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RESUMEN EJECUTIVO

El propdsito inmediato de este informe es dar cuenta y analizar los elementos y resultados de la
gestion social en las instituciones y organizaciones intervinientes en el sector eléctrico de la
Republica Dominicana. Entre los afios 2005 y 2006 EDE-Este y EDE-Norte iniciaron un proceso de
gestion social que le ha conducido a la implementacion de planes estratégicos y operativos en
diferentes comunidades del pais; con objetivos a corto, mediano y largo plazo.

El informe incluye y estd destinado al consumo de las instituciones oficiales que tienen
relaciones con el publico y, por tanto implementan algin tipo de gestion social y a las
distribuidoras de electricidad. Por la logica del proyecto, estd destinado también al organismo
financiador del mismo (Banco Mundial):

1 | Comision Nacional de Energia (CNE) Coordinacion Gestion Social
2 | Superintendencia de Electricidad (SIE) Oficina de Proteccion al Consumidor (PROTECON)
3 Unidad de relaciones Institucionales y con la Comunidad
4 | Corporacion de Empresas Eléctricas del

Estado (CDEEE) Unidad de Electrificacion Rural y Suburbana (UERS)
5 | Empresa Distribuidora de Electricidad del

Norte (EDE-Norte) Gerencia de Gestion Social
6 | Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur

(EDE-Sur)
7 | Empresa Distribuidora de Electricidad del | Gerencia de Mercadeo

Este (EDE-Este) Gerencia Residencial Social

Este informe se prepara con datos obtenidos en diversas entrevistas y documentos obtenidos con
el personal de las organizaciones involucradas, basicamente con las distribuidoras de
electricidad.

Con el objetivo de profundizar el dominio del tema mas alld del manejo cotidiano, el informe
incluye un marco de referencia que facilita la explicacion de la gestion social del sector eléctrico.

La Gestion social del sector eléctrico dominicano no es ajena a la historia del sector y al
problema eléctrico actual del pais; tampoco a las concepciones que han primado en diferentes
épocas y coyuntura sobre las relaciones corporativas con los grupos de interés y el desarrollo del
concepto de Gestion en general y Gestion social en particular, en la teoria cientifica de actualidad
en América Latina.

En la actualidad el concepto de gestion social estd causalmente vinculado a una politica de
responsabilidad social de la empresa o la institucion, en tanto plantea un paradigma para las
relaciones de la empresa con los grupos de interés (clientes, accionistas, proveedores, empleados,
vecinos, colaboradores, etc.).

Un breve recorrido por la literatura latinoamericana de reciente publicacion, puede mostrar los
aspectos mas relevantes incluidos en la actualidad en el concepto de gestion social:



1) La gestion social es un proceso complejo de toma de decisiones para intervenir la
realidad. Incluye el abordaje de un problema, su estudio, el disefio y operacion de
propuestas en la realidad.

2) La gestion social es un medio para generar en una poblacion los elementos culturales para
el cambio social, para generar solidaridad, identidad y capacidad de gestion comunitaria.

3) Desde una perspectiva corporativa, la gestion social es entendida como el
relacionamiento institucional de la empresa con los grupos de interés (proveedores,
clientes, consumidores, vecinos, centros educativos, empleados y accionistas, sociedad en
general, etc.) en un proceso en que son satisfechos los intereses de todos los involucrados
mediante pactos y alianzas de compromisos mutuos.

4) En términos operativos el marco de referencia de la gestion social corresponde a las
ciencias administrativas y a las teorias organizacionales modernas de gerencia social
(Sociologia y psicologia Social), el enfoque sistémico, las teorias empresariales de
direccionamiento estratégico, la administracion por objetivos y la administracion por
resultados.

5) La gestion social estd vinculada a la autogestion comunitaria en tanto las estrategias de
implantacion y desarrollo del programa de una intervencion, incluyen la intervencion de
la comunidad por medio de las organizaciones, grupos y lideres de los sectores
interesados y actores involucrados (juntas de vecinos, asociaciones, sindicatos,
movimientos sociales, iglesias, escuelas, etc.) a través de los cuales la comunidad puede
empoderarse de sus problemas para resolverlos, legitimando y viabilizando procesos y
soluciones.

6) La gestion social es un conjunto de acciones intencionadas y planificadas para
transformar la realidad de grupos sociales para alcanzar mejores niveles de desarrollo.

7) El andlisis de la gestion social del sector eléctrico dominicano implica la formulacion,
implementacion, monitoreo y evaluacion a todos los niveles del proceso de intervencion
social (politicas, planes, programas y proyectos sociales) y las funciones del proceso de
gestion (planificacion, organizacion, integracion y control).

El contexto socioeconémico dominicano plantea estrategias particulares a la gestion social del
sector eléctrico, diferenciables en funcion de los sectores sociales involucrados en un servicio de
consumo masivo, que entre otras caracteristicas, tiene una segmentacion en funcion de factores
del contexto social, mas que por caracteristicas del servicio mismo:

“En el 2004, 42 de cada 100 dominicanos vivian en la pobreza, y de éstos, 16 de cada 100 vivian en
pobreza extrema. En ese mismo afio, el 20 por ciento de las familias mas ricas concentraba el 56 por
ciento del ingreso nacional, mientras que el 20 por ciento mas pobre recibia sélo el 4 por ciento. La
desigualdad en el ingreso se ha mantenido similar al promedio para América Latina y el Caribe
(ALC) durante los ultimos 7 afios (coeficiente de Gini de 0.52), la regién que de por si es la mas
desigual del mundo.” (BM-BID, 2006: 15)

Al 2001, sin que se observen diferencias significativas a la fecha, el mercado eléctrico
dominicano presentaba diferencias sociales importantes a nivel de las areas territoriales
asignadas a las distribuidoras, que pautan la gestion social:



1) EDE-Norte tenia el 35.7% de los clientes residenciales, EDE-este un 42.7% de los
comerciales y EDE-sur un 37.9% de los industriales y el 38.9% del sector publico.

2) En términos de la carga distribuida y facturada, EDE-Norte aparece con la mayor carga
(39.5%), registrando a su vez los mayores porcentajes en los sectores residenciales
(18.4%) y el industrial (12.8%), dentro de un total de 6, 534, 556,776 KWh (CNE (2004:
62-68).

3) Los clientes residenciales representaban el 90% de los 1, 044,722 usuarios registrados en
el sistema. Un 43.7% de los 6, 534, 556,776 KWh distribuidos y el 37.7% de valor total
facturado ese ano (RD$12, 514, 086,624).

4) El sector industrial por su parte, representando a penas cerca del 1% de los clientes,
constituia un 32.7% del valor facturado y un 30.3% del consumo registrado.

5) Los segmentos de la poblacion incluidos en los sectores PRA, consumieron un 13.11 % de
la energia servida en las lineas de distribucion en el mes de Abril del presente afio.

6) El PRA plantea tareas muy particulares a la gestion social del sector eléctrico, sobre todo
con las estrategias y metas planteadas para el desmonte del mismo, justificadas en las
disfunciones que introduce al sistema. En la Web de la UERS se encuentra la siguiente
descripcion de la situacion del PrA al 2005:

“Este programa no solo incumpli6 sus objetivos si no que conllevaba un subsidio
gubernamental geografico que superaba los US$10, 000,000.00 de ddlares mensuales, en
un nivel de cobranza inferior a los RD$10, 000,000.00 pesos mensuales.

”Actualmente el monto global del subsidio a los barrios adscrito al PRA es unos US$7,
500,000.00 millones de ddlares mensuales.”

En 1999 se produjo la reforma del sector eléctrico dominicano (CNE, 2004: 43). Hasta ese
momento la Corporacion Dominicana de Electricidad (CDE), propiedad del Estado, era
propietaria de la distribucion y casi la totalidad de la generacion.

En el modelo implantado el Estado se asocia con el sector privado que con su inversion adquiere
el 50% del capital y la responsabilidad de la gestion de las nuevas empresas de generacion y
distribucion.

La reforma posibilitd un incremento significativo de la generacion. Sin embargo, el hecho de que
no se hayan resuelto las deficiencias de la distribucién mantiene el sistema al borde del colapso,
provocando subsidios estatales por montos superiores a los asignados antes de la reforma.

Mas que los problemas de generacion que caracterizaron las crisis de los 80s y los 90s, las crisis
actuales son del area de distribucion fundamentalmente:
1) Pobre calidad del servicio
2) Descontento permanente y altos niveles de desconfianza de clientes y usuarios
3) Precios altos e impunidad han motivado el robo de energia por medio de conexiones
fraudulentas y la falta de pago.



Estos factores conforman lo que se ha llamado la “cultura del no-pago”, base de un ambiente
social que mantiene el sector eléctrico en un circulo vicioso: la poblacién no paga el servicio

porque no lo recibe y las distribuidoras no pueden suministrarlo porque no disponen de recursos
(BM, 2004).

Ademas de la “cultura del no-pago”, los sectores de mayor consumo y los sectores medios y
pobres No-PRA, representan por su parte retos igualmente particulares para la gestion social, por
las perdidas no-técnicas, vinculadas con frecuencia al fraude y robo de energia en los sectores de
mayor consumo.

La mision de la gestion social es convertir este “circulo vicioso” en un “circulo virtuoso”,
generando nuevas alianzas entre distribuidoras, clientes, usuarios, comunidades y grupos de
interés para mejorar el servicio eléctrico. Promoviendo una nueva cultura que siente las bases
para la recuperacion de la confianza empresas-poblacion y el suministro de un servicio eléctrico
de calidad en condiciones de sostenibilidad.

La gestion social del sector eléctrico dominicano bajo las nuevas concepciones, se inicia en el
2006 y aun no se ha generalizado. Se puede afirmar, sin embargo, que esta alineada con los
planes estratégicos en dos distribuidoras (EDE-Norte y EDE-Este), donde sus beneficios en términos
de indicadores objetivos como la recuperacion de la cobranza, el incremento del niimero de
clientes mediante la regularizacion de usuarios, racionalizacién y disminucion del consumo de
energia eléctrica y el incremento del CRI parece evidente.

Algunos indicadores de naturaleza subjetiva (percepcion de los actores) también han recibido
modificaciones positivas importantes: imagen, credibilidad y confiabilidad de las distribuidoras,
poder de negociacidon con la poblacion, actitudes de los usuarios frente a las distribuidoras y
niveles de satisfaccion de clientes entre otros (Seccion 3.2, Pags. 32 - 33).

La gestion social en las instituciones del Estado involucradas en el sector eléctrico, se esta
quedando detras de las organizaciones privadas. Las hipotesis y conceptos que se manejan asi
como los instrumentos de gestion utilizados no se corresponden con la época actual ni con la
mision de la gestion social que requiere el sector eléctrico dominicano.

El predominio de concepciones tradicionales y “cosméticas” y, en algunos casos, el
desconocimiento de la naturaleza y alcance de la gestion social, entre otros factores:, ha
implicado la ausencia de elementos y caracteristicas claves de una gestion social moderna, propia
del siglo XXI y la sociedad del conocimiento: establecimiento de politicas sociales, alineacion de
la gestion social con los planes estratégicos institucionales, manejo de informacion, de
estructuras funcionales, formulacion y ejecucion de planes estratégicos y operativos, definicion
de objetivos, estrategias e indicadores de desempefio, evaluacion y control de ejecucion y
resultados, innovacion y adaptacion continua.

Un elemento sobre manera importante, es la definicion de roles en la gestion social de las
diferentes instituciones y organizaciones involucradas a fin de incrementar la eficacia, eficiencia
y el impacto del trabajo y evitar duplicidades innecesarias con el desperdicio de esfuerzos y
recursos que implica.



Bajo las perspectivas conceptuales actuales, la gestion social que se ejecuta en las distribuidoras
de electricidad, se inicia poco antes del afio 2006, a raiz del impacto alcanzado por el “programa
24 horas”, lanzado por EDE-Este en el municipio de Hato Mayor, en la Region Este del pais.

A poco tiempo de iniciada su ejecucion la gestion social de las distribuidoras tiene resultados que
exhibir, con impactos significativos a nivel del incremento de cobranza, reduccion significativa
de deudas y pérdidas no-técnicas de energia, incremento de regularizacion de usuarios,
incorporacion de sectores al servicio “24 horas de luz” entre otros.

Ya para el tercer trimestre del 2006 la SIE registrd un repunte en los cobros de las distribuidoras,
lo que permiti6 disminuir el subsidio otorgado por el gobierno para ese afio. En el mismo
documento se informa que 200 circuitos, equivalentes al 40% del total de las distribuidoras, han
pasado a recibir servicio ininterrumpido (24 horas luz).

A menos de dos (2) afios de iniciada la gestion social, en EDE-Este y EDE-Norte se registran
mejoras importantes en la tendencia del CRI en relacion a EDE-Sur, ya superada por EDE-Este para
el mes de Abril. EDE-Norte, aun con valores mas bajo que las otras, logra en Abril un valor mayor
que en Enero del presente afio.

La “Encuesta Nacional a clientes de electricidad”, ejecutada por la firma Latin Insights por
encomienda de EDE-Este, en el mes de Junio (2007), ofrece datos que revelan resultados e
impactos importantes de la gestion social en el sector eléctrico dominicano:

Opinién sobre el servicio de

electricidad (%) TOTAL EDE-NORTE EDE-SUR EDE-ESTE
Ha mejorado 48 42 34 53
Ha empeorado 31 40 37 27
Esta igual 21 18 30 19
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1) INTRODUCCION

1.1. PROPOSITO, ALCANCE Y METODO

El propdsito inmediato de este informe es dar cuenta y analizar los elementos y resultados de la
gestion social en las organizaciones intervinientes en el sector eléctrico de la Republica
Dominicana. Entre los aflos 2005 y 2006> EDE-Este y EDE-Norte iniciaron un proceso de gestion
social que les ha conducido a la implementacion de planes estratégicos y operativos en diferentes
comunidades del pais, con objetivos a corto, mediano y largo plazo.

El informe incluye y estd destinado al consumo de las instituciones oficiales que tienen
relaciones con el publico y, por tanto implementan algin tipo de gestion social y las
distribuidoras de electricidad. Por la l6gica del proyecto, estd destinado también al organismo
financiador del proyecto (Banco Mundial):

1 | Comisioén Nacional de Energia (CNE) Coordinacion Gestion Social
2 | Superintendencia de Electricidad (SIE) Oficina de Proteccion al Consumidor (PROTECON)
3 Unidad de relaciones Institucionales y con la Comunidad
4 | Corporacion de Empresas Eléctricas del

Estado (CDEEE) Unidad de Electrificacion Rural y Suburbana (UERS)
5 | Empresa Distribuidora de Electricidad del

Norte (EDE-Norte) Gerencia de Gestioén Social
6 | Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur

(EDE-Sur)
7 | Empresa Distribuidora de Electricidad del | Gerencia de Mercadeo

Este (EDE-Este) Gerencia Residencial Social

Este informe se ejecuta al inicio de la coordinacion de la Gestion Social del sector eléctrico
dominicano en la Comision Nacional de Energia (CNE); cuyos objetivos fueron planteados en los
TdR como sigue:

1 | Promover la formulacién de una politica social para el sector eléctrico del pais.

2 | Promover la unidad de politicas y criterios en la relaciéon con los usuarios entre las diferentes empresas
distribuidoras.

3 | Apoyar y asesorar a las empresas distribuidoras en el desarrollo de la Gestion Social que realizan.

4 | Disefiar un sistema de monitoreo, seguimiento y evaluacion para los Planes de Accion Social de las empresas
distribuidoras.

5 | Formular un plan de comunicacion sobre las estrategias y logros en la recuperacion del sector eléctrico para la
ciudadania en general.

6 | Conformar una red de instituciones publicas y privadas que puedan contribuir al logro de la recuperacion del
sector eléctrico

* Probablemente, las actividades de gestion social del sector eléctrico dominicano con un criterio de relacionamiento
y educacion de usuarios, iniciaron desde el 2005 con el programa “ESPERANZA” que implementé EDE-Este para
proveer el municipio de Hato Mayor, en la Region Este del pais, de un servicio ininterrumpido de electricidad, que
luego fue llamado “24 horas de luz” y, a juzgar por las demandas de la poblacion y la rapida multiplicacion de
programas similares en otras distribuidoras, se ha convertido en una esperanza de solucioén del problema eléctrico
dominicano. El dato del programa ESPERANZA es del Lic. Alian Astacio gerente de EDE-Este, quien dirigio este
proceso. El documento mas antiguo de que disponemos es la “Propuesta para la creacion del proyecto de relaciones
comunitarias” formulado por los licenciados Roxanna Hernandez y Wilson Terrero en EDE-Este, en Octubre del
2005. En este documento se hace referencia al Programa Esperanza que ya estaba en desarrollo.
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Diversos han sido los instrumentos utilizados en la recopilacion de los datos necesarios a la
preparacion de este andlisis. Se entrevistaron gerentes y personal de campo de las
organizaciones, principalmente de las distribuidoras EDE-Norte y EDE-Este, se observaron
actividades ejecutadas (evaluacion del programa “24 horas” en un barrio de Santiago de los
Caballeros, personal de EDE-Este en visitas a hogares en un barrio PRA del Distrito Nacional) y se
obtuvo documentacion sobre la gestion que incluye, entre otros, actas de reuniones,
presentaciones, resultados de gestion e instrumentos de trabajo”.

Dado que se pretende un andlisis integral de la gestion social, incluyendo aspectos estratégicos e
instrumentales, al inicio se plantea el marco conceptual® que le sirve de base en América Latina,
con la intencion de ofrecer un marco de referencia que facilite la explicacion de la gestion social
del sector eléctrico, en el entendido de que con ello se profundiza el dominio del tema mas alla
del manejo instrumental cotidiano.

El uso del conocimiento que ofrece la ciencia moderna, en este tema como de cualquier otro de
uso cotidiano, trasciende el manejo instrumental y resulta necesario a la vinculacion efectiva y
eficiente de una practica social con el conjunto de la sociedad, en la determinacion y valoracion
de los indicadores de desempeiio para una empresa o institucion y los resultados esperados en la
sociedad (impactos), que ofrecen la sostenibilidad necesaria al logro de la estrategia corporativa.

Vale recordar también que la aplicacion de la ciencia a la gestion empresarial ha sido una
exigencia constante desde los planteamientos de la “administracion cientifica” de Taylor que
asignaba a la funcion del gerente o administrador el cumplimiento de los roles de planeacion,
organizacion y control del desempefio del trabajo (KAST y ROSENZWEIG 1987: 63).

3 En la exposicién se hace un amplio uso intencional de la documentacion disponible en la red, estableciendo los
link en cada caso, para motivar el uso de las paginas con informacion sobre el sector y la gestion social. Esperamos
en un futuro cercano podamos disponer de informaciones actualizadas y sistematizadas de la gestion social en las
paginas de cada institucion, lo que constituiria un excelente mecanismo de intercambio de experiencias.

* Nunca esta demaés, en un medio social como el dominicano, donde las urgencias cotidianas empujan con demasiada
frecuencia al inmediatismo, recordar que el uso de la ciencia en la practica diaria implica la racionalizacion de la
misma y el logro del desarrollo implicito en las estrategias corporativas, en el caso de las empresas. En ese sentido
es que se recuerda en esta nota, las funciones de la teoria cientifica en la practica social y la investigacion empirica,
sin pretensiones de jugar de manera alguna el rol de maestro entre los expertos que llevan la gestion social de los
colectivos que intervienen en el sector eléctrico dominicano. Nos referimos entre otras a las funciones que asigna
Ezequiel Ander-Egg (1983: 65-66) a la teoria cientifica en la investigacion empirica: 1) orienta la investigacion, 2)
ofrece un sistema conceptual, 3) Ofrece un sistema de clasificacion y de unificacion sistematica, 4) Sistematiza los
hechos, 5) Permite la prediccion de los hechos e 6) Indica areas no exploradas del conocimiento.

Igualmente, POPPER, K. (1977: 57), desde su posicion falsacionista que reduce el conocimiento cientifico al lenguaje y
la 16gica formal, se refiere a la relacion entre teoria e investigacion empirica en los siguientes términos ilustrativos a
la funcién de la teoria en la investigacion: “Las teorias son redes que lanzamos para apresar aquello que llamamos
<<el mundo>>: para racionalizarlo, explicarlo y dominarlo.” En una nota a pie de la misma péagina plantea una
relacién genética entre teoria y conocimiento “... nuestro lenguaje habitual esta lleno de teorias, que llevamos a
cabo toda observacion a la luz de teorias, que el prejuicio inductivista es lo unico que lleva a muchos a creer que
podria existir un lenguaje fenoménico, libre de teorias y distinguible de un <<lenguaje tedrico>>"".
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1.2. MARCO CONCEPTUAL GENERAL: El Concepto Gestion social

La Gestion social del sector eléctrico dominicano no es ajena a la historia del sector y al
problema eléctrico actual del pais; tampoco a las concepciones que han primado en diferentes
épocas y coyuntura sobre las relaciones corporativas con la comunidad o con los “clientes” y el
desarrollo del concepto de Gestion en general y Gestion social en particular, en la teoria
cientifica de actualidad en América Latina.

Durante un largo tiempo, en el mundo empresarial, las relaciones con la sociedad se manejaron,
y aun persiste en algunos sectores, desde la sombrilla “relaciones publicas”, como una cuestion
exclusiva de imagen de la empresa.

Desde esa perspectiva se desarrollaron diversas formas de asistencia social a clientes y
relacionados. “Obras de caridad™ para producir una imagen positiva de la empresa, que entre
otros factores evite conflictos con la poblacién de alguna manera vinculada a la empresa. Hacia
el interior de la empresa esta vision se traducia en la implementacion de equipos y competencias
deportivas, a veces interinstitucionales, con menos frecuencia, en el establecimiento de
incentivos al personal, sobre la base de ejecucion de tareas y el logro de metas preestablecidas.

Posteriormente se entiende, desde las perspectivas de la teoria de la mercadotecnia, que la
imagen de una empresa estd vinculada al desarrollo de la misma a través del nivel de venta (de
parte del ptblico) y en la calidad y cantidad de la produccion (de parte del personal), impactando
en la rentabilidad. De esta vision nace la necesidad de incorporar la imagen corporativa a la
estrategia general de la empresa, mas alla de expresiones aisladas de solidaridad con la poblacion
y el personal.

En los afios 90s, bajo la influencias de las teorias ambientalistas y la globalizacion, se produce un
cambio significativo del paradigma de las relaciones de la empresa con la comunidad, que
termina produciendo el concepto de responsabilidad social® de la empresa, que vincula la
sostenibilidad de una empresa a la calidad y gestion de sus relaciones con la sociedad. Lo que
profundiza el rol estratégico’ de las relaciones sociales de la empresa (interna-externa).

> Se incluye en este concepto, toda forma de colaboracién de una empresa con la poblacion vinculada, sea en
servicios o donaciones de bienes y recursos. Es la época de la llamada “Cosmetologia Social”. Las relaciones
publicas se implementaban para darle un “bello rostro” a la empresa. “En el transcurso de medio siglo pasamos de
una vision filantropica, de generosidad asistencial y caritativa, una especie de balsamo tranquilizador para las
conciencias capitalistas, a la comprension de que el area social se ha convertido en fundamental para las propias
actividades econémicas.” (DOWBOR, L. 2005).

6 «Un sistema de gestion de la Responsabilidad Social trata de dotar a las organizaciones de herramientas que
permitan planificar, monitorear y evaluar el desarrollo de las relaciones de la empresa con las partes interesadas

(stakeholders), conforme a unos valores compartidos por la organizacion.” “Forética es una asociacion sin animo
de lucro [espaifiola] cuya iniciativa surge en el seno del X Congreso de Empresas de Calidad, de Barcelona, en el ailo 1999, donde un nutrido
grupo de directivos y lideres de opinion que se cuestionan de qué manera pueden poner en valor una cultura de empresa basada en la
responsabilidad de todos sus miembros frente al conjunto de la sociedad y el entorno.”

7 La gestion social es la operacionalizacion de una politica de responsabilidad social de la empresa, su alineacion
con el plan estratégico (Mision, Vision, Valores y Objetivos) implica un compromiso ético que trasciende los
aspectos operativos del relacionamiento con la comunidad, asumiendo valores como competencia, transparenta,
apertura global, democracia, participacion, convivencia pacifica, solidaridad, entre otros que garanticen una relacion
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En la actualidad el concepto de gestion social esta causalmente vinculado a una politica de
responsabilidad social de la empresa, en tanto plantea un paradigma para las relaciones de la
empresa con las comunidades a que esta vinculada (clientes, accionistas, proveedores,
empleados, vecinos, colaboradores, etc.). Esta nueva concepcion sobre la gestion de las
relaciones sociales de la empresa, incluye un compromiso ético de la empresa frente a los
colectivos sociales vinculados (grupos de interés) que trasciende el mercado y aporta capital
social a la sostenibilidad de la empresa®.

En una empresa que asuma estratégicamente el concepto de responsabilidad social, los aspectos
instrumentales o técnicos estan vinculados al logro de valores estratégicos de la gestion social, en
tanto agregan valor para su sostenibilidad en la época actual’:

“Los procesos técnico-administrativos desde las concepciones practicas y metodoldgicas de la gestion
social, orientada a generar una sociedad justa, libre, democratica, mitigadora de conflictos y
generadora de escenarios propios para la participacion, cooperacion, concertacién, y convivencia
social se logra a través de procesos planificados del desarrollo humano y social soportados en la
organizacion, la participacion y la movilizacién social de los actores publicos y privados quienes
tienen un deber de pensar en términos de escenarios multiples y con altisima sensibilidad hacia la
comunidad, comprometidos con el conocimiento técnico y social, en el desarrollo de competencias en
el SER, HACER Y EL TENER... la gestion social posibilita el desarrollo de ciudadania, la creacion
de una cultura de corresponsabilidad, de aceptacion de la diferencia, del didlogo, de la informacion, de
la formacion, y la aplicacion del conocimiento para el progreso, para el desarrollo, para la inclusion
social y para la transformacion, soportada en herramientas como la planeacion estratégica, el
desarrollo humano, la organizacion, la participacion, el trabajo en equipo, el liderazgo y la

investigacién que permitan dotar a las comunidades de los elementos tedricos y practicos.”
(http://www.monografias.com/trabajos17/gestion-social-ops/gestion-social-ops.shtml)

sostenible de mutuo beneficio con los grupos de interés y agreguen valor al ambiente social donde existe la empresa,
mediante la construccion de ciudadania y el desarrollo humano.

¥ No se trata de un planteamiento nuevo. P. Drucker se refiere a este tema en los siguientes términos: “Como nuestra
sociedad estd convirtiéndose rapidamente en una sociedad de organizaciones, todas las instituciones, incluidas las
empresas, seran responsables de la calidad de vida y tendran que convertir la realizaciéon de los valores sociales, las
creencias y los propdsitos basicos en objetivos principal de sus actividades normales permanentes mas que en una
responsabilidad social restrictiva o ajena a sus funciones corrientes principales. Las instituciones tendran que
aprender a lograr que la calidad de vida sea compatible con sus tareas principales. En la empresa comercial e
industrial, ello significa que la consecucién de la calidad de vida debera considerarse una oportunidad que la
administracion puede convertir en actividad lucrativa.” (DRUCKER, 2003: 37). Como puede inferirse el tema de la
integracion transversal de los valores a la gestion de la empresa no es exclusiva América Latina. Versiones similares
pueden encontrarse en Espafla y otros territorios europeos. La aplicacion y construccion de la cultura,
particularmente del conocimiento y los valores es parte de la gestion general de la empresa. Lo especifico de la
gestion social es el manejo de la cultura en la administracion de las relaciones de la empresa con la comunidad.

? No por casualidad se insiste en la cuestion de la sostenibilidad. Este aspecto debe alineado, como un eje
transversal, en toda actividad, plan y programa de toda intervencion social. Debe integrarse a todo lo largo de los
planes operativos. Es una manera segura de evitar la prolongacion infinita en el tiempo de las intervenciones,
disminuyendo el uso de recursos y costos en el mediano y largo plazo. La tnica forma de implementar una
intervencion social y tener éxito en un tiempo determinado, es integrando transversalmente la sostenibilidad para
asegurar que la comunidad pueda apropiarse de la gestion del programa de la intervencion y continuarlo mas alla de
las actividades del interventor, en este caso, una empresa de distribucion o una institucion del Estado.
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Un breve recorrido por la literatura latinoamericana de reciente publicacion, puede mostrar los

aspectos mas relevantes incluidos en la actualidad en el concepto de gestidn socia

IlO.

1) En una primera version se “[entiende] por gestion social, el proceso complejo de acciones

2)

3)

y toma de decisiones que hay que recorrer, desde el abordaje de un problema, su estudio
y comprension, hasta el disefio y operacion de propuestas en la realidad. Proceso que
implica un aprendizaje conjunto y continuo para los grupos sociales [las organizaciones y
las instituciones], que les permite incidir en los procesos de la toma de decisiones dentro
de la dimensioén politica. Es por esta razon que, el adjetivo de social califica a la gestion.
... [El] concepto de gestion no se limita a la gestion administrativa; [incluye ademads los
aportes de otras disciplinas cientifico-sociales como la sociologia y la Psicologia
Social].”

En uno de los aspectos que trascienden la gestion administrativa tradicional, la gestion
social es entendida como un medio para generar en una comunidad los elementos
culturales (actitudes, conocimientos, creencias, normas, valores y destrezas) para el
cambio social; para generar solidaridad, identidad y capacidad de gestion comunitaria:

“...1a gestion [social]es una accion social por lo tanto es entendida como el canal por medio del
cual se desarrolla en las personas y en comunidad un espiritu emprendedor para generar un
cambio social, para responder a la bisqueda de la superacion de la pobreza, ¢ igualmente para
que se adquieran destrezas para abordar un entorno de turbulencia cuyos componentes politicos,
econdémicos, socio-culturales, ambientales y tecnoldgicos no favorecen los procesos de
desarrollo sociales; de ahi, que se requiere afianzar los lazos comunitarios, recuperar los valores
colectivos y recuperar la identidad cultural, asi mismo, implica la convergencia de intereses y
necesidades comunes, finalidades humanas concertadas... El reto es desarrollar la capacidad de
gestion para responder a la complejidad que atraviesan los niveles de interrelacion e interaccion
de los actores, sectores, poderes y voluntades que realcen la importancia de las dindmicas que
viven las comunidades...que generan el desarrollo.”

La empresa eléctrica colombiana (Interconexiéon Eléctrica —ISA-), destacando el
relacionamiento de la empresa con los actores intervinientes, asume desde la politica
social de la empresa, que la gestion social:

“Establece el compromiso de la Empresa con la sociedad, para gestionar su viabilidad a
través de instrumentos participativos y sostenibles.” La gestion social es definida
conceptualmente como “...la construccion de espacios de relacién social y vinculos de
relacionamiento institucional, a través de un conjunto de acciones dirigidas al grupo de interés
Sociedad focalizadas en los subgrupos "comunidades", "sociedad nacional", "sociedad
regional" y "centros educativos", con el fin de aportar a la construccion de viabilidad social y
legitimidad empresarial.”

' En la documentacion obtenida del INDES, el término gestion social es equivalente al de gerencia social entendida como gestion ptblica o de
programas y proyectos de interés publico, no corporativos. En este informe se entiende que la gestion social es igualmente parte de la gestion
corporativa, que con sus particularidades, tiene que manejar estratégicamente las relaciones con la sociedad (grupos de interés) para su
sostenibilidad.
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4)

5)

6)

En términos operativos “[el] marco de referencia de la gestion social corresponde a las
ciencias administrativas y a las teorias organizacionales modernas de gerencia social, el
enfoque sistémico, las teorias empresariales de direccionamiento estratégico, gerencia del
servicio y planeacion de proyectos...”, la administracion por objetivos y la
administracion por resultados. Se plantea aqui un aspecto importante para consistencia y
sostenibilidad de la gestion social del sector eléctrico dominicano, en tanto que,
ciertamente <<Los hombres y mujeres so6lo pueden enfrentar la construccién y reformas de la sociedad,
cuando cuentan con las herramientas apropiadas en la practica de la vida cotidiana.>> No se trata solo de
generar una gestion adecuada en el interior de las empresas e instituciones del sector, sino
ademas, de promover instrumentos de gestion social al interior de las comunidades con el
objetivo de ponerlas en condiciones de contribuir positivamente a la solucion de la
problemadtica planteada, iniciando la construccion de nuevas relaciones o asociacion con
el sistema eléctrico dominicano, contribuyendo con la sostenibilidad de las soluciones
alcanzables.

Vista con el prisma de la sostenibilidad, la gestion social esta indisolublemente vinculada
a la autogestion comunitaria'', en tanto las estrategias de implantacién y desarrollo del
programa de una intervencion, incluyen la intervencion de la comunidad por medio de las
organizaciones, grupos y lideres de los sectores interesados y actores involucrados (juntas
de vecinos, asociaciones, sindicatos, movimientos sociales, iglesias, escuelas, etc.) a
través de los cuales la comunidad puede empoderarse'” de sus problemas para
resolverlos, legitimando y viabilizando procesos y soluciones.

Otra definicion en ese mismo sentido, desde un proceso de investigacion-accion, nos
ofrece la gestion de El Metro de Medellin, destacando tres elementos esenciales:
Educacion de usuarios, Relacién con la comunidad y el sentido de trascendencia de la
gestion social: alcanzar mejores niveles de desarrollo de los involucrados.

“El concepto de gestion social es complejo. Retine una multiplicidad de acciones
intencionadas y planeadas que buscan transformar la realidad de los grupos humanos para
alcanzar mejores niveles de desarrollo. En la actualidad, la gestion social se entiende como
una tarea obligada de la administracion que atiende a la necesidad de contextualizar las
acciones empresariales y mantener una relacion de reciprocidad beneficiosa entre las
organizaciones y el entorno [de la empresa].” (RESTREPO, GUTIERREZ & GONZALEZ; 2005:76).

'""'El concepto de autogestion es asumido como “...un proceso mediante el cual se desarrolla la capacidad individual

o de grupo para identificar los intereses o necesidades basicas que lo son propios y que a través de una organizacion
permita defenderlos expresandolos con efectividad en la practica cotidiana, basandose en una conduccioén auténoma
y en una coordinacion con los intereses y acciones de otros grupos.”

"2 El concepto de “empoderamiento” — del inglés empowerment-, se utiliza como sinénimo de apropiacion de una
situacion o problema por parte de una colectividad social beneficiaria de una intervencién social. Implica la
identificacion de los beneficiarios con el programa o proyecto de intervencion y la adquisicion de las capacidades
para asumir su direccion (autogestion) y garantizar la continuidad a mediano y largo plazo (BRITO, Juan; 2006). La
referencia al concepto es importante en este informe por las implicaciones que implica su implementacion para la
sostenibilidad de la solucion del problema eléctrico del pais a nivel de colectivos particulares, territoriales (como es
el caso de las comunidades) y no territoriales (como puede ser el caso de sectores empresariales). La experiencia en
la gestion social indica que una poblacién no resuelve un problema hasta que no se produce un proceso de
apropiacion que le permita identificarse con una solucion viable.
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7) El andlisis de la gestion social del sector eléctrico dominicano implica la formulacion,
implementacion, monitoreo y evaluacion a todos los niveles del proceso de intervencion
social (politicas, planes, programas y proyectos sociales) y las funciones del proceso de
gestion (planificacion, organizacion, integracion y control); tomando en cuenta que en los
enfoques mas actualizados de gestion social, los modelos de organizacion y gestion de los
programas sociales, se traducen en que las unidades administrativas y los recursos, el
marco de normas, reglamentos y procedimientos estan orientados al logro de los impactos
esperados, el aprendizaje, la innovacion y la adaptacion continua (COHEN, E; 2002:7).

En conclusion, el concepto de gestion social hace referencia a la administracion racional'® de
las relaciones con los colectivos sociales, comunidades o actores sociales implicados e
involucrados a la actividad de la empresa o institucion (grupos de interés); aplicando los
conocimientos e instrumentos de la gestion moderna. Agregando sostenibilidad a la empresa
mediante la gestion y construccion conjunta de la cultura con las comunidades, en un proceso
en que son satisfechos los intereses de todos los involucrados mediante pactos y alianzas de
compromisos mutuos.

La gestion social corporativa presenta dos componentes principales:
1) Relacionamiento con la comunidad (grupos de interés).
2) Educacion de clientes y usuarios.

La mayor garantia de la sostenibilidad de una intervencion social y, por tanto, la obtencion de
los objetivos del interventor, se logra mediante la identificacion de los involucrados con el
programa de la intervencion, que resulta del respeto y la construccion conjunta de la cultura.
Los cambios culturales, casi siempre necesarios en toda intervencion social, son posibles
mediante la educacién y la participacion autogestionaria de los involucrados.

La inclusion de la autogestion de los involucrados, que podria disminuir costos para el
interventor (empresas o institucion externa), implanta en los intervenidos o beneficiarios las
capacidades para gestionar sus problemas, entre estos el problema eléctrico, generando
posibilidades para que los resultados (impactos) de la intervencién permanezcan mas alla del
cierre de actividades (sostenibilidad) que debe ser contemplado desde el inicio de la misma
como parte de la programacion.

" La racionalidad, concepto relativo como todos, en la gestion social indica la necesidad de incluir en la gestion de
una empresa o institucion la logica de los actores involucrados (contexto, intereses, opiniones, percepciones y
valores) a través de los cuales perciben y organizan sus experiencias y, por tanto, determinan su participacion. De
ahi la importancia de que la gestion social incluya transversalmente el trabajo cultural.
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2) CONTEXTO SOCIOECONOMICO E INSTITUCIONAL

2.1. INSTITUCIONES Y ORGANIZACIONES INVOLUCRADAS: MARCO LEGALY ROLES

Desde el afio 2001 las actividades del sector eléctrico dominicanos estan normadas por la
Ley 125-01 promulgada el 17 de Julio del 2001, y el Reglamento de aplicacién. Desde la
reforma aplicada en el afo 1999, en la gestion social del sector eléctrico dominicano
estan involucradas organizaciones de caracter privado y corporativo como las
distribuidoras de electricidad' e instituciones del Estado que desempefian roles frente al
publico y que, por tanto, ejecutan de alguna manera gestion social: Comision Nacional de
Energia (CNE) Superintendencia de Electricidad (SIE) y la Corporaciéon de Empresas
Eléctricas estatales (CDEEE). Los roles normativo y de regulacion del sistema eléctrico
dominicano son atribuciones de la CNE y la SIE.

1) La Superintendencia de Electricidad (SIE), aunque existia desde 1999, como una
dependencia de la Secretaria de Industria y Comercio (CNE, 2001: 69), fue incluida
en la Ley No. 125-01, con la funcion general de regularizar el mercado eléctrico
nacional, se encuentran entre sus dependencias dos instancias que intervienen en
la gestion social del sistema eléctrico nacional:

1.1)  Oficina de Proteccion al Consumidor (PROTECON), encargada por la Ley
125-01 de “...atender y dirimir sobre los reclamos de los consumidores de
servicio publico frente a las facturaciones, mala calidad de los servicios o
cualquier queja motivada por excesos o actuaciones indebidas de las
empresas distribuidoras de electricidad. Esta oficina estard bajo la
supervision de la Superintendencia de Electricidad y funcionard en cada
municipio del pais.” Funciona como una de las cinco Direcciones
generales de la SIE.

1.2)  La unidad de relaciones Institucionales y Comunitarias, que funciona bajo
la Direccion administrativa (una de las cinco Direcciones en que esta
estructurada la SIE), con roles asignados para la gestion de las relaciones
de la SIE con otras instituciones y organizaciones; mantiene contactos con
las comunidades de usuarios y clientes del sector eléctrico a través de
actividades educativas y de informacion.

2) A la Comision Nacional de Energia (CNE), creada igualmente por la Ley No. 125-

01, le fueron asignadas funciones de naturaleza politica:

2.1. “...elaborar y coordinar los proyectos de normativa legal y reglamentaria;

2.2. “proponer y adoptar politicas y normas;

2.3. “elaborar planes indicativos para el buen funcionamiento y desarrollo del sector energia, y
proponerlos al Poder Ejecutivo y velar por su cumplimiento;

2.4. “promover las decisiones de inversion en concordancia con dichos planes y

2.5. “asesorar al Poder Ejecutivo en todas aquellas materias”

4 Aunque dos (2) de las distribuidoras de electricidad (EDE-Norte y EDE-Sur) son propiedad del Estado
Dominicano, son gestionadas actualmente como empresas privadas.
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3) Por el Decreto No. 16-06, como una dependencia de la CDEEE, se crea la Unidad

de Electrificacion Rural y Suburbana (UERS), con la funcidon “...de llevar a cabo los
programas del Estado en materia de electrificacion rural y suburbana, a favor de las comunidades
de escasos recursos econoémicos.”

4) Por su naturaleza, las tres distribuidoras de electricidad definidas en la Ley No.125-
01 (EDE-Norte, EDE-Este y EDE-Sur), son las organizaciones del sistema con mayores
responsabilidades frente al publico (usuarios y clientes), por tanto, corresponde a
¢éstas la mayor responsabilidad en la gestion social del sistema.

5) Sin que tenga alguna responsabilidad especifica definida en la Ley No.125-01,
indirectamente incide en la gestion social del sector el Fondo Patrimonial de la
Empresa Reformada (FONPER), que provee parte de los recursos con que opera la
CNE, SIEy la UERS y eventualmente podria financiar actividades puntuales.

2.2. CONTEXTO SOCIOECONOMICO

El contexto socioecondmico dominicano no difiere del latinoamericano. Una sociedad
caracterizada por la desigualdad social: una minoria de la poblacidon con una alta concentracion
de la riqueza nacional frente a una gran mayoria pobre y muy pobre.

Un parrafo del Informe sobre la pobreza en la Republica Dominicana (2006), elaborado por
técnicos del Banco Mundial (BM) y el Banco Interamericano (BID), describe asi la situacion:

“En el 2004, 42 de cada 100 dominicanos vivian en la pobreza, y de éstos, 16 de cada 100 vivian
en pobreza extrema. En ese mismo afio, el 20 por ciento de las familias mas ricas concentraba el
56 por ciento del ingreso nacional, mientras que el 20 por ciento mas pobre recibia sélo el 4 por
ciento. La desigualdad en el ingreso se ha mantenido similar al promedio para América Latina y el
Caribe (ALC) durante los ultimos 7 afios (coeficiente de Gini de 0.52), la region que de por si es
la més desigual del mundo.” (BM-BID, 2006: 15)

Este contexto plantea estrategias particulares a la gestion social del sector eléctrico,
diferenciables en funcion de los sectores sociales involucrados en un servicio de consumo
masivo, que entre otras caracteristicas, tiene una segmentacion en funcion de factores del
contexto social, mas que por caracteristicas del servicio mismo.

Un ejemplo de ello es el precio de venta de la energia eléctrica en el mercado eléctrico
dominicano. El precio varia en funcion del nivel de consumo y la naturaleza del uso (residencial
o comercial). Por otro lado, los llamados sectores PRA estdn regidos por una factura fija
independiente del monto y tipo de consumo.

Al 2001, sin que se observen diferencias significativas a la fecha, el mercado eléctrico

dominicano presentaba diferencias sociales importantes a nivel de las areas territoriales
asignadas a las distribuidoras, que pautan la gestion social.
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Segun el informe de la CNE (2004: 62-68), para ese afio EDE-Norte tenia el 35.7% de los clientes
residenciales, EDE-este un 42.7% de los comerciales y EDE-sur un 37.9% de los industriales y el
38.9% del sector publico. En términos de la carga distribuida y facturada, EDE-Norte aparece con
la mayor carga (39.5%), registrando a su vez los mayores porcentajes en los sectores
residenciales (18.4%) y el industrial (12.8%), dentro de un total de 6, 534, 556,776 KWh.

Los clientes residenciales representaban el 90% de los 1, 044,722 usuarios registrados en el
sistema. Un 43.7% de los 6, 534, 556,776 KWh distribuidos y el 37.7% de valor total facturado ese
afo (RDS$12, 514, 086,624). El sector industrial por su parte, representando a penas cerca del 1% de
los clientes, constituia un 32.7% del valor facturado y un 30.3% del consumo registrado.

Los segmentos de la poblacion incluidos en los sectores PRA, consumieron un 13.11 % de la
energia servida en las lineas de distribucion en el mes de Abril del presente afio (Comité de
recuperacion, Abril 2007). El analisis del PRA, como el de los sectores de alto consumo, reducido
a este dato general resulta incompleto. Existen diferencias notables entre las distribuidoras de
electricidad en este tema.

Mientras para EDE-Este las familias incluidas en el PRA, representaron un 64.70% de los usuarios
y un 47.62% de la energia servida en linea en el mes de Abril. En EDE-Sur y EDE-Norte, la
realidad es bastante diferente. Las familias No-PRA en EDE-Sur, representaron un 77.61% de los
usuarios y 87.07% de la energia servida en linea. En el caso de EDE-Norte, las familias PRA
representaron apenas un 12.90 % de los usuarios y un 6.55% de la energia servida.

El PRA plantea tareas muy particulares a la gestion social del sector eléctrico, sobre todo con las
estrategias y metas planteadas para el desmonte del mismo, justificadas en las disfunciones que
introduce al sistema. En la Web de la UERS se encuentra la siguiente descripcion de la situacion
del prA al 2005:

“La experiencia del PRA no ha generado mecanismos que permitan brindar a las zonas
suburbanas un servicio eléctrico de calidad ni lograr la gestionabilidad comercial de
dichas zonas. Este programa no solo incumplié sus objetivos si no que conllevaba un
subsidio gubernamental geografico que superaba los US$10, 000,000.00 de dolares
mensuales, en un nivel de cobranza inferior a los RD$10, 000,000.00 pesos mensuales.

”Actualmente el monto global del subsidio a los barrios adscrito al PRA es unos US$7,
500,000.00 millones de dolares mensuales.

"Esta situacion se ha venido a sumar al déficit global del sector eléctrico a grandes
deudas en proceso de conciliacion y a otros cargos que en el caso del afio del 2005,
mantuvieron el mercado eléctrico dominicano con un faltante operativo de unos
US$50,000,000.00 millones de dolares.”

Ademas de la “cultura del no-pago”, los sectores de mayor consumo y los sectores medios y
pobres No-PRA, representan por su parte retos igualmente particulares para la gestion social, por
las perdidas no-técnicas, vinculadas con frecuencia al fraude y robo de energia en los sectores de
mayor consumo.
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2.3. SINTESIS HISTORICA Y ACTUALIDAD DEL SECTOR ELECTRICO DOMINICANO

Los inicios de la crisis actual del sistema eléctrico dominicano, se remonta a los afnos 70s,
posiblemente por cuatro factores principales: el incremento de la demanda que plante6 el
desarrollo industrial de la época, el crecimiento de la poblacion urbana y las demandas de
expansion generadas en la posteridad de la tirania trujillista y la falta de planificacion y prevision
de la demanda (BOSCH, J.; 1976).

En los ultimos afos de la década de los 70s la duracion y frecuencia de los “apagones” denotaba
ya un incremento de la demanda por encima de la oferta; situacion que se incrementa en las
décadas subsiguientes.

La expansion de los sectores “marginados” expandioé también la informalidad del servicio, con
frecuencia con redes improvisadas construidas por los mismos moradores con escasos criterios
técnicos y menos control de pago y demanda; llegando casi al colapso total al final de los 90s.:

“Durante la década precedente a la reforma, la mala calidad del servicio, los racionamientos y los
déficit de energia y potencia caracterizaban al sector. La industria eléctrica. La industria eléctrica
durante los ochentas se desenvolvid en un contexto de permanente deterioro, falta de recursos e
ineficiencia empresarial. Durante... los noventa el margen de reserva de generacion disponible fue
negativo...” (CNE, 2004: 44).

“Las perdidas no técnicas se incrementaron de un 17% en 1989 hasta un 35% en 1997... en total las
perdidas subieron de 37% a 46%. En 1997, existian mas de 400,000 usuarios sin contadores.” (CNE,
2004: 44).

En 1999 se produjo la reforma del sector eléctrico dominicano (CNE, 2004: 43). Hasta ese
momento la Corporacion Dominicana de Electricidad (CDE), propiedad del Estado, era
propietaria de la distribucion y casi la totalidad de la generacion.

El proceso siguiente hasta el 2001 aparece descrito en detalle en el documento citado de la CNE.
El proceso de capitalizacion que se inicia con la reforma, da inicio a las caracteristicas actuales
del sector eléctrico dominicano. En el modelo implantado el Estado se asocia con el sector
privado que con su inversion adquiere el 50% del capital y la responsabilidad de la gestion de las
nuevas empresas de generacion y distribucion.

La reforma posibilité un incremento significativo de la generacion. Sin embargo, el hecho de que
no se hayan resuelto las deficiencias de la distribucion mantiene el sistema al borde del colapso,
provocando subsidios estatales por montos superiores a los asignados antes de la reforma.

La crisis econdmica de los afios 2003 y 2004, junto a varias medidas tomadas por el gobierno
(congelacion de precios, programa de reduccion de apagones-PRA- recompra de EDE-Norte y EDE-
Sur), provocaron una de las mas profundas crisis del servicio eléctrico dominicano, con apagones
de hasta 20 horas por dia en el afio 2004 (BM, 2004).

Mas que los problemas de generacion que caracterizaron las crisis de los 80s y los 90s, las crisis

actuales son del area de distribucion fundamentalmente: pobre calidad del servicio, descontento
permanente y altos niveles de desconfianza de clientes y usuarios, precios altos e impunidad han
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motivado el robo de energia por medio de conexiones fraudulentas y la falta de pago. Todos
estos factores conforman lo que se ha llamado la “cultura del no-pago”, base de un ambiente
social que mantiene el sector eléctrico en un circulo vicioso: la poblacion no paga el servicio
porque no lo recibe y las distribuidoras no pueden suministrarlo porque no disponen de recursos
(BM, 2004).

La mision de la gestion social es convertir este “circulo vicioso” en un “circulo virtuoso”,
generando nuevas alianzas entre distribuidoras, clientes, usuarios, comunidades y otros grupos de
interés para mejorar el servicio eléctrico. Promoviendo una nueva cultura que siente las bases
para la recuperacion de la confianza empresas-poblacion y el suministro de un servicio eléctrico
de calidad en condiciones de sostenibilidad.

Para el afio 2006 la situacion del sector es descrita en otro documento oficial en los siguientes
términos (CNE, CDEEE Y SIE: 2006):

No. CARACTERISTICA SITUACION ACTUAL CLASIFICACION ™

=

Elevado nivel de pérdidas en el segmento de distribucion.

Precios de compra de energia elevados para las Distribuidoras, muy por encima del promedio de la region.

Contratos de compra-venta de la energia entre Generadoras y Distribuidoras a muy largo plazo.

Excesiva dependencia de combustibles derivados del petroleo para la generacion de electricidad.

Excesiva dependencia de subsidios otorgados por el Estado para la subsistencia del sector.

Existencia de una cultura renuente al pago del servicio de energia eléctrica en amplios sectores de la poblacion.

Subsidios no focalizados en personas o familias individuales, sino aplicados a demarcaciones urbanas.

Debilidad o insuficiencia de la legislacion que regula la persecucion y castigo del robo de electricidad.

Insuficiente capacidad de generacion en la zona norte del pais.

ol (N |wiN

=

Escasa capacidad de inversion por parte de las empresas distribuidoras para ampliar y mejorar sus activos.

11 | Ausencia de una legislacion orientada a fomentar la explotacion de las energias renovables.

12 | Incapacidad de las Distribuidoras, por razones de configuracion de los circuitos, para dar un servicio diferenciado
a los clientes en base al cumplimiento de la obligacion de pago de la energia servida.

13 | Insuficiente asignacion de recursos a las instituciones estatales responsables de la formulacion de politicas y
regulacion del sector: Comision Nacional de Energia y Superintendencia de Electricidad.

14 | Limitaciones de la CDEEE para ejercer su rol de liderar y coordinar las empresas eléctricas estatales.

15 | Limitada capacidad de transporte de energia eléctrica entre las regiones norte y sur.

15 LEYENDA

No. CRITERIOS Clasificacion
DEPENDEN DE LA GESTION SOCIAL DEL SECTOR

VINCULADOS A GESTION SOCIAL (INCIDEN O PRODUCEN EFECTOS SOCIALES)
DEPENDEN DE GESTION TECNICA Y/O FINANCIERA (NO SOCIAL)

DEPENDE GESTION FINANCIERA

DEPENDE GESTION ADMINISTRATIVA

AW |IN|-
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3) GESTION SOCIAL DEL SECTOR ELECTRICO DOMINICANO: OBJETIVOS Y ALCANCE.

La gestion social ha estado siempre presente en el sector eléctrico dominicano. Lo que ha
cambiado ha partir del 2006 en la gestion de las distribuidoras EDE-Norte y EDE-Este, €s el marco
conceptual o teoria en que se originan, justifican o explican las intervenciones en la realidad.
Bajo concepciones tradicionales siempre ha existido gestion social en el sector eléctrico
dominicano.

Lo que plantea en esencia el concepto de GESTION SOCIAL es la administracion de las relaciones
de una empresa o institucion con los grupos de interés o el entorno social, en el entendido de que
las mismas resultan necesarias a su sostenibilidad. Aunque no siempre evidentes, en todo el siglo
XX se observan acciones de las empresas e instituciones con esta finalidad.

En el caso especifico de este informe, es evidente que la Corporacion Dominicana de
Electricidad (CDE), sepultada por la reforma del sector en el afio 1999, implementaba gestion
social bajo la sombrilla del asistencialismo de la época y las influencias del clientelismo politico,
factores que sin lugar a dudas contribuyeron a la quiebra de la misma. La “cosmetologia”
cristalizada en el financiamiento de equipos y clubes deportivos, las ayudas comunitarias y
humanitarias, entre otros; ha sido igualmente otra vision influyente.

Lo que plantean las actuales concepciones, bajo la sombrilla de las tecnologias y teorias
administrativas y sociales predominantes en la sociedad del conocimiento y la globalizacion, es
una nueva racionalizacion de las practicas organizacionales en funcion del objetivo fundamental
de la gestion social: la sostenibilidad de la empresa.

La gestion social del sector eléctrico dominicano bajo las nuevas concepciones, se inicia en el
2006 y aun no se ha generalizado en el sector. Se puede afirmar, sin embargo, que esta alineada
con los planes estratégicos en dos distribuidoras (EDE-Norte y EDE-Este), donde sus beneficios en
términos de indicadores objetivos como la recuperacion de la cobranza, el incremento del
numero de clientes mediante la regularizacion de usuarios, racionalizacion y disminucion del
consumo de energia eléctrica y el incremento del CRI parece evidente.

Algunos indicadores de naturaleza subjetiva (percepcion de los actores) también han recibido
modificaciones positivas importantes: imagen, credibilidad y confiabilidad de las distribuidoras,
poder de negociacion con la poblacion, actitudes de los usuarios frente a las distribuidoras y
niveles de satisfaccion de clientes entre otros (Seccién 3.2, Pags. 32 - 33).

La nueva gestion social iniciada en las distribuidoras intenta racionalizar el manejo de las
relaciones de la empresa con las comunidades en funcion de la estrategia general de la empresa y
generar nuevos modelos de relacionamiento y asociacion con las diferentes comunidades de
clientes y usuarios que posibiliten la vertebracion de soluciones sostenibles de mutuo beneficio,
a los problemas del sector eléctrico dominicano.
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La importancia de una Gestion Social cientifica del sector eléctrico dominicano estd implicita en
las caracteristicas de la situacion actual del sector eléctrico del pais, como en los demas
elementos incluidos en el “PLAN INTEGRAL DEL SECTOR ELECTRICO 2006 - 2012”:

Cinco (5) de doce 12 caracteristicas citadas (41.7%) se refieren a la gestion social. Dos de
¢éstas estan relacionadas ademas con la gestion técnica, que en conjunto esta relacionada
con seis (6) de las caracteristicas sefialadas (50%). Las demas se refieren a problemas
financieros (2) y otras dos (2) son de orden administrativo (caso rol de de la CDEEE y
plazo contratos compra-venta de energia entre generadores y distribuidores).

Aunque mayormente relacionados con la gestion administrativa, el logro de los objetivos
estratégicos planteados esta vinculado a la gestion social:

No.

Objetivos Planteados Clasificacion

1 | Lograr la auto-sostenibilidad financiera del sector eléctrico.

2 | Reducir los precios de la energia al consumidor final.

3 | Operar con las mejores practicas gerenciales y con los estandares de calidad y niveles de servicio
establecidos en las normas.

preservacion del medio ambiente.

4

4 | Promover un uso eficiente y racional de la energia, la explotacion de los recursos renovables y la
4
4

5 | Mejorar las condiciones para atraer inversiones y fomentar la competitividad en el mercado.”

c.l.

c.2.

c.3.

De los Puntos Principales citados, la Gestion Social esta vinculada con los siguientes:

Comunicacion: Uso de lenguaje comun por lideres comunitarios y politicos.

Viabilidad:

c.2.1. Estrategias anti robo

c.2.2. Definicion de estrategias de comunicacion

c.2.3. Definicion de una estrategia general adecuada a los sectores pobres

c.2.4. Implementacion de programas de mejoramiento de las recaudaciones

c.2.5. Mejoramiento de la estructura tarifaria y medicion de la calidad del servicio

En el largo plazo la Gestion Social puede igualmente contribuir con:

4.3.1. La actualizacion de las politicas y programas sobre demanda y consumo energético
4.3.2. El disefio de un mercado viable para el sector

4.3.3. EL disefio e implementacion de planes para garantizar el suministro de energia.

En las 29 acciones planteadas para alcanzar los objetivos, por lo menos diez (10) estan
vinculadas a la Gestion Social, siendo el area de mayor significacion es la Gestion
Administrativa a la que estan referidas quince (15) de las acciones sugeridas. Con la
Gestion técnica estan vinculadas siete (7) de las acciones, con la gestion financiera
apenas dos (2):
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No.

ACCIONES PLANTEADAS CLASIFICACION

Estrategia contra el robo de electricidad.

Desarrollo de una politica a favor de los sectores pobres.

Remocion de las barreras legales (para la persecucion del robo de electricidad).

Remocién de las barreras regulatorias.

Politica de comunicacion.

Definicién de esquema de financiamiento de las inversiones en distribucion.

BN Ko N AV T NG ROV | (O s

Financiamiento de las inversiones en distribucion.

Programas antirrobo y mejora de las cobranzas.

Revision y mejoramiento de la estructura tarifaria.

10

Establecimiento de estandares de calidad de servicio para las Distribuidoras.

11

Diversificacion de la Generacion — Instalacion de plantas a carbon.

12

Expansion de la red de transmision.

13

Renegociacion de los contratos con los generadores.

14

Definicion politica de largo plazo para prestacion de servicio a sectores pobres.

15

Expansion de la capacidad de generacion hidroeléctrica.

16

Desarrollo de capacidad de generacion utilizando fuentes renovables de energia

17

Conversion y desarrollo de la CDEEE como empresa Holding (Tenedora de acciones de empresas
subsidiarias y/o asociadas).

18

Fortalecimiento de la Superintendencia de Electricidad.

19

Revision de las normas regulatorias en cuanto a los subsidios cruzados.

20

Desarrollo del rol de la CDEEE como principal comprador de energia.

21

Definicion de una politica para el desarrollo del sector hidroeléctrico.

22

Definicion de una politica para el desarrollo de las energias renovables.

23

Definicion de politicas para la eficiencia energética y la administracion de la demanda.

24

Evaluacion del desempeiio economico futuro del sector eléctrico, por parte de la Superintendencia
de Electricidad.

25

Disefio del mercado.

26

Estructura de la industria.

27

Seguridad en el suministro.

28

Mejoramiento de la capacidad de planificacién.

29

Desarrollo de politicas orientadas a incentivar la competencia.

Los resultados de la encuesta ejecutada por la firma norteamericana Penn and Schoen & Berland
(EDE-Este 2007b), reflejan igualmente la importancia de una gestion social moderna en el sector
eléctrico dominicano, que entre otros aspectos administre las relaciones con la comunidad,
informe y eduque usuarios y clientes, al tiempo que trabaje en el mejoramiento del servicio y la
asuncion de una politica de responsabilidad social por parte de las EDEs y las instituciones:

1 | 60% se sienten maltratados (facturacion elevada, servicio incompleto).

65% poblacion cree que paga mas de lo que realmente consume.

3 | Poblaciéon manifiesta necesidad de terminar con la corrupcion de los empleados y contratistas
de las EDEs.

4 | 55% de la poblacion no tolera el hurto.

5 | 54% de la poblacion culpa a las EDEs y al gobierno por los apagones.
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3.1) GESTION SOCIAL EN LAS INSTITUCIONES DEL ESTADO

La gestion social en las instituciones del Estado involucradas en el sector eléctrico, se esta
quedando detras de las organizaciones privadas. Las hipotesis y conceptos que se manejan asi
como los instrumentos de gestion utilizados no se corresponden con la época actual ni con la
mision de la gestion social que requiere el sector eléctrico dominicano.

El predominio de concepciones tradicionales y “cosméticas” y, en algunos casos, el
desconocimiento de la naturaleza y alcance de la gestion social, entre otros factores; ha
implicado la ausencia de elementos y caracteristicas claves de una gestion social moderna, propia
del siglo XXI y la sociedad del conocimiento: establecimiento de politicas sociales, alineacion de
la gestion social con los planes estratégicos institucionales, manejo de informacion, de
estructuras funcionales, formulacion y ejecucion de planes estratégicos y operativos, definicion
de objetivos, estrategias e indicadores de desempefio, evaluacion y control de ejecucion y
resultados, innovacion y adaptacion continua.

El mejoramiento de la operacionalizacion de la gestion social en las instituciones del Estado,
resultaria en una mayor eficiencia del trabajo y la definicion de elementos importantes como
objetivos y estrategias, elaboracion de planes estratégicos y operativos, el monitoreo,
seguimiento y evaluacion del desempeio y los impactos. Instrumentos como el Marco Logico y
diversas técnicas de evaluacion disponibles, podrian emplearse en la formulacion, seguimiento y
evaluacion de politicas, planes, programas y proyectos.

Un elemento sobre manera importante, es la definicion de roles en la gestion social de las
diferentes instituciones y organizaciones involucradas a fin de incrementar la eficacia, eficiencia
y el impacto del trabajo y evitar duplicidades innecesarias con el desperdicio de esfuerzos y
recursos que implica.

Un area en que la coordinacion del trabajo podria eficientizar los recursos disponibles seria la
educativa, con la planeacion de temas, uso de estrategias y recursos pedagdgicos, preparacion del
personal, etc. Por ejemplo, si todos los involucrados se plantean la ejecucion de charlas y
conferencias sobre uso racional de energia, seria conveniente un seminario conjunto para discutir
el tema, los contenidos y las estrategias mas eficientes de comunicacidon con especialistas. Asi
tendriamos los efectos sinérgicos de que todos hablarian un mismo lenguaje y el pais recibiria un
mismo mensaje.

3.1.1) CNE: COORDINACION GESTION SOCIAL SECTOR ELECTRICO

La implementacion de una coordinacidon de gestion social del sector eléctrico en la Comision
Nacional de Energia, intenta aunar esfuerzos para lograr una gestion social eficaz y eficiente en
el sector eléctrico dominicano.

Los TdR de la coordinacion de la gestion social parten del supuesto de que una “...adecuada

prestacion del servicio de energia eléctrica implica atender los aspectos administrativos, técnicos
y sociales. En estos ultimos, la relacion entre las empresas distribuidoras del servicio y los
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usuarios actuales o potenciales es fundamental. La construccion de una relacion sélida y fluida
debe estar basada en la informacion, la comunicacion y una atencion integral en la prestacion del
servicio.”

La construccion de una relacion sostenible con los usuarios y clientes del sector eléctrico
implica, entre otros factores, el conocimiento mutuo entre empresa, instituciones y usuarios y la
implementacion de canales permanentes de comunicacion.

Si la vision moderna en la mercadotecnia, cristalizada en la frase que dio titulo al bestseller de
.. 1 .

Leonard L. Berry: “{Un buen servicio ya no basta!” '®, el hecho por todos reconocido, de que no

disponemos de un buen servicio eléctrico, hace aun més necesaria una gestion social moderna.

Es de notarse que con raras excepciones, no se observa en las instituciones del Estado
dominicano, la concepcion mercadologica de los 80s,(“orientacion al cliente”) bajo la cual se
estructuraron en las empresas las unidades de atencion al cliente y las politicas y las estrategias
orientadas al mercado, sustentadas en que la razon de existencia de una institucion o empresa es
la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, en tanto, esa necesidad crea la oportunidad de
ofrecer un producto o servicio en condiciones de rentabilidad.

La “orientacion al cliente”, n toda la extension que se concibe actualmente, llegando al concepto
de responsabilidad social, es un criterio fundamental para una gestion social en las instituciones
del Estado, que por su naturaleza, estdn concebidas para satisfacer necesidades de la poblacion.
Como se indica en las motivaciones de los TdR, “es importante tener en cuenta que una buena
atencion al usuario no se debe limitar a la prestacion del servicio y a su cobro. Es necesario
atender sus problemas y necesidades con el servicio y proveerles asistencia técnica para el uso
adecuado y seguro del mismo.”

La gestion social del sector eléctrico dominicano tiene como objetivo fundamental en la presente
coyuntura, contribuir al logro de los objetivos del Plan de Recuperacion del Sector Eléctrico. La
coordinacion que se plantea desde la CNE se pretende fortalecer este proceso entre las
distribuidoras y las instituciones del Estado.

3.1.2) SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD (SIE)

Por la naturaleza de sus funciones institucionales, como ente regulador del sistema, la SIE esta
llamada a jugar un rol importante en las relaciones de las empresas involucradas y los usuarios.
Una gestion social eficiente podria contribuir significativamente, entre otros, a un mayor
impacto, medible y verificable, de las intervenciones de esta institucion, como, por ejemplo, el
acuerdo con las distribuidoras para ofrecer a la poblacion un servicio de mayor calidad y
disponibilidad'’.

'“ BERRY, L. (1996).
'7 Se hace referencia al “ACUERDO PARA LA PROMOCION DE CIRCUITOS EN LAS AREAS DE CONCESION DE LAS
EMPRESAS DE DISTRIBUCION” firmado recientemente por la SIE y las distribuidoras.
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Algunas de las informaciones ofrecidas por la SIE en las MEMORIAS 2005, pueden permitir
estimar la importancia de esta institucion en dos de los componentes basicos de la gestion social
(la relacion y la comunicacion con los usuarios):

No.

Sector Social

Descripcion

1

Usuarios no
Regulados
(Grandes
consumidores)

“Durante el afio 2005, la SIE recibio 704 solicitudes de cambio de
tarifa, de las cuales 329 fueron autorizadas [46.7%], 67 [9.5%]
devueltas por incumplimiento de los requisitos establecidos en el
procedimiento, y tres objetadas. Las restante 305 [43.3%] se
encuentran bajo andlisis para determinar si procede o no su
autorizacion.”

Universo de
Usuarios

“...la SIE implement6 el Programa de Rotacion de Circuitos. Este
programa sirve de instrumento de control para garantizar que el
racionamiento se haga de manera justa y equitativa... es
fiscalizado diariamente por la SIE mediante encuesta telefonica
realizada a una muestra representativa del universo de usuarios”

Universo de
Usuarios

“A fin de que el tiempo de respuesta de las Empresas de
Distribucion a las reclamaciones técnicas hechas por los usuarios
se ajuste a los plazos establecidos en la normativa, la SIE ha
mantenido un canal de comunicacion abierto para atender las
quejas motivadas por retrasos... [se tramitan y se da seguimiento
a las quejas de usuarios hasta su solucion definitiva”

Durante el 2005 la SIE atendié un total de 1,304 reclamaciones
técnicas (Cuadro No.1).

Universo de
Usuarios

“Para asegurar que los cargos que aplican las Empresas de
Distribucion a sus clientes por concepto de corte y reconexion de
servicio reflejen costos reales... se fijaron nuevos valores...
sustentados en ...respectivos analisis de costos”

3.1.2a. SIE - OFICINA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR (PROTECON)

Dentro de la jerarquia de la SIE, PROTECON es una instancia de tercer nivel, con roles
establecidos en la Ley 125-01 y su reglamento de aplicacion. Actia con independencia operativa
en la gestion de las quejas de usuarios del sistema eléctrico dominicano.

Dentro de la funcion reguladora de la SIE, corresponde a PROTECON la resolucion en segunda
instancia de los conflictos que se generan entre las empresas distribuidoras de energia eléctrica y
los usuarios con criterios de equidad y justicia.

Puede disponer de oficinas territoriales en todos los municipios del pais en funcion del tamafio
de su poblacion. En la Web de la Superintendecia de Electricidad (SIE), aparecen registradas 15
oficinas de PROTECON, distribuidas como sigue:
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No. REGION CANTIDAD
1 DISTRITO NACIONAL 1
2 PROVINCIA SANTO DOMINGO 3
3 REGION NORTE 5
4 REGION SUR 3
5 REGION ESTE 3
6 TOTAL 15

Las causas mas comunes de quejas y reclamaciones los clientes que publica PROTECON, se
refieren mayormente a la falta de credibilidad y desconfianza en las distribuidoras, dos atributos
que tendra que recuperar la gestion social con el involucramiento autogestionario de los
implicados:

ALTA FACTURACION
ACTAS DE IRREGULARIDAD
CORTE INDEBIDO
SOLICITUD DE NUEVO SUMINISTRO
CANCELACION DE SERVICIO
ASIGNACION INCORRECTA DE FIANZA
DEUDA DEJADA
DEUDA NO CORRESPONDIENTE
DEVOLUCION FIANZA
. EFECTOS QUEMADOS
. ASIGNACION INORRECTA DE TARIFA
. CAMBIO DE TARIFA
. INVERSION DE MEDIDORES
. ERROR DE LECTURA
. FACTURACION PROMEDIADA
. FACTURACION SIN USO DE ENERGIA
DEVOLUCION DE FIANZA
. NORMALIZACION DE SUMINISTRO
CUENTA PARALELA
. NORMALIZACION DE ENVIO DE FACTURAS
. VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDIDAS
. CAMBIO UNILATERAL DE TARIFA

WXk W=
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En un momento en que predominan la falta de credibilidad y la desconfianza, un ente regulador
con posibilidad de intervenir con justicia, equidad y transparencia, puede contribuir con la
sostenibilidad del sistema eléctrico.

3.1.2b. SIE-DEPARTAMENTO DE RELACIONES INSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS

Se trata de una unidad de quinto nivel jerarquico, que funciona bajo las 6rdenes de la Direccion
Administrativa de la institucion. Dispone de tres (3) empleados: encargado, sub-encargado y un
asistente; con la mision institucional de gestionar las relaciones institucionales de la SIE con las
comunidades vinculadas al sector eléctrico (grupos de interés).
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Un aspecto importante a resaltar en el trabajo de este departamento es la labor educativa e
informativa implementada a lo largo del 2005 y 2006, con la implementacion de cursos y
seminarios a comunidades y dependencia del gobierno sobre el uso racional de energia y otros
aspectos no menos importantes del sector eléctrico.

Sin embargo otras actividades planteadas indican que la sombrilla conceptual del trabajo
comunitario de esta unidad corresponde a concepciones tradicionales y asistencialitas sobre la
gestion social.

1) Objetivos y Planes

Para el 2005 este departamento presentd un plan de trabajo para el Distrito Nacional y la
Provincia de Santo Domingo, basado en el siguiente objetivo general:

“Proyectar la imagen de la SIE ante los grupos comunitarios, desarrollando un amplio y vigoroso
programa por medio de contactos individuales y colectivos, reuniones, levantamiento de necesidades y
elaboracion y montaje de cursos institucionales, para orientar a los usuarios del servicio eléctrico en
cuanto a sus derechos y deberes, y que a la vez ayude a la eliminacion del fraude.”

Los objetivos especificos planteados fueron los siguientes:

-

“Reforzar las buenas relaciones de la SIE y PROTECON con los usuarios del servicio eléctrico.

2 | “Realizar levantamientos de necesidades de tendido eléctrico, transformadores averiados,
iluminacion, etc. siendo vehiculo de transmision entre los sectores de la comunidad y la empresa
de distribucion.

3 | “Canalizar las quejas de los usuarios, via juntas de vecinos, clubes, iglesias, centros de desarrollo,
sociedades de padres y amigos y otras; sometiendo un informe ante la institucion correspondiente.
4 | “Apoyar toda gestion educativa concerniente al sector eléctrico y acuerdos establecidos entre las
distribuidoras y la Superintendencia de Electricidad y de interés general para los usuarios del
servicio eléctrico.

2. Estrategias y actividades

2.a. Entre las estrategias planteadas se citan:

1 | “Elaboracién de brochures explicativos de las funciones de la SIE, PROTECON y el Departamento de
relaciones Institucionales y comunitarias.

2 | “Disefio y colocacion de afiches informativos...

3 | “Gestionar ayudas sociales y servicios caritativos desde organismos del Estado.

4 | “Coordinar ante los organismos de salud operativos médicos en sectores de la comunidad.

5 | “Coordinar con CDEEE operativos de limpieza de las redes eléctricas en barrios pobres.

6 | “Elaborar, en colaboracion con PROTECON y/o Empresas Distribuidoras, charlas y cursos que

expliquen el por qué de las altas tarifas, facturas o a tiempo, quejas en la atencion al cliente y los
apagones. ..

7 | “Hacer reconocimientos publicos a lideres o personas destacadas en cada comunidad, como emulacion
a sus trabajos.

8 | “Establecer contactos con instituciones nacionales e internacionales que guardan relacion con la
naturaleza de nuestra funcién.

9 | “Participar en ferias, patronales y otros eventos sociales”.
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2.b. Actividades planteadas:

1 | Reuniones con sectores de las comunidades (juntas de vecinos, comités de amas de casa, iglesias,
organizaciones culturales y deportivas)

2 | “Ofrecer cursos..., seminarios, talleres, charlas y conferencias orientadas a dar a conocer las
regulaciones de la Ley General de Electricidad y los servicios de la SIE.

3 | “Crear un equipo deportivo de Baseball...

Durante el 2006 se implementaron estrategias y actividades similares. Para el presente afio (2007),
se han planteado las siguientes metas:

1 | Orientar unas 10,000 personas sobre la Ley 125-01, Reglamento de aplicaciéon y uso racional de energia.

2 | Servir de facilitador en la orientacion de los derechos y deberes de usuarios del servicio eléctrico.

3 | Orientar las diferentes comunidades del pais sobre los servicios que ofrecen las oficinas de PROTECON.

3. Instrumentos de trabajo

Formato para calendario de actividades mensuales

Registros de eventos del mes

Registro de actividades Diarias

HlWIN|F-

Anotador para conservar electricidad

4. Controles y evaluacion

1) Evaluacion de los resultados en cada comunidad
2) Informes trimestrales de ejecucion.

5. Resultados

No disponemos de la ejecucion de planes de trabajo para el 2006. Los informes disponibles
indican que se ejecutd un plan de trabajo con el lema “Eres parte de la solucién”, con estrategias
similares a las planteadas en el 2005, planteando objetivos como:

1) Reduccion del fraude eléctrico
2) Pago de facturas
3) Calidad del servicio de electricidad

Para lograr estos objetivos se ejecutaron las siguientes actividades:

1) Distribucién de mas de 100,000 volantes.
2) Asesoramiento a mas de 27 organizaciones comunitarias y religiosas.
3) Se impartieron charlas y seminarios a empleados publicos.
4) Participacion de 6,500 personas en charlas sobre la Ley 125-01 y su Reglamento de
aplicacion.
5) Cursos al personal de la SIE sobre:
Planificacion del trabajo
Técnicas de Supervision
La comunicacion en el trabajo
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3.1.3) CDEEE: UNIDAD DE ELECTRIFICACION RURAL Y SUBURBANA (UERS-PRA)

La gestion social de esta dependencia va mas de la electrificacion de las comunidades rurales que
carecen del servicio y las comunidades suburbanas en igual condicién o con infraestructuras
inadecuadas. En la actual coyuntura tiene ademads, la importante mision de poner estas
comunidades en condiciones de recibir el servicio eléctrico en las condiciones comerciales
normales, al igual que el resto de la poblacion. Una gestion social racional, que garantice
eficiencia, eficacia y equidad es aqui una necesidad para el éxito.

Actualmente la gestion social de la UERS-PRA, ejecutada desde la gerencia socioecondmica y
comunitaria, con serias limitaciones de recursos, reduce su trabajo a la ejecucion del censo de
usuarios de los sectores PRA.

En el “Informe sobre desempefio del sector eléctrico para el mes de abril 2007, publicado en la
Web de la CDEEE (Comité de recuperacion, Abril 2007), se estima un total de 566,386 las
familias residentes en los sectores PRA. En ese mismo mes, la erogacion del gobierno para cubrir
la energia suministrada a estas familias, fue de RD§9.53 millones frente a un cobro de RD$37.9
millones.

No se dispone de estadisticas precisas sobre la poblacion residente en los sectores PRA. Para ello
fue acordada la ejecucion del censo socioecondmico en los sectores incluidos. Los objetivos
planteados al censo en términos de informaciones fueron tres:

1) “[Empadronar todas las edificaciones existentes en los barrios segin usos (viviendas,
colmados, comercios, entidades gubernamentales y de la sociedad civil, oficinas,
templos, colegios, cuarteles, etc.)]

2) “Captar la informacion social y econdmica de los residentes con la mayor veracidad y
precision, para identificar las familias de escasos recursos que puedan calificar para
recibir el subsidio gubernamental focalizado, teniendo para ello un respaldo técnico
apropiado y fidedigno.”

3) “Captar la informacién técnica necesaria para estimar los consumos esperados por
vivienda, de la forma mas exacta posible, como también, conocer los comportamientos
de uso de la energia.” (CDEEE, (UERS-PRA), Distribuidoras; 2006)

Un aspecto que parece importante en el proceso de desmonte del PRA, seria que la gestion social
de la UERS-PRA, incluya en sus estrategias de intervencion, la educacion de los usuarios en el uso
racional, medicion, facturacion y cobro de la energia asi como también en aspecto importante
como la seguridad (prevencion, mitigacion y correccion de accidentes).

Igualmente, resulta necesario al logro de soluciones sostenibles, la incorporacion de las
comunidades a través de los estamentos organizados e institucionales (organizaciones
comunitarias, iglesias, escuelas, autoridades del Estado, lideres locales, etc.) en las estrategias de
intervencion, incluyendo el censo en ejecucion, en el entendido de que la solucion pasa
necesariamente por la apropiacion del problema por las comunidades y las partes interesadas. En
ese sentido vale también sugerir el trabajo conjunto con las distribuidoras y otras instituciones
del Estado interesadas.

32



El desarrollo de una gestion social bajo una politica de responsabilidad social, fue prevista en el
“PLAN INTEGRAL COORDINADO PARA LA NORMALIZACION DEL SERVICIO DE ELECTRICIDAD EN LOS BARRIOS
ADSCRITOS AL PROGRAMA NACIONAL DE REDUCCION DE APAGONES (PRA)”, elaborado en el 2006 por esta
unidad y las distribuidoras de electricidad, con la asesoria de SyT Consultig; con los siguientes
objetivos:

1) Oferta de un servicio de calidad que satisfaga las expectativas de la poblacion.

2) Disponibilidad continua del servicio (24 horas)

3) Inversiones sociales en apoyo al desarrollo de la comunidad

4) Legitimizacion de la intervencion

5) Recuperacion de la confianza entre las distribuidoras y la comunidad

1. Estructura

La gerencia socioeconémica y comunitaria, con unos 105 empleados en todo el pais'®, opera bajo
las ordenes de la Direccion Comercial. Coordina las gerencias territoriales a través de los
Coordinadores Sectoriales y los Supervisores de Campo, quienes ejecutan el trabajo en los
territorios asignados, impartiendo charlas y otras actividades educativas. Tienen ademas, la
responsabilidad de levantar las informaciones de interés para el trabajo de la institucion.

2. Objetivos y Planes

El objetivo estratégico de la gestion social estd alineado con la estrategia general de la
institucion: la normalizacion de los sectores poblacionales rurales y los sectores PRA, planteado
en el documento referido como la recuperacion del negocio eléctrico en los barrios PRA.

Para el presente afio se fij0 una meta equivalente al 50% del PRA. En el documento citado se
plantea una estrategia general de intervencion social, que contempla la inclusion de los
implicados y las distribuidoras de electricidad.

3. Estrategias y Actividades

La implementacion de una estrategia general de intervencion, con la formulacién de planes y
programas de trabajo a corto mediano y largo plazo, alineados con el Plan estratégico de la institucion,
que regulen las actividades del personal, tal como fue planteada en el documento referido,
podrian viabilizar con mayor eficiencia y eficacia la gestion social de la UERS, obteniendo
mayores impactos.

Parece conveniente que un plan de trabajo de la UERS, ademas de adecuar la asignacion de
responsabilidades especificas al personal disponible, incluya la capacitacion del mismo, con un
programa que ofrezca los conocimientos y destrezas especificas para el trabajo con las
comunidades y los grupos de interés, incluyendo las distribuidoras.

'8 En su conjunto la UERS-PRA mantuvo un promedio de 869 empleados entre los meses Enero — Abril del presente
afo (Comité de recuperacion, Abril 2007).
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La gestion social debe estar alineada con la gestion técnica y comercial a fin de lograr los
objetivos de la empresa y la sostenibilidad de las soluciones alcanzadas. Ello aplica a la
implantacion y desarrollo como al cierre de la intervencion de la UERS con el traspaso a la
distribuidora correspondiente y el inicio de la intervencion de la misma. La autogestion
comunitaria, la apropiacion del problema por parte de la comunidad es aqui un factor clave para
el éxito del proceso.

Asi como las distribuidoras deben participar en todo el proceso de intervencion, la UERS debe
supervisar, monitorear y evaluar el proceso de normalizacion luego del traspaso a la distribuidora
a fin de garantizar su continuidad en condiciones de equidad y asegurar la sostenibilidad.

La estrategia de normalizacion de los barrios PRA plantea la focalizacion del subsidio oficial a las
familias de mas escasos recursos. Una de las hipotesis que se manejan plantea que el
otorgamiento de subsidio generalizado puede estar provocando la movilidad de usuarios hacia
los sectores incluidos.

3.2) GESTION SOCIAL EN LAS DISTRIBUIDORAS DE ELECTIRCIDAD

Bajo las perspectivas conceptuales actuales, la gestion social que se ejecuta en las distribuidoras
de electricidad, se inicia antes del afio 2006, a raiz del impacto alcanzado por el “programa 24
horas”, lanzado por EDE-Este en el municipio de Hato Mayor, en la Region Este del pais.

La version es del Lic. Alain Astacio, gerente de la empresa, quien afirma que la gestion social se
inicio en EDE-Este con el “programa comunitario ESPERANZA”, implementado para dotar la
comunidad de Hato Mayor de servicio de electricidad permanente (24 horas de luz).

Para ejecutar el programa fue necesario reunirse con lideres, autoridades y organizaciones
locales; con las que se formalizaron compromisos sociales con responsabilidades para ellos y la
empresa.

Luego fue aplicada una estrategia similar en El Seybo y Villa Juana. Estas experiencias han
demostrado al pais que “si se puede” disponer de un servicio de energia eléctrica continuo y de
calidad. Renovaron la ESPERANZA y actualmente todas las distribuidoras promocionan la
elevacion de circuitos a “24 horas de luz”.

Previo a estas experiencias de gestion social en EDE-Este, en Febrero del 2006 se habia formulado
el “PLAN INTEGRAL COORDINADO PARA LA NORMALIZACION DEL SERVICIO DE ELECTRICIDAD EN LOS BARRIOS
ADSCRITOS AL PROGRAMA NACIONAL DE REDUCCION DE APAGONES (PRA)”; donde se plantean los elementos
técnicos fundamentales de la gestion social.

Otro antecedente importante lo constituyen las nuevas gerencias de las distribuidoras, que

trajeron al pais referentes importantes de gestion social en el sector eléctrico en otros paises de
América Latina.
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Estas experiencias se concretizan en la estrategia ‘“24 horas de luz” y otras propuestas de
intervencion social que se implementan actualmente en las distribuidoras de electricidad, a partir
del 2006.

Una experiencia importante lo constituye también el acuerdo de trabajo formalizado entre la
Pontificia Universidad catdlica Madre y Maestra, a través del Centro Regional de Desarrollo
Urbano (CEUR), y EDE-Norte para asistir la empresa en la gestion social mediante la investigacion,
evaluacion y resolucion de conflictos en determinadas comunidades, en Enero del 2007. Este
acuerdo contribuye significativamente a definir las estrategias de intervencion de EDE-Norte.

Con algunas diferencias EDE-Este y EDE-Norte han estructurado unidades especializadas en gestion
social, con propuestas y modelos de intervencion que guardan diferencias instrumentales, de
procedimientos y de conceptos.

Una de las diferencias fundamentales radica en el rol de las organizaciones comunitarias, y por
tanto de la poblacion en el proceso de intervencion. Para EDE-Norte la poblacion debe asumir el
programa de la intervencion, apropiandose del mismo y participando junto a la empresa en la
construccion del pacto social para el mejoramiento del servicio eléctrico.

En palabras del Lic. Sergio Contreras, gerente de gestion social de EDE-Norte, ese proceso la
poblacion debe “aprender y desaprender” nuevos y viejos hdbitos, actitudes, creencias y
conocimientos, que posibiliten una nueva cultura y una nueva relacion con la empresa. La
empresa por su parte “aprende y desaprende” sobre los intereses y expectativas de clientes y
usuarios, modifica sus a priori, descontruye viejas hipdtesis sobre las aspiraciones y conductas de
las comunidades frente a la empresa y el servicio eléctrico.

A poco tiempo de iniciada su ejecucion la gestion social de las distribuidoras tiene resultados que
exhibir, con impactos significativos a nivel del incremento de cobranza, reduccion significativa
de deudas y pérdidas no-técnicas de energia, incremento de regularizacion de usuarios,
incorporacion de sectores al servicio “24 horas de luz” entre otros.

Ya para el tercer trimestre del 2006 la SIE registrd un repunte en los cobros de las distribuidoras,
lo que permiti6 disminuir el subsidio otorgado por el gobierno para ese afio. En el mismo
documento se informa que 200 circuitos, equivalentes al 40% del total de las distribuidoras, han
pasado a recibir servicio ininterrumpido (24 horas luz).

A menos de dos (2) afios de iniciada la gestion social, en EDE-Este y EDE-Norte se registran
mejoras importantes en la tendencia del CRI en relacion a EDE-Sur, ya superada por EDE-Este para
el mes de Abril. EDE-Norte, aun con valores mas bajo que las otras, logra en Abril un valor mayor
que en Enero del presente afio.
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GRAFICO No.1
EVOLUCION DEL CRI EN LAS DISTRIBUIDORAS EN LOS
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FUENTE: CDEEE.2007a. INFORME SOBRE DESEMPENO SECTOR ELECTRICO ABRIL 2007.

La “Encuesta Nacional a clientes de electricidad”, ejecutada por la firma Latin Insights'® por
encomienda de EDE-Este, en el mes de Junio (2007), ofrece datos que revelan resultados e
impactos importantes. Las diferencias de EDE-Sur con las otras dos distribuidoras, se produce en
variables vinculadas a la implementacion de la gestion social:

1 | Opinion sobre el servicio de
electricidad (%) TOTAL EDE-NORTE EDE-SUR EDE-ESTE
Ha mejorado 48 42 34 53
Ha empeorado 31 40 37 27
Esta igual 21 18 30 19

2) La opinidn favorable sobre las empresas de distribucion:

1 | EDE-Este 76%
2 | EDE-Sur 58%
3 | EDE-Norte 70%

' Datos suministrados por EDE-Este. EI 59% de los entrevistados tenian un consumo mensual promedio entre

RD$500.00 y 1,500.00. La ficha técnica de la muestra es descrita como sigue:

Se entrevistaron 1,301 clientes del 15 al 21 de Junio

Nivel de confianza de 95% y un margen de error +/-2.7% aumentando en subgrupos.

Distribucion por género: 50% hombres y 50% mujeres

Distribucion 24 horas: SI=19% NO =81%

Edad: 18-24= 4%, 25-34= 14%, 35-44= 26%, 45-54=25%, 55 y mas = 30%

Nivel socioeconémico: AB=12% C=26% D=43% E=19%

N[OOI IWIN(EF

Composicion por Zona de residencia: 97% urbano y 3% rural
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3) Pago energia eléctrica: en general un 94% de los entrevistados reconoce que debe pagar
el servicio de electricidad y un 67% considera como un delito el no-pago. Por

distribuidora:
1 EDE-Este 92%
EDE-Sur 86%
3 | EDE-Norte 96%

4) Parece que esta cambiando la cultura del robo de energia. La encuesta registra cambios
que favorecen la lucha contra el hurto de energia:
86% cree que el robo de la energia incrementa costo de los que pagan
93% cree que el robo de energia es un problema muy extendido en el pais
83% cree que el robo de energia genera perdidas a las distribuidoras
84% cree que el robo de energia es un delito que perjudica a todos

5) Se registran cambios positivos en la percepcion de las distribuidoras, en variables como
la modernidad, atencion al cliente, el servicio y la confiabilidad:

Distribuidoras

No. VARIABLES TOTAL | EDE- | EDE- | EDE-
Este Sur Norte

1 | Modernidad 73 73 69 75

2 | Atencion al cliente 61 65 53 55

3 | Servicio 61 62 55 66

4 | Confiabilidad 53 52 50 59

5 | Contribucion a la comunidad 52 52 48 59

6 | Honestidad 50 52 39 55

6) El servicio de atencion al cliente y la imagen de las distribuidoras son las variables que

registra mayor mejoria:

Distribuidoras

No. VARIABLE CRITERIO | TOTAL | EDE-Este | EDE-Sur | EDE-Norte

1 | Atencion al cliente Mejorado 55 61 44 38
Empeorado 28 23 40 40

2 | Imagen Mejorado 50 55 40 35
Empeorado 22 18 32 32

3 | Suministro de energia | Mejorado 49 54 32 39
eléctrica Empeorado 39 33 57 47

4 | Facturacion/Pago Mejorado 44 47 41 33
Empeorado 42 38 50 52

7) El “Programa 24 horas de luz” ha contribuido favorablemente con el servicio:

7.1. Conocimiento del programa:

1 | Estan familiarizados con el programa

58%

No estan familiarizados con el programa

42%
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7.2. En general un 86% de los entrevistados opin6 favorablemente al programa. A nivel

de cada distribuidora los porcentajes (%) sobre el conocimiento y la opinion

favorable sobre el programa fueron como sigue:

Conocimiento Opinion favorable
Distribuidoras | del Programa al programa
1 | EDE-Este 56 88
2 | EDE-Sur 53 88
3 | EDE-Norte 69 75

7.3. Los datos de la encuesta revelan que el programa “24 horas de luz” ha contribuido

con la estabilidad al servicio de electricidad y el mejoramiento de la calidad de vida

de los clientes:

o Distribuidoras
Contribucion Total
Este Sur Norte
Estabilidad del servicio 51 52 50 48
Mejorado nivel de vida 42 41 41 45
Reducido el costo de energia 5 5 3 6
En nada 2 2 5 1

Es evidente que quedan tareas por resolver, sobre todo en las instancias del sistema que no han
asumido las nuevas perspectivas de la gestion social y en la alineacion de la gestion social con
los planes estratégicos de las instituciones y empresas, lo que posibilitaria que se agregue un
mayor valor a la sociedad dominicana, impactando en la construccion de ciudadania y la calidad
de vida de la poblacion, valor principal de toda accion social.

Quizas convenga recordar, citamos de memoria, un planteamiento del actual presidente de la
Republica, Dr. Leonel Fernandez, en el afio 2004, cuando refiriéndose a las caracteristicas de un
lider en la sociedad del conocimiento y la globalizacion, en una sociedad pobre y subdesarrollada
como la dominicana: “...un lider moderno debe tener los pies sobre la tierra y la cabeza en el

cielo”.
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3.2.1) DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DEL NORTE (EDE-Norte)

Tal como se plantean en la actualidad, las operaciones de la gestion social de EDE-Norte,
iniciaron en el 2006. En el mes de Enero del 2007 se contrataron los servicios de la Pontificia
Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM), a través del Centro Regional para el Desarrollo
Urbano (CEUR), que asiste la gestiéon social de la empresa en investigaciones, evaluacion y
seguimiento; a la vez que ejecuta intervenciones puntuales a solicitud de la empresa y tiene
asignados territorios especificos para intervencion.

El blanco de publico de la gestion social de EDE-Norte son los circuitos clasificados D, con
menor disponibilidad del servicio por el bajo nivel de pago y las multiples conexiones ilegales e
improvisadas, construidas por los mismos moradores.

Se trata de una caracteristica generalizada mas que en la conceptualizacion® en la practica de la
gestion social del sector eléctrico dominicano. No se concibe aun la posibilidad de implementar
gestion social con los sectores de alto consumo, con los que se implementan estrategias
comerciales y técnicas para reduccion de perdidas no-técnicas e incremento de la cobranza.

La combinacion de la gestion técnica y comercial con la social podria ofrecer excelentes
resultados también en los sectores de alto consumo. A titulo de ejemplo, se podria reflexionar en
las posibilidades de pactos sociales con las asociaciones empresariales y comerciales y los
sectores residenciales de alto consumo, con objetivos similares a los perseguidos en los
“programas 24 horas de luz”.

La sensibilizacion de estos sectores sobre las implicaciones practicas, en términos de costos
reales para sus empresas y residencias (gastos en soluciones alternativas) de las deficiencias del
servicio causadas por la cultura del hurto y el no-pago de la energia consumida.

Reflexionemos también sobre las posibilidades de recuperar la confiabilidad y credibilidad de las
distribuidoras y todo el sistema eléctrico, en una poblacion con multiples mecanismos de
liderazgos e incidencia en toda la sociedad, como son los sectores de alto consumo. Lo que
podria impactar, por ejemplo, en la proporcion de estos sectores que continien vinculados a las
distribuidoras y no se conviertan en clientes no regulados.

Por ultimo, desde las perspectivas de la realidad parece logico pensar que la gestion social no
debe limitarse a los sectores pobres o de menor consumo, porque no son solos los pobres los que
han construido la cultura del hurto y el no-pago de la energia eléctrica en el pais. Se trata de una
cultura generalizada que debe ser desconstruida, desraizada de toda la poblacion para lograr
soluciones técnicas y comerciales viables y sostenibles.

2% En varios documentos de EDE-Este se encuentra la descripcion de la GESTION SOCIAL como la relacion con todos
los grupos de interés, indicando en ocasiones que se trata de relaciones de mutuo beneficio. Este planteamiento no
esta, sin embargo, del todo operacionalizado (EDE-Este 2007a).
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La gestion social de EDE-Norte tiene la mision de involucrar clientes y usuarios a través de los
estamentos organizados (sociedad civil) de las comunidades a la solucion del problema eléctrico
dominicano y la educacion de los mismos, mejorando la percepcion y la imagen de la empresa.

Uno de los aportes significativos de EDE-Norte en a la gestion social del sector eléctrico es la
investigacion de las comunidades y la sistematizacion del conocimiento adquirido. Utilizando
procedimientos (“cuantitativos y cualitativos en un proceso etnografico”), se descubren las
relaciones de causa-efecto de las caracteristicas encontradas en las comunidades intervenidas.

La légica indica que actuando sobre las causas de los problemas se modifican sus efectos.”’ Las
relaciones causales planteadas por EDE-Norte entorno a los problemas encontrados en las
comunidades, puede observarse en el ANEXO No. 4, se describen a seguida los principales
problemas detectados, comunes a otras distribuidoras:

“Cultura de no-pago de energia.

“Cultura de derroche de energia eléctrica.
“Precariedad de las redes.

“Desconocimiento del esfuerzo y costo de las

etapas de produccién de la energia eléctrica.

5 | “Politizacion del servicio eléctrico.” (EDE-NORTE 2006)

AW =

La estrategia de intervencion disefiada ha alcanzado logros significativos a nivel operativo con la
alineacion de todas las instancias de la empresa y una estrategia de involucramiento de las
organizaciones comunitarias.

Podria ser posible sin embargo, alcanzar mayores resultados y sostenibilidad, si logra mayores
alcances en el alineamiento del plan estratégico de la empresa con los valores de las

*! Esta logica podria eficientizarse y obtener mayores niveles de precision y aplicacion con la utilizacion del
Enfoque de Marco Légico (EML) y las herramientas conexas: 1) Andlisis de la participacién identificando los
actores implicados en una intervencién (Stakeholder Analysis, andlisis de vulnerabilidad/capacidad, diagrama de
Venn, perfiles y estrategias de vida, mapas sociales, etc.). 2) Analisis de problemas para identificar y jerarquizar los
problemas percibidos por los actores en una situacién (Abaco de Regnier, arbol de problemas). La logica
aristotélica, base de la investigacion cientifica occidental desde la antigiiedad griega, plantea en esencia que todo
problema puede ser explicado por sus causas, lo que implica que, al intervenir las causas se modifican o eliminan los
efectos. 3) Andlisis de objetivos, que debe identificar la situacion hipotética a que se llegaria con la aplicacion del
programa de la intervencion (arbol de objetivos). 4) Analisis de alternativas que da paso al disefio del proyecto con
la identificacion definitiva de las estrategias de una intervencion dentro de la l6gica planteada en el analisis de
problemas. El paso siguiente que plantea el EML es el disefio de la I6gica del proyecto, planteada en la Matriz de
Planificacion del Proyecto (MPP), verticalmente a partir del objetivo general se determina secuencialmente el
objetivo especifico, los resultados esperados y las actividades a ejecutar para alcanzarlos en cada proyecto. En cada
nivel se especifican las hipdtesis que se manejan, incluyendo las condiciones previas. Horizontalmente en la MPP se
especifican los Indicadores Objetivamente Verificables (IOV), las fuentes de verificacion y las hipotesis. Un aspecto
importante de este procedimiento radica en que ademas de identificar las actividades de una intervencion y su
programacion con los Planes Operativos Anuales (POA), facilita el monitoreo, seguimiento y evaluacion por medio
de los IOV y la evaluacion de resultados e impactos, verificando la ldgica de intervencién con procedimientos
cientificos que permiten la sistematizacion de experiencias y su aplicacién en otros casos similares (GOMEZ
GALAN Y SAINZ OLLERO 2003: 140-180). El aporte de EDE-Norte en este aspecto se importantiza en la medida
que se genere la conciencia de que una inadecuada identificacion de problemas, causas y efectos puede conducir al
fracaso de una intervencion social y las posibilidades de la aplicacion del método cientifico en la solucion de los
problemas sociales cotidianos.
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comunidades y la sociedad en general, profundizando la participacion, incorporando valores
sociales importantes como la democracia, la equidad y la construccion de ciudadania a los
programas de intervencion.

En la misién de la empresa se hace una declaracion de responsabilidad social al incluir la
contribucion de la empresa al desarrollo de la sociedad. La responsabilidad social, es entendida
sin embargo, en términos limitados, incluida entre los valores corporativos no se vincula a las
politicas y escasamente a la gestion social: “Compromiso con la busqueda de soluciones a los
problemas sociales y de medio ambiente.”

1. Estructura
Como puede observarse en el organigrama de la pagina siguiente, la Gerencia de Gestion social
de EDE-Norte es una instancia de cuarto nivel en la jerarquia de la empresa, dirigida desde la

Direccion comercial.

Ademas del gerente la gerencia cuenta con:

1 | Coordinacién/comunicacion/educacion 2
2 | Coordinacién Base de datos 3
3 | Agentes Sociales 15
4 | Soporte Administrativo 1
5 | Coordinacion Gestion Social Comercial 5

Total 27

Cada oficina territorial dispone de un coordinador de gestion social. El resto del personal esta
distribuido como sigue:

1 | Santiago 6
2 | La Vega 5
3 | San francisco de Macoris 4
4 | Mao 1
5 | Puerto Plata 2
6 | Oficina central 9

Total 27

Las funciones de la gerencia de gestion social estan planteadas en los siguientes términos (EDE-
Norte 2007):

1 | “Desarrollar procesos permanentes de formacion ciudadana en coordinacion con sectores publicos,
sociales y privados del pais para la toma de conciencia y el desarrollo de valores, conceptos, actitudes
y destrezas frente al uso racional de la energia.

2 | “Participar en eventos educativos con la sociedad civil e instituciones educativas sobre el uso
racional de la energia.

3 | “Difundir materiales e informaciones educativas con acciones enfocadas al logro de la cultura de
ahorro.

4 | “Generar, actualizar, procesar informaciones comunitarias mediante los diagnosticos de actividades
referente a la gestion.

5 | “Definir el comité de enlace y seguimiento (COSE) en las comunidades.”
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El equipo de trabajo del proyecto de gestion social que se coordina con la Pontificia Universidad
Catolica Madre y Maestra (CEUR-PUCMM), es una estructura paralela, que cuenta con once (11)
integrantes. Este proyecto fue en principio un “proyecto piloto de gestion social”, en la
actualidad mantiene asignado un territorio determinado, a solicitud de la empresa interviene en
situaciones de extremo conflicto u otra dificultad significativa, ejecuta investigaciones puntuales
y sirve de memoria institucional de la gestion social monitoreando y evaluando la gestion social.

EDENORTE DOMINICANA, S. A.
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2. Objetivos y Planes

Los objetivos de la gestion social estdn alineados con la mision de la misma en los dos
componentes principales (relacion con las comunidades y la educacion de clientes y usuarios):

2.a. Objetivo general

“Involucrar las comunidades, urbanas y rurales, localizadas en los
circuitos que presentan un nivel minimo de pago del servicio, en la
aplicacion de soluciones participativas y consensuadas al problema de la
energia eléctrica.”

2.b. Objetivos especificos:

1 | “Realizar el diagnostico de la realidad socioecondémica de las comunidades
seleccionadas y los niveles de compromiso social para el mejoramiento del servicio
de energia eléctrica; mediante una metodologia de accion participativa.

2 | “Concienciar a la comunidad sobre la cultura del pago por el servicio eléctrico que
recibe y sobre el ahorro de energia.

3 | “Formalizar acuerdos entre EDENORTE y las comunidades seleccionadas para el
mejoramiento del servicio de energia eléctrica.” (EDE-Norte 2007)

La gerencia elabora planes de trabajo trimestral y mensual, en los que se establecen las metas y
las actividades a ejecutar para su logro en cada una de las unidades territoriales. Cada mes los
agentes comunitarios y los coordinadores de oficinas territoriales informan a la gerencia sobre
las actividades realizadas.

3. Estrategias y Actividades

La estrategia general de intervencion consiste en el “involucramiento de la sociedad civil en la
solucion del problema de la energia eléctrica”.

La metodologia general de intervencion planteada por EDE-Norte consiste en una estrategia
participativa con el involucramiento de la comunidad, por medio de los estamentos organizados,
en la solucion del problema eléctrico. Se plantea un proceso de cinco etapas:

1 | “Identificacion de las areas, objeto de estudio caracterizado por problemas del servicio
eléctrico o por tener bajo pago de la energia.

2 | “Sensibilizacion a autoridades, lideres y organizaciones comunitarias.

3 | “Diagnéstico general de las comunidades seleccionadas, describiendo las
caracteristicas propias de la comunidad y del sistema eléctrico.

4 | “Formulacion de una propuesta de intervencién por parte de EDE-Norte hacia las
comunidades, basada en pequeias inversiones.

5 | “Implementacion de los acuerdos y el involucramiento de la GRE, Comercial,
Gerencia de Inversion, Marketing y otras.”
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EDE-Norte trabaja con las comunidades por medio de las organizaciones comunitarias, lideres e
instituciones representativas. Esta estrategia incluye toda persona, organizacion o institucion
que tenga algun nivel de autoridad o representacion y pueda incidir positivamente en la solucion
del problema eléctrico es contactado por el personal de gestion social. EDE-Norte mantiene una
base datos con mas de 340 organizaciones comunitarias con que trabaja.

La direccion de la participacion de la comunidad se estructura en las Comisiones de Seguimiento
y Enlace (COSE), que se integran en cada una de las comunidades de un circuito intervenido, y
asumen la responsabilidad de coordinar la vinculacién de la comunidad con la empresa, convocar
e informar a la comunidad de los acuerdos y actividades, seguimiento, monitoreo y evaluacion de
la intervencion.

En las comisiones de enlace (COSE) estan representadas todas las instancias organizadas de una
comunidad: Policia Nacional, Ayuntamientos, Alcaldes pedaneos, Regidores Municipales, Juntas
de vecinos, Organizaciones deportivas, Iglesias, Escuelas, Asociaciones de Madres y Amas de
casa, Asociaciones de Padres y Amigos de la Escuela, Asociaciones de campesinos y
productores agropecuarios, Asociaciones y sindicatos de transporte, Grupos Artisticos y
culturales, Defensa Civil, Grupos de Salud, Empresarios, lideres comunitarios, ONGs,
movimientos y partidos politicos.

La participacion de la comunidad no se limita a la implementacion del proyecto o programa
disenado para la intervencion. Las Comisiones de Seguimiento y Enlace (COSE) asumen también
el seguimiento y evaluacion al finalizar la intervencion de la empresa.

EDE-Norte implementa una politica similar a EDE-Este en la implementacion del “Programa 24
horas de luz”, con la diferencia marcada de una participacion y un rol mas definido de las
organizaciones comunitarias y las unidades de trabajo de la empresa.

Los roles de las unidades de trabajo de la empresa y el momento en que intervienen esta
formalmente definido y alineado en la estrategia general de intervencion de una comunidad o
circuito. Todos los estamentos de la empresa estdn informados y expresan una alta estimacion
del rol de la gestion social de la empresa.

La intervencién en una comunidad o circuito puede ocurrir a iniciativas de la empresa, o a
solicitud de una comunidad u organizacion. La empresa tiene sus prioridades definidas en
funcion de los niveles de pérdidas y dificultades infraestructurales de cada circuito, pero, no
rechaza ninguna solicitud.

La empresa no cierra las posibilidades a una comunidad no priorizada, antes bien, establece los
contactos de lugar, presenta una propuesta de recuperacion. En la medida que mejora el cobro y
la normalizacion de usuarios, se ejecutan mejoras técnicas en las infraestructuras del sector, se
incrementan gradualmente las horas del suministro de energia y se ejecutan inversiones sociales
(alumbrado publico, reparaciéon de infraestructuras comunitarias, donacion de equipos
deportivos, etc.). Acciones que persiguen motivar cambios de actitudes positivas y la imagen de
la empresa en la comunidad.
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En el proceso las posibilidades son multiples en funciéon de los resultados: incremento de las
horas del servicio, mejoramiento de las infraestructuras, alumbrado publico y otras inversiones
sociales, etc. Si la comunidad alcanza un CRI de 90% o mas se incorpora al programa 24 horas.

En todo caso, el relacionamiento de la empresa con la comunidad ha posibilitado el incremento
de cobranza, la disminucion de perdidas no-técnicas, posibilidades de educar a clientes y usuraos
en el uso racional y ahorro de la electricidad, el mejoramiento de la imagen y la opinién de la
poblacion, entre otros aspectos positivos. La comunidad por su parte, habra ganado un mejor
servicio y mayor disponibilidad.

El personal de gestion social planifica mensualmente las actividades a ejecutar. Las mas
frecuentes son las siguientes:

1 | Reuniones y encuentro con organizaciones comunitarias
2 | Operativos de cobro
3 | Distribucién de volantes
4 | Contactos con organizaciones y lideres comunitarios
5 | Asambleas Comunitarias
6 | Contactos con comerciantes y empresarios
7 | Ubicacién puntos de cobro
8 | Encuentros comunitarios
9 | Monitoreos con organizaciones comunitarias
10 | Entrega y retiros de contratos a clientes
11 | Relacionamiento con autoridades locales (Gobernadores, Sindicos, regidores)
12 | Relacionamiento con lideres politicos, religiosos y ONGs
13 | Operativos de corte
14 | Charlas y actividades educativas en organizaciones, centros escolares, etc.
15 | Participacion en medios masivos de comunicacion
16 | Participacion en actividades comunitarias (jornadas de limpieza, encuentros)

La empresa tiene una vision a largo plazo de la educacion a usuarios y por ello presta gran
atencion y recursos a la ejecucion de actividades educativas en centros escolares de diferentes
niveles (basico y medio fundamentalmente) con la participacion de nifios, adolescentes y
maestros. Un valor que podria agregarse a estas intervenciones, sobre todo en el nivel medio, es
la instruccion sobre el contenido de la electricidad (produccién, distribucion y consumo), que
uno de los temas tratados en los programas docentes del bachillerato.

De otro lado, la incorporacion transversal de valores sociales basicos, como la democracia, la
convivencia pacifica y solucion de conflictos, la equidad, el amor al trabajo, la solidaridad, entre
otros; contribuiria significativamente con la identificacion de la poblacién con el programa de la
intervencion y, en consecuencia, con la sostenibilidad de las soluciones alcanzada. Por ello
abogamos por la adopciéon una politica de responsabilidad social que mas alla del
asistencialismo y las “acciones cosméticas”, se establezca un compromiso de la empresa con el
desarrollo de la sociedad, alineada con la mision de la empresa y la a atencion a todos los grupos
de interés, similar a otras empresas eléctricas del continente con gestion social alineada con la
sostenibilidad de la empresa.
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No se trata de un planteamiento totalmente nuevo, sino de retomar una estrategia de la Gerencia
de gestion social (EDE-Norte 2007):

“El plan estratégico de la Gerencia social de [EDE-Norte]; es producto del deseo colectivo de aportar
desde el ambito empresarial a la construccion de la inclusion de los grupos comunitarios, organizaciones
populares y lideres sociales, en todas sus dimensiones de impulsar el desarrollo socio-empresarial
respetuoso de la naturaleza que posibilite la equidad y la participacion co-responsable para la
construccion de una sociedad con responsabilidad social que fortalezca la cadena de pago del sector,
mediante el mejoramiento de la gestion de cobranzas, la reduccion de perdidas de energia y la calidad
de vida de los dominicanos/as.” (EDE-Norte 2007: 1)

4. Instrumentos de trabajo

EDE-Norte dispone de materiales de promocion y comunicacion preparado por la gerencia de
mercadeo que son entregados a la poblacion en diversas actividades. En las actividades
educativas que ejecuta gestion social ademas de las explicaciones que ofrece el personal, se
entrega material impreso con informacion y motivaciones sobre el uso racional de la energia
eléctrica.

Un aspecto importante a resaltar es el manejo de la imagen de la empresa en las actividades
ejecutadas. Todo el material y el personal estan correctamente identificados con los colores y
simbolos de la empresa. A esto se agrega la difusion de los valores y otros elementos estratégicos
de la empresa (Anexo No.3).

El personal de gestion social dispone de formularios para planificacién y reporte mensual de
actividades realizadas, lo que facilita a la gerencia el seguimiento de las intervenciones en las
comunidades.

5. Evaluacion y Control

El monitoreo de los programas de trabajo acordados con las comunidades se ejecuta a través de
los Comités de Seguimiento y Evaluacion (COSE) integrados por representantes de las
organizaciones comunitarias y personal de la empresa. Las reuniones con estos comités sirven de
retroalimentacion a los actores participantes (empresa y comunitarios).

El control de las actividades del personal se ejecuta en reuniones periodicas y visitas a zonas de
trabajo. No se dispone de un instrumento o procedimiento sistematizado de evaluacion,
monitoreo y seguimiento. Suponemos que el poco tiempo que tiene de iniciada la gestion social
bajo los nuevos paradigmas de relacionamiento y educaciéon de usuarios, incida en que la
evaluacion no sea aiin un aspecto prioritario.

Una investigacion ejecutada por el equipo PUCMM-CEUR en Febrero de este afio, al segundo mes
de las intervenir en varias comunidades, subtitulado Informe de medio tiempo (PUCMM 2007), da
cuenta del trabajo realizado, estrategias, procedimientos y resultados; recomendando la estrategia
de intervencion que ha desarrollado EDE-Norte en la gestion social. Se trata de un trabajo
interesante que ojald pudiese repetirse en otras distribuidoras.

46



Igual seria de interesante que EDE-Norte repitiera un estudio similar en las mismas comunidades
para evaluar la estrategia desarrollada planteada en el estudio de referencia. No disponemos de
otra evaluacion similar en la empresa.

Es importante que considerar las caracteristicas y funciones de la evaluacion® para garantizar la
asimilacion de las experiencias (positivas y negativas), esto, el aprendizaje institucional y el
mejoramiento de la gestion social; la determinacion de la pertinencia y logro de los objetivos y
metas; la medicion del desempefio, la eficiencia y efectividad de la inversion de recursos; los
resultados e impactos de una intervencion. Las conveniencias de la institucionalizacion de la
evaluacion, su incorporacion vertical a los programas de intervencion radica también, entre otros
fines, en determinar el cierre o continuidad de una intervencion.

Nunca parece innecesario insistir en las funciones de un sistema de control en el proceso
administrativo, sobre todo en los procesos de gestion social, donde con frecuencia el personal se
deja llevar del ritmo de la cotidianidad, perdiendo de vista objetivos y metas de mediano y largo
plazo, el desempefio del personal y los impactos de las actividades.

6. Resultados

Una encuesta de satisfaccion de clientes, realizada para EDE-Norte en los meses de Octubre y
Noviembre del 2006, inform6 que el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa habia
pasado de 4 a 4.25 en una escala de 1 -5 (EDE-NORTE 2006b: 5). Estos resultados se ofrecen a
pocos meses de iniciada la actual gestion social de la empresa (Julio 2006). Los resultados de la
gestion social en EDE-Norte son notables. La gerencia de gestion social describe los resultados de
las intervenciones en las comunidades en los siguientes términos (EDE-Norte 2006a):

—_

“Mejoria de la imagen de la empresten las comunidades trabajadas.

2 | “Incremento en el nivel de las cobranzas mensuales en la oficina de comercializacion de los
sectores: La Vega y Santiago.

3 | “Incremento en el nivel de las cobranzas mensuales, en los circuitos intervenidos a octubre
2006.

4 | “Integracion al ciclo comercial de clientes que se encontraban de baja por [falta de pago].

5 | “Incorporacién 6,763 nuevos clientes, mediante nuevas contrataciones y 13, 532
reincorporados.

6 | “Integracion al ciclo comercial y a los acuerdos de 162 comunidades en los sectores: La
Vega y Santiago...

7 | “Creacion de un modelo de monitoreo a través de la creacion de 150 comisiones de enlace
y seguimiento (COCE).

8 | “EDENORTE a partir de la ejecucion del programa sostiene una relacion cercana y
positiva con las comunidades [intervenidas].

9 | “A partir de la ejecucion del programa se ha logrado iniciar la sensibilizaciéon a mas de
100,000 usuarios en las comunidades intervenidas en el uso racional y ahorro de energia...
10 | “A partir de la intervencion... y mediante los diagnésticos realizados por los investigadores
del CEUR-PUCMM, EDENORTE ha logrado identificar los principales problemas del
sistema eléctrico en cada comunidad*

> Una breve vy precisa definicion de evaluacion ofrece la Agencia Noruega de Cooperacion al Desarrollo
(NORAD): <<Examen sistematico ¢ independiente de un proyecto, a fin de determinar su eficiencia, eficacia,
impacto, viabilidad y la pertinencia de sus objetivos.>> (GOMEZ GALAN Y SAINZ OLLERO 2003: 85)
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Constituye un reto de la gerencia la sostenibilidad de estos resultados. En los ANEXOS Nos.12y 13
pueden observarse datos registrados de las comunidades intervenidas, se ofrecen los graficos de
tres casos suministrados por la Gerencia de Gestion Social, sobre dos variables de gestion
impactadas por las intervenciones sociales: Ingresos, contrataciones de usuarios y normalizacion
de clientes. Obsérvese los logros alcanzados en las variables intervenidas en tan solo cuatro
meses de intervencion de las comunidades. En el grafico NO.2, por ejemplo, los ingresos se
multiplicaron por once y entre nuevos contratos y clientes normalizados, se produjo un
incremento de 4,343 clientes.

GRAHCOND. 2
INGRESCS MENSUAL BES GENERADCS BN LAS COVIUNDADES
INVOLUCRADAS ENH. PROYECTO
CIRCUTOLA VECGA PER 101
2006
3,000,000.00+
2,500,000.00+
2,000,000.00+
1,500,000.00
1,000,000.00
500,000.00+
0.00+
JULIO AGCSTO | SEPTEVBRE | OCTUBRE
B INGRESOMVENSUAL (ENRC®) | 233,156.09 | 757,904.78 | 1,858,303.40 | 2,563,188.81

FUENTE: GRAFICO SUMINISTRADO POR GERENCIA GESTION SOCIAL EDE-NORTE (MODIFICADO)

GRAHCONMND. 3
NUMERO DENLEVAS CONTRATACIONES Y NORMAL IZACIONES
REALIZADAS
ENLAS COVIUNDADES INTERVENDAS
CIRCUTOLA VEGA PER 101
JULIO- AGOSTO 2006

3,000+

2,500

2,000+

NUBEVCOS CONTRATOS ALIENTES NORVALZADOS

‘I NUVERO USUARCS 1,584 2,759

FUENTE: GRAFICO SUMINISTRADO POR GERENCIA GESTION SOCIAL EDE-NORTE (MODIFICADO)

48



GRAHCONb.4
INGRESCS MENSUAL ES GENERADCS ENLAS COMUNDADES
INVOLUCRADAS ENH. PROYECTO
CIRCUTOLA VEGA PER 102
2006

3,500,000.00-
3,000,000.00
2,500,000.00-
2,000,000.001
1,500,000.00+
1,000,000.00+

500,000.00-

0.00

JULIO AGCSTO SEPTIEVBRE | OCTUBRE
B MONTOS MENSUALES (EN|  169,222.30 407,355.12 | 2,846,394.84 | 3,081,166.99
ROB)

FUENTE: GRAFICO SUMINISTRADO POR GERENCIA GESTION SOCIAL EDE-NORTE (MODIFICADO)

GRAHCOND. 5
NUMBERO DENLEVAS CONTRATACIONES Y NORMALIZACIONES
REALIZADAS BENLAS COMUNDADES INTERVENDAS
CIRCUTOLA VECGA PER102
JULIO- AGCSTO 2006

2,000

1,500+

1,000+

500

o
NLEVOS GONTRATOS CLIENTES NORVALZADOS

B NUVERO DEUSUARIGCS 768 1,833

FUENTE: GRAFICO SUMINISTRADO POR GERENCIA GESTION SOCIAL EDE-NORTE (MODIFICADO)
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GRAHCOND.6
INGRESO MENSUAL GENERADO ENLAS COMUNDADES
INVOLUCRADAS BNH. PROYECTO
CIRCUTOCANA 103
2006

2,500,000.00+

2,000,000.001

JULIO AGCSTO SEPTIHVBRE OCTUBRE
B INGRESOMENSUAL (RDB) | 987,753.36 | 1,279,372.61 | 1,529,825.43 | 2,074,697.62

GRAHCOND.7
NUMBERO DENUEVAS CONTRATACIONES Y NOCRMALIZACIONES
REALIZADAS BENLAS COMUNDALES INTERVENDAS
CIRCUTO CANA 103
JULIO- AGOSTO 2006

3,000

NLBEVOS CONTRATCS CLIENTES NOCRVALZADOS

B NUVERO DEUSUARICS 333 2,868

FUENTE: GRAFICO SUMINISTRADO POR GERENCIA GESTION SOCIAL EDE-NORTE (MODIFICADO)
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3.2.2) DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DEL SUR (EDE-Sur)

La direccion de esta empresa se ha trazado la estrategia de reducir el fraude eléctrico e
incrementar el cobro de la energia distribuida por medio de controles técnicos y comerciales™.
Paralelamente implementan algunas estrategias de gestion social con algunas comunidades con
posibilidades de pasar de clasificacion B a A. Paralelamente se ejecutan actividades que
responden a conceptos tradicionales (donaciones, actividades recreativas).

Segun las informaciones vertidas en los medios de prensa y la publicidad de la empresa, se han
planteado elevar 72 circuitos en el Distrito Nacional a categoria A. Para ello, segun las
informaciones suministradas por el gerente comercial y publicaciones en la prensa, se han
reunido con organizaciones, lideres y autoridades comunitarias. También trabajan en igual
sentido en los municipios de San Cristobal, Bani y Azua ubicados en el Region Sur del pais.

La empresa no dispone de personal ni planes especificos para el area de gestion social y las
actividades correspondientes se desarrollan desde la gerencia comercial, presentandose algunos
inconvenientes en el relacionamiento con las comunidades.

La implementacion de estrategias “24 horas” por esta empresa a raiz del éxito de alcanzado por
EDE-Este con esta estrategia, sin los mecanismos de implantacion, seguimiento, monitoreo y
evaluacion que ha implicado el desarrollo de la misma en EDE-Este y luego en EDE-Norte; podria
implicar escasos niveles de sostenibilidad. Su reduccion a una estrategia publicitaria podria
impactar negativamente en todas las empresas del sistema.

En términos de resultados EDE-Este (61.60), con una gestion social agresiva, superd6 a EDE-Sur
(56.50) y a EDE-Norte (53.20), también con gestion social muy activa, en el Indice de
Recuperacion de efectivo (CRI) reportado en el mes de Abril y en el semestre (Comité de
recuperacion, Abril 2007).

¥ Ver Explicaciones remitidas por esta empresa (ANEXO No. 1).
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GESTION SOCIAL EDESUR

Edesur Dominicana (Edesur) realiz6 un encuentro con dirigentes
comunitarios de varios sectores de Santo Domingo Oeste, con el fin de
coordinar esfuerzos para que regularicen su situacién con la empresa.

Edesur Dominicana (Edesur) entregé varios juegos de uniformes
a la Liga Deportiva Bolivar Pefia de San José de Ocoa, con lo
que seran beneficiados mas de 500 nifios y jovenes en edades

comprendidas entre 4 y 17 afios que practican el béisbol.

250 nifios en edades comprendidas entre los 6 a 10 afios participan del
Campamento de Veranos 2007 de Edesur Dominicana (Edesur), que se
celebra del 9 al 14 de julio en las instalaciones del Club Julio Sauri de la
CDEEE.

Edesur Dominicana (Edesur) doné decenas de tanques para
depositar desperdicios sélidos a cuatro instituciones ubicadas
en el recinto del Instituto Nacional de Educacion Fisica
(INEFl).La entrega fue realizada por el ingeniero Fidel
Méndez, gerente de Seguridad y Riegos Laborales, quien
valoré el aporte hecho por la empresa para contribuir a la
higiene y salud de quienes asisten a esas instituciones.
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3.2.3) DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DEL ESTE (EDE-Este)

Como ya se ha dicho, la gestion social que se implementa actualmente en esta distribuidora se
inicia antes del afio 2006 con el programa ESPERANZA, implementado para ofrecer un servicio
continuo de energia eléctrica a la comunidad de Hato Mayor.

Una sintesis importante de este proceso la ofrecen los licenciados Herndndez y Terrero al
formular en Octubre del 2005, una propuesta integral de gestion social para los sectores PRA:

“Este proyecto tiene el proposito de concienciar a los usuarios del servicio eléctrico en toda el
area de concesion de EDEESTE sobre la importancia de pagar la energia consumida...”
(EDE-Este, 2005: 3).

La propuesta incluye los dos componentes basicos de un programa de intervencion desde las
perspectivas de la gestion social actual:

1) Involucramiento de los usuarios y otros grupos de interés a través de las organizaciones
comunitarias, ONGs y otras organizaciones, incluyendo ademas los “grupos de interés
internos” en la gestion del problema eléctrico.

2) Educacion de clientes y usuarios: considerado “...el mas importante en cada una de las
actividades que realizamos tanto en Santo Domingo como en la zona Este del pais.”

Otro aspecto importante es la alineacion estratégica y operativa con la empresa:
1) Estratégicamente plantea una mision, vision, valores y objetivos acordes con el plan
estratégico de la empresa.
2) Operativamente: “El proyecto Relaciones Comunitarias ofrecerd soporte a todas las
direcciones, gerencias, departamentos y proyectos especiales.”

Sin embargo, un aspecto operativo inconcluso en el documento, es la definicion de los roles y la
integracion de las diferentes unidades de trabajo de la empresa en el proceso de intervencion
comunitaria. Se ofrece la descripcion de roles del personal de gestion social y el flujograma de
intervencion de la unidad y su apoyo a otras unidades, sin integrar los roles de otras unidades de
la empresa en la intervencion (atencion al cliente, gestion técnica y comercial, entre otras).

Resulta particularmente interesante la inclusion de politicas sociales y los valores que se
plantean. Algunos valores como la DEMOCRACIA, INSTITUCIONALIDAD, EQUIDAD Y
SOLIDARIDAD que trascienden la cotidianidad y finalidad inmediata de una empresa, aunque se
trata de aspectos esenciales en las perspectivas de la gestion social en la sociedad del
conocimiento en que vivimos, por sus aportes a la sostenibilidad del programa de una
intervencion social, aun no han sido asumidos en todas sus implicaciones por las empresas e
instituciones del sector eléctrico dominicano.

Las politicas planteadas sin embargo, se limitan a acciones puntuales, propia de una vision

“cosmetologica” (distribucion de ldmparas de bajo consumo, instalacion de interruptores en
hogares de sectores intervenidos), no hacen referencia a las estrategias generales de la conducta
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organizacional, estableciendo las lineas de las cuales se derivan los planes y programas de accion
(KAST Y ROSENZWEIG, 1987: 526).

Por tultimo, el documento describe las estrategias de intervencion, algunas de uso comin en la
actualidad y otras novedosas:

1) Encuentros comunitarios

2) Encuentros con los llamados “Pega Luz”

3) Charlas y cursos talleres

4) Uso y distribucion de elementos publicitarios (volantes, brochures, folletos, bajantes,

folletos, boletines).
5) Excursiones escolares
6) “El electrobus”

El documento sobre “Fundamentos de Relaciones Comunitarias” (EDE-Este, 2007b), planteada por
los Asesores de la Gerencia General en Marzo del presente afio, es un esfuerzo importante por
colocar la gestion social de la empresa en el contexto de la sociedad del conocimiento y la
globalizacion; alineado con otro documento anterior de mayor alcance, “ESTRATEGIA de
RECUPERACION de nuestro NEGOCIO (EDE-Este, 2006)”, que plantea el plan estratégico de la
empresa.

En el primer documento se plantea fundamentar las relaciones comunitarias una politica de
Responsabilidad Social de la empresa, inspirado en “un nuevo paradigma de gestion” ilustrado
con los planteamientos de dos autores destacados del &mbito norteamericano:

Milton Friedman:

<<LA UNICA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS EMPRESAS ES GENERAR
UTILIDAD PARA SUS ACCIONISTAS>>
(The New York Time Magazine, 13 Septiembre 1970)

Robert E. Freeman:

<<LAS EMPRESAS DEBEN SER ADMINISTRADAS EN INTERES DE TODOS SUS
STAKEHOLDERS, ESTO ES, TRABAJADORES COMUNIDADES LOCALES,
ACCIONISTAS... >>
(Stakeholders Theory of the modern Corporation)

El Nuevo paradigma a que se alude a tres caracteristicas de la gestion globalizada:

1 | “Acorde a normas éticas

Valores compartidos

Cddigos de conducta

Codigos de gobierno corporativo

Formacion en valores

Planes de ética empresarial

2 | “Mejoras en la legislacion

3 | “Armonia con los intereses de todos los grupos de interés”
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El documento sobre el plan estratégico destinado a recuperacion del negocio eléctrico
(estrategia general de la empresa para los proximos cuatro afios), plantea dos estrategias a nivel
de proyectos y programas, importante para la gestion social:
1) Normalizacion de los puntos de suministro de los <grandes clientes>
2) Suscribir Pactos Sociales con grupos de clientes mediante la oferta de una
“propuesta de valor” que permita elevar esos a <Sectores 24 horas de luz> cuando

alcancen un CRI minino de 80% y se asegure la rentabilidad del proyecto (EDE-
Este 2006: 7).

La MISION (EDE-Este 2006: 23) de la empresa establece varios principios importantes para la
gestion en general y la gestion social en particular, al indicar claramente que la rentabilidad se
logra, entre otros atributos, mediante:

1) El cumplimiento de los valores de la empresa.

2) Mejorando la calidad de vida y

3) Contribuyendo con el progreso del pais.

Alineada con la mision en la VISION se incluye una declaracion de responsabilidad social (EDE-
Este 2006: 20) y, aun cuando se define el alcance de ésta en relacion a los grupos de interés (EDE-
Este 2006: 28-33) en otras partes del documento, no aparece con claridad el alcance de la gestion
social mas alla de los sectores incluidos en el PRA.

1. Estructura

Actualmente la gestion social en EDE-Este se dirige desde dos unidades de trabajo focalizadas en
sectores sociales diferentes, bajo la direccion de la gestion comercial, la unidad e mercadeo
dirige el Departamento de Relaciones comunitarias con 40 agentes comunitarios en Santo
Domingo y otra cantidad similar en la Region Este. Los sectores PRA son gestionados desde la
Gerencia Residencial Social, bajo el mando de la Gerencia General de la empresa.

a. Coordinacion de Relaciones Comunitarias: Gestion sectores pobres y medios (NO-PRA)

Esta unidad opera bajo las 6rdenes de la gerencia de mercadeo. Dirige el programa “24 horas de
luz” y ejecuta gestion social con los sectores de “clase media y baja” no incluidos en el PRA.
Cuenta con una coordinadora y un personal de 80 gestores comunitarios distribuidos en las
oficinas territoriales.

La coordinacion de la gestion comunitaria supervisa los gestores comunitarios, bajo las 6rdenes

inmediatas de los responsables de las oficinas comerciales. El gestor comunitario realiza labores
de relacionamiento y educacion de usuarios y clientes.
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ESTRUCTURA DIRECCION COMERCIAL REGION SANTO DOMINGO

Direccion
Comercial

(_Iﬁ -
Gerencia Gerencia
Mercadeo y Regional
Atencion Santo
al Cliente Domingo

| | | | | | 1
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Para el 2007 se han planteado la captacion de 44,000 nuevos clientes entre lo usuarios del servicio
eléctrico. Para el logro de esta meta ejecuta actividades educativas y de relacionamiento con las
comunidades.

Los resultados son evaluados a través de los siguientes indicadores de desempefio:

Numero de clientes captados

Cobrabilidad clientes captados

Numero de encuentros y charlas de ahorro de energia
Incremento Base de datos lideres comunitarios
Porcentajes de clientes “24 horas”

Perdidas de energia

Cobros

Calidad de facturacion

Calidad de lectura

Indice de satisfaccion.

SO ||| N[ (W[N|—

—_—
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a.1l. Propuesta de servicio continuo: “Programa 24 horas de luz”

En el afio 2005 EDE-Este inicio en Hato Mayor el programa ESPERANZA, aplicado luego
igualmente en El Seybo y el barrio capitalino de Villa Juana. El programa incluye el
compromiso de la empresa de brindar un servicio de calidad disponible permanentemente (24
horas) a cambio de que la comunidad asuma el compromiso de pagar por el servicio y
denunciar el fraude eléctrico.

EDE-Este exige de entrada dos condiciones bésicas:

1) “Indicador de Recuperacion de Efectivo (CRI en ingles) en alrededor de 90%.

2) “Es necesario que las comunidades las juntas de vecinos, organizaciones comunitarias,
comité de amas de casa y los clientes en sentido general se comprometan a lograr que sus
sectores paguen por completo la factura y eviten el hurto de la electricidad.”

La propuesta planteada a la comunidad fue configurada en el siguiente compromiso:

EDE-Este Organizaciones Comunitarias

1 | Servicio 24 horas de luz. 1 | Pago puntual de la facturacion de
Sus consumos.

2 | Excelencia en atencion al cliente. 2 | Eliminar o denunciar el fraude
eléctrico.

3 | Alumbrado Publico para el sector. 3 | Velar por la integridad de las

4 | Facilidades para eliminacion de deudas de redes y sus componentes.

facturas a cambio de hébito de pago puntual.
5 | Acciones e inversiones sociales en el sector.

En la actualidad la iniciativa puede originarse en la empresa o a solicitud de una comunidad.
La empresa oferta este programa en la pagina que mantiene en el INTERNET y dispone de
una linea 24 horas para que los clientes puedan acceder a su solicitud. Al inicio de la
intervenciéon se define la estrategia y el programa de la intervencion en la actualidad
frecuentemente documentada, aspecto muy importante para seguimiento y evaluaciones
futuras.

Los pasos recomendados por EDE-Este a los usuarios para incorporar su comunidad o
circuito a programa son los siguientes:

1) “Conocer el consumo aproximado del circuito del que te alimentas y el perimetro que lo
comprende

2) “Saber cual es el CRI de tu circuito (es decir los niveles de perdidas deben ser minimos)

3) “Debes contar con el apoyo de juntas de vecinos, comerciantes, escuelas y otros grupos
de interés

4) “Convocar una reunion por medio de una comunicacion dirigida a las autoridades de tu
oficina comercial mas cercana para juntos lograr ser un circuito 24 horas.

5) “Formar un comité de seguimiento para conocer los avances de tu sector con el apoyo de
tu agente comunitario.”
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Al inicio del proceso de intervenciéon la gestion social trabaja conjuntamente con las
organizaciones locales en el mejoramiento de la cobranza, la reduccion del fraude y la educacion
de usuarios y clientes. Hasta el 2006 el tema trabajado fue el de “Ahorro de Energia”. En los
documentos disponibles no se indican los temas tratados en los “Encuentros lideres
comunitarios”.

La diversificacion de la oferta de temas es recomendable para tratar aspectos como:
1) Medicion de la energia
2) Facturacion
3) Procedimiento de quejas y reclamaciones
4) Seguridad y prevencion de accidentes frecuentes en el uso de la electricidad

Algunos temas como resolucion de conflictos, manejo de reuniones y orden parlamentario,
planificacién y programacion del trabajo comunitario, entre otros, podrian incorporarse a la
carpeta de los gestores sociales y supervisores a fin de fortalecer la capacidad de las
organizaciones comunitarias en la gestion de los problemas que afronta el desarrollo de la
comunidad, entre los que estd el problema eléctrico, y promover la identificacion con el
proyecto.

a.l.1. Estrategia de intervencion planteada para el programa “24 horas de luz”

Al momento en que se escribe este informe EDE-Este se encuentra redefiniendo la estrategia
general de intervencion social en las comunidades a la luz de la experiencia obtenida hasta la
fecha. La estrategia de intervencion ejecutada en los casos que se planificado para elevar
circuitos a “24 horas de luz”, con las diferencias que imponen las circunstancias que rodean
cada caso, ha contado con el siguiente proceso y actividades:

1) Identificacion de los sectores que se alimentan del circuito a intervenir:
1.1. Identificacion de lideres y organizaciones comunitarias del area a intervenir
1.2. Coordinacion de actividades
2) Primer encuentro con los representantes de instituciones y organizaciones comunitarias:
2.1. Campafia de comunicacion invitando a reunion (uso de perifoneo y otros medios)
2.2. Reunion o encuentro comunitario:
2.2.1. Explicacion del proyecto “24 horas de luz”
2.2.2. Escuchar las inquietudes, expectativas y demandas de los comunitarios

3) Encuentro con posibles clientes
Este encuentro servira para acercarnos a la comunidad y explicarles en que consiste el
proyecto, especificar quienes seran beneficiados y resaltar los beneficios del mismo junto
a un equipo conformado por los técnicos, ingenieros, gerente comercial, representantes
del equipo Relaciones Comunitarias.

4) Integracion Comité Barrial
Integrado por representantes de la comunidad y un gestor comunitario. Tiene el rol de la
coordinacion de las actividades comunitarias y el seguimiento a la ejecucion de la
propuesta acordada.
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5)

6)

7)

8)

9)

Disefiar e implementar un operativo de verificacion y concienciacion puerta a puerta.
Para este trabajo podria ser contratada una empresa o persona particular. Si se decide
ejecutarlo con personal de la empresa, los pasos a dar podrian ser como sigue:

5.1. Estimacion del universo de usuarios y/o hogares existentes en el 4rea a intervenir.
5.2. Preparacion programa de trabajo con la comunidad

5.3. Seleccion y preparacion del personal

5.4. Informacion a la poblacion

5.5. Recoleccion de datos

5.6. Informacion a la comunidad

5.7. Preparacion plan de intervencion

Procesamiento y analisis de datos:
6.1. Procesamiento y analisis de datos
6.2. Informacion a la comunidad

Preparacion de propuesta de valor y plan de intervencion
7.1. Preparacion propuesta en oficina

7.2. Preparacion programa de intervencion

7.3. Presentacion a la comunidad

Presentacion y consenso de propuestas con la comunidad.
8.1. Determinacion de responsabilidades de las partes involucradas
8.2. Pacto social

Desarrollo plan de intervencion
9.1. Componentes educativos
9.2. Regularizacion de usuarios
9.3. Campanas de cobro

9.4. Mejoras técnicas

Personal de Gestion
" Social laborando en un
barrio PRA.

(Fotografia cortesia de EDE-este)
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b. Gerencia Residencial Social: Gestion social de los sectores PRA.

Esta gerencia, aparece bajo la direccion de la Gerencia General (EDE-Este 2006: 108) dispone de
unos 23 gestores sociales, tres coordinadores de area y nueve supervisores. Los gestores sociales,
dirigidos por los supervisores, ejecutan el trabajo de campo: en brigadas de trabajo visitan los
hogares de los sectores incluidos en el PRA, motivando e iniciando la regularizacion de usuarios
y el pago de deudas de clientes atrasados.

En el Plan Estratégico de la empresa se asigna la mision de “Redisefiar el modelo e gestion del
servicio de distribucion de electricidad en los barrios adscritos al PRA para... recuperar el
nuestro negocio eléctrico en esos barrios.” (EDE-Este 2006: 108)

b.1. Personal y estructura

Aunque en general el personal disponible posee un nivel y grado académico adecuado a sus roles
organizacionales, podria requerir mayor conocimiento especifico del trabajo a realizar en gestion
social. A nivel de supervison el personal disponible es graduado en carreras universitarias. De los
22 agentes comunitarios, dos (2) eran bachilleres, dieciséis (16) estudiantes universitarios y
cuatro (4) profesionales universitarios en carreras afines al oficio. Con excepcion de la
supervisora, (que ingreso en el 2005 y cuatro agentes comunitarios que ingresaron en el 2007), el
resto del personal ingresé a la empresa en el 2006.

ESTRUCUTRA GERENCIA RESIDENCIAL SOCIAL

Gerente
Residencial Social

/_Iﬁ

Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador
Administrativo Comercial Comunitario Técnico
( ) ( ) ( )
Analista Analista Analista Supervisora Supervisora Supervisor Supervisor
Administrativo Administrativo Comercial Comunitaria Comunitaria Occidental frp— Este
Zona Este Oriental y
g J Occidental \_ ) q )
( ) ( )
7 Gestores 15 Gestores Supervisor Supervisor
Comunitarios Comunitarios Occidental e Este
Subcontratados Subcontratados
- J - J
( ) ( )
Supervisor Supervisor
Oriental e Este
- J - J
)
Supervisor
Censo -
~—
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b.2. Objetivos y Planes

Formalmente, los objetivos de la gestion social planteados por EDE-Este para los barrios PRA
estan alineados con las caracteristicas de la coyuntura que vive el sistema eléctrico dominicano y
el plan estratégico de la empresa, sin embargo, como en toda la gestion social, parece que hace
falta un mayor esfuerzo de la empresa para comprender que la sostenibilidad de los resultados
estd umbilicalmene vinculada a la identificacion de comunidad con el programa de la
intervencion y que esta posibilidad pasa por la autogestion de las comunidades a través de la
integracion de las organizaciones comunitarias en el proceso de gestion social, en condiciones de
equidad y solidaridad:

1 OBJETIVOS GENERALES

1.1 | “Crear un clima de confianza y respeto entre empresa-comunidad.

1.2 | ”Promover e inducir... el pago y el ahorro de energia entre los usuarios para
incorporarlos como clientes regulares [en forma sostenible].

1.3 | ”Integrar las instituciones y organizaciones comunitarias a los encuentros que
EDEESTE realice con el propodsito de aunar esfuerzos para mejorar la calidad del
servicio energético para beneficio de sus moradores.” (EDE-Este, 2007)

2 | Objetivos Especificos
2.1 | “Aumentar la cobrabilidad.
2.2 | “Reducir las pérdidas de energia.
2.3 | “Aumentar la cantidad de suministros medidos
2.4 | “Desarrollar la cultura de pago y al uso responsable de la energia eléctrica y otros
servicios para el bienestar colectivo de la comunidad.
2.5 | “Modificar patrones de consumo de energia eléctrica, consolidando una cultura de
ahorro.
2.6 | “Realizar acciones de bienestar social en los barrios que permitan suprimir toda
opinioén negativa referente a EDEESTE.
2.7 | “Demostrar que el ahorro de la energia es técnicamente factible, econdmicamente
rentable y socialmente benéfico.
2.8 | “Desarrollar la conducta de pago en las comunidades para incorporarlos como clientes
regulares a corto, mediano y largo plazo.

2.9 | “Minimizar el incremento de las conexiones fraudulentas e intervencion de las redes.
2.10 | “Crear buenas relaciones entre EDEESTE (la oficina comercial y la comunidad).”
(EDE-Este, 2007).

b.3. Estrategias y Actividades

Las estrategias de intervencion en los sectores incluidos en el PRA podrian ser definidas con
mayor precision en lo referente a los roles y relacionamiento de las organizaciones comunitarias
y la educacion de usuarios. Las estrategias de intervencion en los sectores PRA, parecen ignorar
las organizaciones y el liderazgo local. Las brigadas de gestores sociales trabajan directa e
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e . . . 24
individualmente con los usuarios, auxiliados por el personal de la gestora local

ocasionalmente se relacionan con el liderazgo local como estrategia para penetrar el sector.

y

La intervencion de las organizaciones comunitarias y el liderazgo local, podrian resultar
determinante en la intervencion social de estos sectores, para la implantacion y sostenibilidad de
las intervenciones.

La Gerencia residencial social dispone de un monto equivalente al 5% del presupuesto que EDE-
Este asigna al proyecto de reduccion de perdidas no-técnicas de energia, para sus actividades. Las
brigadas de trabajo, bajo el mando de un supervisor trabajan en los sectores PRA en “operativos
puerta a puerta”, en recuperacion de deudas y normalizacion de usuarios.

2. Evaluacion y Control

Seria muy conveniente para la empresa y todo el sistema eléctrico disponer de alguna evaluacion
sistematizada de las experiencias de Hato Mayor, EL Seybo y Villa Juana; al igual que las
experiencias en los barrios PRA. En estos ultimos la experiencia con los intermediarios, las
empresas que gestionan el servicio en las comunidades, podria resultar valiosa a todo el sistema.

La empresa ejecuta diariamente mediciones de satisfaccion de clientes con una compafia
contratada para ello. En los ultimos treinta dias los resultados han sido los siguientes:

GRAFICO No. 8
INDICE DE SATISFACCION DE CLIENTES
RESULTADO GENERAL
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EL INDICE DE SATISFACCION ACUMULADO ES EL PROMEDIO DE LOS ULTIMOS 30 DIAS

FUENTE: Grafico suministrado por EDE-Este (2007d).

* Pequefia o microempresa subcontratada para gestionar la electricidad en un sector incluido en el PRA. Dispone de

su propio personal. Ejecuta gestion técnica y comercial, no asi la gestion social en la que interviene la Gerencia

Residencial Social de EDE-Este.
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Los circuitos y horarios de servicio se han clasificado sobre la base del Indice de Recuperacion
de Efectivo (CRI) o el Indice de Pérdidas de Energia en distribucion:

CLASE CIRCUITO HRS. SUMINISTRO
A CRI>80% 24
B 80%=>CRI>70% 21
C 70%>CRI>55 18
D 55%>CRI1>40 15
E CRI<40% 15
G CARENCIADOS 14

DATOS SUMINISTRADOS POR EDE-ESTE (2007¢)

3. Resultados

Los cambios verificados en los indicadores de desempeiio con la implementacion de la gestion
social son evidentes en las estadisticas de EDE-Este. En las actividades ejecutadas en los barrios
PRA durante el afio 2006, participaron 5, 231 personas. Se realizaron 296 charlas sobre “Ahorro de
energia” y 815 encuentros comunitarios (ANEXO No. 2).

Los cambios registrados son los siguientes:

2006
No. INDICADOR 2005 Enero Diciembre
1 Cobranza 76.0% 86%
2 No. de clientes pagando 23,787 45,658
3 No. de clientes captados 1,185 1,275 6,703%
4 Monto pagado 1,793,403 461,750 2,383,785

FUENTE: (EDE-Este 2007c)

No se dispone de alguna evaluacion que especifique cuantitativamente la participacion de la
gestion social en los cambios registrados, pero su contribucion es evidente si se toma en cuenta
que otras gestiones (técnica y comercial) estaban presentes en afios anteriores. Los cambios
regisgréados en las zonas intervenidas evidencia la contribucién de la gestiéon social (ANEXO
No.9)™".

Por otro lado, resulta evidente que la gestion social de la empresa se limitd a los sectores PRA y
que es a partir del presente afio que se plantea extenderla a los sectores comerciales (No-PRA).

* Este monto corresponde al mes de Octubre 2006.
%6 Se colocan en las paginas siguientes tres graficos, los demés pueden ser observados en el anexo referido.
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3) CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1) CONCLUSIONES

)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

La gestion social puede ofrecer una contribucion significativa a la recuperacion del sector
eléctrico dominicano. En los actuales momentos, constituye una garantia ineludible para
el éxito del “PLAN INTEGRAL DEL SECTOR ELECTRICO 2006 - 2012”.

El concepto de gestion social hace referencia a la administracion racional de las
relaciones con los colectivos sociales, comunidades o actores sociales implicados e
involucrados a la actividad de la empresa o institucion (grupos de interés); aplicando los
conocimientos e instrumentos de la gestion moderna. Agregando sostenibilidad a la
empresa mediante la gestion y construccion conjunta de la cultura con las comunidades,
en un proceso en que son satisfechos los intereses de todos los involucrados mediante
pactos y alianzas de compromisos mutuos.

El desarrollo de una gestion social bajo una politica de responsabilidad social, fue
prevista en el “PLAN INTEGRAL COORDINADO PARA LA NORMALIZACION DEL SERVICIO DE ELECTRICIDAD
EN LOS BARRIOS ADSCRITOS AL PROGRAMA NACIONAL DE REDUCCION DE APAGONES (PRA)”, €laborado en
el 2006 por la UERS-PRA y las distribuidoras de electricidad, con la asesoria de SyT
Consultig; con los siguientes objetivos:

Oferta de un servicio de calidad que satisfaga las expectativas de la poblacion.
Disponibilidad continua del servicio eléctrico (24 horas).

Inversiones sociales en apoyo al desarrollo de la comunidad.

Legitimizacion de la intervencion.

Recuperacion de la confianza entre las distribuidoras y la comunidad.

°opo0 o

La gestion social que se desarrolla en la actualidad se reduce a los sectores pobres y
medios de la poblacion. Sin embargo, la conceptualizacion y las experiencias en otros
paises, indican que la recuperacion del sector eléctrico y la sostenibilidad de las
soluciones alcanzables, implica la inclusion en la gestion social de todos los
involucrados, de todos los grupos de interés.

Una gestion social moderna presenta dos componentes principales:
a. Relacionamiento con los grupos de interés.
b. Educacion de clientes y usuarios.

La mayor garantia de la sostenibilidad de una intervencion social y, por tanto, la
obtencion de los objetivos del interventor, se logra mediante la identificacion de los
involucrados con el programa de la intervencion, que resulta del respeto y la construccion
conjunta de la cultura. Los cambios culturales, casi siempre necesarios en toda
intervencion social, son posibles mediante la educacion y la participacion autogestionaria
de los involucrados.

La inclusion de la autogestion de los involucrados, que podria disminuir costos para el
interventor (empresas o institucion externa), implanta en los intervenidos o beneficiarios
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8)

9)

las capacidades para gestionar sus problemas, entre estos el problema eléctrico,
generando posibilidades para que los resultados (impactos) de la intervencion
permanezcan mas alla del cierre de actividades (sostenibilidad) que debe ser contemplado
desde el inicio de la misma como parte de la programacion.

El andlisis de la gestion social del sector eléctrico dominicano implica la formulacion,
implementacion, monitoreo y evaluacion a todos los niveles del proceso de intervencion
social (politicas, planes, programas y proyectos sociales) y las funciones del proceso de
gestion (planificacion, organizacion, integracion y control) en el contexto social
dominicano.

En los enfoques mds actualizados de gestion social, los modelos de organizaciéon y
gestion de los programas sociales, se traducen en que las unidades administrativas y los
recursos, el marco de normas, reglamentos y procedimientos estan orientados al logro de
los impactos esperados, el aprendizaje, la innovacion y la adaptacion continua.

10) La gestion social debe estar alineada con los planes estratégicos de las organizaciones.

Ello incluye ademas, la alineacion operativa con la gestion técnica y comercial a fin de
lograr los objetivos de la empresa y la sostenibilidad de las soluciones alcanzadas. Ello
aplica a la implantacion y desarrollo como a la determinacion del cierre de la
intervencion.

11) Las instituciones y organizaciones involucradas en la gestion social del sector eléctrico

dominicano son:

1 | Comision Nacional de Energia (CNE) Coordinacion Gestion Social
2 | Superintendencia de Electricidad (SIE) Oficina de Proteccion al Consumidor (PROTECON)
3 Unidad de relaciones Institucionales y con la Comunidad
4 | Corporacion de Empresas Eléctricas del

Estado (CDEEE) Unidad de Electrificacion Rural y Suburbana (UERS)
5 | Empresa Distribuidora de Electricidad del

Norte (EDE-Norte) Gerencia de Gestioén Social
6 | Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur

(EDE-Sur)
7 | Empresa Distribuidora de Electricidad del | Gerencia de Mercadeo

Este (EDE-Este) Gerencia Residencial Social

12) El contexto socioeconémico dominicano, caracterizado por la desigualdad social, ofrece

particularidades significativas para la gestion social del sector eléctrico: una minoria de la
poblacion con una alta concentracion de la riqueza nacional frente a una gran mayoria
pobre y muy pobre.

13) Este contexto plantea estrategias particulares a la gestion social del sector eléctrico,

diferenciables en funcion de los sectores sociales involucrados en un servicio de consumo
masivo, que entre otras caracteristicas, tiene una segmentacion en funcion de factores del
contexto social, mas que por caracteristicas del servicio mismo:
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9.1. A nivel de las distribuidoras se plantean diferencias significativas por las
caracteristicas del mercado eléctrico (tipo de clientes y usuarios, tipo de consumo):

a. Para el 2001 (CNE 2004: 62-68) EDE-Norte tenia el 35% de los clientes residenciales
EDE-Este un 42% de los comerciales y
EDE-Sur un 37% de los industriales.

b. En términos de la carga distribuida y facturada:

EDE-Norte aparece con la mayor carga (39.5%), registrando a su vez los mayores
porcentajes en los sectores residenciales (18.4%) y el industrial (12.8%), dentro
de un total de 6, 534, 556,776 KWh

c. Los clientes residenciales representaban el 90% de los 1, 044,722 usuarios
registrados en el sistema. Un 43.7% de los 6, 534, 556,776 KWh distribuidos y el
37.7% de valor total facturado ese aflo (RD$12, 514, 086,624).

d. EI sector industrial por su parte, representando a penas cerca del 1% de los
clientes, constituia un 32.7% del valor facturado y un 30.3% del consumo
registrado.

e. Los segmentos de la poblacion incluidos en los sectores PRA, consumieron un
13.11 % de la energia servida en las lineas de distribucion en el mes de Abril del
presente afo.

f. Se presentan diferencias significativas entre las distribuidoras en la proporcion
asignada del PRA:

Mientras para EDE-Este las familias incluidas en el PRA, representaron un 64.70%
de los usuarios y un 47.62% de la energia servida en linea en el mes de Abril
(2007).

Las familias No-PRA en EDE-Sur representaron un 77.61% de los usuarios y
87.07% de la energia servida en linea.

En EDE-Norte, las familias PRA representaron apenas un 12.90 % de los usuarios
yun 6.55% de la energia servida.

9.2. El desmonte del PRA plantea tareas muy particulares a la gestion social del sector
eléctrico dominicano en su conjunto:
a. Desmonte del programa.
b. Recuperacion de los segmentos incluidos e incorporacion de usuarios al
mercado eléctrico a través de las distribuidoras.
Focalizacion de subsidios directos a usuarios.
Construccion y reconstruccion de redes en sectores rurales y suburbanos.
e. Educacion de clientes y usuarios.

o o

14) Ademas de la “cultura del no-pago” y la falta ahorro (variables generalizadas en el
contexto social dominicano), los sectores de mayor consumo y los sectores medios y
pobres No-PRA, representan por su parte retos igualmente particulares para la gestion
social, por las perdidas no-técnicas, vinculadas con frecuencia al fraude y robo de energia
en los sectores de mayor consumo.

15) La reforma del sector eléctrico implementada a partir del 1999, posibilité un incremento
significativo de la generacion. Sin embargo, el hecho de que no se hayan resuelto las

68



deficiencias de la distribucion mantiene el sistema al borde del colapso, provocando
subsidios estatales por montos superiores a los asignados antes de la reforma.

16) Més que los problemas de generacion que caracterizaron las crisis de los 80s y los 90s,
las crisis actuales del sistema son del area de distribucion fundamentalmente (BM, 2004):
a. Pobre calidad del servicio.
b. Descontento permanente y altos niveles de desconfianza de clientes y usuarios.
c. Precios altos e impunidad han motivado el robo de energia por medio de
conexiones fraudulentas y la falta de pago.

17) Las caracteristicas de las crisis actuales en el contexto social dominicano conforman lo
que se ha llamado la “cultura del no-pago”, generando un circulo vicioso: la poblacion no
paga el servicio porque no lo recibe y las distribuidoras no pueden suministrarlo porque
no disponen de recursos.

18) La mision fundamental de la gestion social es convertir este “circulo vicioso” en un
“circulo virtuoso”, generando nuevas alianzas entre distribuidoras, clientes, usuarios,
comunidades y otros grupos de interés para mejorar el servicio eléctrico. Promoviendo
una nueva cultura que siente las bases para la recuperacion de la confianza empresas-
poblacion y el suministro de un servicio eléctrico de calidad en condiciones de
sostenibilidad.

19) En poco tiempo la gestion social del sector eléctrico ha obtenido logros importantes:
Recuperacion de la cobranza.

Incremento del nimero de clientes mediante la regularizacion de usuarios.
Racionalizacion y disminucion del consumo de energia eléctrica y

El incremento del CRI.

Mejoramiento de la credibilidad, percepcion y la imagen de las distribuidoras.
Incremento de las posibilidades de negociacion con los usuarios.

Niveles de satisfaccion de clientes.

Qo e o

20) La gestion social en las instituciones del Estado involucradas en el sector eléctrico, se
estd quedando atrads. Bajo el predominio de concepciones tradicionales (clientelismo,
populismo, “visién cosmetologica”), las hipotesis y conceptos que se manejan asi como
los instrumentos de gestion utilizados no se corresponden con la globalizacion y la
sociedad del conocimiento que caracterizan la época actual. Tampoco con la misién de la
gestion social que requiere el sector eléctrico dominicano. En la mayoria de las
instituciones no se observa voluntad politica para el cambio.

21) La definicion de roles en la gestion social de las diferentes instituciones y organizaciones
del Estado involucradas, asi como el mejoramiento de la operacionalizacidon, podria
resultar en una mayor eficiencia del trabajo y la definicion de elementos importantes
como objetivos y estrategias, elaboracion de planes estratégicos y operativos, el
monitoreo, seguimiento y evaluacion del desempeio y los impactos. Instrumentos como
el Marco Logico y diversas técnicas de evaluacion disponibles, podrian emplearse en la
formulacion, seguimiento y evaluacion de politicas, planes, programas y proyectos.
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22)La coordinacion de esfuerzos incrementaria la eficiencia y eficacia de la gestion social,
contribuyendo a la obtencion de mejores resultados y mayores impactos en la poblacion
meta. Por el contrario, la falta de coordinacion y/o la implementacion de gestion social
bajo conceptos tradicionales y practicas improvisadas, podria impactar negativamente en
el sistema e inhibir a nivel del sistema los impactos logrados en EDE-Este y EDE-Norte.

23) En un momento en que predominan la falta de credibilidad y la desconfianza, las
instituciones del Estado con roles asignados en la regularizacion del sistema, con
posibilidad de intervenir con justicia, equidad y transparencia, pueden contribuir con la
sostenibilidad del sistema eléctrico.

24) Con algunas diferencias EDE-Este y EDE-Norte han estructurado unidades especializadas en
gestion social, con propuestas y modelos de intervencion que guardan diferencias
instrumentales, de procedimientos y de conceptos; que han logrado éxitos como el
programa “24 horas de luz” con impactos significativos para sus empresas y el sistema en
su conjunto.

25) Una “Encuesta Nacional a clientes de electricidad”, ejecutada por la firma Latin Insights
por encomienda de EDE-Este, en el mes de Junio (2007), ofrece datos que revelan
resultados e impactos importantes de la gestion social:

1

Se ha incrementado el porcentaje de la poblacion que cree que el servicio eléctrico a mejorado.

A mejorado significativamente la opinion sobre las distribuidoras.

Parece que estd cambiando la “cultura del no-pago” y el robo de la energia eléctrica:
94% de los entrevistados creen que se debe pagar el servicio.

67% consideran un delito el robo de la energia.

86% cree que el robo de la energia incrementa costo de los que pagan
93% cree que el robo de energia es un problema muy extendido en el pais

83% cree que el robo de energia genera perdidas a las distribuidoras

84% cree que el robo de energia es un delito que perjudica a todos.

me o o
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3.2) RECOMENDACIONES

1) La Comision Nacional de Energia (CNE), con un rol vinculado a la determinacion de las
politicas del sector eléctrico dominicano, esta llamada a trazar las politicas de la gestion
social del sector.

2) Por sus particularidades la gestion social no puede ser impuesta “desde fuera” a una
institucion u organizacion. La efectividad y eficiencia con que se ejecute, los resultados y
el impacto que pueda lograr, al igual que la sostenibilidad dependen en gran medida de la
cultura organizacional, de la vinculacion con los planes estratégicos y del nivel de
identidad de los actores involucrados.

3) Partiendo de las peculiaridades de la gestion social, las politicas de la CNE deben ser
siempre resultado del consenso con los involucrados y apoyar los impactos positivos
logrados. En ese sentido se recomienda que:

a.

Las politicas de la CNE, respecto a la gestion social, deben siempre partir de la
coordinacion de un mecanismo de didlogo permanente con las instituciones del
Estado y las organizaciones privadas involucradas en la gestion social del sector.
La promocion de un consenso entre las organizaciones e instituciones
involucradas que posibilite una serie de acuerdos que aseguren un minimo de
efectividad en la implantacion y desarrollo de la gestion social.

La coordinacion de espacios de capacitacion que asegure la obtencion de los
conocimientos necesarios a la ejecucion de una gestion social en los involucrados,
acorde con la realidad del sector, el contexto social dominicano y la sociedad del
conocimiento y la globalizacion de actualidad.

La implantaciéon de un mecanismo de monitoreo, seguimiento y evaluacion de la
gestion social del sector, incluyendo el desempefio y el impacto de la misma; a
todos los niveles de operacion de una intervencion social (politicas, planes,
programas y proyectos).

La promocioén de politicas de alianzas entre las instituciones y organizaciones del
sector con las diversas expresiones de la <sociedad civil> y las instituciones del
Estado para apoyar el desarrollo del sector eléctrico dominicano.

La promocion de la participacion debe constituir un eje transversal de las
politicas de la CNE, con el objetivo de garantizar la participacion de todos los
involucrados, los grupos de interés y todo ciudadano y organizacion con interés
manifiesto en aportar soluciones al problema eléctrico.

4) La politica de didlogo puede iniciarse con el consenso sobre este informe. En este sentido
se sugiere que:

a.

b.

Este informe se remita formalmente a cada una de las partes involucradas con la
convocatoria a una reunion de consenso quince dias después de su remision.

Que en esta reunion se acuerde un mecanismo permanente de consenso entre las
partes y se defina el calendario para la formulacion de un plan de accion de un
afo y un mecanismo de seguimiento, monitores y evaluacion de la gestion social.
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5) Ademas de la participacion, otros ejes transversales de las politicas de la CNE, pueden

Ser:

o e

S o e o

La modernizacion de la gestion social (Ciencia y tecnologia).

La inclusion y respecto de los valores de los involucrados (grupos de interés,
instituciones y organizaciones).

La vinculacion con los planes estratégicos de las organizaciones e instituciones.
La sostenibilidad.

La capacitacion y/o el aprendizaje institucional.

La planificacion y documentacion de procesos.

La calidad del servicio.

La autogestion de las organizaciones.

6) Promover, como parte de la politica de inclusién de la CNE, la inclusion de todos los
grupos de interés en la gestion social de las partes involucradas (usuarios y clientes de
todas las clases sociales, generadores y proveedores, organizaciones sociales y
comunitarias, etc.), con estrategias adecuadas a cada uno de los actores e implicados.

7)

La promocion de una politica de responsabilidad social entre las instituciones y
organizaciones involucradas que supere visiones coyunturales y contemple:

S e a0 o

Transparencia
Competencia

Apertura global
Democracia

Convivencia pacifica
Solidaridad

Construccion de ciudadania
Desarrollo humano

8) Promover, como parte de la unificacion de politicas y estrategias entre los involucrados,
la formulacion de un programa de educacion y comunicacion a clientes, usuarios y otros
grupos de interés con vista a la sostenibilidad del sistema.
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ANEXO No. 1
COMUNICACION EDE-Sur

Saludos, Ing. Juan Brito:

En respuesta a lo indicado por usted, podemos sefialar lo siguiente:

En la reunién que sostuvimos el dia 17 de abiril, con la presencia de representantes del Banco Mundial,
entre otros aspectos, manifestamos que Edesur no dispone de una organizacion interna, con funciones
dedicadas especificamente a la gestion social que usted menciona, por lo que no es posible le enviemos
antecedentes sobre la estructura organizativa de la citada Gerencia, ni de planes de trabajo
desarrollados por ella.

También, en esa reunién se convino que ustedes nos harian llegar, a modo de informacién previa, los
Términos de Referencia que regulan la contratacion de un coordinador social, lo que hasta la fecha no ha
ocurrido, por lo que esa informacién no es de nuestro conocimiento.

Sin perjuicio de lo anterior, desde luego, estamos en la mas plena disposicién a compartir con ustedes
nuestras experiencias en las relaciones que se han desarrollado con las comunidades y, del mismo
modo, estamos abiertos a conocer las experiencias que ustedes nos puedan aportar en la materia, para
una mejor orientacion de las acciones que realiza Edesur en el control de las pérdidas de energia y la
recuperacion de la cobranza.

La lista de antecedentes que usted solicita es bastante extensa, y algunas de ellas requieren precisiones
adicionales para orientar la preparacion de ellas, por lo que sugerimos que todos esos aspectos sean
revisados en conjunto con nuestro personal, en la reunién que usted propone realizar el dia 8 de mayo.
Ello permitird avanzar con mayor eficiencia, e ir aclarando de inmediato las dudas que puedan surgir.
Agradeceriamos que para esa reunién ustedes nos pudieran aportar con alguna presentacion respecto
de otras experiencias exitosa de gestion social en el marco del control de pérdidas por hurto y
recuperacion de la cobranza, en la que ustedes hayan participado.

La semana préxima, y por compromisos laborales agendados desde al afio pasado, el Gerente de
Control de Pérdidas y yo estaremos fuera del pais en reuniones con otras empresas, por lo que sera el
Sr. Lorenzo Ventura, Director Comercial de Edesur, quien se reunira con ustedes. A la reunion asistira
también la Gerencia del PRA de Edesur y un representante de la Gerencia de Control de Pérdidas. Por
limitaciones de agenda de estas personas, no es posible efectuar la reunién en el horario sugerido por
usted, pero si es factible a partir de la 3:30 de la tarde de ese martes 8 de mayo.

La reunion se efectuara en la oficina de la Direccion Comercial de Edesur, ubicada en el piso 3 de la
Torre Cristal (interseccion de Av. Tiradentes con la calle Carlos Sanchez y Sanchez).

Le saluda atentamente,
Mario Chavezs.
Asesor Técnico Administracion General

Edesur Dominicana S.A.
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ANEXO No. 2
EDE-Este:
RESULTADOS GESTION SOCIAL
DURANTE EL ANO 2006
FUENTE: (EDE-Este 2007C)
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Niveles de Cobranzas en Zonas Trabajadas
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ANEXO No. 3

EDE-Norte
FOTOGRAFIAS ACTIVIDADES GESTION SOCIAL
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PARTIIPANTES CHARLA EN CONSTANZA

PERSONAL EDE-NORTE EN CHARLA CONSTANZA
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PARTICIPANTES CHARLA EN SABANETA
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' BIENVENIDOS |

¢ BIENVENIDOS {

ENTRADA FERIA SAN FRANCISCO MACORIS
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ANEXO No. 4

EDE-NORTE:
PROBLEMAS ENCONTRADOS EN LAS COMUNIDADES Y
RELACIONES CAUSALES PLANTEADAS.
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PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS COMUNIDADES

a) Cultura de no pago de la energia

CAUSAS EFECTOS
Bajos ingresos de los clientes en las zonas de Bajo poder adquisitivo.
dificil gestion.
Cultura paternalista y clientelismo politico No pago de la energia eléctrica.
generado por el Estado.
Oscilacion de los valores de las facturas. Acumulacién de deudas.
Carencia de puntos cercanos de pago. Perdidas para EDENORTE.
Limitaciones de EDENORTE en las
contrataciones.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS COMUNIDADES

b) Cultura de derroche de la energia

CAUSAS EFECTOS
Se entiende que la electricidad es un derecho Uso irracional de la energia.
adquirido.
Quien tiene medidor percibe que esta pagando por Falta de conciencia de regulacion y control
quien no lo tiene. interno.
La gente cree que el medidor lo engaia. Desperdicio.
Desconocimiento del costo de la energia eléctrica. No pago de la energia eléctrica.
Quien no tiene medidor derrocha energia. Alto consumo innecesario.
Falta de inversion en redes adecuadas. Perdidas para EDENORTE.
Desconocimiento de las ventajas del uso del
medidor.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS COMUNIDADES

¢) Precariedad de las redes

CAUSAS EFECTOS

Las comunidades y la clase politica extienden las Falta de wvinculacion entre clientes y
redes sin planificacion. EDENORTE.
Limitada inversion por parte de la empresa. Aumentos de reductores y elevadores.
Sobre carga del sistema. Motiva el no pago de la energia.
Insuficiencia de transformadores. Transformadores sobrecargados.
Falta de mantenimiento. Fugas y pérdidas de energia.
Antigiiedad de las redes. Oscilacion del voltaje.

Baja tension y potencia.

Accidentes en domicilio y en redes.

Aumentos de las averias.

Perdidas en RD$ para EDENORTE.
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PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS COMUNIDADES

d) Desconocimiento del esfuerzo y costo de las etapas de produccion de la energia eléctrica

CAUSAS EFECTOS
Se entiende que la energia es un derecho adquirido Desconocimiento de la importancia del ahorro.
y gratuito.
Cultura paternalista y clientelismo politico Desconocimiento de los costos y esfuerzo para
generado por el Estado. generar la energia y llevarla a los hogares.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS COMUNIDADES

e) Politizacién del servicio eléctrico

CAUSAS EFECTOS
Frecuentes campaiias politicas. No pago de la energia eléctrica.
Clientelismo politico. Perdidas en RD$ para EDENORTE.
El Estado como co-propietario d¢ EDENORTE. Conexion al sistema de usuarios de
asentamientos irregulares.
Demagogia de la clase politica. Ideologia de que la energia eléctrica es un

derecho que no se debe pagar.

Empleomania con poco conocimientos de sus
funciones.

Influencia de los politicos poderosos para
conseguir privilegios.

Disminucion de la autoridad de la empresa.

HALLAZGOS

e El dialogo y la concertacion son métodos que han logrado efectividad para la normalizacion, el ahorro y pago
de la energia.

e Las comunidades desconocen las etapas de generacion, transmision y distribucion de la energia eléctrica
el esfuerzo y costo, lo que ocasiona una falta de sentido de ahorro, uso racional y pago de la energia.

e La precariedad de las redes del servicio eléctrico en las comunidades de dificil gestion desmotiva el pago
de energia eléctrica y genera grandes perdidas para la empresa.

e Los grupos sociales comunitarios han demostrado ser una buena base fundamental para el proceso de
normalizacion concertada y de solucion de problema de la energia eléctrica.

e La actuacion para el logro de la cultura y la concientizaciéon comunitaria sobre el pago, ahorro
y uso racional de la energia eléctrica requiere la aceptacion del liderazgo natural y de las personas
claves de las comunidades.

e Laclase politica utiliza el tema eléctrico como elemento clientelita de campafia induciendo de
forma indirecta el no pago de la energia eléctrica.
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ANEXO No. 5

EDE-NORTE: EVOLUTIVO DE COBROS EN COMUNIDADES
INTERVENIDAS POR GESTION SOCIAL
Julio — Agosto 2006
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Jicomé Samiba 18,322.58 15,498 89 103,585 16 132,792 34 270,199 47
Jicome Sbajo 4,756 48 3,521 .79 19,400 35 19,834.56 47,612 18
Pontdn Adentro - - 34.756.55 36,783.56 71,5011
Ponton Afusra - - - 20,614.50 30,614.50
Batey LIno 42,312 .40 626 55 59,726 21 63,526 31 214191 27
Pamioc el Golio _ - 14.967 77 15,202 20 30,860 .57 |
Ta Atmvesada Armiba — 1,338.20 4,739 21 5.327.36 6,234 %3 17,620 24
{La Atmvesada &bajo 34,673.89 35,678 50 31,278 .90 29 456,60 121,002.89 |
Bo Emma Balaguer-los Nultis - - 14 729 X)) 18,2345 .50 33,735.40
Bo Ja Rotonda o la Gallera 1,426 12 4621 12 4,207 03 14,107.30 24 361 57
La ¥Yaguita 2,067 60 3,721.70 4532770 4,458 92 15,680 58 |
Villa labaguera DL 683 A% 16,553 05 23 840 .66 32,623 A8 OF 10 .67
Jalisco 15,203 .91 33,250 20 44 479 90 56,896 81 149,830 82
Barrexro 19 645 67 24,7380 34 43,056 40 67,342 .08 155,734.39
IMejia Sariba — X3, 891 60 34,781 .90 47,945 59 106,613 0%
IMejia Abajo - - 31,041 22 35,026.12 66,067 40
[Suarndbanc - - 5,621 .36 6,730.21 12,351 57
La Estacion - - 18,221 31 25,221 1% 43,4402 39 |
Barrio Duarte - 43,567 =0 61_538 . el 56,891.60 161,998.00
Villa Nueva 13,678 .90 3,567 68 46,891 .55 56,723,290 140,861 .51
I os Higos 2,723.55 A4.723.77 7,447 32
Wu%m 2,567 23 4,527 .90 4,320 33 11,424 A&
[Feparto Peralta-Nevarrete 10,222 .08 3,056 23 9162 01 23,425 12 A5 865 A0
La IVElla 35,332 I8 4221 32 TE5 .22 4,237.20 12,776 .02
El Viejo carxil - - - 11,193 .14 11,193.14
[Callejon de los Pica Piedra - - 32,451 .70 5,543.00 8,994 70
Estancia del Yague 3IR_A456 65 33,451 .67 24,267 .80 06,176.12
Bo 27 de Febrero 232,678 .60 45,672 23 47 4373 K 25,726 .00 142567 63
Bo Juan Ivhtias 77,805 45 36,781.20 35,680 60 100,366 25
Bo La Altagracia - — 45,423.10 AX 32610 27,645 .20 |
El Cerro de Juan goris 22,678 .25 43,652.90 3R8.271.25 114602 480 |
Pontoncito 5,266.21 ®,3%1 .99 16,966 .30 17.532.60 AR8,147.10
Bo Capotillo - 12,345 .60 35.674.20 45,762 50 03 782 60 |
Bo Sitacmn Bolivar 5,410.73 20,515 25 43,410 21 A2,625.20 121,761 .30
Bo San Ivhiguel 6,268 41 12,471 .50 ®,505.08 13,567 20 4%, 412.7G

TOTAL

1,794,116.31

3,201,299.72

7.554, 134.54

0. 470,26D.42

22,019,010.99 |

93



ANEXO No. 6

EDE-NORTE: NUMERO DE CLIENTES CONTRATADOS Y NORMALIZADOS
EN COMUNIDADES INTERVENIDAS POR GESTION SOCIAL
Julio — Agosto 2006



CLIENTES CONTRATADO Y REINCORPORADO

Localidades CHhientes C'ondr atados C'lientes Reanncorpor ados TOT AT,
Fonton 27 320 504
_..l_hrencx;cu—l.a Vega 162 S00 o6n2
Soto 21 30 101
El I—hgu.em 20 B9 159
Lorma de los SAngeles W) =] p=]
Santn Cerro TE 325 A03
Las Ivlaras 10 2% 3=
Ria Vexrde fibajo 17 152 169
Cutupi 132 120 252
Hoyva CGrande 220 <20 60
Willa Lora alll a6 12565
Jirna 389 f34 11232
San Bartolo A 78 120
La Frontera 37 641 101
Rirw dn 0 201 201
Las Cabuyas 6 150 266
El Carsal a 36 36
Ranc hito a Hi 8
Rancho Viejo 35 142 178
Palmarito 188 300 488
Matanzas 19 271 2090
omte Adentwo 0 322 322
Laguna Prieta 14 136 1350
Guayabal 10 38 577
Puilal Adentro-Lourdes i 523 6l
Hrencso-Santisgo 3 121 164
Cuolorado 32 279 317
Sabaneta de Ja Paloma 30 321 351
Canabacoa i3 623 636
El Cairnito 0 32 32
La Torme Q 22 =2
Rancho V icjo-La Ferda =6 a7 83
El Ivlamesr 0 73 73
Las Chaycas 0 32 32
La Jagua [i] S6 56
Tohia Agueda 8] 38 38
Los Cliruelos ] 31 31
Estancia Mueva-Santago L. 121 1435
San José Adento =7 g6 23
La Lima 0 73 13
Jicoms s 250 525
FPonton 100 136 236
Batey Lno 170 30 209
Barwrio el Colfo =0 G 174
La Atmvesada L) 75 115
Po Ermma Balaguer-los Ivililtis 25 126 151




Bo la Rotonda o la Gallera &5 215 =00
La Vaquita 121 2100 341
Villa Tabacuera 100 0 120
Jahaco R P &7
Barrero 100 135 235
Cafadz Ponita 300 &1 T2l
Mejia 130 21 501
|G uandbano 3 101 124
La Estacion Al 22 282
Barmo Duarte 3 45 r
Villa Nueva 30 0% 126
[Cos Higos 2% 73 104
El Aguacate ] 9 132
Reparto Peralia-Navarrete 45 4L 2
La MElla 176 28 404
El Viejo carmil 240 351 591
Callején de los Pica Piedra 115 A1 316
Estancia del Yaque 150 104 L
Bo 27 de Febrero 200 526 X%
Bo Juan Ivhtias 321 46 757
Bo La Altagracia 250 327 3Ti
El Cerrode Juan gons &0 i 13
Pontoncito 130 A0 330
I-Eo Capotillo 142 21 463
Bo Simdn Bolivar 100 47 141
Bo San IViguel 63 &7 150
TOTAL 67463 13532 20295
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