEMNCIAL 2 3.247 12,88%
RESIDEMCIAL 3 1.224 4,85%
RESIDEMCIAL 4 140 0,56%
BLOQUE 2 0,01%
5351? 10-5,55%
|Fuentes: Dvisién de Facturacian
+ Estrato numero 1. Residencial
n= 378 - 100%
nl=? 77,29%
378 * 77,29 %
nl=
100 %
n1=292,15 o 292 Encuestas
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+ Estrato numero 2. Residencial

n= 378 _ 100%
n2="? 12,88%
378 * 12,88 %
n2=
100 %
n2= 48,68 - 48 Encuestas

* Estrato numero 3. Residencial

n= 378 . 100%
n3="? 4.85%
378*4,85 %
n3=
100 %
n3= 18,3 18 Encuestas

ra

+ Estrato numero 4. Residencial
n= 378 - 100%

n4="2? 0,56%

378 * 0,56 %

n4=
100 %

n4=2,11 . 2 Encuestas
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¢ Alumbrado Publico

n= 378 = 100%
n5=? 0,01%
378*0,01 %
n5=
100 %
n5=0,03 = 0 Encuestas

+ Sector Comercial

n= 378 . 100%
n6="? 3,47%
378*3,47 %
n6=
100 %
n6=13,1 - 13 Encuestas

* Sector Industrial

n= 378 - 100%
n7="? 0,42%
378 *0,42 %
n7=
100 %
n7=1,5 = 1 Encuestas
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* Sector Oficial

n=378 = 100%
n8="? 0,48%
378*0,48 %
n8=
100 %
n8=1,8 _ 2 Encuestas

» Sector Especial

n=378 = 100%
n9="? 0,04%
378 * 0,04 %
n9=
100 %
n9=0,15 . 0 Encuestas
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NUMERO DE ENCUESTAS POR SECTOR Y ESTRATO.

Teniendo en cuenta el numero de encuestas por cada sector y estrato, se efectia
una division entre estos, de la siguiente manera.

No. DE ENCUESTAS POR SECTOR |No. DE BARRIOS POR ESTRATO.
Y ESTRATO.

292 Residencial 1
48 Residencial 2
18 Residencial 3

Residencial 4

Alumbrado Publico

13 Comercial
1 Industrial
Oficial
Especial

Para un total de 377 Encuestas
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ANEXO E. Porcentaje de Participacion y Tasa de Crec

imiento de la Industria

SERVICIO

VENTAS ANO 2005 EN MILES DE PESOS —
MERCADO DEPARTAMENTAL

CEDENAR ZONA
PACIFICO SECCIONAL
TUMACO

CEDENAR ZONA SUR
SECCIONALES
TUQUERRES - IPIALES

Energia Eléctrica

12.107

10.510

Fuente: Oficina de Planeacién CEDENAR- Boletin Estadistico

SERVICIO

% DE PARTICIPACION SIMPLE EN EL MERCADO

CEDENAR ZONA
PACIFICO SECCIONAL
TUMACO (LIDER)

CEDENAR ZONA SUR
SECCIONALES
TUQUERRES - IPIALES

Energia Eléctrica

13.70

11.89

Fuente: Oficina de Planeacién CEDENAR- Boletin Estadistico

SERVICIO

% DE PARTICIPACION SIMPLE EN EL MERCADO

CEDENAR ZONA
PACIFICO SECCIONAL
TUMACO (LIDER)

CEDENAR ZONA SUR
SECCIONALES
TUQUERRES - IPIALES

Energia Eléctrica

1.00

86.78

Fuente: Oficina de Planeacion CEDENAR- Boletin Estadistico

SERVICIO

TASA DE CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA

CEDENAR ZONA
PACIFICO SECCIONAL
TUMACO (LIDER)

CEDENAR ZONA SUR
SECCIONALES
TUQUERRES - IPIALES

Energia Eléctrica

48.32%

36.51%

Fuente: Oficina de Planeacién CEDENAR- Boletin Estadistico
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ANEXO F. INVESTIGACION DE MERCADOS PARA CEDENAR S.A . ESP.
ZONA PACIFICO SECCIONAL TUMACO

La investigacion de mercados es un estudio de la clientela, destinado a averiguar
cuales son los factores que hay que mejorar o modificar en los productos o
servicios de una empresa, con el firme propésito de mejorar las ventas. Con esta
investigacion se pueden descubrir, entre otras cosas, cuales son las necesidades
de los Usuarios del servicio de Energia Eléctrica para plantear alternativas que
busquen mejorar éste servicio.

FICHA TECNICA

TIPO DE INVESTIGACION: Concluyente

PRODUCTO: Necesidades y expectativas de los usuarios del servicio de energia
eléctrica prestado por CEDENAR Tumaco, y medicion de satisfaccion

MERCADO OBJETO DE ESTUDIO: Usuarios del servicio de CEDENAR Tumaco.
ELEMENTO MAESTRAL: Usuarios

PROCEDIMIENTO DE MUESTREO: Juicio o Criterio

TAMANO DE LA MUESTRA N° De Encuestas 377

TAMANO DE LA POBLACION: 25.297

INSTRUMENTO DE RECOLECCION: Encuesta

MARGEN DE ERROR: + 6 — 5%

NIVEL DE CONFIANZA: 95%

FECHA DE RECOLECCION DE INFORMACION: Del 4 al 9 del mes de octubre
de 2006
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HALLAZGOS

l. CARACTERISTICAS DEL ENCUESTADO

ESTRATOS
150
35,289 33,42%
100 | 21,49%
133 126
50 9,81%
81
37
0
1 2 3 4
ESTRATOS VS INGRESOS
0,4 -
0,3
0,2 —
0,1 -
0 — L]
Estratos 1 2 3 4
@ M1SM 28,91% 26,53% 2,92% 0,00%
m5A 0,80% 0,00% 3,18% 3,18%
0 34SM 2,39% 0,00% 9,02% 6,63%
m 12SM 3,18% 6,90% 6,37% 0,00%
° Interpretacion de las caracteristicas de los usuari

CEDENAR Seccional

Tumaco,

tenemos que,

tienen ingresos entre 3 y 4 salarios minimos.

116

os: Teniendo en
cuenta la relacion que hace la muestra sobre la poblacion total de usuarios de
2 de cada 5 encuestados
corresponde al estrato 1, asi mismo 1 de cada 5 corresponden al estrato 2. Asi
pues en lo que se refiere a los Estratos Vs los Ingresos se observa que 3 de cada
10 encuestados que corresponden a los estratos 1 y 2 tienen ingresos menores a
1 salario minimo, mientras que en los estratos 3 y 4 5 de cada 10 encuestados



Il OPCIONES CON RESPECTO AL SERVICIO

MEDIDOR DE ENERGIA

400
78,51%
300
200
296
100 21,49%
| 81 |
0
No Si
TIPO DE USO DE ENERGIA
400
77,72%
300
200 -
293
100 11,14% 11,14% 7
0 3] (I A ‘
Comercial Industrial Residencial
[ Interpretacion con respecto al servicio. 4 de cada 5 personas

encuestadas tienen medidor de energia y el tipo de uso que le dan es Residencial.
Lo que indica que el mayor gasto de energia se da en las viviendas.

. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD DEL SERVI CIO

PRECIO DE FACTURACION

150 34,48% 34,48%
27,06%
100
50
3,98%
0 ‘ 5
Completamente De acuerdo En Desacuerdo Neutral

en Desacuerdo
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° Interpretacion. De acuerdo a los aspectos relacionados con la calidad del
servicio de Energia Eléctrica, 3 de cada 5 personas encuestadas se encuentran
inconformes con el precio de las facturas que llegan a sus viviendas por concepto
del consumo. Mientras que 2 de cada 10 personas encuestadas se encuentran de
acuerdo con dicho precio facturado.

FRECUENCIAAUSENCIADE FLUIDO

ELECTRICO
50,13%
200 : 44.83%
150
50 0

o M LE5%
Frecuente Muy Nunca Ocasional

Frecuente

) Interpretacion. De las personas encuestadas 5 de cada 10 opinan que la

ausencia de Fluido Eléctrico en el Municipio es Frecuente y 2 de cada 5 personas
opinan que es muy frecuente la carencia de Energia, y tan solo 1 de cada 5
personas dicen que el Fluido Eléctrico se ausenta en forma ocasional.

REPARACION DE DANOS

150
27,59% 22 28% 22,55% 27,59%
100 :
50 - 104 84 85 104
0
Bueno Malo Pésimo Regular
o Interpretacion. Referente al servicio de reparacion de dafios que brinda la

seccional en el Municipio, 3 de cada 10 encuestados consideran que es bueno y
regular, y 1 de cada 5 encuestados consideran este servicio malo y pésimo,
observando opiniones bastante divididas con relacion a este servicio.
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