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INTRODUCCION

La Electricidad de Caracas es una empresa dedicada al servicio eléctrico. Esta
comprendida: C.A. Electricidad de Venezuela (CALEV) que presta el servicio en el suroeste del
Area Metropolitana de Caracas, Guarenas y Guatire, y en parte del Estado Yaracuy; La
Electricidad de Caracas (EDC) que cubre el centro y el sureste del area, C.A. Electricidad de
Guarenas y Guatire (ELEGGUA) que atiende la zona de Guarenas y Guatire, C.A. Electricidad
de Yaracuy que suministra energia eléctrica en los municipios de la capital del Estado Yaracuy y
GENAVAPCA, que es una planta de generacidn que entrega energia a PDVSA en la Peninsula

de Paraguana y actualmente apoya en el suministro en las poblaciones de dicha Peninsula.

Como toda organizacion venezolana dedicada a prestar servicio eléctrico, presenta un 17%
de pérdidas eléctricas que, aunque puede considerarse bajo comparado con otras empresas del
sector, la reduccion de estas pérdidas esta dentro de las diez prioridades de negocio de la

empresa como lo indica el Ing. Juan Dupouy:

Nuestra meta para el 2004, es reducir las pérdidas en 0,5%, lo que representa cerrar el
indicador en 15.90% para el mes de diciembre. Sin duda, continuar con este esfuerzo es
parte fundamental de nuestro plan para fortalecer a la empresa en el sector eléctrico

(Revista EI Cable, N° 56)

Es importante sefialar que de este 17% de pérdidas eléctricas, un 9% corresponde a las
pérdidas eléctricas no técnicas (robos, fraudes, alteracion de medidores, entre otros), las cuales
son un foco que puede atacarse desde dentro de la empresa, porque no estan relacionadas
directamente con el sistema eléctrico sino con la gestion organizativa de La Electricidad de

Caracas.

Una alternativa interesante para apoyar el programa de reduccién de pérdidas no técnicas

de La Electricidad de Caracas es proponer una estrategia comunicacional, dirigida a publicos
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internos. De esta manera, se busca alinear al personal para que trabajen por la disminucion de

este indice de forma conjunta.

Por esta razon surge la idea de describirle a los trabajadores de forma préctica y sencilla el
problema con la intencion de motivarlo y hacerle comprender que todos con su trabajo dentro de
La Electricidad de Caracas, contribuyen a cumplir la meta de reducir el indice de pérdidas no

técnicas.

Uno de los puntos claves de la investigacion es determinar el publico idoneo para dar inicio
a la estrategia, ya que la idea es que el personal se convierta en duplicador de este mensaje,
porque siendo este un problema que le incumbe a toda la sociedad organizativa, afecta la calidad
de este servicio publico. Por lo tanto, deben buscarse alternativas para que el mensaje de alguna

u otra manera llegue hasta los clientes.

El inicio de este proyecto estd dado por el planteamiento del problema junto a la
descripcion y justificacion del estudio, la formulacion del problema, la definicién de la
terminologia bésica, la delimitacion general de la investigacion, los recursos disponibles, la

factibilidad y la modalidad de tesis aplicada.

En consecuencia se realizé una amplia investigacion bibliografica sobre las teorias mas
relevantes para esta investigacion. Surge asi un marco tedrico que se divide en dos partes: la
primera constituida por los diferentes elementos que abarca la comunicacion organizacional; y la
segunda expone los aspectos fundamentales que deben ser considerados en la elaboracién de la

estrategia comunicacional.

Asi mismo, se incluye un marco referencial que explica en qué consisten las pérdidas
eléctricas, cuales son los indices de este problema a nivel nacional y por ultimo, dentro de La
Electricidad de Caracas; esta incorporacion es indispensable pues constituye el centro de la

investigacion.



Introduccion 10

L 4
L 4

Tomando toda la informacién como punto de partida, se elabora una metodologia para
hacer un diagndstico del problema y asi poder conocer su origen e implicancia, y para luego
poder describirlo al publico objetivo. La metodologia seguida es la siguiente: especificacion y
operacionalizacion de los objetivos, descripcion de las etapas de la investigacion, asi como del

tipo, disefio, fuentes, muestreo e instrumentos.

El siguiente paso esta determinado por el desarrollo de la estrategia comunicacional
aplicada, de acuerdo a todo el contenido manejado a lo largo de la investigacién. En este
apartado se hace una descripcion detallada del problema, del publico al que va dirigida la
estrategia y se desarrolla el concepto creativo que da origen a las piezas graficas propuestas para
La Electricidad de Caracas. Se dan a conocer los objetivos que se persiguen con la estrategia y
las tacticas a ejecutar.

Finalmente surgen las conclusiones y recomendaciones, estas Ultimas se realizan con el
propdsito de contribuir con ciertos aspectos que deben ser considerados al momento de llevar a

cabo la estrategia en La Electricidad de Caracas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Descripcion del Problema

La Ingeniero Nelly Bravo, Supervisor de Estudios Técnicos en Fundelec (Fundacion para
el desarrollo del servicio eléctrico), afirma que: segin estudios realizados por ingenieros
especializados en la materia, se ha determinado que el indice de pérdidas eléctricas ha
aumentado considerablemente en los ultimos afios, lo cual influye directamente en el
funcionamiento eficiente de las empresas del sector. Los estudios indican que actualmente no
cubren los costos que realizan y no alcanzan niveles de rentabilidad adecuados. A esta realidad
se suman las conexiones ilegales que se realizan en el territorio, y que hacen que se exceda la
capacidad del sistema eléctrico, lo que redunda en una disminucién considerable de la calidad de

servicio que reciben los usuarios.

Segun las investigaciones realizadas, pérdidas eléctricas ocurren principalmente por las
siguientes razones:

- Pérdidas Técnicas: Red y Transformadores, Conexiones, Acometidas y Medidores.

- Pérdidas No Técnicas: Fraudes, Servicios directos, Facturacion, Medidores,

Gestion Administrativa

Las empresas del sector han empezado a prestarle mas atencion a estos problemas, ya que
el resultado de sus inversiones es cada vez menos rentable. De continuar este problema las
empresas del sector pueden llegar al limite de la quiebra y puede producirse una inestabilidad del

sistema, lo que puede traer como consecuencia una importante merma en la calidad del servicio.

La solucion del problema consiste en apoyar, a través de un plan comunicacional, un
proceso de Cambio Organizacional dirigido a ayudar a iniciar la modificacion del
comportamiento del publico interno de “La Electricidad de Caracas” frente a las pérdidas
eléctricas. Se desea generar un sentido de pertenencia a La Electricidad de Caracas por parte del

empleado, asi como un espiritu de responsabilidad con respecto al problema de las pérdidas
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eléctricas no técnicas, a través de la capacitacion que ofrezca a los trabajadores las herramientas
necesarias para ayudarlos a gerenciar el problema.

Una de las importantes razones para realizar esta investigacion, es el conocimiento previo
del problema de las pérdidas eléctricas. Distintas empresas del sector atraviesan los mismos

problemas internos, los cuales terminan afectando directamente a toda la poblacién que tiene
acceso al servicio eléctrico.

Una solucién alternativa para este problema es la aplicacion de un plan comunicacional que
contemple distintas estrategias, ya que se considera fundamental el manejo adecuado de la

comunicacion interna de la empresa para lograr disminuir el indice de pérdidas eléctricas y
mejorar la calidad del servicio prestado por dichas empresas.

2. Delimitacion

El estudio que se plantea se restringird a la region capital, especificamente a la compafiia
La Electricidad de Caracas que opera en esta misma zona.

Por otro lado, la delimitacion temporal esta definida por los ocho meses que comprendidos
entre noviembre de 2003 y julio de 2004, son el lapso de tiempo en el que se realizara el proceso

de investigacion correspondiente y plan de comunicacion para pablico interno de La Electricidad
de Caracas.

3. Justificacion

Los resultados de este proyecto permitirdn optimizar los procesos que se llevan a cabo
dentro de La Electricidad de Caracas y sus empresas filiales, lo cual beneficiard tanto a la

empresa como a todos los usuarios del servicio, lograndose de esta manera mejorar la calidad de
vida del venezolano.

L 4
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Adicionalmente, con anterioridad no se han realizado trabajos de grado en la Escuela de
Comunicacion Social de la Universidad Catolica Andrés Bello, que analicen directamente esta
problemaética que viven las empresas de servicio eléctrico, por lo cual se considera que existe un

gran nivel de originalidad.

4. Recursos disponibles

Los recursos con los que se cuenta para el disefio de la presente estrategia comunicacional
estan determinados por el acceso a las fuentes de informacion bibliogréficas, hemerogréaficas y
vivas que resulten de interés para obtener detalles acerca del problema de pérdidas eléctricas no
técnicas dentro de La Electricidad de Caracas y con respecto a los lineamientos a seguir en una
estrategia comunicacional de este tipo.

Existen amplias posibilidades de realizar el presente proyecto ya que se cuenta con la

colaboracion del Departamento de Comunicacion e Imagen de La Electricidad de Caracas.

5. Formulacion del Problema

¢Como desarrollar una estrategia comunicacional que de las pautas y guie el inicio de un
programa que busca modificar la actitud, conducta y percepcion del trabajador con respecto a las

pérdidas eléctricas no técnicas de La Electricidad de Caracas?

6. Definicidn de la terminologia basica

Las definiciones conceptuales y operacionales indispensables para ayudar a minimizar el
grado de subjetividad que pueden presentar en la interpretacion del siguiente trabajo de
investigacion son las siguientes:
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Desarrollar

Definicién Operacional: Cumplir el plan pasando por todas las etapas necesarias para el

desarrollo del mismo, terminando con la creacion de la estrategia comunicacional

Definicion Conceptual: Las etapas a seguir son: identificacion del problema, posibles

soluciones y posicionamiento.

Estrategia Comunicacional

Definicién Operacional: Los elementos que deben tomarse en cuenta para realizar una

estrategia son: fuente, receptor, canales y mensajes.

Definicién Conceptual: Desarrollar los elementos del plan para alcanzar los objetivos
planteados.

Programa de Cambio Organizacional

Definicion Operacional: desarrollar los elementos del plan para lograr cambio de actitud
en los empleados y mejoramiento de su trabajo para lograr el objetivo de disminucion de

pérdidas eléctricas no técnicas.

Definicion Conceptual: transformacion hacia un mejoramiento continuo, a través de la
retroalimentacion proveniente de los principales grupos de interés de una organizacion, de forma

positiva, consciente y creativa.
Pérdidas Eléctricas
Definicién Operacional: es aquel problema técnico que esta asociado a la naturaleza del

sistema, por el efecto Joule, y de igual manera es ocasionado por problemas sociales e inherentes

a la empresa que afectan el servicio eléctrico.
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Definicion Conceptual: Costos de una inadecuada gestion técnica y gerencial de las

empresas eléctricas, con repercusion en la calidad del servicio prestado.

7. Modalidad de Tesis

Este trabajo de grado corresponde a la modalidad referida a las Estrategias de
Comunicacion (submodalidad 2) que segin el Manual del Tesista de la Universidad Catolica
Andrés Bello consiste en la evaluacion de un problema o necesidad informacional que posea
determinada empresa, con alguno de sus publicos de interés, y que requiere del planteamiento

y/o establecimiento de soluciones comunicacionales.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Comunicacion Organizacional

“(-..) la comunicacion no es una actividad opcional.” (Scheinsohn, 1997)

La comunicacion dentro de una empresa es un elemento de suma importancia, pues es un
factor que permite que los departamentos que existen dentro del sistema general de una
organizacion, se relacionen manteniendo su interdependencia, para poder contribuir como un
todo al desarrollo de la empresa. Esta interaccidn comunicacional puede convertirse en una
herramienta que facilita la solucion de los conflictos donde estén involucradas las partes del

sistema organizacional.

Necesariamente, la comunicacidén organizacional debe estar alineada con las politicas,
objetivos y mision de la empresa, y debe responder a las necesidades y comportamientos de su
publico, para que de esta manera los empleados puedan llegar a sentirse comodos en su ambiente
de trabajo, y lograr con ellos un sentido de pertenencia y orgullo.

Para mantener una interrelacion entre los departamentos que componen la organizacion, la

empresa se vale de sus propios medios para comunicar mensajes a su audiencia.

Los mensajes que fluyen internamente dentro de las organizaciones no se deben limitar a
comunicar los aspectos positivos de las empresas, sino por el contrario, deben ser vistos como
excelentes oportunidades para informar acerca de las deficiencias y las crisis por las que puedan
estar atravesando la organizacion. Al respecto, el Licenciado Josué Fernandez en una ponencia
realizada en El Primer Congreso Internacional de Comunicacion Corporativa dice: “no creamos
realmente que ninguna de nuestras instituciones ni nosotros mismos, estamos excluidos de tener

imperfecciones, entonces vamos a utilizar la comunicacion institucional también para ayudar a la
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institucion como ente grupal a superar las deficiencias que tiene.”’(Fernandez, Josué,

Comunicacion Institucional Eficiente, 1992, P4g. 28)

1.2 Elementos y Funciones de la Comunicacién Organizacional

Cuando se habla de comunicacion es inevitable mencionar los componentes basicos de un
sistema de comunicaciones: emisores, receptores, medios y retroalimentacion. Sin embargo, este
modelo ha sido modificado por diversos expertos del ramo, por considerar importantes algunos
elementos que se suscitan al momento de la comunicacion. Para mostrar claramente los
componentes que influyen en este proceso, se puede hablar del modelo comunicacional de Nixon
al que hace referencia O’Sullivan en su libro “Comunicaciéon Humana”, el cual establece que la
comunicacion surge cuando quién (emisor) dice con ciertas intenciones qué (mensaje) a quién
(receptor), bajo un canal determinado, el segundo quién (receptor) recibe dicho mensaje en
determinadas circunstancias lo cual produce un efecto que podria llamarse retroalimentacion.

Esta idea se explica cuando Jeremiah O"Sullivan dice:

En el proceso de la Comunicacion cada persona es tanto comunicador como perceptor.
Cuando le llega una sefial clave, debe, ante todo, saber descifrar para poder percibir
(comprender) su significado. Pero las condiciones fisicas y siquicas en las que se
encuentra el preceptor le hacen interpretar el significado de diferentes maneras. Berlo
dice que “el significado no estd en las palabras; esta causa en el preceptor una
determinada reaccion que puede traducirse en una respuesta. Para transmitir esa
respuesta, el preceptor tiene que cifrarla y luego comunicar, convirtiéndose entonces en
un comunicador (O"Sullivan, 1996, Pag. 31)

En la Revista Comunicacion N° 114: “Visiones de América Latina” se afirma que la
comunicacion corporativa aplica los elementos tradicionalmente incluidos dentro de todo
proceso de comunicacién, y que ademas considera que los conceptos mas importantes en la

comunicacion organizacional son los cuatro siguientes:

- Mensaje: toda aquella informacion que se genera por medio de lenguaje verbal y no
verbal, enviado a través de los medios formales o informales con los que cuenta la

empresa.
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- Redes: Son los medios a través de los cuales fluyen los mensajes dentro de la

organizacion. Las redes son los medios.

- Interdependencia: son lazos que unen a los empleados de los distintos

departamentos de la empresa que no necesariamente ocupan la misma posicion.

- Relaciones: es el vinculo que existe entre los integrantes de la organizacion y sus

receptores.

La comunicacién corporativa utilizada de forma eficiente dentro de una organizacion
permite el desarrollo de los empleados, ya que facilita la formacién de habilidades, actitudes y
aptitudes de los trabajadores hacia su tarea y la empresa, al mismo tiempo que fortalece la

relacion con el entorno de la compafiia.

Este entorno estd conformado por dos tipos de publicos que deben ser considerados en las
comunicaciones empresariales, clasifica dos de la siguiente manera:

- Publicos internos: son el mejor medio interno de informacién de la empresa, porque
permiten un flujo constante que no surge de los canales tradicionales de
comunicacion de la empresa.

- Puablicos externos: permiten conocer las condiciones del medio ambiente
empresarial en el que se desenvuelve la organizacion, es decir, la comunicacion pasa

a ser una herramienta para la generacion de objetivos, acciones, entre otros.

1.3 Publicos o Audiencias

Las empresas se encuentran en un constante proceso de comunicacion entre si y con su

entorno, a través de varios tipos de audiencias.

Los publicos de una organizacion se pueden clasificar de la siguiente manera: “ 1) Publico
Interno: trabajadores, empleados, gerencia. 2) Publico Intermedio: accionistas, proveedores,
clientes directos. 3) Publico externo: todo aquel que no esté vinculado directamente con la
empresa.” (Romer, 1994, Pag. 92). Una compaiiia debe tomar en cuenta, como audiencia, a todas

aquellas personas que directa o indirectamente se vinculan con la misma, porque todos los
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grupos clasificados por Romer son un foco de opinién favorable o desfavorable, dependiendo

como sean tratadas las comunicaciones con ellos.

El publico nunca debe ser visto como un conglomerado uUnico. Por el contrario, la
audiencia es y debe ser vista segun la conexion que posea con la empresa. Al tomar a los
publicos como individuos con necesidades y realidades diferentes, la comunicacion que se envie

a cada grupo debe estar bajo la misma directriz, pero con un mensaje acorde con el destinatario.

Los publicos emiten toda su confianza a la empresa cuando ésta genera una informacién
exacta durante largos periodos de tiempo, pues como en todo tipo de relacion, la confianza es

necesaria e imprescindible.

El pdblico confia en: a) la competencia y rigor profesional de la fuente; b) la
objetividad o ausencia de prejuicios en los mensajes; c) la sinceridad o la adecuada
representacion de todos los puntos de vista; d) la consistencia argumental basada en
experiencias vividas y en una comunicacion proactiva; e) la fe o la creencia en la
“buena voluntad de los emisores. (Del Pulgar Rodriguez, 1999. Pag. 208)

En la medida en que la comunicacion con las audiencias sea positiva, las empresas podran
ir abarcando nuevos publicos, con el fin Gltimo de mantener una buena imagen y resaltar las
ventajas competitivas que la diferencian en el mercado que se desenvuelven. Para lograr esto es
necesario que haya coherencia y concordancia en los mensajes emitidos por la gerencia, que a su

vez deben estar alineados con la vision, mision y cultura de la compafiia.

El primer eslabon en la cadena de comunicacion es el pablico interno, ya que segln las
relaciones de trabajo que tenga, puede comunicar positiva o negativamente informacion. A
partir de que el mensaje interno sea comprendido y compartido por los trabajadores, estos podran
Ilevar de manera efectiva el mensaje a todos aquellos que no estan directamente relacionados con
la empresa. El pablico interno es quien responde ante los clientes u otras audiencias, como por
ejemplo, los publicos intermedios, de manera que si no existe coherencia entre los mensajes

internos, la comunicacion externa sera disonante.
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1.4 Comunicacion Externa e Interna
1.4.1 Comunicacion Externa

El ambiente externo de una empresa se caracteriza porque esta integrado por publicos que
son ajenos a ella, pero que sin embargo, juegan un papel esencial ya que interactian

constantemente con ella y en la mayoria de los casos, son un elemento diferenciador de éxito:

“Los clientes de servicios son externos a la empresa, pero no extraiios a ella. Se
relacionan con ella a traves de las personas (los empleados) en los lugares donde el
servicio se presta (puntos de venta, distribucién, etcétera) e incluso fuera de estos
lugares, a proposito de los servicios que reciben.” (Linda L Putman, Joan Costa,
Francisco J Garrido. Comunicacion Empresarial, 2002. P4g.80)

Jaume Fita, en su libro: Comunicacion en Programas de Crisis (1999) expresa que las
comunicaciones externas de una empresa obtendran éxito en la medida que esta sepa
interrelacionarse con su entorno, presentar y proyectar una excelente imagen internamente, y por

ultimo ubicarse claramente en el lugar que le corresponde dentro del entorno empresarial.

Las empresas estan en constante reciprocidad con su entorno, es decir, con todo elemento o
institucion externa que potencialmente pueda afectar a la organizacion. Dada esta interaccion
permanente y necesaria, es fundamental generar una comunicacion que responda a las exigencias
del ambiente empresarial y social, tanto con las demas compafiias del ramo como con el entorno

en general.

Los entornos no son los mismos para todas las organizaciones. Segln su naturaleza, hay
algunos que crearan mas o menos incertidumbre. Para el manejo adecuado de esta incertidumbre,
las organizaciones deben lograr un grado de unificacion entre sus empleados y los diferentes

departamentos.

Existen entornos pasivos que se caracterizan por la estabilidad; aunque muchas veces
existen ambientes alterados y cambiantes, entornos dinamicos que establecen pautas de cambio

en las organizaciones que estan insertas en el mismo, con la finalidad de satisfacer las demandas
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de sus puablicos y, a su vez, crear un ambiente mas gratificante para el desarrollo de la opinién

publica y los grupos de presion a los que pueda estar expuesta la compafiia.

Para lograr este flujo de informacion que debe responder a las exigencias del mundo
empresarial, es necesario que las organizaciones establezcan mensajes donde se expresen
claramente objetivos y estrategias definidas, de manera que se eviten distorsiones en las
interpretaciones de los mensajes y produzcan un efecto negativo sobre la empresa, sus

trabajadores y su imagen.

La comunicacion externa juega un papel fundamental en el mundo moderno de cambio
constante. El mensaje debe estar adaptado a las nuevas y modificadas exigencias del entorno: “...
el gerente debe tener una capacidad de percepcidn, de sentido comun e intuicion muy especiales
para no dejar escapar las sefiales del entorno que pueden afectar de alguna manera a su empresa.”
(ROmer, 1994, Pag. 89). Es por esto que las comunicaciones internas y externas deben estar
unificadas y en continua supervision, para que no existan elementos discordantes, ni internos ni

externos, que afecten la vision de las audiencias sobre la empresa.

Las comunicaciones externas deben tener un contenido veraz y actualizado y estar
adaptadas a la realidad, porque la comunicacién con el entorno debe cumplir diversas exigencias
sociales que afectan directamente a la compafia. Esta presion social en la mayoria de los casos
modifica y establece de manera indirecta los planteamientos empresariales, debido a que la
empresa no es una célula apartada: es un organismo que esta en contacto con individuos y toda
una sociedad, que establecen patrones y hacen demandas en busca de un beneficio individual y

colectivo.

Para que la empresa pueda interrelacionarse adecuadamente, es importante que cumpla con

las tres dimensiones claves de Robbins (1993, Pag. 537).

“..Capacidad, Volatilidad y Complejidad” (Robbins, 1993, Pag. 537). Estos tres
parametros se refieren a la capacidad de crecimiento del entorno, el grado de inestabilidad antes
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cambios inesperados y por ultimo se habla de complejidad por la variedad y cantidad de

elementos que componen el entorno.

1.4.2 Comunicacion Interna

La informacion y la comunicacion son elementos fundamentales en el desempefio de la
empresa. Por lo tanto, toda comunicacion necesita partir de dos puntos: de una recopilacion de
informacion y del estudio de las audiencias, para asi poder dirigir ideas o planteamientos
especificos a los publicos correspondientes. Pero, es necesario tomar en cuenta que las
comunicaciones generadas para publico interno deben abarcar informaciones comunes para
todos los integrantes, inherentes a la empresa, independientes de aquellas que estén relacionadas
con su area de trabajo.

Esto se debe a que a los publicos son el elemento transmisor mas importante de las
caracteristicas de la empresa como lo son la identidad y la imagen. Por esta razon no deben ser

visto como un ente aislado sino como un ente social.

“... comunicacidn consiste no sélo en transmitir cultura de oficio, sino el estado de animo,
el servicio o la relacion entre la empresa y sus nuevos destinatarios, entre la actividad base y los
nuevos oficios.” (Weil, 1992, Pag. 136)

La empresa moderna no puede restarle importancia al hecho de que sus componentes mas
importantes estdn relacionados con el elemento humano, es decir, a esas caracteristicas
intangibles como la empatia, la confianza y las relaciones interpersonales. Mas adn, la
comunicacion organizacional debe concatenarse con otras ciencias relacionadas con el estudio
humano, de manera de abarcar todas las caracteristicas inherentes al ser humano, porque como
componente esencial de la empresa deben tomarse en cuenta otras disciplinas para mejorar su

desempefio y relacion con los diferentes rangos existentes dentro de la organizacion.
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En el libro Comunicacién en Programas de Crisis (P4g.96), Jaume Fita establece que: en la
comunicacion interna el publico es un factor clave, pero en este proceso los medios de
comunicacion de la compafiia juegan un papel importante, ya que por medio de ellos se podrén
satisfacer los requerimientos informativos de la audiencia, que busca, de alguna manera,

actualizar constantemente su conocimiento acerca de la empresa.

En lo que se refiere a comunicaciones internas de una empresa, los planes de comunicacién
deben ser puestos en marcha por la alta direccion, ya que en primer lugar son quienes definen los
mensajes que deben incluirse en la comunicacién, y en segundo lugar porque son quienes
delegan responsabilidades entre la linea ejecutiva y el departamento de comunicaciones, quienes
son los encargados de la ejecucion de los procesos, a través de la participacion de todos aquellos
que forman parte de la empresa, para lograr asi la integracion deseada por todo directivo,
utilizando los medios comunicacionales de la compaiiia, que permiten el flujo de informacion de

todas las areas.

La unidad de comunicaciones de la empresa debe actuar como vocero de la alta gerencia,
de manera tal que los mensajes lleguen a todos los publicos de la forma mas sencilla y
comprensible, manteniendo siempre la conexion de estas comunicaciones con la vision, mision,

valores y objetivos de la empresa.

El gerente posee un papel importante, debido a que es el modelo a seguir. Adicionalmente,
debe cumplir con el rol de facilitador, con la finalidad de involucrar a todos los trabajadores en

todos los procesos de la organizacion.

...un gerente, debe dar el ejemplo apropiado, y por supuesto mantener los canales de
comunicacion internos abiertos, para crear lo que se llama el posicionamiento
consciente, que no es otra cosa que solicitar a los empleados a traves de comunicacion,
que participen en el proceso activo de estructurar el cambio de la empresa, en pocas
palabras, seducir para manipular (Fernandez, Josué, Comunicacion Institucional
Eficiente, 1992, Pag. 26)
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La comunicacién interna de la empresa no sélo consiste en los enunciados formales
emitidos por canales determinados de la empresa. Abarca todos aquellos mensajes emitidos por
los empleados de manera directa 0 de manera informal, que pueden ser realizados de manera
intencional o no. Por esta razon es que Max Romer (1994) cita a Italo Pizzolante: “La

comunicacion no son actos verbales o escritos, es un intercambio de informacion” (Pizzolante,

Italo, 1993, Pag. 95)

Es normal que el esfuerzo en comunicaciones internas de una empresa se centre
basicamente en los canales con los que cuenta la organizacion, y en los emisores de los
mensajes, ya que gracias a estos elementos, la organizacion podra influir y motivar a sus

empleados con la finalidad de alcanzar los objetivos de produccion que se ha fijado la empresa.

Muchas veces dentro de la organizacion se generan mensajes que se repiten, bien sea en la
forma en que se transmiten, o en su contenido, y esto sucede porque en cada empresa existen
normas especificas, valores, tradiciones, historia, cultura, etc., que hacen que dentro de la
organizacion se configure un discurso propio y un modo determinado de cumplir con los
objetivos empresariales. Es por esta razon que la comunicacién dentro de una empresa es
sumamente importante, asi como también lo son los mensajes que se transmiten en este proceso,

los cuales como se sabe, pueden ser verbales o no.

Es asi como se afirma que la comunicacién interna de toda compafiia tiene un gran impacto
sobre el desarrollo de las politicas gerenciales de la empresa. Incluso, un programa de
comunicaciones internas debe, necesariamente, tomar en cuenta el entorno donde va a ser
aplicado, ya que es fundamental para que el mismo sea viable, es decir, permita alcanzar los

objetivos planteados.

Si la comunicacion interna es esencial en todo momento, lo es mucho méas cuando las
organizaciones se enfrentan a periodos de crisis, como por ejemplo, cuando estan concretando
procesos de cambio. La comunicacion interna es entonces vista como una herramienta esencial,

como lo afirma Maria Escat Cortés:
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- La comunicacion de tipo organizacional permite ampliar y comunicar cuél es la
situacion de la empresa y las nuevas estrategias.

- Facilita la comunicacion de los objetivos, los motivos y cualquier otro elemento que
contemple el cambio.

- La comunicacion de la empresa es el enlace entre las comunicaciones internas y
externas.

- Permite la implantacion y seguimiento de todo tipo de planes organizacionales.

- La comunicacion es un elemento de mercadeo interno, por lo tanto permite a sus

publicos conocer e involucrarse mas con la misma.

(Maria Escat Cortés, La Necesidad de un Programa de Comunicacion Interna)

Un programa de comunicaciones como herramienta de cambio debe tomar en cuenta “la
interactividad que se produce en la interpretacion del proceso comunicativo, la negociacion entre
los participantes en la situacion de comunicacion y el impacto de los factores sociales y el

entorno” (Escat Cortés, Maria: La necesidad de un Programa de Comunicacion Interna).

Igualmente, la comunicacion es el elemento unificador de los mensajes que se elaboran en
los diferentes niveles de la empresa, estableciendo datos comunes para todo el personal. Esta

integracion de mensajes se transforma a la larga en una ventaja competitiva de la compafiia.

“Las comunicaciones en la empresa deben ser entendidas con un criterio de globalizacién
de las operaciones, como parte mas del proceso (...)” (Romer, 1994, Pag.41). Esto, a su vez,
permite que los empleados se involucren con su trabajo y los procesos organizacionales, lo cual

repercute directamente en la eficientizacion del trabajo.

En el libro Comunicacion de Empresa en Entornos Turbulentos se exponen las siguientes
utilidades de la comunicacion interna establecidas por Marie-Hélene Westphalen y José Luis

Pifuel:
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Construir una identidad de la empresa “susceptible de conciliar entre si al
conjunto del personal, en un clima de confianza y motivacion”
Promover el conocimiento de la empresa.
Impedir el bloqueo interdepartamental.
Informar a los empleados.
Publicar los logros alcanzados por la organizacion.
Universalizar la posibilidad de expresion.
Alentar la comunicacion a todas las escalas.
(Del Pulgar Rodriguez, 1999. Pag. 61)

Cultura, Valores e Identidad Corporativa

El éxito de las empresas combina tres aspectos fundamentales: cultura, forma de ser y
hacer de una empresa; identidad, esa personalidad que los fundadores o duefios
decidieron darle a una organizacion para cumplir con el plan de negocios, y por Gltimo:
la imagen, la percepcion que tiene el colectivo sobre esa identidad, percepcion que,
finalmente, se fija en la mente de sus audiencias. La imagen es la resultante, es el
reflejo que se hace la opinion publica de las actuaciones, voluntarias o involuntarias,
formales o informales de la empresa. (Pizzolante, 2001, Péag. 129)

1.5.1 Cultura

“La cultura corporativa es el elemento que le aporta sentido a la vida organizacional”
(SCHEINSOHN, 1997, P&g.73).

La cultura corporativa se puede definir como la interpretacion que hacen los empleados

acerca de los aspectos compartidos, que dan significado y sentido al trabajo que realizan dentro

de la corporacion. Define aspectos diferenciadores de las compafiias, que aunque se dediquen a

lo mismo, no necesariamente siguen los mismos patrones de desempefio. Asimismo, se afirma:

“cultura organizacional se refiere a un sistema de significados compartidos por parte de los

miembros de una organizacion y que distingue a una organizacion de otras” (Robbins, 1993,
Pag. 620)

Los aspectos culturales varian de empresa a empresa, pero en general se pueden enumerar:

“las actitudes de los miembros, la jerga e idioma que se utiliza, las historias, leyendas y chistes

que se cuentan, las logicas que se aplican, la vision del futuro y la identificacién de amigos y
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enemigos, etc.” (SCHEINSOHN, 1997, Pag. 74). Cabe destacar que la cultura de una institucion
se alimenta de los rasgos culturales de cada empleado, el cual con sus aportes contribuye a la

delimitacion de la cultura corporativa en la que se encuentra inmerso.

Dentro de la cultura de una institucidbn se encuentran los valores, creencias y
comportamientos que comparten sus miembros, asi como también el estilo de mando que
emplean los altos funcionarios, las normas establecidas y en general todas las caracteristicas de

sus publicos.

La cultura cambia segin la organizacion. Las caracteristicas que la componen son el
resultado un panorama general que representa los sentimientos, la conducta y las formas de
alcanzar los objetivos de la compafiia, trayendo como resultado la percepcion corporativa que

tienen sus integrantes sobre la empresa en la cual trabajan.

En el libro Mas alla de la Imagen Corporativa (1997) se establecen las funciones que
definen, limitan y diferencian la cultura corporativa de una organizacion:

- Integracion: Logra que los empleados de una empresa estén alineados hacia la
mision que debe cumplir la organizacién para la cual trabajan. Colabora también
para que se interesen por cumplir las metas establecidas utilizando los medios
adecuados para alcanzarlas. La cultura, cumpliendo una funcion integradora, cumple
con el objetivo de guiar a los empleados bajo una misma linea de accion.

- Cohesion: La cultura consigue crear afinidad entre el empleado y la empresa para la
que trabaja, lograndose asi un sentido de pertenencia entre los trabajadores y la
organizacion.

- Implicacion de la persona: En la medida en que exista mas o menos “compatibilidad
y correspondencia” (empatia) entre los valores individuales y colectivos, el

trabajador se sentird mas o menos involucrado con su trabajo.

Independientemente de sus caracteristicas, la cultura organizacional serd también un

elemento diferenciador a la hora de interactuar con el entorno. Toda empresa posee un perfil que
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la determina. Daniel Scheinsohn (1997) clasifica la cultura segun la ideologia que sigue la
empresa, es decir, la forma por medio de la cual actian las organizaciones dependiendo de las
circunstancias:

- Cultura de Poder: en esta clasificacion se encuentran las empresas que se
caracterizan por ser pequefias, de produccion, compafias financieras o grandes
compafias comerciales. Se dice que es una cultura de poder porque el control se
ejerce a través de personas claves.

- Cultura de la Funcion: en este tipo de cultura es mas importante la funcion del
trabajo que la persona que lo ejecuta. Esta cultura se sustenta sobre sus funciones o
especialidades, coordinados por la alta gerencia.

- Cultura de Tarea: es una cultura de equipo en la que todos trabajan por unas mismas
metas y hacia un mismo fin.

- Cultura Persona: se caracteriza por ser individualista, ya que la persona es el centro
de todo.

1.5.2 Valores

Los valores son los elementos de la organizacion que le ofrece a cada organizacion, al ser
compartidos por los empleados de la empresa, consistencia propia, al funcionar como aglutinante
de todo el personal.

Los valores cumplen con el objetivo de orientar, guiar o motivar al equipo que conforma
una empresa hacia el cumplimiento de metas compartidas. “Los valores se apoyan en una base

moral y son capaces de proporcionar una logica emocional a los miembros de la empresa”.

(R6mer, 1994, Pag. 54)

Es comudn ver en las empresas que la labor de los profesionales que ahi laboran, muchas
veces fracasa por vacios de informacién, debido a que no tienen datos concretos acerca de lo que
la organizacion espera de ellos. Muchas conductas que en otras organizaciones son normales o
podrian estar aprobadas, en una empresa en particular opacan la excelencia del trabajo que

realizan, por ser inapropiadas e inaceptables. Por ello, es importante destacar la necesidad que
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exista una adecuada formacién del empleado por parte de la empresa, es decir, la organizacion
debe divulgar sus valores a todos los trabajadores, ya que es de esta manera, la forma por medio
de la cual se construye la cultura de la corporacion. Al respecto Stephen P. Robbins (1993) dice:

Los valores son la conviccion bésica de que una forma de conducta especifica o de
condicion dltima de vida son preferibles en términos personales o sociales, a otra forma
de conducta o condicidn Gltima de vidas contrarias u opuestas

Mientras més informado se encuentre el empleado en cuanto a los valores de la empresa,
mas necesidad tendra el individuo incorporarlos y de hacerlos suyos, nutriendo su cuerpo con los
valores de la institucion. De esta manera se ird creando poco a poco una sensacion de
pertenencia hacia su lugar de trabajo, lo cual se traducira en mayor eficiencia y éxito laboral,

tanto para él, como para la compafiia para la que trabaja.

Max Romer, en su libro Comunicacion Global Reto Gerencial (1994), explica que existen
empresas que asumen los valores como la base de la empresa. Cuando éste es el caso, se
presentan rasgos comunes que se resumen de la siguiente manera:

1. Los individuos cooperan entre si para alcanzar metas comunes.
2. Los beneficios no son vistos como una busqueda de puntaje en el proceso
competitivo, sino como el premio al desarrollo de estos valores:
a) La entrega de una confianza otorgada por el cliente.

b) La ayuda para que los empleados se realicen como seres humanos.
c) Lacreenciaen la responsabilidad ciudadana o social de la empresa.

La relacién informal entre las personas

El clima laboral es igualitarista y contrario a la supervision.

Las decisiones son colectivas, pero la responsabilidad es individual.
No hay jerarquias ni mercados, sino clanes.

oA W

1.5.3 Identidad e Imagen Corporativa

“En la actualidad, el problema profundo de la empresa no esta en la produccion o en la
planificacién, sino en la capacidad de comunicar determinadas ideas e imagenes a
determinados destinatarios, internos y externos” (Costa, 2003, Pag. 11)
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La Identidad Corporativa es el resultado de la union de aquellos elementos que diferencian
a una organizacion de otra. Es decir, cuando se habla de identidad corporativa, hay una
referencia directa a la sumatoria de la mision y vision de la empresa, sus valores, la cultura que

comparte, el entorno y la audiencia.

Estos rasgos distintivos que contribuyen a la formacién de su identidad deben ser
comunicados para que se constituya la imagen de la corporacion. Esa imagen es lo que el publico
percibe, ya sea interno o externo. Es por esa razon que Max Romer define la identidad

corporativa como: “la percepcion que tiene una empresa sobre ella misma” (Romer, 1994, Pag.

100).

Aspectos como el logotipo vy la tipografia de una empresa contribuyen a la formacion de la
identidad e imagen, ya que al tener una identificacion visual se le hace mas fécil proyectar su
imagen distintiva. “Identidad visual e identidad conceptual deben ser uniformes porque el

publico necesita sintetizar en una idea practica el ser de la organizacién” (Del Pulgar Rodriguez,

1999. Pag. 84).

La Identidad Corporativa busca que cada empresa se presente como Unica y que todos sus
aspectos se comuniquen de tal manera que su publico meta pueda comprenderlos. De la misma
manera se busca que a través de la identidad, todos aquellos quienes laboran en la empresa sean
capaces de transmitir el sistema de valores corporativos, bien sea al publico meta o a sus
compafieros de trabajo. Por Gltimo a través de la identidad cada empresa busca resaltar en medio

de competidores.

En cuanto a Identidad Corporativa, se puede hacer mencién al siguiente concepto:

La identidad corporativa es un sistema de signos visuales que tiene por objeto
distinguir — facilitar el reconocimiento y la recordacion — a una empresa u organizacion
de las demas. Su mision es, pues, diferenciar (base de la nocién de identidad), asociar
ciertos signos con determinada organizacion y significar, es decir, transmitir elementos
de sentido, connotaciones positivas; en otras palabras, aumentar la notoriedad de la
empresa. (Costa, 2003, Pag. 15)
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Para lograr esto es necesario que se tome en cuenta que toda empresa utiliza una serie de
signos que remarcan su identidad, como lo son las designaciones verbales, los colores

emblematicos de la empresa y aquellos iconos que hacen referencia directa a la organizacion.

En la concepcion de la identidad corporativa, Joan Costa en su libro Identidad Corporativa,
sefiala una serie de variables como la naturaleza de la empresa, el sector en el cual esta inmerso,
el tipo de servicios y productos que elabora, la imagen que desea proyectar, la audiencia y el
alcance del mensaje, los cuales intervienen en la formacion de la identidad.

Las variables antes enumeradas estdn compuestas por aspectos psicologicos, Yy
obligatoriamente deben ser coherentes y congruentes con la percepcion de la audiencia ya que

son estas variables las que determinan los aspectos y caracteristicas fundamentales de la
identidad corporativa.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Elementos que debe Contemplar una Estrategia Comunicacional

La estrategia comunicacional se encuentra intimamente relacionada con los objetivos de la
organizacion, ya que para lograrlos, se hace necesaria la implementacion de una o una serie de

estrategias que estén a tono con la mision y vision de la empresa:

“Una estrategia estd compuesta por una fusion entre la imagen corporativa y la identidad

corporativa, que constituira el posicionamiento que es exactamente donde queremos estar”

(R6mer, 1994, P4g.108).

Toda estrategia de comunicacion debe realizarse de tal manera que lo que la empresa
pretenda transmitir, ya sea a publicos internos o externos, sea coherente en cuanto a lo que a
mensajes se refiere, y esté intimamente ligado con la cultura corporativa. De esta manera, sera
mas probable que el publico al que va dirigido la estrategia de comunicaciones, lo acepte. Es un
“marco ordenador que integra los recursos de comunicacion corporativa en un disefio de largo
plazo, conforme a objetivos coherentes, adaptables y rentables para la empresa y su imagen”

(Linda L Putman, Joan Costa, Francisco J Garrido. Comunicacién Empresarial, 2002. Pag.110)

Ademés de conocer profundamente a la empresa, para realizar una estrategia
comunicacional exitosa, es necesario contemplar una serie de elementos que para Max Romer
(1994) deben ser los siguientes:

- Motivos: Razones que impulsen a la empresa a optar por una u otra estrategia. Los
motivos pueden ser diversos e incluso podran depender de las necesidades de la
organizacion.

- Objetivos: Lo que se pretende conseguir con el desarrollo del plan de estrategias. Es
muy importante que al finalizar el trabajo estratégico, los resultados se puedan

medir, por lo tanto, los objetivos deben ser medibles.
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Alcance y limitaciones: Todo plan de estrategias tiene la capacidad de lograr lo que
se plantea, pero se debe tener en cuenta que en el camino pueden surgir
inconvenientes que limiten el desarrollo del mismo. Por lo tanto, es necesario definir
los alcances y limitaciones del plan para no llevarse sorpresas.

Audiencias: Es importante definir el publico al que estara dirigido el plan de
comunicaciones, y se debe tomar en cuenta que dentro de una misma empresa
pueden existir distintos publicos que requieren de distintos tipos de mensajes.
Medios: Hay que tomar en cuenta que existen varios tipos de medios de
comunicacion, y que dependiendo de la eleccién que se haga, se tendrd mayor o
menor efectividad en la comunicacion.

Posicionamiento: Se refiere a la manera como se quiere estar presente en la mente
del consumidor, en este caso, de la audiencia a la que esté dirigido el plan.

Creacion de piezas: Debe existir una estrategia de creacion de piezas
comunicacionales, ya que éstas deben tener suficiente impacto como para ser
tomadas en cuenta por la audiencia.

Alcances de la inversion: Es necesario hacer un estimado en costos de todo lo que
implica la realizacion del plan de comunicaciones, ya que en este caso el dinero,
puede ser visto como un factor limitante.

Tiempo: Cada paso o0 accidén que contenga la estrategia, necesita de un periodo de
tiempo para su ejecucion. Es necesario entonces establecer estos tiempos para no
dejar el trabajo inconcluso por la falta de este factor.

Acciones: Es en todo caso lo que se deriva del plan, y todo aquello que hay que
hacer para desarrollarlo con la finalidad de lograr los objetivos.

Toda estrategia comunicacional debe estar orientada al logro exitoso de los objetivos

planteados dentro de su propuesta. Dichos objetivos no deben escapar de la realidad de la

empresa, por lo que deberian plantearse a largo plazo, porque si se cambian constantemente,

seria imposible lograr resultados en cuanto a imagen empresarial se refiere, por lo tanto

cualquier cambio debe ser evaluado rigurosamente tomando en cuenta que las modificaciones a

posteriori, podria excluir recursos con los que inicialmente se contaban.
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La estrategia debe orientar las acciones dentro del marco de las decisiones que se tomen

dentro de la empresa, ya que lo que se encuentra planificado dentro de la estrategia, es producto

de investigaciones y analisis tanto de la misma empresa como de su entorno, y esos resultados

orientan las decisiones de la planificacion por la el mejor camino, con el fin de lograr la

consecucion de los objetivos de comunicacion.

La comunicacion estratégica tiene como finalidad:

Generar y mantener una integracion flexible para el largo plazo de todos los sistemas y
subsistemas de la comunicacién en la empresa con la sociedad, con la intencion de
alinear los recursos no financieros de la empresa con su plan estratégico, con vistas a su
rentabilidad de imagen en el largo plazo (Linda L Putman, Joan Costa, Francisco J
Garrido. Comunicacion Empresarial, 2002. P4g.112)

Linda L Putman, Joan Costa y Francisco J. Garrido en el libro Comunicacion Empresarial.

Nuevas tendencias en comunicacion para potenciar la estrategia empresarial, plantean como

objetivos de toda comunicacion estratégica los siguientes:

Dar a conocer el plan de comunicaciones de la empresa con sus objetivos,
informando a todas las instancias de la organizacion la mision y visién de la misma.
Hacer que los recursos no financieros de la organizacién, sobre todo aquellos que
tienen que ver con su imagen, converjan.

Controlar que todas las comunicaciones que se dan dentro de la empresa concuerden
con su misién, visién y valores.

Coordinar adecuadamente la evaluacién de cada objetivo de la comunicacion.
Realizar un analisis completo del entorno, competencia y escenarios futuros para la
comunicacion de la compafiia.

Investigar cuéles son los alcances internos y externos de la comunicacion e imagen
de la organizacion.

Definir, comunicar y controlar que exista un correcto cumplimiento de las politicas

de comunicacion de la compafiia.
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2.2 Tipos de Estrategia de Cambio Organizacional

Para realizar un cambio de cualquier indole y magnitud dentro de una organizacion, es
necesario, en primer lugar, fijar qué es lo que se quiere modificar, para posteriormente avanzar a

través de una serie de etapas hasta llegar a la consolidacion del cambio esperado.

En el recorrido que se hace etapa por etapa para llegar al cambio, es necesario establecer
una estrategia para lograr los resultados esperados, basandose en la situacion y necesidades de

cada empresa.

Michael Cross en su libro Estructura Empresarial: Como adaptarla a los cambios, expone
los tres tipos de estrategias de cambio cominmente utilizados dentro de las organizaciones

modernas.

Estas estrategias son las siguientes:

- “Estrategia fuerza-coercion”: se apoya en la creencia de que la gente no acepta las
razones de cambio de ninguna manera, por lo tanto, se les deben imponer. Es decir,
practicamente se les obliga a tomar los argumentos razonables sin importar las
consecuencias.

Debido a que esta estrategia es vista como una imposicion, no se sabe cuél podria ser el

alcance de sus resultados en el tiempo.
“Estrategia  empirico-racional”. presenta las conclusiones derivadas de
investigaciones o de entrevistas hechas a expertos a los trabajadores de la
organizacion gue se va a someter a cambio, con la finalidad de despertar conciencia
y que de esta manera empiecen a sentir que realmente se hace necesario algun tipo
de modificacion dentro de la organizacion. Esta estrategia parte de la premisa de que
el ser humano es razonable y por lo tanto, cada empleado podra llegar a concluir que
realmente los resultados presentados por los expertos arrojan la necesidad de cambio

organizacional.
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“Estrategia de cambio normativo”: Cambia el comportamiento que tienen los
individuos frente a su trabajo y estructura de la organizacion, para que sean ellos
mismos quienes se den cuenta de la importancia de introducir algunas

modificaciones, y trabajen para lograrlas.

2.3 Factores a Considerar para su Exito

Una estrategia comunicacional debe ser una guia para realizar las faenas comunicacionales

de la empresa, por lo que es importante que esté acorde con sus dimensiones organizacionales de

la misma. Es esencial que los esfuerzos comunicacionales estén alineados con las aspiraciones de

la empresa con el fin de disminuir las distancias existentes entre coémo es percibida la empresa y

cdmo esté desea proyectarse.

Toda estrategia, segun Pizzolante (2001), debe contestar siete preguntas, con la finalidad de

abarcar los aspectos basicos y fundamentales a ser considerados al momento de plantearse una

comunicacion estratégica. Estas preguntas son las que se presentan a continuacion:

¢Por qué? : El primer punto a contemplar es saber cual es el motivo o razén que
invita a comunicar y qué elementos son necesarios transmitir para lograr un
posicionamiento adecuado, tomando en cuenta la consistencia y claridad formulada
por la vision de la empresa.

¢Quién? : Al elaborar un plan de comunicaciones, el conocimiento del publico meta
es imprescindible, puesto que el mensaje debe contener aspectos de relevancia y
diferenciacion segun el target con la finalidad de cumplir los objetivos.

¢Dénde? : Para comunicarse efectivamente con las audiencias es necesario conocer
el medio ambiente que los influencia y rodea, ya que esto permitira prever las
situaciones futuras y el manejo mas conveniente que debe ser dado a los medios de
comunicacion.

¢ Qué?: Es el paso clave en el cual se plantean los objetivos comunicacionales que
quieren ser transmitidos por la empresa. Sin estas metas, no existira una guia
uniforme para que la gerencia transmita de manera exitosa los mensajes a las

audiencias metas.
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- ¢Como?: Al llegar a este punto es donde comienza el juego creativo para la creacion
y transmision de los mensajes, de manera que se presenten con impacto, claridad y
consistencia.

- ¢Cuéndo?: La respuesta a esta pregunta se centra en el momento oportuno, sin dejar
a un lado la supervision constante a la que debe estar expuesta todo plan de
comunicaciones, para evitar la improvisacion y la inconsistencia.

- ¢Cuénto cuesta?: Los recursos para la implementacion del plan, surgen a medida
que se responden los cuestionamientos anteriores, y a partir de alli se realiza el

presupuesto necesario para lograr obtener el éxito deseado.

Al momento de realizar un planeamiento, como se dijo anteriormente, es necesario
establecer los objetivos y todas las actividades para realizarlos, y consecuentemente se fijan los
tiempos de realizacion y control del mismo. Segin Daniel Scheinsohn en el libro Mas alla de la
Imagen Corporativa (1997) es necesario seguir los siguientes pasos basicos para la realizacion de
los programas comunicacionales, como son: Formulacion de propositos especificos, Analisis y
aprobacién de dichas propuestas, Realizacion del plan y presupuesto, Aplicacion de las tareas,
Control a través de informes, Examinar mensualmente los informes, Inspeccion anual y por

ultimo una revision general del programa implementado.

Un aspecto fundamental en la aplicacion de los programas de esta indole es el tiempo y el
control del mismo, con la finalidad de mantener el interés y el esfuerzo de los involucrados en el
proceso. Por esto es vital distribuir tareas a los distintitos niveles de la organizacion, donde
diferentes personas tengan a su cargo el cumplimiento de objetivos controlados con tiempos
limites, de manera que la responsabilidad sea distribuida y todos los empleados se sientan
involucrados y parte del proceso.
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2.4 Vision y Misién de una Empresa

24.1 Vision

En toda empresa debe tenerse claro hacia donde se pretende llegar y de eso precisamente es
de lo que se trata la vision. “Vision es un término que se utiliza para una intervencion en la cual
los miembros del grupo, dentro de la organizacidn, desarrollan y describen su vision de como

quieren que sea la organizacion en el futuro” (French, 1996, Pag. 194).

Se hace necesario que la vision de una empresa sea compartida y conocida, es decir, que
todos los miembros de la organizacion compartan ese ideal de futuro. De esta manera, los
equipos dentro de la organizacién se sentirdn mas integrados y todos trabajaran y utilizaran sus
energias para el logro de los mismos objetivos, porque “entre mejor y mas detallada sea la vision

que tenemos en nuestra mente, mejor sabremos llevarla a la practica” (Romer, 1994, Pag. 73).

Los objetivos que pretende alcanzar cada organizacion, y las estrategias que se
implementan para lograrlos, se encuentran estrechamente relacionados con la vision corporativa,
y ademas deben entrar en la misma linea de la misién y valores de la empresa. De esta manera
“la vision se refleja en la mision, en los objetivos y en todos los elementos componentes de la

personalidad”. (Scheinsohn, 1997, Pag. 69).

La vision permite a todos los empleados de una empresa, estar claros acerca de los
objetivos de la empresa, y ademas les da la oportunidad de comparar sus valores personales y sus
aspiraciones con los de la empresa. Por lo tanto, si ocurriese el caso de que no se encuentran
alineados los intereses, probablemente los trabajadores dejaran de luchar por los propositos
comunes. Al respecto se toma lo siguiente: “la vision se debe convertir en parte de la cultura
empresarial y es, a la vez, esta misma cultura la que afiadird valores propios, adicionales,

mediante la creacion de visiones que apoyan a la principal” (Romer, 1994, Pag. 75).

Por ultimo, la vision de una empresa debe trazar el rumbo a seguir de la organizacion,

destacando las ventajas que tienen las estrategias fijadas en comparacion con las de otras
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empresas. De la misma manera, la vision estd formulada para inspirar a los empleados a seguir
las estrategias de la empresa para la cual laboran, y es sumamente importante que esa vision esté

redactada de tal manera que pueda ser entendida por todos los publicos de la organizacion.

2.4.2 Misién

Consiste en una definicion un tanto mas explicita que la vision. La mision habla de la razon
de ser de la empresa y de los esfuerzos concretos que debe realizar una organizacion para
conseguir sus objetivos. Al igual que la visidn, debe ser breve y concisa, a fin de ser recordada y

entendida por todos los miembros de la organizacion.

La mision suele estar expresada en un texto breve, en el cual (con variaciones) se
incluyen consideraciones sobre su proposito, sus productos, clientes y mercados, el
estilo de accidn, su responsabilidad con diversos grupos relacionados, sus valores y
lineas estratégicas mayores (Antonorsi, 1995, Pag. 31)

De esta manera se puede decir que en la mision de toda empresa, se reconocen las ventajas
competitivas de la misma, ya que especifica a qué se dedica dicha empresa y define el papel que
juega ante un entorno constantemente cambiante. Es asi como las misiones de las empresas
varian de unas a otras porque obviamente los valores y la cultura corporativa que conforman a

cada organizacién, son distintos.

Es por esta razén que es esencial formular de la forma mas concreta posible la mision de
una empresa, ya que es el medio interno para diferenciar a la organizacion del resto de las que se
dedican a prestar los mismos servicios o0 a ofrecer los mismos productos. Ademas, le da sentido
acerca del por que es importante que la empresa funcione satisfactoriamente dentro de una

sociedad y funciona como guia en su accion, para mantener el rumbo fijado por la vision.
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CAPITULO 11l
MARCO REFERENCIAL

3.1 La Electricidad como Servicio

El Servicio Eléctrico en el territorio nacional cumple con los objetivos de generacion,
transmision, distribucion y comercializacion de potencia y energia eléctrica, y se rige en su
actuacion por lo establecido en la Ley Organica del Servicio Eléctrico aprobado en Gaceta
Oficial en diciembre de 2001, en donde se establece que el Estado venezolano velara para que
todas las actividades que constituyen el servicio eléctrico se realicen bajo los principios de
equilibrio econémico, confiabilidad, eficiencia, calidad, equidad, solidaridad, no-discriminacion
y transparencia, a los fines de garantizar un suministro de electricidad al menor costo posible y

con la calidad requerida por los usuarios.

Las actividades que constituyen el servicio eléctrico deberan ser realizadas considerando el
uso racional y eficiente de los recursos, la utilizacién de fuentes alternas de energia, la debida
ordenacién territorial, la preservacion del medio ambiente y la proteccion de los derechos de los

usuarios.

Asimismo declara como servicio publico las actividades que constituyen el servicio
eléctrico (ver anexo A), asi como la utilidad publica e interés social de las obras directamente

afectas a la prestacion del servicio eléctrico en el territorio nacional.

Estas actividades son las siguientes:

Generacion:

La actividad de Generacidn consiste en la produccion de energia eléctrica mediante el uso

de fuentes de energia, ya sea con agua (hidroelectricidad), y con combustibles
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(termoelectricidad). En Venezuela existen varias centrales generadoras de energia, de las cuales

se podrian nombrar a Guri, Macagua, Caruachi, Tacoa, Planta Centro, como las mas importantes.

Transmision:

La actividad de Transmision consiste en el transporte de grandes blogues de energia desde
los centros de generacion hasta los centros de consumos, es decir ciudades o pueblos. Existe una
gran red de transmision en el pais que transporta energia desde el oriente del pais hasta el centro,

en donde existe el mayor consumo de energia.

Distribucidn:

La actividad de distribucion consiste, como su nombre lo indica, en la distribucion y
entrega de energia a los usuarios finales, es decir, a las industrias, comercios y hogares

esparcidos en el territorio nacional.

Comercializacion:

La actividad de comercializacién corresponde a la venta de la energia que se entrega a los

usuarios, es decir, lectura, facturacion y recaudacion de la energia consumida.

3.2 LaElectricidad de Caracas

3.2.1 Historia de La Electricidad de Caracas

El nacimiento de una de las industrias méas importantes del pais, se le debe al ingeniero
Ricardo Zuluaga, quien con tan solo veintiocho afios de edad se convirtio en el pionero de la
industria eléctrica en Venezuela. “Hojeando una revista cientifica que referia a una exposicion
internacional de electricidad inaugurada en Frankfurt (Alemania), le surgi6 la idea del negocio
tan buscado desde su graduacion”. (Revista CIER numero 27, 1999, pag. 22)
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Para el ingeniero Zuluaga fue muy dificil incursionar en este negocio debido a que el
servicio eléctrico era muy novedoso, tanto para los clientes como para los inversionistas, y podia
suscitar desconfianza entre ellos. Sin embargo, su perseverancia lo llevo a ubicar en las aguas del
rio Guaire el lugar ideal para su anhelado proyecto y a convencer a los inversionistas potenciales.
El 12 de noviembre de 1898 la empresa comienza a funcionar “en los sitios de: El Encantado y
Los Naranjos, para utilizar y vender la energia eléctrica de acuerdo con las concesiones y

derechos que para ello tiene la compania” (Revista CIER Nro. 27, 1999, Pag. 22).

El nacimiento de la industria eléctrica en Venezuela fue sumamente importante ya que:

El proceso industrial del pais que estaba retrasado con respecto a otros paises del
mundo, adquirié nuevas perspectivas: se expandieron los sistemas de comunicacion de
la ciudad, se comenzaron a celebrar espectaculos nocturnos, los proyectos sobre
servicios publicos pudieron transformarse en realidad

(El Cable, Edicién Especial 100 afios, Capitulo 2)

Como consecuencia del rapido crecimiento demografico e industrial, la demanda de
energia eléctrica se incrementd en gran medida, por lo que se tuvo que construir una tercera
planta ubicada en un sitio llamado La Lira en el curso del rio Guaire, la cual entré en
funcionamiento en 1911.

Las primeras tres plantas (El Encantado, Los Naranjos y La Lira), “dejaron de prestar

servicio en el afo 1957” (Revista EI Cable, Edicion Especial 100 afios, Capitulo 3)

En 1924, la empresa empieza a estudiar la posibilidad de construir una planta de
generacion a base de combustible con la finalidad de evitar la dependencia total de la generacién
hidraulica. Es asi como en 1925 entra en funcionamiento la planta Ricardo Zuluaga ubicada en el
Litoral Central y que actualmente se conserva como museo de La Electricidad de Caracas.
Posteriormente “entre los anos 50 y 70, se construyen las plantas de Arrecife, Tacoa, Convento y

Carlos Augusto Machado” (Revista CIER Nro. 27, 1999, Pag.22).
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La Atencién de Reclamos a los Clientes, uno de los servicios mas importantes que
actualmente La Electricidad continGia prestando, se inicia en 1951 “con la ayuda de camionetas
equipadas con unidades moviles de radiotransmisores que permitian reparar las averias o fallas
que se presentaran en el sistema y comunicarse de forma inmediata” (EI Cable, Edicion Especial

100 arios, Capitulo 9).

En 1960 pasan a ser patrimonio de La Electricidad de Caracas, la mayoria de las acciones
de la empresa C.A. Luz Eléctrica de Venezuela, propiedad de American & Foreign Power,
ganando de esta manera la Division de San Felipe, la cual en 1970 paso a ser la C.A. Luz
Eléctrica de Yaracuy (CALEY), que presta servicio en la ciudad de San Felipe en el Estado

Yaracuy.

Siguiendo la evolucion de esta importante empresa, “cabe destacar que entre los afios 1970
y 74 La Electricidad de Caracas abrid las puertas de sus Oficinas Comerciales en La Colonia
Tovar, Caricuao, Urbanizacion Caribe, Centro Comercial Concresa, El Cafetal y El Valle, para
un total de 25 agencias para atender los tramites de servicio de los suscriptores” (Revista El

Cable, Edicion Especial 100 afios, Capitulo 14)

En lo que respecta a la calidad del ambiente laboral dentro de la empresa:

En 1987 se empezd paulatinamente un proceso de planificacion de la informacion
referente al uso de las herramientas de la calidad y del trabajo en equipo, con el objeto
de que en cada area de La Electricidad se detectaran y ejecutaran las posibilidades de
mejora, eliminando los errores y defectos en sus procesos productivos, administrativos
y de apoyo, asi como el mantenimiento de un clima organizacional sano (Revista El
Cable, Edicion Especial 100 afios, Capitulo 17)

Con el objetivo de lograr una vision global del ciclo comercial y una mejor toma de
decisiones con respecto a las actividades de contratacion del servicio, lectura de medidores,
facturacion y cobro, en 1991 se inicio el proceso de desarrollo del Sistema de Gestion Comercial
el cual se implantd en 1994. Segun, la revista CIER en su edicion Nro. 27, La Electricidad de

Caracas gand para este mismo afio, una licitacion internacional promovida por MARAVEN, para
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la construccion de una planta de generacion de electricidad y produccién de vapor para servir a
la Refineria de Cardon (GENEVAPCA), la cual entr6 en servicio en 1995 y constituye la

primera en operar bajo esta modalidad.

Ya para 1997, la empresa contaba con mas de un millon de clientes, y para este mismo afio,
La Electricidad de Caracas inici6 un importante proceso de transformacion impulsado
basicamente por dos requerimientos: la tendencia hacia la globalizacion y el Proyecto de Ley
Orgénica del Sector Eléctrico.

En cuanto al proceso de transformacion ante la globalizacion, puede decirse que éste
empez0 a partir de la década de los 80 con la diversificacion y ampliacién del negocio, asi como

con la inversién en el area de telecomunicaciones.

Se hacia necesario entonces adaptar la estructura de la empresa a esta tendencia de
globalizacion y se crea de esta manera una empresa que agrupara todos los negocios no
regulados y en 1997 la Corporacion EDC, S.A.C.A. pasa a ser una empresa hermana de La
Electricidad de Caracas, S.A.C.A. “quedando asi completamente separado el negocio de servicio
publico de electricidad del resto de las empresas que participan en las areas de energia
suministro y tratamiento del agua, telecomunicaciones, hidrocarburos, manufactura, servicios”

(Revista CIER Nro. 27, 1999, Pag. 23)

Por otro lado, también para el afio 1997 La Electricidad de Caracas comienza otro proceso
de transformacién, pero en este caso, fue organizacional e impulsado por la reforma del sector
eléctrico contemplada en el Proyecto de Ley Organica. Al respecto la Revista CIER Nro. 27 dice
que: La Electricidad de Caracas, S.A.C.A. siguiendo los lineamientos de la Gaceta Oficial Nro.
36.085 del 13 de noviembre de 1996, Decreto Nro. 1.558 del 30 de octubre de 1996 y segun lo
estipulado en el Proyecto de Ley Organica del Servicio Eléctrico; los cuales establecen: Las
actividades de generacion, transmision, distribucion y comercializacién deberan separarse como

Unidades de Negocio claramente diferenciadas. Actualmente éstas son las areas de trabajo de La
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Electricidad de Caracas, las cuales se encuentran bajo el mando de vicepresidentes, quienes les

reportan a la Gerencia General. (Ver anexo B).

Otro acontecimiento importante para la empresa, que también suscita importantes cambios

dentro de la misma, fue cuando en el afio 2000 AES Corporation adquiere un poco mas de la

mitad de las acciones de La Electricidad de Caracas:

El 28 de abril de 2000, AES Corporation (AES) ofrecio comprar un 51% de las
acciones en circulacion por $0,57 cada una. AES completd la adquisicion de la
Compariia el 8 de junio de 2000, lo cual represent6 la compra del 87%
aproximadamente de las acciones comunes, por medio de la cual AES asumié el control
de la C.A Electricidad de Caracas y sus Compafiias Filiales, el 1 de julio de 2000
(Energia Vital Memorias 2002, Pag.08)

3.2.2 Mision, Visién y Cultura de La Electricidad de Caracas

La revista Energia Vital Memoria 2002 de La Electricidad de Caracas, comunica la mision

y vision de la empresa de la siguiente manera:

3.2.2.1 Mision

La Electricidad de Caracas es una empresa privada filial de Corporacién AES, dedicada
a proveer el mejor servicio eléctrico y comprometida a responder las expectativas de
sus clientes, trabajadores y accionistas, contribuyendo a elevar la calidad de vida de la
sociedad venezolana.

3.2.2.2 Vision

Aspiramos ser una empresa reconocida nacional e internacionalmente como lider
innovadora, proveedora de un servicio eléctrico de alta calidad, con personal y
tecnologia excelentes, financieramente solida y factor fundamental del sector eléctrico
venezolano. (Energia Vital Memoria 2002, Pag. 03)
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“La esencia de la cultura corporativa de AES esta en el compromiso con un conjunto de
principios compartidos. Estos principios describen como la gente de AES desea comportarse... ”
(www.edc-ven.com)

Tales principios estan claramente explicados en La revista EI Cable nimero 56 afio 2004:

Integridad:

Actuamos integramente. Honramos nuestros compromisos. Nuestra meta es que las cosas
que decimos y hacemos, en todas partes, sean siempre consistentes.

Equidad:

Tratamos a nuestra gente, clientes, socios, proveedores, accionistas al gobierno y a las
comunidades donde operamos, con equidad.

Responsabilidad Social:

Actuamos desde la creencia de que tenemos la responsabilidad de estar involucrados en
proyectos que proporcionen beneficios sociales. El primero de todos es proveer servicio
eléctrico con un alto grado de seguridad y de confiabilidad, creando fuentes de trabajo y
un ambiente més limpio.

Disfrute:

Deseamos que todos nosotros y aquellas personas con quienes interactuamos disfrutemos
nuestro trabajo, compartiendo nuestra pasion por el logro de la excelencia en el

desempetio, siendo confiables y responsables por nuestras decisiones.” (El Cable, N°56,
Febrero-Marzo 2004)

3.3 Pérdidas Eléctricas

Segun el “Manual Latinoamericano y del Caribe para el Control de Pérdidas Eléctricas”,
volumen | de la Organizacion Latinoamericana de Energia (OLADE) las pérdidas de energia en
los sistemas eléctricos son originadas debido a fendmenos fisicos, provenientes de la naturaleza

del sistema, por las condiciones de la conduccion y a la transformacion de energia eléctrica.
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Las pérdidas se pueden clasificar en Pérdidas Tecnicas y en Pérdidas No Técnicas. Las
primeras se catalogan segun las funciones de los componentes y por las causas que las originan
mientras que las pérdidas no técnicas son la diferencia entre el total de las pérdidas del sistema y

las pérdidas técnicas calculadas para el mismo.

Por otro lado, la economista Carolina Betancourt en una ponencia realizada en el Taller
sobre Pérdidas Eléctricas en Caracas en Marzo 2004, presentado por la Fundacion para el
Desarrollo del Servicio Eléctrico (Fundelec) describe las pérdidas eléctricas como: “Es la
diferencia existente entre la disponibilidad de energia, a la entrada del sistema de transmision o
distribucion, y el consumo de energia por parte de los usuarios finales”. De igual manera define
los tipos de pérdidas eléctricas de la siguiente manera:

- Técnicas son aquellas asociadas al sistema de transporte (Transmision

y Distribucién) como por ejemplo las producidas por disipacion de
calor en las lineas, entre otras.

- No Técnicas son las asociadas a la red de distribucion, y se refieren a
la energia no facturada por:
— laexistencia de conexiones ilegales (robos),
— problemas de facturacién relacionados con la no
actualizacion de la base de datos comercial de la empresa,
— estimacion de los consumos a determinados grupos de
clientes por falta de medidores, entre otros.

3.3.1 Pérdidas Técnicas

“Las pérdidas técnicas constituyen la energia que se disipa y que no puede ser aprovechada
de ninguna manera”. (“Manual Latinoamericano y del Caribe para el Control de Pérdidas

Eléctricas”, 1993, Pag. 2)

Este tipo de pérdidas pueden ser calculadas a partir de las Pérdidas de Potencia. Esta
informacién incluye la descripcion de la red y las caracteristicas de la carga. Normalmente es de
gran volumen y no suele estar disponible en las empresas, razon por la cual es muy dificil hacer

la estimacion de las mismas.
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Las pérdidas técnicas se dividen en:

- Pérdidas asociadas con la variacion de la demanda (Pérdidas en Carga): Son
aquellas que se encuentran relacionadas con las corrientes que circulan por los
elementos del sistema (efecto Joule).

- Pérdidas cuyo valor es aproximadamente independiente de la carga del sistema
(Pérdidas en Vacio): Dependen principalmente de la variacion de la tensién, mas no
de la variacion de demanda. Este tipo de Pérdidas ocurren en los transformadores y
maquinas eléctricas. Se debe a las corrientes de Foucault y ciclos de histéresis
producidos por las corrientes de excitacion. Adicionalmente se incluyen en esta
clase, las pérdidas en las lineas debidas al efecto corona. Debido a que los sistemas
eléctricos funcionan con fluctuaciones de tension relativamente pequefias, es

frecuente considerar las pérdidas de vacio como un valor constante.

3.3.2 Pérdidas No Técnicas

Las Pérdidas No Técnicas no son una pérdida real de energia como las Pérdidas Técnicas.
Este tipo de pérdidas son de caracter monetario, porque nacen a partir de energia utilizada por
algin consumidor, pero la empresa no recibe ningun tipo de remuneracién por el servicio. Las
Pérdidas no Técnicas se obtienen calculando la diferencia entre la energia entregada a los

usuarios y la energia facturada por la empresa.

La problemaética de las pérdidas no técnicas radica en que la empresa no es capaz de llevar
registros exactos de la energia suministrada a sus consumidores por diversas razones, y esto se
traduce en pérdidas para la organizacion. Desde un punto de vista macroeconémico, las Pérdidas
no Teécnicas representan un costo monetario para la empresa, pero es el consumidor final quien
las asume al final porque parte de estas pérdidas son transferidas a los clientes de la compafiia en

la facturacion mensuales.

Existe una clasificacion de Peérdidas no Técnicas para poder observar sus causas y las
acciones de control correspondientes. El “Manual Latinoamericano y del Caribe para el Control

de Pérdidas Eléctricas” volumen I de la OLADE las clasifica de la siguiente manera:
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3.3.2.1 Clasificacion Segun sus Causas
3.3.2.1.1 Consumo de usuarios no suscriptores o contrabando:

Abarca principalmente la conexion directa de usuarios a una red de servicio eléctrico sin
tener suscrito un contrato de consumo de energia con la empresa. De igual manera incluye a
aquellos que una vez desconectados por la empresa, se reconectan sin autorizacion. Estos

usuarios no suscritos no tienen medicién de la energia que consumen.

3.3.2.1.2 Error en la contabilizacién de energia (suscriptores con contador):

Son todos aquellos errores de medicion de contadores, lectura y facturacion de

suscriptores, excluyendo los casos de alteracion de dichos equipos.

3.3.2.1.3 Error en consumo estimado (suscriptores sin contador):

Son todos aquellos usuarios que por diversas razones se facturan por medio de una

estimacién del consumo.

3.3.2.1.4 Fraude o Hurto (por parte de los suscriptores):

Comprende todos los casos en los cuales el usuario, siendo suscriptor de la empresa, altera

los medidores o toma directamente la energia

3.3.2.1.5 Error en consumo propio de las empresas:

Corresponde a la no contabilizacion de energia consumida por la empresa encargada de la
distribucion. Incluye el consumo no medido en equipos auxiliares en subestaciones, alumbrado

publico, etc.
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3.3.2.2 Clasificacion por su Relacion con las Actividades Administrativas de la Empresa

3.3.2.2.1 Registro de consumos:

Es un proceso mediante el cual la empresa de electricidad obtiene un valor estimado de la

energia entregada a cada usuario durante un periodo de tiempo determinado (facturacion).

Si la energia entregada a un suscriptor no se mide de forma precisa, o si es mal registrada
en el archivo correspondiente, su valor no puede ser recaudado adecuadamente. Esta energia no
facturada representa una pérdida de caracter financiera para la empresa denominada: pérdida en

el proceso de registro.

Igualmente en muchos casos las compariias de suministro eléctrico establecen tarifas fijas
para aquellos usuarios de consumo reducido, en vez de medir la energia proporcionada, por lo

que hace evidente que la precision de este método es muy baja.

El proceso de registro se compone de dos partes: la lectura de medidores y los valores
leidos que se convierten en valores de energia, utilizando constantes de proporcionalidad de los
medidores y las relaciones de transformacion de los transformadores de medida (proceso interno

que realiza el transformador en si).

De esta energia, una parte corresponde a instalaciones con contador y otra a instalaciones
sin contador:
- Usuarios sin Medidor:

- Conexiones ilegales o contrabando: son todas aquellas conexiones
gue se hacen directamente al sistema sin establecer contratos con la
empresa.

- Errores de estimacion de consumos: debido a que existen usuarios con
un consumo marginal, la empresa hace estimaciones en vez de
mediciones. Esto puede subestimar el consumo de estos usuarios.

- Error en estimacion de consumos propios no medidos: las empresas
deberian estimar sus consumos a través de mediciones muy precisas.
La empresa puede tener graves errores en sus estimaciones financieras
si existe ausencia de este tipo de calculos.
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- Errores por instalaciones provisionales: cuando se realizan
instalaciones provisionales o existe un retraso en la instalacion del
contador puede producir errores en el registro.

- Usuarios con medidor:

- Fraude: se considera fraude todas aquellas alteraciones realizadas a
los medidores o la modificacion ilegal de las conexiones.

- Errores en medicion del consumo: este tipo de errores se pueden
producir por descalibracién natural o accidental del contador, dafio
del contador o una instalacion defectuosa del mismo.

- Errores en procedimiento administrativo del registro de consumo:
estos errores son los causados por equivocaciones en el registro de
consumos, no relacionados con la medicion.

3.3.2.2.2 Facturacion:

Una vez realizados los registros de energia, se proceden a facturarlos. Para que este proceso
sea completo, se hace necesario que la informacion de los usuarios sea precisa, pues de lo
contrario la facturacion serd errada tanto en energia que no se cobra como en una tarifa
incorrecta al consumidor final. Esta energia no cobrada se traduce en pérdidas por facturacion

para la empresa.

Entre las mas significativas se pueden mencionar:

- Mala informacion sobre usuarios: esta asociada con toda aquella informacion
errobnea de los suscriptores tanto de tarifa, informacion del contador y del
transformador asociado al usuario.

- Mal uso de la informacién: existen una serie de causas que pueden considerarse
pérdidas potenciales para la empresa como: la mala facturacion, poco control de
errores de facturacién ante reclamos, ausencia el seguimiento de irregularidades de

facturacion, control sobre las tarifas especiales y retardo en la facturacion.
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3.3.2.2.3 Recaudacion:
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Posterior a la facturacion, se realiza la recaudacion de cobros. Por lo tanto se presentan

pérdidas en el proceso de recaudacion, debido a que no todo el costo de energia facturada

finalmente es recaudado. Este problema se debe principalmente a:

- Facturas no pagadas: en este rubro entran las cuentas que no son enviadas a los

clientes, usuarios sin capacidad de pago y deficiencia en el control de cuentas por

cobrar.

- Facturas pagadas: a pesar de que las cuentas se hayan pagado pueden existir

igualmente pérdidas por robo o pérdida de dinero y por pagos no acreditados al

usuario.

Cabe destacar que el punto 2.1 se refiere a las pérdidas que se miden en unidades de

energia, los puntos 2.2 y 2.3 hacen referencia estrictamente a Pérdidas Financieras para la

empresa expresadas en bolivares.

3.4

(...) las pérdidas no técnicas estan intimamente relacionadas con procesos
administrativos dentro de la empresa de energia. Por esta razon, el proceso de control
de pérdidas no técnicas involucra principalmente medidas de tipo organizacional,
tendientes a mejorar el manejo de informacion dentro de la empresa y los procesos de
control y auditoria. (“Manual Latinoamericano y del Caribe para el Control de Pérdidas
Eléctricas”, 1993, Pag. 3-6)

Situacion Actual de las Pérdidas Eléctricas a Nivel Nacional

El sefior V. Mendible (comunicacion personal, 12 de noviembre, 2003) Director de

Distribucién del Distrito Este de La Electricidad de Caracas sefala:

Las pérdidas nacionales estan por el orden de 27 y 28%, lo que significa que la
capacidad instalada termoeléctrica en Venezuela, esta por el orden de unos veinticinco
mil gigavatios hora. Esto equivale a estar alimentando siempre las pérdidas nacionales
que estan por el orden de unos veintidds mil gigavatios hora. Es decir, toda la capacidad
de produccion del parque termoeléctrico instalado en Venezuela esta alimentando las
pérdidas nacionales
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Esta situacion nos indica que las empresas del sector eléctrico deben enfrentar una
importante problematica ya que la produccion de energia termoeléctrica es précticamente
proporcional al indice de pérdidas nacionales, lo cual hace de esta situacion un problema de
indole de Estado. Por esta razon las empresas del sector eléctrico y el Ministerio de Energia y
Minas estan trabajando entre otras cosas, en la elaboracion de una reglamentacion que defina
como delito los robos de electricidad, de manera que se pueda sancionar a quienes incurran en
esta falta, ya que actualmente los robos de electricidad no se tipifican como delito en la
legislacion venezolana. Hasta ahora se cuenta con una resolucion que permite penalizar a quien
se detecte hurtando electricidad, y esta penalizacion consiste en que se debe cancelar un monto

equivalente a sus Ultimos 12 meses de consumo facturado.

Como se puede observar en el anexo numero 3, los nimeros indican que ademas del 15%
de pérdidas eléctricas registrado en el pais, existe una merma del combustible utilizado para la

produccién de energia.

Las declaraciones del Vicepresidente de la Camara Venezolana de la Industria Eléctrica
(CAVEINEL), C. Pérez Mibelli (comunicacion personal, 2 de diciembre, 2003) apoyan esta

afirmacion:

Adicionalmente hay una pérdida para el pais, porque los niveles de pérdidas del pais
son tan altos que practicamente nosotros tenemos un parque de generacion térmico que
consume combustible en buena parte de gas, pero también diesel y ese consumo de
combustible es necesario para mantener esos niveles de pérdidas, de manera que el
problema es bastante complejo, pero hay un impacto econémico desde el punto de vista
del pais, de la empresa y finalmente de los usuarios.

Hoy en dia la situacion mas grave que enfrenta el sector eléctrico en cuanto a las pérdidas
no técnicas, es el robo de transformadores de baja tension, desmantelamiento de los tramos de
las lineas de distribucion, cables y varillas de cobre para aterramientos, lo cual se traduce en
interrupcién y baja calidad del servicio eléctrico. Las pérdidas por este concepto alcanzan 6.500

millones de bolivares y los principales afectados son todos los consumidores del servicio.
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Debido a la situacidon socio-econémica por la que atraviesa actualmente el pais, en los
ultimos afos se ha incrementado el nimero de invasiones a terrenos desocupados, lo que agrava
las circunstancias del sector. Estas construcciones ilegales se caracterizan principalmente por

generar robos de electricidad entre otros servicios.

El robo de energia eléctrica se realiza a través de unos cables que instalan directamente de
los postes (conexiones ilegales) y esto afecta directamente a los usuarios formales que deben
pagar un servicio mas costoso y menos confiable, ya que dichas conexiones afectan los equipos
del sistema. Al respecto C. Pérez Mibelli (comunicacion personal, 2 de diciembre, 2003),
Vicepresidente de CAVEINEL, expreso:

(...) Es un cimulo de problemas, que no tiene una sola arista sino que tiene muchas
cosas que en definitiva causa un prejuicio econémico tanto a la empresa como al pais
como al resto de los usuarios que si pagan el servicio, porque en el fondo se ven
afectados por una mala manipulacion de equipos no autorizados que genera problemas
de todo tipo y puede causar hasta muertes, incendios (...)

En una declaracion hecha por Jackeline Faria, presidente de Hidrocapital, al periodico El
Universal expresa: “con este tipo de actividades ilicitas por parte de manos inescrupulosas van
directamente en perjuicio de la inversién para la mejora de los servicios publicos que hoy en dia
prestamos”. (Salas, Gritos de auxilio contra vandalismo, 6 de noviembre de 2003) Esta
declaracion fue dada a los medios en el marco de una rueda de prensa hecha por las principales
camaras Yy empresas venezolanas de servicios publicos, con el objetivo de hacer un Ilamado
tanto a la colectividad como a los organismos competentes para buscar las estrategias necesarias
e impedir las acciones vandélicas que se estan llevando a cabo en el territorio nacional y que en
comparacion con el afio pasado han registrado un aumento alarmante con pérdidas que superan

los 12.8 millardos en lo que va de afio.

De acuerdo con las cifras publicadas por CAVEINEL (ver anexo C), el nivel de pérdidas
eléctricas en el pais se ha incrementado de manera alarmante en los Gltimos afios. En el grafico
presentado, se muestran los porcentajes de pérdidas para los afios 1999, 2000, 2001 y 2002 para

cada una de las empresas eléctricas, incluyendo el sistema eléctrico nacional.
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Como se puede observar en el grafico, ELECAR (incluye EDC, ELEGGUA y CALEV) es
una de las empresas eléctricas que registra el menor porcentaje de pérdidas, exceptuando a
EDELCA. Cabe destacar que las pérdidas no técnicas son mayores en el area de distribucion y

EDELCA es una empresa que actla en generacion y transmision.

3.5 Situacion Actual de La Electricidad de Caracas con Respecto a las Pérdidas Eléctricas
No Técnicas

La Electricidad de Caracas, filial de AES Corporation, registrd pérdida neta de 25.600
millones de bolivares en el primer trimestre del afio 2003, lo que representa la disminucion de

25% respecto al mismo lapso del afio pasado.

Sumando el porcentaje de pérdidas técnicas y no técnicas La Electricidad de Caracas
registra un total de 17%, de los cuales el 8% son pérdidas técnicas y lo restante se atribuye a las
pérdidas no técnicas. Las tarifas eléctricas son reguladas por el Ministerio de Energia y Minas
conjuntamente con el Ministerio de La Produccion y EI Comercio, en las mismas se establecen
un porcentaje de pérdidas acreditadas que depende del servicio que presta cada empresa. En el
pliego tarifario vigente para la Electricidad de Caracas se establecidé un porcentaje de pérdidas,
incluyendo técnicas y no técnicas, hasta de un doce por ciento (12%), por lo tanto en el caso de
que el porcentaje de pérdidas sea mayor al establecido, la empresa asume dichas pérdidas de su
rentabilidad. Es principalmente por este motivo que la compafiia realiza todas las acciones para

que dicho valor no sea mayor.

En relacion con este problema J. Olivares (comunicacion personal, 11 de noviembre,
2003), indico que:

Los valores que tenemos estan relativamente lejos de esto. Se ha logrado hacer un giro.
El problema que habia con las pérdidas era que la pendiente fuera de esta forma
(crecimiento continuo) y hemos logrado quebrar la pendiente, lo cual es muy bueno,
pero todavia estamos lejos de lo que nos acredita la tarifa.
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Para La EDC, el problema de pérdidas técnicas no es muy representativo y es por ello que
sus esfuerzos se concentran en el control y reduccion de pérdidas no técnicas. P. Rodriguez
(comunicacion personal, 5 de noviembre, 2003), Gerente Técnico de la empresa nicaragiiense
Multiconsult y compafiia limitada, comentd: “EDC trabaja muy bien sinceramente en la parte de
pérdidas técnicas, tiene muy bien calculadas sus pérdidas y las ha controlado muy bien, por eso

es una de las empresas en Venezuela que tiene un bajo nivel de pérdidas.”

El robo de electricidad se ha hecho una constante de la informalidad. En La Electricidad de
Caracas las pérdidas a causa del robo de energia, de cables y de luminarias, asi como por la
destruccion de tanquillas y otros equipos, en los ultimos tiempos, ha adquirido grandes
magnitudes, a tal punto que para el afio 2002 las pérdidas por este concepto representaron la
mitad de las inversiones que hizo esta empresa. Por concepto de este tipo de robos la empresa
recibe un promedio de 3 a 6 llamadas diarias en las cuales se denuncian hurto de equipos
eléctricos, lo que trae como consecuencia el aumento de los indices de inseguridad, ya que
muchas veces las calles de Caracas se quedan a oscuras. Otra de las consecuencias de estas
manipulaciones irregulares son las fluctuaciones de voltaje y una desmejora en la calidad de vida

de los habitantes de la ciudad.

Para La Electricidad de Caracas la reposicidn del material robado representa una pérdida de
mas de 631 millones de bolivares para el cierre del afio 2003, un 30% mayor a la cifra obtenida
el afio anterior. Por esta razdn los esfuerzos por la reduccion de este tipo de pérdidas se

encuentran entre los diez puntos mas importantes de la empresa a nivel gerencial.

Otra vertiente de las pérdidas eléctricas no técnicas de la empresa, son los errores de
facturacion a lo cual el Ing. V. Mendible (comunicacion personal, 12 de noviembre, 2003) hizo
referencia en La Electricidad de Caracas:

Tambien hemos tenido un pequefio o poco indice de cobranza. Hay medidores que
estan por el orden del 80, 90%, pero hay medidores que estan por el 70% (...) El indice
de cobranza es que de 100% que yo mando a la calle a cobrar esa energia no facturada,
normalmente se recupera el 70 u 80%.
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Esta declaracion da a entender que existe un 20% o casi un 30% de energia no facturada,

que se traduce como pérdidas para la compafiia.

En el afio 2002, La Electricidad de Caracas experiment6 un cambio en el Ciclo Comercial,
que es el sistema con el que se lleva la facturacion y control de clientes. J. Dupouy
(comunicacion personal, 29 de noviembre, 2003), dijo al respecto: “siempre que ocurre un
cambio en este sistema, hay alguna desestabilizacion de clientes que a lo mejor se quedan por
fuera de la base de datos, pero esas son cosas momentaneas (...)”. Al quedar por fuera de la base

de datos los clientes contindan haciendo uso del servicio sin que la empresa reciba pago alguno.

Por todo lo expuesto anteriormente puede decirse que esta problematica no sélo involucra a
la empresa sino a toda la comunidad, la cual debe participar activamente en denunciar actos de
vandalismo en las zonas donde habitan. Asi mismo los trabajadores de La Electricidad de
Caracas deben estar conscientes que son gestores de este proceso y que al reportar
irregularidades estaran contribuyendo a una mejora en la calidad del servicio. En el Manual
Latinoamericano y del Caribe para el Control de Pérdidas Eléctricas se afirma que el control de
pérdidas eléctricas no técnicas debe gestionarse a través de medidas que involucren a la
organizacion, de manera de optimizar el proceso de informacién dentro de la misma, ya que el
nivel de pérdidas ha sido considerado como uno de los indicadores mas significativos del

desempefio de una compafiia eléctrica.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Objetivos

4.1.1 Objetivo General
Disefiar una estrategia comunicacional que apoye el inicio de un programa de cambio

organizacional para reducir las pérdidas eléctricas no-técnicas. Caso: La Electricidad de Caracas.

412 ObjetIVOS Especificos
Diagnosticar la situacion para definir de la mejor manera posible el problema de

pérdidas eléctricas no-técnicas presente en La Electricidad de Caracas.

- Describir al personal el problema en cuanto a pérdidas eléctricas no técnicas en La
Electricidad de Caracas para lograr su disminucion.

- Proponer un mecanismo de medicién de resultados que permitan comprobar el buen

funcionamiento de la estrategia comunicacional.

4.2 Tipo de Investigacién y Disefio

El tipo de investigacion en que se inscribe el estudio, es exploratoria, ya que:

Este tipo de investigacidon se realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido poco
explorado o reconocido y cuando aun, sobre él, es dificil formular hipétesis precisas o
de cierta generalidad. Suelen surgir también cuando aparece un nuevo fenémeno que,
precisamente por su novedad, no admite todavia una descripcion sistematica, o cuando
los recursos de que dispone el investigador resultan insuficientes como para entender
un trabajo mas profundo.

(Carlos Sabino, El proceso de investigacion, Pag. 60)
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El disefio de la investigacion es no experimental, ya que se va a trabajar en un ambiente en
el que no se realizard ningun tipo de manipulacién, sino que nos limitaremos a registrar los
avances Y fases que siga el desarrollo del proceso.

Tomando en cuenta lo establecido por el Manual del Tesista de la Escuela de

Comunicacion Social, esta investigacion se clasifica de la siguiente manera:

Segln su proposito, la presente investigacion se clasifica como Aplicada, ya que tiene
como objetivo general la resolucién de un problema especifico.

Segun su alcance temporal, es transversal, ya que analiza una situacion en un momento
dado o en un periodo de tiempo relativamente corto.

Segln sus fuentes, esta investigacion es mixta, ya que se tomaran en cuenta datos
producidos por la fuente original, en este caso la Electricidad de Caracas, asi como otros
elementos que han recopilado informacion de terceros.

Es una investigacion de campo ya que se observara un ambiente en especifico, a partir del
cual se comenzaran a resolver problemas.

4.3 Operacionalizacion de Variables

4.3.1 Operacionalizacion de las Variables de las Entrevistas de Expertos en Electricidad

Instrumento I: Entrevista no estructurada a expertos en electricidad

Poblacion I: Expertos en Electricidad
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Muestra I: La muestra es no probabilistica ya que los especialistas en el tema han sido
escogidos a juicio de los investigadores, ya que conocen a profundidad el tema que se esta
trabajando (Pérdidas Eléctricas No Técnicas) y la mayoria trabaja para La Electricidad de

Caracas, que es la empresa a la que se le esta proponiendo la estrategia comunicacional.

Los entrevistados fueron:

- Ing. Carlos Pérez Mibelli: Vice-presidente de la Cdmara Venezolana de la Industria
Eléctrica (CAVEINEL).

- Ing. Raquel Perl: Director de Proteccion de Ventas de La Electricidad de Caracas

- Ing. Jesus Olivares: Vice-presidente de Distribucion de éareas foraneas de La
Electricidad de Caracas

- Ing. Victor Mendible: Director de negocios region este de La Electricidad de
Caracas

- Ing. Luis Malavé: Director de negocios de region oeste de La Electricidad de
Caracas

- Ing. Ricardo Luy: Director de Precios y Regulacion de La Electricidad de Caracas

- Ing. Juan Dupouy: Vice-presidente de Transmision de La Electricidad de Caracas

- Ing. Patricia Rodriguez: Gerente Técnico de la empresa nicaragiiense Muticonsult y
compaiiia limitada

- Ing. Antonio Martinez: Director de Gestion Comercial de La Electricidad de
Caracas

- Lic. Judith Gonzélez: Directora del area de Recursos Humanos de La Electricidad

de Caracas.



Marco Metodologico 61
4.3.2 Procesamiento |
Objetivo Dimensiones Indicadores items Instrumento Fuentes
Diagnosticar la Situacion Pérdidas ¢Qué son las Entrevista No
situacion para definir Técnicas pérdidas técnicas? | estructurada Ingenieros
de la mejor manera  Como afectan la electricistas
posible el problema de ¢ calidad del
pérdidas eléctricas no- Servicio?
técnicas presente en La '
Electricidad de
Caracas.
Pérdidas No- ¢Qué son las Entrevista No Ingenieros
Técnicas pérdidas no estructurada electricistas
técnicas?
¢Como afectan la
calidad del
servicio?
Problema ¢ Cudl es su vision Entrevista Ingenieros
sobre el problema | No estructurada | electricistas
de las pérdidas
eléctricas?
Situacion ¢Cémo ve usted la Entrevista Ingenieros
Econdmica situacion de este | No estructurada |  electricistas
problema en
Venezuela?
Gestion ¢Cémo evalla Entrevista Ingenieros

usted la gestion de
la empresa para la
disminucion de las
pérdidas eléctricas?

No estructurada

electricistas

Comunicaciones en
La Electricidad de
Caracas

Comunicacion

¢Como se dan las
comunicaciones
internas dentro de
La Electricidad de
Caracas?

Entrevista
No estructurada

Ingenieros
electricistas

Describir al personal el
problema en cuanto a
pérdidas eléctricas no

técnicas en La

Electricidad de Caracas

para lograr su
disminucién.

Sugerencias

Solucién

¢Como atacan el
problema de las
pérdidas eléctricas?

Entrevista
No estructurada

Ingenieros
electricistas




Marco Metodoldgico

62

L 4

L 4

Objetivo

Dimensiones

Indicadores

items

Instrumento

Fuentes

Mensaje

¢ Como siente usted
que deberian
comunicarse los
problemas de
pérdidas eléctricas
dentro de La
Electricidad de
Caracas?

Entrevista
No estructurada

Ingenieros
electricistas

Medios

¢En qué medios le
gustaria que se
comunicaran los
problemas de
pérdidas eléctricas?

Entrevista
No estructurada

Ingenieros
electricistas

4.3.3 Operacionalizacion de las Variables de las Entrevistas de Expertos en Estrategias
Comunicacionales

Instrumento I1: Entrevista a expertos en estrategias comunicacionales

Poblacion I1: Expertos en Estrategia

Muestra Il: La muestra es no probabilistica ya que los especialistas en el tema han sido

escogidos a juicio de los investigadores, ya que son conocedores del area de estrategias

comunicacionales y todos son licenciados en Comunicacién Social.

Los entrevistados fueron:

- Lic. Max Romer: Director de la escuela de Comunicacion Social de la Universidad

Catolica Andrés Bello

- Lic. Tiziana Polesel: Profesor de la Universidad Catdlica Andrés Bello y Presidenta

de Mercaproyectos C.A

- Lic. Josue Fernandez: Director de Asuntos corporativos de empresas Cristallex

- Lic. Bernardo Fisher: Gerente Corporativo de comunicaciones externas de CANTV

- Lic. Ramon Chavez: Director de Comunicaciones e Imagen de La Electricidad de

Caracas
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Objetivo

Dimensiones

Indicadores

items

Instrumento

Fuentes

Describir al personal en
cuanto a pérdidas
eléctricas no técnicas
en La Electricidad de
Caracas para lograr su
disminucién.

Elementos que se
deben contemplar
en esta estrategia
comunicacional.

Piezas
Sugeridas

¢Cuéles son las
piezas sugeridas
para una estrategia
comunicacional de
este tipo?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

Tiempo

¢En cuanto debe

implantarse una
estrategia

comunicacional?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

Canales o
Medios

¢ Qué medios
sugiere para
realizar esta
estrategia?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

Audiencia

¢Cual cree usted
que es la audiencia

0 segmentos de

audiencia que
deberiamos

contemplar en este
tipo de estrategia

comunicacional?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

Mensaje

¢Cuales deberian
ser las propuestas
de este plan?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

Proponer un
mecanismo de
medicion de resultados
gue permitan
comprobar el buen
funcionamiento de la
estrategia
comunicacional.

Evaluacién

¢ Como debe ser
evaluada la
estrategia
comunicacional
dirigida a publicos
internos?

Entrevista No
estructurada

Licenciados en
Comunicacion
Social.

4.4  Etapas de la Investigacion

El proyecto de grado se realizara en tres etapas que tienen como fin cubrir los objetivos

especificos de la investigacion.
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4.4.1 Primera Etapa

En esta primera etapa de la investigacion se busca cumplir con el primer objetivo
especifico, para lo cual se realizaran entrevistas no estructuradas a expertos en electricidad con la
finalidad de conocer en profundad el problema de pérdidas eléctricas no técnicas en La

Electricidad de Caracas.

44.1.1 Instrumento

Guia de preguntas para expertos en electricidad

- ¢Cuél es su vision sobre el problema de las pérdidas eléctricas?

- Especificamente en su area ¢Cuales son los planes que utilizan para atacar las
pérdidas eléctricas?

- ¢Como atacan el problema? ¢Existe alguna separacion de pérdidas técnicas y no-
técnicas? O ¢es visto como uno so6lo?

- ¢Cudl es el proceso para el desarrollo de un plan desde su concepcién hasta su
implementacién?

- ¢Aquiénes van dirigidos estos planes?

- Desde el punto de vista monetario ¢Se han evaluado esos planes?

- ¢Involucran a todos sus trabajadores en estos planes? ¢(Como o qué hacen para
involucrarlos, sensibilizarlos y transmitirles que es un problema de todos?

- ¢Manejan estadisticas sobre el problema? Después de la implementacion de los
planes ¢cual es la variacion de las estadisticas?

- Luego del cambio estructural de esta empresa ;,cOmo ha cambiado su posicién
dentro de la misma? ¢cual es su vision de este cambio estructural?

- Independientemente de la situacion politico-economica por la que esta atravesando
el pais ¢cudl ha sido la evolucion de las pérdidas eléctricas?

- ¢Como afectan las pérdidas eléctricas su area de trabajo o departamento?

- ¢Colmo evalla usted la gestién de su empresa para la disminucién de las pérdidas?
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- Hay planes de disminucién de pérdidas que han funcionado pero que no se han
mantenido en el tiempo ¢Ha estado usted involucrado en alguno de estos planes?
¢Por qué cree que no ha sido constante dicho cambio?

- ¢Podria dar su opinién con respecto a otras empresas? ;Tomaria algun plan que
haya sido efectivo para éstas? ¢Por qué?

- ¢Como se dan las comunicaciones internas dentro de La Electricidad de Caracas?
¢Considera usted que estos medios son eficientes?

- Si usted tuviera la potestad de implantar un programa para la disminucion de
pérdidas eléctricas ¢cémo lo haria?

- ¢Como siente usted que deberian comunicarse los problemas de pérdidas eléctricas
dentro de La electricidad de Caracas?

- ¢Quieén siente usted que es el responsable de comunicar dichos problemas?

- Ensu opinion ¢qué mensaje debe transmitirse?

- ¢En qué medios le gustaria que se comunicaran los problemas de pérdidas

eléctricas? Tanto para transmitirlos como para recibirlos.

4.4.2 Segunda Etapa

En esta etapa se desarrollara una estrategia comunicacional para lo cual se consultara a
expertos en el area, quienes expondran la mejor manera de elaborar la estrategia comunicacional.
A partir de las conclusiones generadas por estas entrevistas se definird el publico de La
Electricidad de Caracas al que debe estar dirigido el mensaje, el estilo de este mensaje y los

medios mas adecuados.

Las conclusiones producto de estas entrevistas también permitirdn la propuesta de un
instrumento de evaluacion de las piezas tacticas de la estrategia comunicacional, cubriendo de

esta manera el tercer objetivo planteado en esta investigacion.
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4.4.2.1 Instrumento

Guia de preguntas para expertos en estrategias comunicacionales
- ¢Como se planifica la comunicacion o una estrategia comunicacional?
- ¢Cudles son los pasos de una estrategia comunicacional?
- ¢Qué elementos deben integrarse en la planificacion?
- ¢Qué es lo méas importante en una estrategia comunicacional?
- ¢Cuanto tiempo debe utilizarse para implantar una estrategia?
- ¢Cudles deberian ser las propuestas de esta planificacion?
- ¢Cual deberia ser el orden de las piezas?
- ¢Qué se sugiere para realizar una estrategia éxitosa?
- ¢Cudles son los métodos mas adecuados para evaluar una estrategia
comunicacional?

- ¢Podria mencionarnos algunos casos famosos de estrategias comunicacionales?

Por su experiencia ¢cual es el método mas efectivo para la evaluacion?

Ambas guias de preguntas para los expertos en estrategias comunicacionales y expertos en
electricidad, anteriormente presentadas fueron revisados y validados por tres profesores de la
Universidad Catolica Andrés Bello:

- Lic. Tiziana Polesel
- Lic. Eugenia Canorea

- Lic. Ramén Chéavez

Como parte de esta segunda etapa, se decidié escoger como modelo la estrategia
comunicacional de la agencia de publicidad Walter Thompson, propuesta por Pére Soler (1997)
la cual parte de unos planteamientos publicitarios que responden a cinco preguntas

fundamentales referidas a la “estrategia de marca” (Pere Soler, P4g. 134-137).
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¢DONDE ESTAMOS?
En primer lugar se trata de analizar dénde esta nuestro producto/servicio, la posiciéon que

ocupa dentro del mercado en estos momentos (cualidades del producto, tendencias

bursatiles, cambios en el entorno socioeconémico, actitudes hacia nuestra marca, etc.).

¢POR QUE ESTAMOS AHI?

Se analizan los factores més importantes en el conjunto del marketing o en las tendencias
sociales, aquellos factores econdémicos que contribuyan a la fortaleza o debilidad de la
marca.

¢DONDE DEBRIAMOS ESTAR?
En este apartado se deben analizar varios aspectos, entre ellos:

Participacion en el mercado: volumen de ventas, beneficios; los objetivos de marketing;
donde podria estar nuestra marca/servicio; se estamos a la defensiva o la ofensiva; cuéles
son nuestros objetivos de participacion.

Posicionamiento de la marca: lo que la gente deberia pensar de nuestra marca en relacion
a la competencia, caracteristicas, matices o datos especificos que hacen que los
consumidores diferencien unas marcas de otras.

Comportamiento del consumidor y su tratamiento: ¢Cudl es nuestro objetivo? ¢EI que los
usuarios usen mas? ;Queremos sélo conservar los usuarios que ya tenemos? ;Podemos
atraer a otros que no conocen nuestra marca/servicio?, etc.

¢QUE NOS VA A AYUDAR A ESTAR AHI?

Se refiere a lo que se debe cambiar para lograr los objetivos propuestos, qué elementos
del conjunto de marketing habra que cambiar y como influir en el comportamiento de la
gente: disefio de envase, nueva formulacion del producto, distribucién, promocion,
relaciones publicas, etc.

BRIEFING CREATIVO

En este briefing creativo se resume la estrategia de comunicacion. Las fases son las
siguientes:

Se hace un breve resumen de por qué estamos haciendo publicidad. No sirve decir que las
ventas han bajado sino, por ejemplo, sefialar que la gente elige alternativas mas baratas
porgue no se da cuenta de la diferencia de calidad.

Qué queremos que la gente haga después de ver la publicidad: que busque mas
informacion, que cambie actitudes, que las refuerce, que aprecie como un producto cubre
mejor sus necesidades, etc.
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Descripcion del interlocutor. Ello implica describir de forma exhaustiva al publico
objetivo. Para ello formularan preguntas del siguiente tipo: ;qué hacen?; ;qué piensan?;
¢qué opinan?; ¢por qué es este publico y no otro?, prescindiendo de las definiciones tales
como “18 a 34 anos, clase alta”, que deben incluirse en las caracteristicas de personalidad
y estilos de vida.

(Cudl es la respuesta “clave” que queremos de la publicidad? Se busca aqui el dato
“lnico” que se quiere que la gente note, sienta o crea como resultados de nuestra
comunicacion.

¢Qué cualidades pueden apoyar esta respuesta? Puede ser una necesidad emocional o
psicoldgica, una calidad funcional o fisica clave.

¢Qué aspectos de la personalidad de marca debe expresar la publicidad? A ser posible se
recomienda hacerlo en una sola frase. Puede hacerse cambiando la personalidad o
reforzandola, segun los casos.

Se refiere a las limitaciones de medio o presupuesto. En realidad es analizar si con el
presupuesto disponible podemos lograr nuestros objetivos de comunicacion.

En cualquier estrategia creativa deben también tenerse en cuenta todos los medios
disponibles. Asi, una promocién, una politica de empresa o unos actos de relaciones
publicas, pueden apoyar la campafia y deben por tanto contemplarse.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Matriz de Andlisis de Entrevistas a Expertos en Electricidad

ITEMS

ENTREVISTADOS

Luis Malavé

Juan Dupouy

Problema

El problema de pérdidas eléctricas es un
asunto de toda la empresa y no de una
unidad en particular.

La parte méas dificil de erradicar son los
robos de electricidad por la situacion del
pais, por lo que hay que hacer mucha
campafia publicitaria para motivar al
personal, de manera que sigan actuando
en pro de la compaiiia.

Es un problema en el que todos los
empleados deben estar involucrados y se
hace necesaria la ayuda institucional,
porque las pérdidas eléctricas son una
prioridad para La Electricidad de
Caracas y se necesita q los empleados
sean gestores de la empresa.

Situacién
Econémica

En este pais se tiene la mentalidad que los
crimenes no se pagan especificamente con
carcel, por eso es que hay que hacer
campafias y presionar a las autoridades
pertinentes para que le den importancia al
crimen eléctrico.

En parte este problema tiene una vertiente
muy particular donde todos tienen
definidos sus derechos y luchan por ellos
pero no por sus deberes y obligaciones
como el pago por los servicios.

Otro punto del aumento de las pérdidas es
gue por la situacion del pais los
empresarios e industriales tratan de
disminuir costos, por ello que se conecten
ilegalmente o manipulen los medidores.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Luis Malavé

Juan Dupouy

Gestién

La gestion de la empresa ha ido
mejorando, en el momento en que
empezaron a aumentar las pérdidas se
comenzd a trabajar con comités que
funcionaban en cada area de la empresa
delegando responsabilidades.

Esos comités son los encargados de
hablar y negociar con la gente que se
conecta ilegalmente para tratar de
formalizar el compromiso, con la
finalidad de mejorar el servicio y poder
facturar una cantidad significativa,
tratando de hacerlo de una manera rapida
y efectiva ya que estos usuarios desean
formalizarse.

Se ha revertido la tendencia del aumento
de las pérdidas.

De igual manera hay que tomar en
cuenta el cambio que se hizo en el ciclo
comercial para uno mas moderno, lo
cual ocasiond un poco de inestabilidad,
pero es transitorio.

Comunicacién

La comunicacion interna en las altas
gerencias es muy fluida gracias a la gran
cantidad de reuniones y comités que se
realizan, pero existe un vacio en el medio
que hace que los trabajadores sientan que
esa informacion no baja.

Con el cambio de estructura se ha
incrementado esta comunicacién, pero
falta el uso de medios nuevos y novedosos,
porque no todos los empleados utilizan los
correos electrénicos o los leen con poca
frecuencia.

De igual manera se ha comprobado que
por muy novedosas y coloridas que sean
las carteleras nuestros empleados no las
leen. Por esta razén hemos incrementado
los encuentros cara a cara para tratar los
temas importantes y permitir el flujo de
informacién, ya que se nota la
desmotivacion del personal por no sentir
retroalimentacion.

Principalmente hay que informar a los
empleados que el nivel de pérdidas
aprobado por el Ministerio y que todo lo
que estd fuera de este rango implica
pérdidas econémicas para la compafiia.

También hay que explicarles lo que son
las pérdidas de la forma mas sencilla,
como afectan y qué pueden realizar
desde sus é&reas de trabajo para
disminuirlas.

Es necesario darle material que le
recuerden y le proporcionen tips de
ayuda; tratando de ser lo mas sencillo
posible ya que se ha demostrado que no
todos comprenden el lenguaje técnico
que se suele utilizar.

Pérdidas
Técnicas
Pérdidas No Se sabe que en este tipo de pérdidas se
Técnicas encuentran los robos, las manipulaciones

de medidores y el area comercial de la
empresa. Tomando en cuenta que los
barrios de la cuidad agravan el
problema.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Luis Malavé

Juan Dupouy

Solucion

El reto de la empresa es que sus
trabajadores sean duplicadores del
mensaje y trabajen dentro de sus
posibilidades a mejorar el problema, mas
que todo aumentando las denuncias de
aquellos casos que vean en la calle.

Mensaje

Medios

Uno de los medios mas importantes es la
cartelera, ya que hay mas certeza que las
vean con respecto a los correos
electrénicos. Debe haber un respaldo
verbal y escrito, con materiales como
tripticos, guias e Internet que les permita
tener la informacion fresca.

Otro medio son los buzones en los
centros de servicios donde la gente
puede hacer denuncias anénimamente.

ITEMS

ENTREVISTADOS

JesUs Olivares

Ricardo Luy

Problema

Las perdidas eléctricas en la
organizacion han aumentado
fuertemente y se debe a factores sociales
y econdmicos por la situacion en el pais,
lo cual hace que los robos se
incrementen. A pesar de que La EDC es
la mejor de Venezuela, en cuanto a este
indice, no es una cifra rentable.

Esto se debe a que el Ministerio de
Energias y Minas le reconoce un 12% de
pérdidas y al estar fuera de este indice se
esta perdiendo dinero.

El problema de pérdidas eléctricas afecta
al sector desde hace mucho tiempo, pero
se ha incrementado en los Ultimos afios.

Uno de los aspectos mas importantes son
las cobranzas y su repercusién en el area
financiera de las empresas.

Es un problema que se une a las
deficiencias de cobro de la compafiia,
sumado con la deuda puablica del
gobierno con las empresas eléctricas,
entre otras.

De igual manera, las pérdidas eléctricas
no-técnicas se ven afectadas por la
cultura de pago del venezolano que
piensa que lo merece y no debe pagar
por ello.
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ENTREVISTADOS

ITEMS
Jesus Olivares Ricardo Luy

Situacion Actualmente el porcentaje de pérdidas es

Econdémica altisimo por la situacion  socio-
econdmica que atraviesa el pais: el
deterioro econémico de la gente, por lo
cual disminuye la capacidad de pago de
los usuarios.

Gestion Especificamente en Los Teques y San Al estar las pérdidas dentro de las diez

Felipe se esta trabajando con unidades
dedicas al temas de pérdidas, las cuales
estdn haciendo un trabajo simultaneo
con los medios de comunicacién, con la
finalidad de que la gente conozca el
problema y consigamos la
concientizacion de la comunidad.

En estas zonas también se esta haciendo
una revision del area administrativa, para
asegurar el cobro de las facturas, lo cual
esta dando resultados.

prioridades de la empresa, se ha
trabajado mucho por disminuirlas, y se
ha realizado un esfuerzo que se ve
reflejado en las cifras de recuperacion de
pérdidas no-técnicas. Aunque esto no
solventa el problema, menos con la
cantidad de gente que se suma a la
cultura de no pago y prefiere robar
energia.

La empresa esta haciendo un gran
esfuerzo, pero es un problema grave que
hay que seguir tratando.

El cambio que tuvimos del ciclo comercial
también afectd6 fuertemente el &rea
administrativa, pero actualmente se esta
controlando para obtener ventajas.

Comunicacion

Hay que explicar el problema de la
manera mas sencilla posible para que
entiendan lo que significan las pérdidas
eléctricas.

El flujo de informacién es muy bueno
hasta el nivel de lideres, porque ahi si se
leen los correos, carteleras y demas, pero
a partir de alli no, por eso se consideran
importantes medios mas directos y hacer
reuniones mas frecuentemente.

La comunicacidn interna se ha tratado de
mejorar, difundiendo el mensaje de que
cada uno es debe estar en la blsqueda de
reduccion de las pérdidas eléctricas.

Debe ser de una manera mas directa, no
quedarse en las carteleras, sino realizar
reuniones frecuentes, talleres,
entrevistas, etc.

El problema hay que retomarlo desde el
punto de vista comunicacional para
incentivar que la gente se involucre en el
proceso, sobre todo el punto de que el
servicio debe ser pagado para que sea de
mejor calidad.

Pérdidas
Técnicas

Las pérdidas técnicas se producen por el
efecto Joule, es un problema de la
naturaleza del sistema y es inevitable, ya
que son un efecto del calentamiento de
los equipos. No se pueden llevar a cero,
pero si es posible optimizarlas.

Su tratamiento es muy costoso y la
relacion de costo-beneficio es muy bajo.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Jesus Olivares

Ricardo Luy

Pérdidas No
Técnicas

Las pérdidas no técnicas son mas faciles
de abordar porque es mas econdémico
atacarlas que las técnicas.

No son solo atribuibles a los robos y
manipulaciones, también estan
relacionadas con los  problemas
administrativos de las empresa.

Solucion

Es necesario un aspecto muy delicado
pero que le duela a la gente como es el
elemento econdmico, destacando que si
no se cumplen las metas el nivel
compensatorio monetario serd menor
para todos dentro de la organizacién.

Los usuarios necesitan saber que para
tener un servicio eléctrico que les da
mejor calidad de vida es imprescindible
el pago del mismo, pues esto permite la
sustentabilidad de la empresa al largo
plazo.

Mensaje

El primer mensaje debe ser que esto
permitird el saneamiento del sector.
También crear una cultura de pago para
fomentar la rentabilidad de la empresa,
con lo cual se van a ver beneficiados
todos los trabajadores, porque todos son
responsables de las pérdidas de la
compaiiia.

Medios

La revista el Cable porque la gente la
lee, por esta razon puede dedicarse una
seccion exclusiva al problema de
pérdidas eléctricas.

Igualmente las reuniones siempre tienen
efecto porque la gente se siente mas
involucrada porque participa.

Las carteleras son un buen medio porque
la gente se acerca a leer voluntariamente,
en cambio las comunicaciones via
Internet si no Illaman la atencién no se
leen completas y se borran.

Internamente El Cable tiene bastante
aceptacion, por lo que podria utilizarse
para informar el problema. Al igual que
una pagina Web interactiva donde la
gente pueda participar, opinar, etc.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Victor Mendible

Patricia Gonzélez

Problema

Este problema se ha clasificado como un
problema de indole de Estado porque los
indices se encuentran entre el 27% vy
28% a nivel nacional, lo que representa
la capacidad instalada termoeléctrica en
Venezuela, es decir, el parque
termoeléctrico de Venezuela nutre las
pérdidas nacionales.

Este problema tiene que ver tanto con el
bajo indice de cobranza de la empresa
como la falta de leyes regulatorias en
dicho ambito.

Este tema se ha incrementado en los
altimos tiempos por el aumento de las
invasiones, lo cual conlleva a conexiones
ilegales, sin dejar a un lado que este
problema social afecta todo el sector de
los servicios publicos.

Por eso se considera importante las
campafias anti-hurtos donde se explique
el riesgo humano que se corre al
conectarse ilegalmente a una red, junto
con otras series de consecuencias ligadas
al sistema y su calidad.

Venezuela es uno de los paises con el
indice mas alto de pérdidas eléctricas en
Latinoamérica, se sabe que esto se debe
en gran parte a las conexiones ilegales o
robos.

Los dos puntos mas importantes de este
problema en el pais son la falta de
coordinacion de los departamentos
dentro de las organizaciones y la poca
concientizacion que se tiene del tema
tanto interna como externamente de las
empresas.

En Venezuela los robos vienen dados en
todos los sectores sociales, cosa que no
sucede en el resto de Latinoamérica
donde so6lo roba la gente de pocos
recursos.

Las pérdidas no-técnicas se deben
trabajar  dentro  del area  de
comercializacion,  especialmente  en
facturacion.

Se sabe que todos conocen el problema,
pero las dificultades comienzan cuando
no todos los empleados trabajan para
solucionarlas, por eso es importante la
identificacion con la empresa, para que
sea un asunto de todos.

Situacién
Econémica
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Victor Mendible

Patricia Gonzélez

Gestién

La Electricidad de Caracas esta haciendo
un esfuerzo para disminuir las pérdidas,
y por esta razén se estan realizando una
serie de talleres de concientizacion,
business review, entre otros.

El Ciclo comercial de la empresa esta
trabajando para lograr que las pérdidas
no-técnicas en esta area sean Ccero.
Igualmente se trata de lograr que todos
los empleados denuncien las
irregularidades y robos con la finalidad
de seguir disminuyendo estos indices.

Ademas se estan realizando campafias
educativas sobre el tema.

Se que ha creado un area de reduccién
de pérdidas, pero no se considera que
haya interrelacion con el resto de las
unidades, especificamente el éarea
comercial.

Comunicacién

Se debe aumentar el sentido de
pertenencia de los trabajadores vy
fomentar las comunicaciones con la
comunidad para realizar un trabajo
global.

Es necesario informar a todo el personal,
porque no esta involucrado directamente
en qué es lo que sucede en cuanto a
pérdidas, especialmente en el area
comercial, hay que hacerlo de una
manera muy discreta y delicada para no
herir  susceptibilidades. El contacto
directo siempre es importante y mas
funcional que la impersonalidad.

Todo lo tratado en las reuniones debe
complementarse con las carteleras y todo
tipo de material que recuerden a la gente
el problema.

son pérdidas eléctricas no-técnicas. Estas
pérdidas se dividen en administrativas y
negras. Estas Gltimas son robos,
manipulaciones y sustraccién de energia;
las administrativas son las relacionadas
con las ineficiencias en el area
comercial, el cual deberia ser cero
defectos.

Pérdidas
Técnicas
Pérdidas No La Electricidad de Caracas tiene un 17% El alto porcentaje de pérdidas no
Técnicas de pérdidas, de las cuales cerca del 8% técnicas estd centrado en el robo, pero

existe otra parte que esta relacionada con
los procesos administrativos y la falta de
coordinacion de todas las &reas




Presentacion de Resultados

76

L 4

L 4

ITEMS

ENTREVISTADOS

Victor Mendible

Patricia Gonzélez

Solucion

Atacar la cultura de pago es un aspecto
primordial para mejorar nuestra gestion.

También es importante lograr que la
EDC sea mas competitiva con la
finalidad de reducir los costos y no tener
que elevar las tarifas. De igual manera
en el &mbito interno para evitar traspasar
ineficiencias entre los departamentos.

Incrementar el sentido de partencia del
personal para reducir las pérdidas, ya
que esto permitira que el problema sea
de cada empleado y no de la empresa.

En la parte de pérdidas se debe
profundizar en el area comercial, pues se
necesita que la gente este consciente del
trabajo y de la actualizacion de los
clientes para ir reduciendo los posibles
problemas de pérdidas.

Mensaje

Medios
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Carlos Pérez Mibelli

Antonio Martinez

Problema

Las pérdidas eléctricas representan un
problema cultural del pais.

En el problema de pérdidas eléctricas,
influyen elementos que tienen que ver
con la gestion de la empresa, es decir, la
empresa debe preocuparse por mejorar el
proceso de atencion al cliente para
conseguir que paguen el servicio y dejen
de usarlo de forma fraudulenta.

Por otro lado, las autoridades no prestan
suficiente apoyo para combatir el robo
de energia eléctrica.

Asi como existe pérdida de energia, La
Electricidad de Caracas también pierde,
ya que la energia que no se ha facturado,
no se puede recuperar por medio de la
cobranza de energia, y por otro lado, el
Ministerio de Energia y Minas reconoce
cierto porcentaje de pérdidas, y cuando
los indices escapan de ese porcentaje, la
empresa debe asumir esos costos.
También representa grandes pérdidas
para el pais y finalmente para los
usuarios del servicio.

El problema de pérdidas eléctricas
deberia ser tomado en cuenta por toda la
empresa, ya que incide en la gestion
financiera de la misma y mientras mas
pérdidas, el impacto financiero sera
mayor. Por esto es importante que el
problema se maneje con una vision
integral, de manera que todo el mundo
contribuya y colabore por la reduccién
de las pérdidas eléctricas no técnicas.

Es alarmante el crecimiento que se ha
registrado en materia de pérdidas
eléctricas en los ultimos diez afios,
porque a fin de cuentas los que mas
sufren las consecuencias son los usuarios
que pagan por el servicio.

El problema de las pérdidas debe ser
atacado, ya que afecta a todas la
empresas que prestan servicio eléctrico,
asi como a aquellas que prestan otros
servicios como agua, servicio telefénico,
etc.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Carlos Pérez Mibelli

Antonio Martinez

Situacién
Econémica

La Electricidad de Caracas al ser una
empresa de servicios, tiene la obligacién
de prestar un servicio de calidad a todos
sus usuarios, mas en estos momentos en
que el pais estd atravesando por una
crisis. Pero los usuarios deben retribuirle
a la empresa los servicios prestados,
pagando por ellos.

Gestién

La Electricidad de Caracas es una de las
empresas que prestan servicio eléctrico,
que por tradicion tiene mayor dedicacién
a este problema. Es una de las empresas
lideres en el combate de las pérdidas
eléctricas no técnicas.

Si se compara con el resto de las
empresas que prestan servicio eléctrico
en el pais, La Electricidad de Caracas es
la empresa que menos pérdidas tiene, sin
embargo, los niveles no son aceptables y
se debe seguir trabajando en reducirlas.

Comunicacién

Pérdidas
Técnicas

Las pérdidas técnicas son propias del
disefio del sistema y son las mas
costosas ya que para reducirlas se deben
hacer grandes inversiones como por
ejemplo, cambiar cables de distribucién
de carga, configurar medidores, etc.

Pérdidas No
Técnicas

Se producen por ineficiencia en los
procesos administrativos de la empresa,
por conexiones ilegales que se realizan a
las redes de las empresas de servicios
publicos y también estan las pérdidas
que se generan por la manipulacion y
mal funcionamiento de los aparatos de
medida.

Se debe empezar por atacar las pérdidas
administrativas ya que son las que estan
asociadas a sistemas informaticos no
adecuados para manejo de todo lo que es
proceso de registro, facturacion y cobro
de las empresas.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Carlos Pérez Mibelli

Antonio Martinez

Solucion

Se deben realizar auditorias para revisar
y evaluar el funcionamiento de los
procesos que se estan llevando a cabo.

Por otro lado, los medidores se deberian
revisar todos los meses o por lo menos
cada dos meses dependiendo de cédmo
sea el ciclo de facturacion o lectura de la
empresa.

Por otro lado, las facturas deben ser
elaboradas sin ningun error, para que
puedan llegar a su destino en la fecha
indicada para que el servicio pueda ser
cobrado.

Mensaje

Uno de los principales mensajes que
debe darse a los trabajadores de La
Electricidad de Caracas es que en la
medida que las pérdidas sean menores,
los ingresos de la empresa van a ser
mayores, lo cual los beneficia a ellos
mismos.

Medios

Relaciones cara a cara como talleres,
reuniones internas, seminarios, etc. Esto
para plantear el problema permitiendo
que cada persona participe y aporte ideas
nuevas que puedan contribuir a la
reduccion de las pérdidas eléctricas no
técnicas.

También es importante la comunicacién
via intranet.

Intranet, mails, cartas, pantallas de
pasillo u reuniones con los trabajadores.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Judith Gonzalez

Raquel Perl

Problema

Mientras la pobreza vaya aumentando, y
el nivel adquisitivo del venezolano vaya
disminuyendo, el problema de pérdidas
eléctricas no técnicas aumentara, ya que
se hara mas comun el robo del servicio.

La Electricidad de Caracas considera el
problema de pérdidas eléctricas, como
una prioridad de negocio.

Este problema puede afectar en gran
medida la captacion de ingresos por
parte de la empresa, y como
consecuencia, del personal que en ella
labora.

Toda la empresa deberia sentirse
responsable por el problema de pérdidas
eléctricas no técnicas, ya que es el
problema mas grave que La electricidad
de Caracas debe enfrentar.

Los problemas de pérdidas eléctricas no
técnicas se deben principalmente a la
inestabilidad del ciclo comercial y a la
situacion politica y econémica por la que
esta atravesando el pais.

Situacién
Econémica

Gestién

La Electricidad de Caracas destaca como
la empresa que menos indices de
pérdidas eléctricas no técnicas registra,
ya que existen empresas que tienen un
90% de pérdidas.

Dentro de La Electricidad de Caracas
siempre ha existido gente comprometida
con la reduccion de pérdidas eléctricas
no técnicas, es decir, trabajadores
encargados de recuperar energia y de
mantener niveles 6ptimos en cuanto a
pérdidas.

Comunicacion

Dentro de la empresa las
comunicaciones se dan escritas cuando
son muy formales, también se utiliza El
Cable, mails, tripticos, dipticos y en
general todo lo que el departamento de
comunicaciones hace.

También se dan comunicaciones
informales ya que por tradicion La
Electricidad de Caracas siempre ha sido
una empresa familiar a pesar de la fusion
que hizo con AES.

Se lleva a través de comités que estan
entrelazados, es decir, todos reciben la
informacion de pérdidas y todos van
resolviendo los casos que van
encontrando.

Pérdidas
Técnicas

Pérdidas No
Técnicas

Solucion
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ENTREVISTADOS

ITEMS
Judith Gonzalez Raquel Perl
Mensaje Es necesario explicar de manera sencilla
el problema de las pérdidas eléctricas no
técnicas, es decir, decir cémo se
producen y cémo afectan la calidad del
servicio.
Medios Carteleras, comunicados, e-mail, charlas Basicamente se proponen folletos que

informaciones que se pueden suministrar
a través de El cable.

contengan informacion sobre pérdidas
eléctricas no técnicas para que se les
reparta a los trabajadores al inicio de
cada reunién. También se considera
importante que cada persona antes de
iniciar una reunioén se tome un tiempo
para hablar del problema.

5.2 Matriz de Andlisis de Entrevistas a Expertos en Estrategia Comunicacional

iTEMS

ENTREVISTADOS

Tiziana Polesel

Max Rémer

Elementos

1. Se debe partir de la identidad de la
corporacion y de los valores culturales
de la misma.

2. ldentificar qué es lo que se quiere
alcanzar con la estrategia que se va a
poner en marcha.

3. Novedad en el
comunicacion.

proceso de

4. Planificacion de las piezas.
5. Planificacion del discurso.

6. Planificacion de: gesto, texto y
aprendizaje.

7. Tiempo que se pretende emplear para
dar a conocer la estrategia.

8. Inversion econdémica para llevar a
cabo la campafia.

9. Resultados obtenidos luego de la
aplicacion de la estrategia.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Tiziana Polesel

Max Rémer

Piezas Sugeridas

Estrategia de medios que se relacionen
unos con otros y utilizar los recibos de
pago de La Electricidad de Caracas
como ayuda para recordarle al publico
objetivo lo que se les esté planteando
con la estrategia.

Evaluacion

Se realiza en funcién de los objetivos,
por lo tanto, deben ser medibles.

En el caso de esta estrategia, no se
dispone de suficiente tiempo como para
medir los resultados de la estrategia, por
lo tanto, lo que se puede hacer es evaluar
la comprension de la misma.

Se puede implementar una evaluacién de
cada medio utilizado.

Las encuestas se pueden tomar en cuenta
como instrumentos Utiles para evaluar la
recordacion y comprensién de las piezas.

Se recomienda evaluar con un
cuestionario que se aplique luego de
implementar la estrategia para avaluar
los resultados de la misma.

Tiempo

De dos a tres meses para implantar la
campafia.

El tiempo ideal para una estrategia de
comunicaciones internas, es de un mes'y
medio.

Canales o
Medios

Antes de establecer los medios que se
van a utilizar en la estrategia, es
necesario conocer con cuales se cuenta y
cual es el uso que se le da a cada uno de
ellos

Audiencia

Objetivos

Es lo primero que se tiene que delimitar
antes de empezar con la realizacion de
cualquier tipo de estrategia. Es
importante que todos los objetivos que
se planteen, puedan medirse con el fin de
evaluar el funcionamiento de la
estrategia.

En el caso de publicos internos, la
comunicacién de los objetivos no es
facil, ya que entran en juego factores de
motivacion.

Se deberian poder expresar como si
fueran variables, indicadores o items
para asi poderlos evaluar posteriormente.

Deben tener base en los elementos que
identifican a la organizacion.
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ENTREVISTADOS

ITEMS
Tiziana Polesel Max ROmer
Mensaje
Recursos
ENTREVISTADOS
ITEMS
Josué Fernandez Ramdén Chévez
Elementos 1. Fuente. 1. Observar para hacer un diagndstico de
2 Receptor la situacion con respecto a un tema
' ptor. determinado.
3. Canales. 2. Desarrollar temas y objetivos de
4. Mensajes. comunicacion que van a responder a la

situacion detectada, es decir, atacar el
problema existente desde el punto de
vista de comunicaciones internas.

3. Elegir al publico.

4. Elegir cual o cuales van a ser los
mensajes que van a ayudar a atacar el
problema comunicacional.

5. Definir la estrategia.

6. Desarrollo de tacticas para alcanzar
los objetivos. Algunas tacticas pueden
ser: ruedas de prensa, material POP,
etcétera.

7. Cronograma.
8. Definir costos.

9. Evaluacion.

Piezas Sugeridas

Como lo que se pretende con esta
estrategia es causar impacto, se pueden
utilizar como tacticas, reuniones cara a
cara, mercadeo directo o mejor dicho
interno con los empleados y cosas mas
innovadoras.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Josué Fernandez

Ramoén Chavez

Evaluacion

Se recomiendan cuestionarios como
medios para evaluar lo que se propone
con la estrategia.

Se deben escoger los canales mas
confiables para la medicién de
resultados.

Encuestas flash, porque tiene que ser
algo eficiente que pueda cambiar en el
tiempo si el plan no funciona.

Tiempo

A pesar de que es muy dificil prever el
tiempo que requiere una estrategia para
que arroje resultados, es necesario
ponerle un plazo a lo que se esta
haciendo, y segun lo que los resultados
de la evaluacion indiquen, se
estableceran otras etapas en caso de
hacer falta.

Canales o
Medios

Se escogen en funcidn de la audiencia.

Luego de una auditoria de medios
internos que se hizo en La Electricidad
de Caracas se determin6 que los medios
con mayor recall fueron EI Cable, que es
una revista interna, la Intranet y las
carteleras. A pesar de estos resultados, se
recomienda diferenciar la estrategia con
una propuesta de tacticas adicionales.

Audiencia

Lideres naturales y lideres formales, ya
que si no existe un compromiso por
parte del liderazgo con lo que est4
haciendo, la estrategia no funcionara.

Se considera que los operadores del
Centro Integral de Atencién al Cliente
representan un target interesante, ya que
son ellos quienes dan la cara frente a los
clientes de la empresa porque todas las
quejas y todos los reclamos llegan a
través de ellos.

Ademas el Centro Integral de Atencion
al Cliente surgi6 motivado por el
problema de pérdidas eléctricas no
técnicas, por esto, es el publico clave
para la estrategia comunicacional que se
va a realizar en esta oportunidad.

Objetivos

Toda comunicacion debe estar echa en
funcién de algo que se pretenda alcanzar
y que se pueda evaluar lo que se esta
alcanzado y en caso de no lograrlo poder
ajustarse. Es por esto que deben
plantearse unos objetivos claros.
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ITEMS

ENTREVISTADOS

Josué Fernandez

Ramoén Chavez

Mensaje

Debe hacerse en funcion de los
objetivos.

Elementos que pueden tomarse en
cuenta en el momento de hacer una
estrategia de mensaje:

1. Qué es lo que se pretende con los
mensajes, ser escuchados, leidos o
entendidos.

2. Qué es lo que la audiencia quiere
escuchar o en su defecto, como lo
quieren escuchar. Aqui entran en juego
tres posibilidades de mensaje que son:
frecuencia, novedad e intensidad,
entendida esta Ultima como aquel
mensaje que estimula o afecta a mas de
uno de nuestros sentidos.

Recursos

Se debe sefialar en la planificacion de la
estrategia comunicacional, cuales
recursos se requieren para llevar a cabo
el plan.

iTEMS

ENTREVISTADOS

Bernardo Fischer

Elementos

1. Problema que se desee transmitir o
resolver.

2. Pablico al que se le necesite transmitir
0 que requiera que se le resuelva algln
problema.

3. Inmediatez.
4. Honestidad

Piezas Sugeridas

Sistema de comunicacion cara a cara
para tener el feedback en el mismo
momento en el que se trasmita la
informacion.

Evaluacion

Se recomienda como método ideal las
encuestas.
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ENTREVISTADOS

ITEMS
Bernardo Fischer

Tiempo La informacion debe darse rapidamente
para evitar conjeturas.

Cana_lles ° Recomienda distintas vias de

Medios L .
comunicaciéon como las impresas,
electrénicas y audiovisuales.

Audiencia

Objetivos

Mensaje

Recursos
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CAPITULO VI
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En funcion de los objetivos de investigacion planteados, y la informacion obtenida a través
de las entrevistas realizadas a expertos, se puede establecer una relacion entre la teoria tratada en
el marco tedrico y referencial y la informacion suministrada por los expertos tanto de estrategia
comunicacional como en electricidad. A continuacion se presentan conclusiones acerca de cada

punto tratado en las entrevistas.

6.1 Conclusiones de las Entrevistas Realizadas a Expertos en Electricidad

6.1.1 Problema

Este punto fue tratado por la mayoria de los entrevistados, quienes hicieron énfasis en la
gravedad del problema, no solo para La Electricidad de Caracas sino para el sector eléctrico y a
su vez para el pais. De hecho la Ing. Patricia Rodriguez, consultora internacional del tema,
afirma que Venezuela es el primer pais con problemas de pérdidas eléctricas en toda

Latinoamérica.

Por otro lado, la mayoria de los entrevistados expusieron su vision sobre las pérdidas,
separando las pérdidas técnicas de las no técnicas, resaltando las consecuencias de éstas que

involucran el sistema eléctrico, a la empresa, los usuarios, etc.

El problema no se cataloga Unicamente como un problema de la empresa, sino que se hace
referencia en la mayoria de los casos al mismo como un problema de indole socio-cultural,
porgue no existe una cultura de pago de servicios publicos y de primera necesidad, ademas en
muchos casos se hace alusion a la misma vivacidad de venezolano o simplemente a la situacion

econdmica del pais la cual impide que la gente pague estos servicios y lo robe.
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Pero este problema también fue visto por los entrevistados como un asunto inherente a la
empresa, la cual tiene grandes ineficiencias en el sistema de comercializacion o facturacion y
esto causa una debilidad financiera representativa, sin dejar a un lado, la carencia de
coordinacion con otras instituciones y las autoridades pertinentes para evitar o disminuir el

problema.

Se plantea que no existe una interrelacion entre departamentos y mucho menos entre los
empleados, el problema no es visto dentro de la empresa como un problema de todos, sino
unicamente del departamento encargado de las pérdidas, y se considera que todos deben estar
involucrados porque, a pesar de que La Electricidad de Caracas lleva el mejor indice de pérdidas
esta fuera de los limites permitidos, y esto afecta a todos sus integrantes tanto en imagen como
econdémicamente.

6.1.2 Pérdidas Técnicas

Este punto unicamente fue tratado por uno de los entrevistados, Ing. Ricardo Luy, quien
estableci6 que las pérdidas técnicas se deben al efecto Joule - se deben al calentamiento de los
equipamientos- y no se pueden evitar. Este tipo de pérdidas es imposible eliminarlas, pero se

pueden optimizar los sistemas de control.

6.1.3 Pérdidas No Técnicas

Por medio de las entrevistas se concluye que son aquellas que no se deben a la naturaleza
del sistema., por esta razon es mas facil para las empresas atacarlas, ya que es mas econémico

que las pérdidas técnicas, y el costo-beneficio se ve a méas corto plazo.

Los entrevistados explican que las pérdidas eléctricas no técnicas no son causadas
Unicamente por robos o conexiones ilegales, sino que también se producen por problemas
administrativos de la empresa, como por ejemplo comercializacion, ya que las empresas no estan
no estdn debidamente organizadas y en muchos casos el sistema comercial no muestra la

cantidad de energia que deberia. En este ultimo punto coinciden la mayoria de los ingenieros,
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estableciendo que en esta area las pérdidas deberian ser cero si el ciclo del proceso comercial
(contratacion, instalaciéon, lectura y facturacion) fuera impecable. Este punto tratado es definido
como pérdidas administrativas, que difieren de las pérdidas negras, las cuales estan constituidas

por las conexiones ilegales y la manipulacién de los medidores.

6.1.4 Situacion del pais

El tema de pérdidas eléctricas estd altamente influenciado por los problemas socio-
econdmicos que vive el pais, afirman los entrevistados, puesto que la gente deja de pagar la
electricidad o prefiere realizar conexiones ilegales para reducir costos. Igualmente, afirma el Ing.
Luis Malavé, que en este pais existe la vision de que los crimenes no se pagan, y por ende,
existien tantos problemas y delitos en el pais, que el delito eléctrico pasa a segundo plano.
Nuevamente abordando este punto se resaltan la idea que en Venezuela existe la concepcion de

un estado paternalista, donde todos tienen derechos y parece que nadie tuviera deberes.

6.1.5 Solucion

Entre las soluciones planteadas en las entrevistas esta la concientizacidn de los usuarios,
referente al punto de cultura de pago, ya que la electricidad es un bien necesario por el cual hay
que pagar, y esto repercute directamente en la calidad del servicio y de igual manera en la

sustentabilidad de la empresa que les permitira tener un servicio a corto, mediano y largo plazo.

Otro elemento que se piensa puede ayudar a evitar el problema, es conseguir que los

empleados sean repetidores de este problema, ya que no es un problema Unicamente empresarial,
sino social y cultural.

Por estas razones se propone que el mensaje sea bastante emotivo y que se resalta que es un
problema que afecta a todos, especialmente en la parte monetaria. Este Gltimo punto sirvié de

referencia para destacar nuevamente la importancia del ciclo comercial.
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6.1.6 Comunicacién

Por medio de las entrevista se puede observar que La Electricidad de Caracas cuenta con
diversos mecanismos de informacion y comunicacion, por ejemplo: jornadas, comités, carteleras,
pagina Web, entre muchos otros. Se deja ver que no son considerados totalmente efectivos o
eficientes, especialmente las carteleras, las cuales son consideradas como un excelente material
de apoyo, porque se tiene la creencia de que la gente no las lee. Bajo esta linea se encuentra la
intranet 0 mensajes por vias electronica, ya que en primer plano no todos los empleados tienen

acceso a la misma y muchos omiten los mensajes transmitidos por esta via.

En general se coincide en la relevancia de informar acerca de las pérdidas, abarcando
desde su definicién, ya que muchos no la manejan, hasta tips que puedan ser utilizados para que

todos los trabajadores aporten un granito de arena a la solucion.

Igualmente, la mayoria de las entrevistan dirigen importancia al flujo de informacién y
comunicaciones de la empresa, puesto que por diversas razones no en todos los niveles de la

empresa llegan los mensajes de la empresa, lo cual crea incertidumbres y rumores.

Por ultimo se recomienda mucho la integracion del personal, haciéndolos participar y sentir
como parte fundamental del proceso, por medio de comunicaciones novedosas y creativas donde

siempre se tome en cuenta a los empleados.

6.1.7 Medios o Canales

Solo dos de un total de ocho entrevistados no se refirieron a este punto. En general los
entrevistados coinciden en que para hablarle a los trabajadores de La Electricidad de Caracas en
cuanto al problema de las pérdidas eléctricas no técnicas, se debe hacer una comunicacion

directa, que no necesariamente deberia ser cara a cara.
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En cuanto al uso de la revista interna ElI Cable, los entrevistados no coinciden, ya que
algunos se muestran a favor, mientras que otros expresan que este medio no seria eficiente para

tratar el tema de las pérdidas.

El tema de las carteleras es otro tema en el que difieren los entrevistados, algunos se
muestran muy a favor y convencidos de su eficiencia las sugieren muy convencidos, mientras
que otros las descartan totalmente alegando que “no todo el mundo las lee” y que muchas veces

pasan a convertirse en parte del paisaje y no se toman en cuenta.

6.1.8 Mensaje

El Unico entrevistado que hablé del tema de los mensajes fue el Ing. Ricardo Luy, y habla
de la importancia de dejar muy claro que el problema de la pérdidas eléctricas es responsabilidad
de todos los trabajadores de La Electricidad de Caracas, ya que si todos trabajan para reducirlas,
el servicio cada vez sera mejor y ademas se estara contribuyendo a la rentabilidad de la empresa

para la cual trabajan, y en consecuencia, suya.

6.1.9 Gestion

En este caso, todos los entrevistados conversaron acerca de la gestion de La Electricidad de

Caracas en cuanto al problema de las pérdidas eléctricas no técnicas.

Todos los entrevistados coincidieron en que La Electricidad de Caracas es la empresa del
sector eléctrico que tiene mayor dedicacion a este problema, ya que constantemente esta
implementando planes y estrategias de todo tipo para atacarlas porque el tema de reduccion de
pérdidas es prioritario para la organizacion, por lo tanto, se ha ido recuperando paulatinamente

de este mal, pero afirman que es necesario continuar trabajando para mejorar cada dia mas.

Otro punto de coincidencia de los entrevistados, es que debido al aumento de la pobreza y
de las invasiones en estos Gltimos afios, el robo de energia eléctrica se ha incrementado y por

consiguiente también el indice de pérdidas eléctricas no técnicas.
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Otro aspecto interesante del problema que tratan los entrevistados, es el cambio en sistema
de facturacion que hubo un par de afios atras en La Electricidad de Caracas, y que contribuyo al
aumento de pérdidas eléctricas especificamente por problemas de facturacion, ya que los

trabajadores necesitaron de un periodo de tiempo para familiarizarse con el sistema.

6.2 Conclusiones de las Entrevistas Realizadas a Expertos en Estrategia Comunicacional

6.2.1 Objetivos

El punto de los objetivos lo tocaron cuatro de los cinco entrevistados. Principalmente todos
los entrevistados coinciden en que los objetivos que se plantean, deben ser medibles, ya que de
esta manera se facilitara las medicion de resultados. En este caso, se podra saber realmente si la

estrategia comunicacional disefiada ha sido exitosa o no.

Otro aspecto que resaltan los entrevistados es que toda estrategia comunicacional,
independientemente del publico al cual esté dirigida, debe tener como punto de partida objetivos

muy bien delimitados para asegurar que la investigacion posterior a la aplicacion de la estrategia
pueda realizarse.

6.2.2 Mensaje

Unicamente dos de los cinco entrevistados se refirieron al mensaje o sugirieron un posible

mensaje para la estrategia de comunicaciones internas que se pretende realizar con esta
investigacion.

Josué Ferndndez explica también que todo mensaje dentro de una estrategia
comunicacional debe contemplar tres elementos fundamentales que son: frecuencia, novedad e
intensidad, entendiéndose esta ultima como “aquel mensaje inesperado que estimula, afecta o

impacta en mas de uno de nuestros sentidos”.
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Por otro lado, al unico elemento del mensaje al que hace referencia el Lic. Bernardo Fisher
es a la honestidad del contenido de dicho mensaje. Habla de lo importante que es no envolver al
publico con ardides publicitarios, ya que si se es honesto y se establece una posicién clara desde

el principio, el mensaje serd muy bien recibido.

6.2.3 Canales o Medios

Hubo un solo entrevistado que no toco este punto. El resto de los entrevistados coincide en
que para establecer el canal o el medio a traves del cual se va a mostrar el mensaje de la
estrategia, debe partirse del publico objetivo, es decir, se debe investigar acerca de cuél o cuales
son lo medios méas o mejor utilizados, bien sean vistos, escuchados, leidos, etc. Esto se debe a
que como se esta hablando de comunicaciones internas, los medios que se van a utilizar son los

medios del publico, no los del estratega.

La Lic. Tiziana Polesel habla de la importancia de saber con qué recursos se cuenta, ya que
la disponibilidad bien sea de material, presupuesto, etc., va a limitar el campo de seleccién de

medios.

Se considera de gran relevancia la informacion suministrado por el Lic. Ramén Chavez, ya
que al formar parte del equipo de La Electricidad de Caracas, especificamente dentro del area de
comunicaciones, conoce muy bien los medios internos méas propicios a través de los cuales una
estrategia deberia comunicarse. Ramon Chavez afirm6 que luego de haber realizado una
auditoria de medios internos, se llegé a la conclusion de que los medios més utilizados por los
empleados de La Electricidad de Caracas, son: El Cable (revista interna), la intranet y las
carteleras, y agrego que en el caso de esta investigacion, se deberian utilizar otro tipo de medios
para lograr una clara diferenciacion con el resto de las estrategias internas que La Electricidad de

Caracas ha puesto en marcha.
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6.2.4 Tiempo

Todos los entrevistados coinciden en la necesidad de poner un limite en el tiempo, es decir
que la estrategia no puede ser aplicada por un tiempo indefinido porque podria correrse el riesgo

de perder sentido.

En promedio el tiempo propuesto para la aplicacion de este tipo de estrategia, es de dos

meses.

Los entrevistados se refieren también a que en este tipo de estrategia la posibilidad de ver
los resultados en ese tiempo es muy dificil, por lo que existe la posibilidad de dejar por sentado

que no se veran inmediatamente sino a largo plazo.

6.2.5 Elementos

Nuevamente con respecto a este punto se habla de la importancia de la novedad en la
comunicacion. Sin dejar a un lado la necesidad de dejar un aprendizaje, que estd intimamente
relacionado con qué y como se esta diciendo el mensaje; todo se esto se describe a través de las
entrevistas como gesto, texto y aprendizaje. De igual manera elementos como el tiempo, los
recursos y el feedback o retorno deben ser considerados al momento de plantear cualquier

estrategia.

Se define como imprescindible plantear el problema para poder transmitirlo, resolverlo o

manejarlo tomando en cuenta la inmediatez, para su efectividad y honestidad.

6.2.6 Audiencia

Para los entrevistados la audiencia es un elemento vital en las estrategias. Por esta razon se
concluye que es necesario atacar a las audiencias criticas y esto se puede lograr por medio de los
lideres de grupo, sean estos lideres formales o naturales, para tratar de lograr un efecto cascada,

para que el mensaje como consecuencia llegue a todas las audiencias.
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6.2.7 Recursos

Unicamente el Lic. Josué Fernandez se refirié a este elemento de la estrategia. Explica que
es necesario saber desde el principio de la planificacion con qué recursos se cuenta y sefialar
cuéles son los recursos que la estrategia requiere para llevarse cabo. Tomando en cuenta la parte
administrativa de una empresa, es importante formular una estrategia coherente en la que se
puedan asignar y poner en orden los recursos de la organizacion para lograr una situacién viable
en la que se puedan anticipar posibles cambios en el entorno o cualquier tipo de situacion

imprevista.

6.2.8 Evaluacion

Todos los entrevistados coinciden en que la evaluacion de toda estrategia comunicacional
de este tipo, debe hacerse en funcion de los objetivos planteados en un principio. Coinciden
también en que el cuestionario o las encuestas, son excelentes elementos para medir el

funcionamiento de la estrategia.

La Lic. Tiziana Polesel resalta como punto importante que una “estrategia comunicacional
interna, puede medirse perfectamente con la recordacion de los mensajes” o sencillamente
averiguando mediante el instrumento que se escoja, si el mensaje que se pretende presentar al
publico se entiende, ya que el tiempo disponible para medir la eficiencia de la estrategia como tal
en términos de pérdidas eléctricas en este caso, es muy limitado. Coinciden los entrevistados
entonces que lo que se podria hacer con las piezas seria una prueba piloto en la que se busque

medir recordacion y compresion del mensaje.

Otro punto que en el coinciden los entrevistados, es que dentro de la estrategia deben estar
incluidos los indicadores que permitan medir los resultados del trabajo, y que como en este caso
especifico no se dispone de tiempo suficiente, debe dejarse preparada un propuesta de medicién
de resultados a largo plazo, la cual podria presentarse como una encuesta ya que permite una

rapida recoleccion de resultados.



Anélisis y Discusion de Resultados 96

L 4
L 4

6.2.9 Piezas Sugeridas

El Lic. Max Romer y el Lic. Bernardo Fisher sugirieron piezas en el momento de la
entrevista, pero no coincidieron en sus sugerencias. El primero recomienda una estrategia en la
que los medios se relacionen unos con otros, es decir, que entre si mismos se vayan planteando
interrogantes y respuestas. Pero por otro lado Bernardo Fisher recomienda un tipo de
comunicacion cara a cara para facilitar la medicion, ya que de esta manera se tiene la posibilidad
de saber inmediatamente qué es lo que piensa la gente de la comunicacion que se esta haciendo.
Ramon Chavez, ademas de recomendar comunicacion cara a cara, sugiere que se haga mercadeo
directo u otro tipo de técticas que puedan hacer que la estrategia se diferencie claramente del

resto de las implementadas anteriormente.
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7.1

CAPITULO VII
DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL

Siguiendo los lineamientos de la estrategia de la Agencia de Publicidad Walter Thompson:

¢Dbonde Estamos y Por qué Estamos Ahi?

La Electricidad de Caracas es la principal empresa eléctrica de la ciudad capital, y
una de las mas importantes del pais.

A pesar de ser una de las compafiias con menores indices de pérdidas, tiene entre sus
principales prioridades de negocio, la disminucion de sus indices de pérdidas
eléctricas, tanto técnicas como no técnicas.

Las pérdidas eléctricas se han clasificado como un problema de indole de Estado, ya
que toda la capacidad de produccién del parque termoeléctrico instalado en
Venezuela esta alimentando las pérdidas eléctricas nacionales.

Como afirma la Ing. Raquel Perl, el Ministerio de Energia y Minas les reconoce a
todas las empresas eléctricas un porcentaje fijo de pérdidas. En el caso de La
Electricidad de Caracas se le reconoce un 12%, pero actualmente la empresa posee
un porcentaje de pérdidas ubicado entre un 17 y 19%, lo cual se traduce en costos
economicos de 631 millones de bolivares (para el cierre del afio 2003) que tiene que
cubrir la organizacion, y en problemas de imagen, ya que la compafiia es vista tanto
interna como externamente como una empresa poco eficiente.

Las pérdidas eléctricas pueden tener un origen social en vista de la actual situacion
que vive el pais, que lleva a gran nidmero de individuos a robar el servicio y/o
materiales. Pero La Electricidad de Caracas admite que ellos son responsables de un
importante rango de pérdidas eléctricas no técnicas debido a problemas técnicos en
el &rea de Comercializacion.

Hace tres afios aproximadamente, la EDC realiz6 un cambio en el sistema de

facturacion. Aparentemente, los empleados tuvieron problemas a la hora de
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adecuarse a este nuevo sistema, lo que trajo como consecuencia una desorganizacion

en la base de datos de los suscriptores, que todavia afecta la cobranza del servicio.

7.1.1 Problema actual y Reto Comunicacional

La Electricidad de Caracas presenta un porcentaje de cerca del 9% de pérdidas eléctricas no

técnicas.

El reto comunicacional es involucrar a todos los empleados en el proceso de disminucion

de estas pérdidas eléctricas no técnicas.

7.2 ;Donde Podriamos Estar?

La Electricidad de Caracas quiere tener control sobre sus pérdidas eléctricas no técnicas,
con la finalidad de disminuir notablemente el porcentaje actual, y con ello adicionalmente bajar

los costos administrativos que estas pérdidas implican para la organizacion.

Para ello se quiere que todos los trabajadores estén conscientes de la importancia de

trabajar por la reduccion de pérdidas eléctricas no técnicas.

7.3 ¢Cbmo Podriamos Llegar Ahi?

Desde el punto de vista comunicacional, se propone la realizacién de una campafia interna

dirigida a lograr:

7.3.1 Objetivo

Comunicar el problema de las pérdidas eléctricas no técnicas a los operadores del Centro

Integral de Atencidn Telefdnica para involucrarlos en el proceso de reduccion de las mismas.
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7.3.2 Posicionamiento

Todos los trabajadores de La Electricidad de Caracas son responsables por la disminucion

de las pérdidas eléctricas no técnicas.

7.4 ¢Qué nos va a Ayudar a Estar Alli?

Los mensajes estaran dirigidos a la siguiente audiencia:

Empleados del Centro de Atencion al Cliente, especificamente a los operadores del Centro

Integral de Atencion Telefonica (CIAT), el cual se encarga de recibir todas las llamadas que

ingresan durante las 24 horas a través del nimero Mi Contacto 502-00-00.

El Centro Integral de Atencion Telefonica, también conocido como el Contact
Center, segun palabras del Ing. Miguel Bolinaga, Gerente de Atencién al Cliente de
La Electricidad de Caracas, “recibe diferentes tipos de servicios: fax, llamadas
telefonicas, mensajes de texto, etc.” (comunicacion personal. 6 de mayo de 2004)
(Ver anexo D)

El Centro Integral de Atencion al Cliente funciona de la siguiente manera: existe un
IBR o0 robot que se encarga de filtrar las llamadas, es decir, las llamadas llegan y a
través de una serie de opciones, cada Ilamada se dirige hacia el operador competente
para solventar el problema especifico.

Los encargados de recibir las llamadas son los teleoperadores. EI nimero de estos
individuos (aprox. 60) depende de la cantidad de llamadas que se estan recibiendo
en una hora determinada del dia.

Los operadores se encargan de recibir denuncias de clientes por robo, reclamos,
pago, saldos, denuncias por falta de alumbrado publico, y en general todo lo que se
hace en una oficina comercial se puede hacer a través del Centro Integral de
Atencion Telefonica.

Los operadores trabajan en cubiculos frente a un computador y cada uno tiene su
teléfono por medio del cual reciben las Ilamadas.

La mayoria de los teleoperadores son jovenes estudiantes universitarios.
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7.4.1 Target

Jovenes estudiantes universitarios que trabajan como teleoperadores en el Centro Integral

de Atencién Telefénica de La Electricidad de Caracas.

7.4.1.1 Descripcion Psicogréafica

Los operadores del Centro Integral de Atencion Telefénica de La Electricidad de Caracas,
ademaés de trabajar, son estudiantes universitarios. Debido a la edad que tienen llevan una vida
activa, llena de estimulos muy Illamativos y diferentes. Por ser jovenes, sienten gran atraccion
por las cosas nuevas y dindmicas, con colores llamativos y que los identifiquen con la empresa
en la que laboran. Ganan sueldo minimo, que les permite asumir algunos gastos. Se sienten
atraidos por cualquier tipo de obsequio que tenga alguna utilidad y que les ofrezca la empresa

para la cual trabajan.

7.5 Concepto Creativo

En este momento La Electricidad de Caracas se encuentra en la necesidad de resolver con
inmediatez sus problemas de pérdidas eléctricas no técnicas. Como una férmula para apoyar las
acciones tomadas o por tomar de La Electricidad de Caracas, se ha decidido comenzar una
campafa de comunicacion interna para la cual se ha decido tomar a los teleoperadores como

iniciadores de este proyecto.

Como es sabido, este grupo de trabajadores son jovenes, y por ello se requiere enviarles un
mensaje diferente y original, que ademas, los invite a trabajar ahora y de inmediato en la
disminucion de las pérdidas. Se quiere, adicionalmente, causar impacto, llamar la atencion,

romper con los canones tradicionales de comunicacion.

Esta idea dio origen al siguiente concepto creativo:

En La Electricidad de Caracas
resolvemos las Pérdidas Eléctricas no Técnicas
a la Velocidad de la Luz
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Resolvemos: porque se quiere que todos se sientan involucrados en el proyecto, y que no
solo se den respuestas, sino se desean lograr acciones concretas. Por eso, Resolvemos y no

respondemos.

A la Velocidad de la Luz da un mensaje de inmediatez, de rapidez, lo que comunica a la
audiencia que se requieren acciones ya y ahora. Ademas, se juega con una analogia referida a
una frase relacionada con la industria, lo que genera una conexion inmediata con la empresa y su

funcién en el pais.

7.5.1 Los personajes

Basados en este concepto creativo, se desarrollaron tres personajes que dan vida a
elementos eléctricos: un bombillo, un cable y un enchufe. Cada una de estas figuras tiene una

caracteristica diferenciadora, que se transmite por medio de sus mensajes.

El concepto creativo esta desarrollado siguiendo una linea bastante simpatica y diferente a
lo que posiblemente los empleados estan acostumbrados, con la finalidad de lograr ese contraste
y diferenciar esta estrategia del resto de los mensajes que se han hecho anteriormente en La

Electricidad de Caracas.

Este trio eléctrico conforma un escuadron de agentes secretos, cada uno con nombre y
apellido nacido de un juego de palabras que le brindan a la campafia un aspecto simpatico, a
través de la conexion del nombre del personaje con el elemento eléctrico correspondiente. Cada
personaje tiene su nombre escrito de tal forma que al decirlo de forma unificada se entienda lo
obvio: Bom-Billo, Alan-Brito y Mr. Chufe (alias En).

Cada agente tiene un mensaje que lo identifica y resalta una caracteristica técnica. Por esta
razon Bom Billo se relaciona con brillante, pues la funcion de este elemento es iluminar y esta
asociado con lo que coloquialmente se conoce como buenas ideas. De la misma manera el cable,

Alan Brito, que tiene la funcion real de transmitir corriente eléctrica invita a evitar cortos
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circuitos, es decir, en la medida de que el sistema funcione bien se evitaran los problemas y la

electricidad fluira de una manera adecuada dentro de La Electricidad de Caracas.

Finalmente se encuentra Mr. Chufe (alias En) que como elemento eléctrico permite la
conexion al sistema eléctrico para que cualquier otro elemento que necesite electricidad
funcione. Su mensaje esté dirigido a la continua conexion para que la electricidad y la
comunicacion fluyan, a través del continuo contacto con el problema de las pérdidas eléctricas

no técnicas.

Esta Campafa busca que los operadores del Centro Integral de Atencion Telefonica
perciban que la empresa funciona como un circuito eléctrico, es decir, si falla un elemento no
funciona el sistema; por lo tanto, todos los empleados deben trabajar juntos para que este logre el
objetivo de la disminucion de las pérdidas eléctricas no técnicas. Por este motivo, cada mensaje

cierra con la frase “Solo juntos... Resolvemos a la velocidad de la luz”.

Las piezas de la campafia a desarrollar serdn de caracter emocional y racional. Las
emocionales pretenden hacer sentir al empleado como el héroe de la empresa y que de esta
manera se vea motivado a trabajar por la reduccion de las pérdidas eléctricas no técnicas en la
medida que pueda hacerlo, a fin de hacerles entender que su trabajo es importante y funcional,
tanto para la compafiia como para los clientes. Las piezas emocionales buscan “enganchar por el

corazon” a los empleados con La Electricidad de Caracas.

Las piezas racionales describiran el problema, posibles soluciones y tips de gran utilidad;

con la finalidad de describir en un lenguaje sencillo qué son las pérdidas eléctricas no técnicas.

7.5.2 Medios de Comunicacién

Como parte de la estrategia se desarrollaran las siguientes piezas comunicacionales
tratando de llevar los mensajes de una manera mas directa que los medios utilizados
convencionalmente en La Electricidad de Caracas:

- Afiches

- Mousepads
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- Tazas
- Franelas
- Triptico

- Relojes

7.6 Ejecucion de la Estrategia Comunicacional

La estrategia comunicacional dirigida a los teleoperadores del Centro Integral de Atencién
Telefonica tendrda una duracion de nueve semanas, y las piezas se distribuirdn de la siguiente

manera.

7.6.1 Primera Semana

La primera semana, se repartird en cada turno de trabajo un triptico que sera colocado en el
puesto de cada uno de los operadores del Centro Integral de Atencién al Cliente. Debido a que
no todos los empleados de esta &rea trabajan en el mismo horario, hay que cuidar que todos
reciban el material. Este triptico se considera la mejor via para iniciar la campafia, mientras que
describe el problema e introduce la linea conceptual y grafica que caracterizara las piezas

subsiguientes:

Texto del triptico

Tiro: Evitando las Pérdidas a la Velocidad de la Luz. (Logo de La Electricidad de Caracas)

Somos parte del escuadron de agentes que conforman el circuito eléctrico que enciende la

mejor atencién en La Electricidad de Caracas.

Unete a este equipo que estamos siempre listos para resolver los problemas de nuestros

clientes a la velocidad de la luz.
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Nuestra Mision: Disminuir las pérdidas eléctricas no técnicas a su maxima expresion.

Hora de inicio de la Misiéon: Ahora

Este folleto se autodestruird en 5 segundos

Retiro: "Qué brillante soy" Bom Billo

Para La Electricidad de Caracas las pérdidas eléctricas no técnicas representaron pérdidas
econdmicas de méas de 631 millones de bolivares para el cierre del afio 2003. Por esta razén los
esfuerzos por la reduccion de este tipo de pérdidas se encuentran entre los diez puntos mas

importantes de nuestra empresa a nivel gerencial.

Pero no debemos ver esta realidad solo como problema gerencial: todos debemos
involucrarnos en la solucion haciendo de nuestro trabajo el chispazo que hace que funcione el

gran circuito que es La Electricidad de Caracas.

Para que te involucres es necesario que sepas en qué consisten estas pérdidas. Por eso, te
presentamos este material que hace una pequefia descripcién de lo que son las pérdidas eléctricas

no técnicas.

Las Pérdidas No Técnicas son de caracter monetario, porque nacen a partir de energia
utilizada por algin consumidor, pero La Electricidad de Caracas no recibe ningun pago por ese
servicio. Para saber cuanta energia se estd perdiendo, debemos calcular la diferencia entre la
energia entregada a los usuarios y la energia facturada por la empresa. Esta electricidad no

facturada se traduce en perdidas para nuestra organizacion.

"Evitemos cortos circuitos" Alan Brito

Segln sus causas, las pérdidas no técnicas se clasifican en:
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Contrabando:

Es cuando los usuarios se conectan a la red de La Electricidad de Caracas sin un contrato

de consumo de energia. Incluye ademas a aquellas personas que una vez desconectadas por la
empresa, se reconectan sin autorizacion.

Error en la contabilizacion de energia (clientes con medidor):

Es cuando nuestro equipo técnico no mide con exactitud la cantidad de energia consumida
por los usuarios, o si la cantidad de electricidad entregada a un cliente es mal registrada en
nuestros archivos. Esta energia no facturada representa una pérdida de caracter financiera para la
empresa denominada: pérdida en el proceso de registro.

Error en consumo estimado (clientes sin medidor):

Es cuando se le hace un célculo promedio a nuestros usuarios sobre la cantidad aproximada
de energia consumida.

Fraude o Hurto (por parte de los clientes):

Es cuando los usuarios, siendo suscriptor de La Electricidad de Caracas, alteran los
medidores o toma directamente la energia del sistema.

Error en consumo propio de las empresas:

Es cuando La Electricidad de Caracas no contabiliza la energia consumida por ella misma.

Incluye el consumo no medido en equipos auxiliares en subestaciones, alumbrado publico, etc.

"jQuédate pegado!" Mister Chufe (alias En)
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Imagen del Triptico

Tiro y Retiro

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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Somos parte del escuadréon de agentes
que conforman el circuito eléctrico que
enciende la mejor atencién en La
Electricidad de Caracas.

Unete a este equipo que estamos
siempre listos para resolver los
problemas de nuestros clientes a la
velocidad de la luz.

Nuestra Mision: Disminuir las pérdidas
electricas no técnicas a su maxima
expresion.

Hora de inicio de la Misién: Ahora

Este folleto se autodestruird en 5
segundos

Pérdidas
ala

velocidad
de la luz2

La Electricidad de Caracas
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"Qué brillante soy”’
Bom Billo

Para La Electricidad de Caracas las pérdidas
eléctricas no técnicas representaron pérdidas
econdmicas de mas de 631 millones de bolivares
para el cierre del afio 2003. Por esta razén los
esfuerzos por la reduccion de este tipo de pérdidas
se encuentran entre los diez puntos mas
importantes de nuestra empresa a nivel gerencial.

Pero no debemos ver esta realidad solo como
problema gerencial: todos debemos involucrarnos
en la solucién haciendo de nuestro trabajo el
chispazo que hace que funcione el gran circuito
que es La Electricidad de Caracas.

Para que te involucres es necesario que sepas
en qué consisten estas pérdidas. Por eso, te
presentamos este material que hace una pequefia
descripcion de lo que son las pérdidas eléctricas
no técnicas.

Las Pérdidas No Técnicas son de caracter
monetario, porque nacen a partir de energia
utilizada por algiin consumidor, pero La Electricidad
de Caracas no recibe ningin pago por ese servicio.
Para saber cuanta energia se esta perdiendo,
debemos calcular la diferencia entre la energia
entregada a los usuarios y la energia facturada
por la empresa. Esta electricidad no facturada se
traduce en pérdidas para nuestra organizacion.

"Evitemos

cortos cireuitos”
Alan Brito

Segun sus causas, las pérdidas no técnicas se
clasifican en:

Contrabando:

Es cuando los usuarios se conecta a la red de La
Electricidad de Caracas sin un contrato de consumo
de energia. Incluye ademas a aquellas personas que
una vez desconectadas por la empresa, se reconectan
sin autorizacion.

Error en la contabilizacién de energia (clientes

con medidor):

Es cuando nuestro equipo técnico no mide con
exactitud la cantidad de energia consumida por
los usuarios, o si la cantidad de electricidad

entregada a un cliente es mal registrada en
nuestros archivos. Esta energia no facturada
representa una pérdida de caracter financiera
para la empresa denominada: pérdida en el
proceso de registro.

Error en consumo estimado (clientes sin

medidor):

Es cuando se le hace un calculo promedio a
nuestros usuarios sobre la cantidad aproximada
de energia consumida.

Fraude o Hurto (por parte de los clientes):

Es cuando los usuarios, siendo suscriptor de La
Electricidad de Caracas, alteran los medidores o
toma directamente la energia del sistema.

Error en consumo propio de las empresas:

Es cuando La Electricidad de Caracas no
contabiliza la energia consumida por ella misma.
Incluye el consumo no medido en equipos
auxiliares en subestaciones, alumbrado publico,
etc.

"iQuédate
pegado?!”

Mister Chufe
(alias En)
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7.6.2 Segunda Semana

Durante la segunda semana de ejecucién del plan se repartirdn hojas volantes y se ubicaran
los primeros afiches con caracter emocional en los puntos estratégicos del Centro Integral de
Atencion Telefonica. Se buscan lugares estratégicos dentro del area para que los afiches sean
vistos por los operadores, lo cual facilitaré la recordacion del mensaje que se transmitio a través
del triptico. Asi mismo durante esta semana se les regalara a cada uno de los operadores una

franela.

Emocional 1:

Texto de la hoja volante

"Qué brillante soy" Bom Billo

So6lo con tus ideas brillantes es que La Electricidad de Caracas se mantiene encendida.

Cuando ayudas a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas con una buena idea, estas

colaborando a que seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz

La Electricidad de Caracas

Imagen de la hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)



"Queé brillante soy”’

Bom Billo

Solo con tus ideas brillantes 2
es que La Electricidad de P
Caracas se mantiene
encendida.

Cuando ayudas a resolver
las pérdidas eléctricas no
téenicas con una buena
idea, estas colaborando a
que seamos cada dia una
organizacion de mejor
calidad.

Sé6lo juntos..

Resgolvemos
a la velocidad de la luz

La Electricidad de Caracas
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Texto del afiche

Cuando contribuyes a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas, estas colaborando a que

seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz

La Electricidad de Caracas

Imagen del afiche

(Por razones de espacio se coloca en la pagina siguiente)
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"Qué

brillante soy”’
Bom Billo

Cuando ayudas a resolver las
pérdidas electricas no téenicas
con una buena idea, estas
colaborando a que seamos una
organizacion de mejor calidad.

Sélo juntos..
Regolvemog
a la velocidad de la luz @

La Electricidad de Caracas
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Texto de la franela

"Yo resuelvo a la velocidad de la luz"

Y ta?

Bom Billo

Imagen de la franela:

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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7.6.3 Tercera Semana

La tercera semana contiene un mensaje mas racional, al estilo del folleto. Se quiere que los
operadores ademas de sentirse motivados continten aprendiendo en qué consisten las pérdidas
eléctricas no técnicas y qué es lo que podrian hacer para contribuir a solucionar el problema. Se
repartiran hojas volantes a cada uno de los teleoperadores del Centro Integral de Atencion

Telefdnica para que puedan ser vistos por el personal.

Texto hoja volante

"Si no atiendes bien a un cliente, este puede conseguir a alguien 'que si lo atienda bien'y lo
conecte al sistema ilegalmente. Asi, podemos perder a un cliente y aumentan las pérdidas no

técnicas." Bom Billo

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, atendiendo a nuestros clientes como debe ser.

Imagen hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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”€i no atiendes bien a un
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consequir a alguien 'que si
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al sistema ilegalmente. Asi,
podemos perder a un

este puede

aumentan las

pérdidas no técnicas.”

&

La Electricidad de Caracas

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, atendiendo

a nuestros clientes como debe ser.
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7.6.4 Cuarta Semana

Concurso 1:

Se considera que para la cuarta semana de la ejecucion de la estrategia los operadores ya
deben tener una nocién de lo que representa el problema de las pérdidas eléctricas no técnicas y
sus posibles soluciones, ya que esta informacion se les ha ido suministrando durante las tres
semanas anteriores. Por lo tanto, se piensa que otra forma de entregar este material, en este caso
relojes, seria a través de un concurso en donde se le haran preguntas a los teleoperadores a
través de la intranet. (Este es un excelente medio ya que ellos durante su trabajo estan frente al
computador conectados al sistema de La Electricidad de Caracas.) Si aciertan a las preguntas,

reciben el premio. La imagen del reloj es el de uno de los personajes de la campafia (Bom Billo).

Imagen del premio

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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7.6.5 Quinta Semana

En el transcurso de esta semana se intercambiaran las primeras piezas emocionales y se
colocaran otras con el mismo cardcter. Asimismo se le entregara a cada uno de los
teleoperadores un mousepad que pueden colocar en su puesto de trabajo. De esta manera se

continuara reforzando el motivo de esta campafia.

Emocional 2:

Texto del afiche

Cuando contribuyes a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas, estas colaborando a que

seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz

La Electricidad de Caracas

Imagen del afiche

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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Cuando ayudas a resolver las
pérdidas eléctricas no técnicas
con una buena idea, estas
colaborando a que seamos una
organizacion de mejor calidad.

Solo juntos..

Regolvemosg
a la velocidad de 1a luz

*

La Electricidad de Caracas
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Texto de la hoja volante

“Quédate pegado” Mister Chufe (Alias En)

Enchufate a una nueva forma de trabajar en La Electricidad de Caracas: yo me enchufo, tu

te enchufas, todos nos enchufamos... y ayudamos a solucionar.

Cuando contribuyes a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas, estas colaborando a que

seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz

La Electricidad de Caracas

Imagen de la hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la pagina siguiente)



"*Quédate pegadol!”

Mister Chufe
(Alias En)

Enchufate a una nueva forma de.___ '
trabajar en La Electricidad de
Caracas: yo me enchufo, tu te
enchufas, todos nos enchufamos.......
y ayudamos a solucionar. !

Cuando contribuyes a resolver las
pérdidas eléctricas no tecnicas, .«
estas colaborando a que seamos .«

cada dia una organizacion de mejor

calidad.
@ "¥50lo juntos..
Regolvemos

La Electricidad de Caracas a la Velocidad de la luz
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Texto Mousepad:

"Yo resuelvo a la velocidad de la luz"

JY ta?

Bom Billo

Imagen Mousepad

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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7.6.6 Sexta Semana

Durante estos dias se intercambiaran las piezas racionales anteriores por estas para evitar
que se pierda el interés y hacer que la campafia sea mas dindmica. Durante esta semana se dara a

conocer el altimo personaje de la campafia.

Texto de las hojas volantes

"Las perdidas eléctricas no técnicas no son solo un problema de robos.

Todos en La Electricidad de Caracas debemos trabajar para evitarlas, como por ejemplo:
- Atendiendo bien a nuestros clientes
- Dando una correcta informacion
- Reportando rapidamente a la persona adecuada

- Haciendo seguimiento a los problemas™

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, evitando como equipo las pérdidas eléctricas.

Alan Brito

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, evitando como equipo las pérdidas eléctricas.

Imagen de la hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)



"Las péerdidas eléctricas
no técnicas no son solo
un problema de robos.

Todos en La Electricidad
de Caracas debemos
trabajar para evitarlas,
como por ejemplo:

- Atendiendo bien a nuestros
elientes

- Dando una correcta
informacion

- Reportando rapidamente a la
persona adecuada

- Haciendo seguimiento a los
problemas”

Alan Brito

La Electricidad de Caracas

Trabajemos juntos a la velocidad de la lu2,
evitando como equipo las pérdidas eléectricas.
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Texto del afiche

Evitemos cortos circuitos. Alan Brito

Cuando ayudas a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas con una buena idea, estas

colaborando a que seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz

Imagen del afiche

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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cortos
circuitos”’

Alan Brito

Cuando ayudas a resolver las
perdidas electricas no téenicas
con una buena idea, estas
colaborando a que seamos una
organizacion de mejor calidad.

Solo juntos..
Regolvemosg
a la velocidad de 1a luz @

La Electricidad de Caracas
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7.6.7 Seéptima Semana

Se repartira la Gltima hoja volante, la cual mantiene la misma linea de las anteriores.

Emocional 3:

Texto de la hoja volante

"Evitemos cortos circuitos" Alan Brito

Solo trabajando juntos podemos hacer que La Electricidad de Caracas funcione como un

circuito.

Cuando ayudas a resolver las pérdidas eléctricas no técnicas, estas colaborando a que

seamos cada dia una organizacion de mejor calidad.

Solo juntos resolvemos a la velocidad de la luz. La Electricidad de Caracas

Imagen de la hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)



"Evitemos cortos circuitos”
Alan Brito

Solo trabajando juntos
podemos hacer que la
Electricidad de Qaracas
funcione como un cireuito.

Cuando ayudas a resolver
las pérdidas eléectricas no
téenicas, estas colaborando
a que seamos cada dia una
organizacion de mejor
calidad.

Solo juntos..

Regolvemog
a la velocidad de 1a luz

La Electricidad de Caracas
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7.6.8 Octava Semana

Se entregaran las ultimas hojas volantes. De esta manera se estarian alternando piezas
emocionales y racionales lo cual le brinda a la audiencia mensajes que le llegaran tanto a nivel

cabeza como a nivel corazon, y se le da dinamismo a la campafia.

Texto de la hoja volante:

"Sintdmonos orgullosos de ser parte de La Electricidad de Caracas.

Trabajemos para disminuir nuestras pérdidas no técnicas y enriquecer la imagen que

nuestros clientes tienen de la compafiia.”

Mister Chufe (Alias En)

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, y siéntete orgulloso de trabajar en La

Electricidad de Caracas.

Imagen de la hoja volante

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)



"Sintamonos orqullosos de
ser parte de La Electricidad
de QCaracas. Trabajemos
para disminuir nuestras
pérdidas no técnicas y
enriquecer la imagen que
nuestros clientes tienen de

la compainia”
Mister Chufe

(Alias En)

o

La Electricidad de Caracas

Trabajemos juntos a la velocidad de la luz, y siéntete
orqulioso de trabajar en La Electricidad de Caracas.
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7.6.9 Novena Semana

Al ser esta semana la ultima de la campafia se considera importante realizar un ultimo
concurso en el que se prueben los conocimientos de los operadores en materia de pérdidas
eléctricas no técnicas. Esto va a permitir comprobar la efectividad de la campafia de una manera
diferente y dinamica donde se premiara a los ganadores con una taza de café con el motivo que

identifica a la campafia.

Texto del Premio:

"Yo resuelvo a la velocidad de la luz"

Y ta?

Bom Billo

Imagen del premio

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)



"Yo resuelvo a
la velocidad de
la lu2”

ey tu?

Bom Billo

o

La Electricidad de Caracas
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A continuacion se presenta graficamente el cronograma de ejecucion de la estrategia

comunicacional dirigida a los trabajadores del Centro Integral de Atencion Telefonica.

Como se observa el cronograma cuenta nueve semanas, las cuales que pueden pautarse en

el momento que el estratega considere apropiado.

Actividad

SEMANA

Vi

VII

VIiI

Folleto
Emocional 1
Franela
Racional 1
Concurso
Reloj
Emocional 2
Mouse Pad
Racional 2
Emocional 3
Racional 3

Taza

Nota: En la segunda, quinta y sexta se incluyen afiches y hojas volantes
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7.8  Presupuestos

Se le solicitaron a dos empresas que se dedican a la elaboracion del material requerido para

esta estrategia comunicacional los presupuestos mas reales para la realizacion de las tacticas.

(Por razones de espacio se coloca en la siguiente pagina)
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CCCT Primer Piso, Ofic.104-B, Torre B
Chuao 1060, Caracas - Venezuela
Telf: (58212)959-3441 / 959-3650

Fax: (58212) 959-9860
Correo :kuerpoactivo@usa.net
RIF: J-002779930-6

Mayo 20 de 2004

0004-TESIS-01

Maria Silvia Socorro/Corina Fernandez
corinaf@telcel.net.ve

CLIENTE: TESIS Fecha:

Direccién No. De Presupuesto:
Atencion a:

Telefono: 0414262-2707

Fax:

PRESUPUESTO

Nuestro No.de
orden

Representante de

Su No. De orden Ventas

Términos

0004-TESIS-
000-1 01

5 Dias

Plazo de Entrega

A convenir

Estimados Sefiores:

Por medio de la presente, tenemos el grato placer de dirigirnos a Ud.(s) con la finalidad de someter

a vuestra consideracion el siguiente presupuesto de material publicitario.

Descripcion Cantidad Precio Unit. Total
Reloj Bombillo troquelado segin logo bombillo 60| Bs 27.900,00 Bs 1.674.000,00
15 x 20 - Full color
Tazas de Ceramica 60| Bs 9.900,00 Bs 594.000,00
Impresién Full Color
Positivos y Mallas por color 6 | Bs 25.000,00 Bs 150.000,00
Mouse Pads 60| Bs 9.800,00 Bs 588.000,00
Impresién Full Color
Franelas
Blancas 60| Bs 16.900,00 Bs 1.014.000,00
Impresién Full Color

Subtotal 1

ESTE PRESUPUESTO TIENE UNA VALIDEZ DE 3 DIAS I.V.A %
Condiciones de Pago: TOTAL Bs 4.020.000,00

50% una vez aceptado el presupuesto y el 50% al momento de entregarse la mercancia.

Favor emitir cheques a nombre de Kuerpo Activo Internacional

Impuesto:

Este presupuesto no incluye IVA ( %) el cual sera cargado en el momento de la factura.

ELABORADO Y REVISADO POR:

APROBADO POR:

KUERPO ACTIVO INTERNATIONAL

Firma - Cliente Conforme
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Impresion Digital

ginet

CLIENTE CONTACTO

CLIENTES DE CONTADO |

Corina Fernandez

Cliente

Contacto

| +58 | +58 963,9120|

RIF NIT Teléfono Fax
+58 / +58 +58 |
Teléfono Fax e-mail
Caravas, winanua
Venezuela Venezuela

Direccién Fiscal

Direccién Contrato

60

DESCRIPCION

JUEGO DE PRUEBA DE COLOR PARA TENER: 3
AFICHES TAMANO 43X30 CM IMPRESOS A FULL
COLOR TIRO SOBRE GLASE 150grs. REFILADOS

TRIPTICOS TAMANO CARTA ABIERTOS,
IMPRESOS A FULL COLOR TIRO Y RETIRO SOBRE

PRECIO U

13,750,00

2,935,00

PRESUPUESTO. #

5

|- 003457 |

18/05/2004 |

[0 APROBADO
O RECHAZADO

FECHA

% DCTO. ALIC

16,00%

16,00%

13.750,00

176.100,00

GLASE 150 grs, REFILADOS Y DOBLADOS

OBSERVACIONES

TOTAL EXENTO

TOTAL NO EXENTO 189.850,00
%IVA 16,00 | 30.376,00 |
TOTAL 220.226,00
BOLIVARES |[50% APROBACION 50% ENTREGA |
MONEDA CONDICIONES DE PAGO

Av. Luis Roche con Av. Francisco de Miranda, Edif. Humbold
Locales G y H, Urb. Altamira, Caracs-Venezuela 1060

Telf: +58 (212) 263-9595 / +58 (212) 265-5513

Fax: +58 (212) 267-3446 / www.printanet.net
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7.9 Evaluacion

Se considera como instrumento mas adecuado para la evaluacion previa de esta estrategia
comunicacional entrevistas en profundidad que deben realizarse a cinco de cada diez

teleoperadores del Centro Integral de Atencion Telefonica.

7.9.1 Instrumento

AvVisos:

Se muestra el titular y se pregunta: ;Qué te parece? ¢ Qué quiere decir?

Se muestra el copy y se invita al operador a que lo lea y se le pregunta: ;Qué te dice?

Se muestra el slogan y se pregunta: ¢ Qué quiere decir?

Personajes:

Se pregunta: ¢;Qué te parecen los personajes? ¢ Te atraen 0 no?

Triptico:

Se muestra el material, se le da un tiempo para que lo lea y se le pregunta: ¢ Qué entendiste

por pérdidas eléctricas? ¢ Qué debes hacer para contribuir a disminuirlas?

En forma de cierre se pregunta: ;Cudl crees td que es el mensaje de esta campafia?
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7.9.1.1 Operacionalizacion del instrumento

Objetivo Indicador item
Evaluar si existe aceptacion o Apariencia ¢ Qué te parece?
rechazo ) .
¢Qué te parecen los personajes? ;Te atraen 0 no?
Evaluar la comprensién de la Mensaje ¢Qué entendiste por pérdidas eléctricas? ;Qué debes
campafia hacer para contribuir a disminuirlas?

¢ Cual crees td que es el mensaje de esta campafia?
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CONCLUSIONES

A continuacién se presentan una serie de conclusiones que han sido resultado del presente

proyecto de investigacion realizado como propuesta para La Electricidad de Caracas.

1.

Las pérdidas eléctricas en Venezuela representan 30%, lo cual significa que el problema es
de tal magnitud, que se ha calificado como un asunto de indole de Estado, ya que estas
pérdidas estan siendo alimentadas por el parque termoeléctrico nacional.

Las pérdidas eléctricas no técnicas representan gastos para las empresas del sector eléctrico
de 6.500 millones de bolivares, cantidad destinada basicamente a la reposicion del material

robado, que es solo una de las tantas vertientes de las pérdidas no técnicas.

2.1. Actualmente las pérdidas eléctricas no técnicas se han incrementado por la dificil
situacion econdmica que atraviesan los venezolanos, lo que hace que aumenten los robos

de energia y manipulacion de medidores.

2.2. De igual manera, existe una cultura de no pago por los servicios publicos, por lo tanto, es
un problema que las compafiias deben enfrentar para lograr que el monto que representan

las pérdidas no técnicas disminuya cada dia mas.

A través de entrevistas a profundad, realizadas a expertos en la materia, se diagnostico que las
pérdidas eléctricas no tecnicas son una de las diez prioridades de negocio de la empresa,
razon por la cual La Electricidad de Caracas pone sus mayores esfuerzos para reducirlas. Por
un lado, porque representan una pérdida de energia, y por el otro, pérdidas econdémicas, ya
que el Ministerio de Energia y Minas les reconoce un valor del 12% de pérdidas y todo

aquello que esté por encima de este porcentaje debe ser cubierto por la empresa.
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Atacar el problema de las pérdidas eléctricas desde el punto de vista técnico acarrea muchos
gastos desde el punto de vista econdmico, debido a que esto implica grandes inversiones para
la adquisicion de material importando, ademas estdn asociadas directamente al sistema

eléctrico, lo que dificulta que la compaiiia sea eficiente en la solucién.

Ya que a la empresa se le hace dificultosa la tarea de resolver eficientemente las pérdidas
técnicas, debe centrarse en los problemas no técnicos. De aqui que La Electricidad de
Caracas centre sus esfuerzos en solucionar el problema atacando los aspectos relacionados

con el entorno socio-econémico.

Este problema no es Unicamente una derivacion de la situacion por la que actualmente
atraviesa el pais. La Electricidad de Caracas presenta imperfecciones en ciertos procesos
relacionados directamente con la organizacién, como lo es el caso del area de

comercializacion.

En un taller de pérdidas eléctricas realizado en Caracas desde el 31 de marzo hasta el 2 de
abril de 2004 por Fundelec, la Ing. Patricia Rodriguez, Gerente Técnico de la compafia
nicaragiense Multiconsult y Compafiia Limitada, afirmé que una de las formas mas
convenientes de atacar el problema de las pérdidas eléctricas no técnicas es empezando por la
parte interna de la empresa, ya que es una de las soluciones mas econdmicas para las

compafiias que prestan servicio eléctrico.

7.1. Desde el punto de vista interno de la empresa, una de las opciones para hacerle frente al
problema de las pérdidas eléctricas no técnicas es buscar la solucién del mismo y

apoyarlo desde el punto de vista comunicacional.

En el primer Taller de Pérdidas No Técnicas y Calidad de Servicio realizado por Compafiia
de Energia Eléctrica de Barquisimeto (Enelbar) en Abril de 2004, se resaltd la necesidad de
educar y concientizar a todo el personal con respecto a la importancia de la reduccién de las
pérdidas no técnicas y su influencia en la estabilidad financiera de las empresas del sector,

para lograr el compromiso y la colaboracion de todos los trabajadores.
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Las conclusiones derivadas de expertos en la materia llevaron a definir que uno de los focos
que generan problemas de pérdidas eléctricas no técnicas es la forma en la cual se reciben y
canalizan los problemas de los clientes de La Electricidad de Caracas.

Se decidio tomar como audiencia para la campafia comunicacional interna, a los operadores
del Centro Integral de Atencion Telefénica, ya que son ellos quienes se encuentran en
continuo contacto con los clientes, por lo que a través de ellos se puede concientizar a los

usuarios del servicio de la importancia de pagarlo.

Al ser el personal de toda empresa un recurso importante, se orient6 la estrategia a motivar a
los operadores del Centro Integral de Atencion Telefonica, tratando de hacerle saber que su

trabajo, aunque parezca sencillo, es clave y funcional para la empresa.

Se considera importante describir sencillamente en qué consisten las pérdidas eléctricas no
técnicas, ya que las conclusiones de las entrevistas a expertos en la materia arrojaron que

todos saben que existe el problema, pero no en qué consiste y como se puede solucionar.

Se planted un concepto creativo novedoso que rompe con la formalidad de la comunicacion,
pero siguiendo la misma linea grafica de La Electricidad de Caracas, esto con la finalidad de
Ilamar la atencion del publico meta constituido por jévenes universitarios quienes se pudieran

encontrar atraidos por aquello que encuentren divertido y ameno.

El trabajo de un teleoperador puede ser considerado como mondtono, ya que esta persona
debe estar sentada largas horas frente a un computador atendiendo llamadas. Por esta razon,
se pensaron como piezas tacticas elementos utiles que acomparien el trabajo durante las horas

de servicio.

La evaluacion para este proyecto debe realizarse a largo plazo, debido a que los resultados del

mismo dependen de la disminucion del indice de pérdidas no técnicas de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones y los hallazgos de la presente investigacion se

desarrollan a continuacion algunas recomendaciones que podrian ser Utiles para hacerle

seguimiento a la estrategia planteada desde el Departamento de Comunicaciones e Imagen y

desde el Departamento de Comercializacion de La Electricidad de Caracas.

Al Departamento de Comunicaciones e Imagen de La Electricidad de Caracas:

Aplicar el instrumento propuesto para la evaluacion de las piezas en el marco
metodoldgico al target para verificar que los mensajes son claros y gustan, de
manera de realizar, si fuese necesario, la modificacion de algun elemento de las
piezas antes de aplicarlas.

Ampliar la gama de personajes de la campafia con la finalidad renovar y ofrecerle al
publico objetivo nuevas imagenes, para mantener la novedad de la propuesta, a fin
de evitar la monotonia.

Ampliar el material de las etapas de la campafa. Utilizando el mismo concepto
creativo se podrian realizar nuevas piezas tacticas haciendo para mantener el
mensaje siempre presente en la mente de los teleoperadores.

Hacer que los supervisores de los teleoperadores del Centro Integral de Atencion
Telefénica conozcan y apoyen la estrategia con la finalidad de evitar algin tipo de
trabas en el flujo del mensaje.

Trasladar la estrategia a otros publicos dentro de La Electricidad de Caracas
haciendo modificaciones al mensaje segun el target al que se dirija, para involucrar
al total de las areas de la empresa en el problema de las pérdidas eléctricas no
técnicas.

Bajo el mismo concepto creativo y haciendo los cambios pertinentes se podria
dirigir esta estrategia hacia publicos externos con el objetivo de atacar el problema

de las pérdidas eléctricas no técnicas desde sus dos vertientes, la interna y la externa.
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Al Departamento de Comercializacion de La Electricidad de Caracas:

Elaborar una auditoria a largo plazo como mecanismo de control para que el cliente
sepa que hubo resultados en cuanto a la reduccién de pérdidas eléctricas no técnicas
en el area Comercial de La Electricidad de Caracas.

Hacer un chequeo semestral del sistema comercial para adaptar las piezas y
mensajes a las nuevas necesidades del problema de pérdidas no técnicas
relacionadas con el departamento.

Se le recomienda al Centro Integral de Atencion Telefonica hacer un seguimiento
del trabajo de los teleoperadores luego de haber sido expuestos a las piezas, con la
finalidad de conocer si hubo mejoras en la solucion de las denuncias que se reciben

diariamente.
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GLOSARIO

Anomalia: Es todo desperfecto que presente el medidor, sus accesorios o
acometidas, no imputables al usuario, que originan una alteracion en el correcto
registro del consumo de potencia y energia eléctrica.

Ciclo de Histéresis: Es un fendbmeno creado por variacion del campo magnético, el
cual se traduce en una produccion de calor.

Cliente llegal: Es el usuario ubicado en el area de concesién de una empresa
distribuidora, el cual disfruta del servicio eléctrico, pero sin cumplir con los
requisitos y deberes que establece el Reglamento de Servicio.

Cliente Legal: Es el usuario ubicado en el &rea de concesién de una empresa
distribuidora, el cual ha suscrito un contrato de servicio con la compaiiia,
cumpliendo con todos los requisitos y deberes que establece el Reglamento de
Servicio.

Cliente No Regulado: Es el usuario ubicado en el area de concesién de una
empresa distribuidora, cuya demanda es mayor a cinco (5) megavatios (MW), el
cual puede obtener el servicio eléctrico, mediante contratacion con cualquier agente
autorizado por el Regulador (actualmente el MEM). La tarifa es producto de la
negociacion que realice con el proveedor.

Cliente Regulado: Es el usuario ubicado en el area de concesién de una empresa
distribuidora, cuya demanda no es mayor a cinco (5) megavatios (MW), el cual tiene
como Unica opcion para obtener el servicio eléctrico, solicitarlo a compafiia que
atiende dicha zona. Tiene una tarifa regulada establecida por el Ministerio de
Energia y Minas.

Conexion llegal: Es la union de las instalaciones de un usuario a la red de
distribucion de una empresa distribuidora, sin la autorizacion de la misma.
Contador: Denominado también como “medidor o equipo de medicion”. Es el
instrumento destinado a la medicion de la energia eléctrica en kilovatios-hora (kWh)

y de la potencia en kilovoltio-amperio (kVA) o en kilovatios (kW).
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Corriente de Foucault: Son las corrientes que se producen por los cambios de los
campos magnéticos.

Descalibracion: Es cuando un contador o medidor no cumple con los requisitos de
afericion o calibracidn establecidos en la Ley de Metrologia, es decir, no mantiene
su medicion dentro de los rangos de desviacién permitidos sobre la medida
efectuada.

Efecto Corona: Es una descarga por la ionizacién del aire que rodea al conductor
cuando éste se encuentra energizado. Puede oirse como un zumbido y es visible en
la noche como un resplandor violeta.

Efecto Joule: Es un fendmeno que se produce al fluir la corriente de la energia por
un conductor energizado, el cual consiste en la disipacion de calor.

Falla: Interrupcion del servicio eléctrico ocasionada por algun desperfecto en los
equipos que conforman el sistema eléctrico.

Gigavatio-hora: Es la unidad de energia vatio-hora multiplicada por 10°.
Irregularidad: Es toda alteracién al equipo de medicién, sus accesorios 0
acometidas originadas por la manipulacion de terceros, produciendo el incorrecto
registro de los consumos de potencia y energia eléctrica, consumos en el servicio,
asi como también las tomas ilegales o los cambios en el uso del servicio que
impliquen la aplicacion de tarifas diferentes.

Medidor: Ver “Contador”.

Bravo Crespo, Nelly (2004). Supervisor de Estudios Técnicos de Fundelec. Glosario de

términos eléctricos técnicos. Caracas, Venezuela.
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ANEXO A
SISTEMA ELECTRICO
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ANEXO B
ORGANIGRAMA DE LA ELECTRICIDAD DE CARACAS
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ANEXO C
GENERACION Y PERDIDAS DE ENERGIA DEL SISTEMA NACIONAL

L 4
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GACETA OFICIAL

DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

ANO CXXIX — MES VI

Caracas, miércoles 3 de abril de 2002

Nuamero 37.415

SUMARIO

Presidencia de la Republica )
Decreto N° 1.718, mediante el cual se designa a la ciudadana Marfa Auxiliadora
Hernandez Barbarito, como Viceministra de Turismo del Ministerio de la
Produccién y el Comercio.

Decreto N* 1.723, mediante el cual se dicta el Reglamento Orgdnico del Minis-
terio de Educacién Superior.

Ministerio de Finanzas
Oficina Nacional de Presupuesto
Resolucion mediante la cual se aprueba el Presupuesto de Ingresos y Gastos
200%3de: Servicio Auténomo Instituto de Altos Estudios Diplomaticos «Pe-
dro Gual».

Seniat
Providencia por la cual se designa al ciudadano Enri Rodriguez Carroz, Geren-
te de la Aduana Principal de Maracaibo, en calidad de Encar ado, por el
Iaanos; comprendido desde el 14 de marzo de 2002 hasta el 20 de marzo de

Comisién Nacional de Valores
Resolucién por la cual se dicta la Reforma de las Normas Relativas a la Emi-
sién, Oferta Publica y Negociacién de Papeles Comerciales.- (Véase N°
5.582 Extraordinario de la GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA
BOLIVARIANA DE VENEZUELA, de esta misma fecha).

Superintendencia de Seguros
Providencia por la cual se interviene a la empresa C.A. de Seguros Capitolio
sociedad mercantil.- (Véase N° 5.582 Extraordinario de la GACETA OFI-
'CIAL I))E LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA, de esta misma
fecha).

Ministerios de Finanzas y de la Produccién y el Comercio
Resolucién por la cual se modifica parcialmente el articulo 21 del Decreto N°
989 de fecha 20.12.95, mediante el cual se promulgé el Arancel de Adua-
nas. "

Ministerios de la Produccién y el Comercio y de Energia y Minas

Resolucién mediante la cual se fijan las tarifas méaximas que aplicaran las
empresas eléctricas que en ella se mencionan, a los consumos de energia
eléctrica.

Ministerio de Agrlcul(uraé Tierras
Resolucién por la cual se designa al ciudadano Carlos Antonio Ramos Nufez,
Director General de la Oficina de Recursos Humanos.

Resolucion por la cual se designa a la ciudadana Déborah Millan Essayag,
Director General del Despacho.

Resolucién por la cual se designa a la ciudadana Libertad Colucci, Directora
General de la Oficina de Analisis Estratégico.

Resolucion por la cual se designa a la ciudadana Indira Pérez Rivera, Directo-
ra General de Consultoria Juridica.

Resolucion por la cual se designa al ciudadano Wilfredo Mejias Zerpa, Direc-
tor General de la Oficina de Informacién y Relaciones Publicas.

Resolucion por la cual se designa al ciudadano Oscar A. Lucentini Wozel,
Director General de la Direccién General de Circuitos Agricolas, Pesquero
y Acuicola.

Resolucion por |a cual se designa a la ciudadana Maria Dolores Parada, Direc-
tora General de la Oficina de Relaciones Internacionales.

Resolucion por la cual se designa al ciudadano Carlos Alberto Abello Monzén,
Director General de la Direccién de Mercadeo Agricola.

Resolucion por la cual se designa al ciudadano Arturo Rojas Bricefio, Director
General de la Oficina de Planificacién y Presupuesto.

Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes
Resolucion por la cual se designa al ciudadano Mauro Sudrez, Director de la
Zona Educativa del Estado Bolivar.

Resolucién mediante la cual se designa a la ciudadana Garcia de Sucre, Hilda
Miguelina, Directora de la Zona Educativa del Estado Delta Amacuro.

Cabildo del Distrito Metropolitano
Contraloria Metropolitana
Resolucién mediante la cual se designa al ciudadano Getulio Noé Romero, Sub-
Contralor Metropolitano.

Alcaldia del Distrito Metropolitano de Caracas
Decreto N° 110, mediante el cual se confiere la Condecoracién «Orden Francis-
co Fajardo» en su Primera Clase, al ciudadano Alexander Mufioz.

Decreto N° 111, mediante el cual se confiere la Condecoracién «Orden Francis-
co Fajardo» en su Tercera Clase, al ciudadano Horangel Ramos.

Resolucién mediante la cual se designa al ciudadano Francisco Mendoza, res-.

ponsable del manejo de los fondos que se giren a las Secretarias de Infraes-
tructura, Transporte y Vialidad y Ambiente y Desarrollo Sustentable.

Tribunal Supremo de Justicia
Resoluciones por las cuales se designan a los abogados que en ellas se men-
cionan, Suplentes Especiales en los cargos de Jueces.

Resolucién por la cual se designa al abogado Jesus Enrique Caldera Infante,
miembro de la Sala Especial Accidental de la Corte de Apelaciones del Cir-
cuito Judicial Penal de la Circunscripcién Judicial del Estado Trujillo.

Resolucién por la cual se acuerda la reincorporacién de la abogada Daniela
Guglielmetti, al cargo de Jueza Temporal.

Resolucién por la cual se designa con caracter provisorio al abogado Ismael
Narciso Barrera Guerrero, en el cargo de Juez del Juzgado de Primera Ins-
tancia del Circuito Judicial Penal de la Circunscripcion Judicial del Estado
Anzoategui.

Resoluciones por las cuales se designan Jueces con caracter temporal a los
abogados que en ellas se indican.- Resoluciones por las cuales se acuerda
la reincorporacién de las abogadas que en ellas se mencionan a los cargos
de Juezas que en ellas se mencionan.- Resoluciones por las cuales se de-
signan Jueces Accid a las que en ellas se mencionan.-
Resoluciones por las cuales se designan Suplentes Especiales a los aboga-
dos que en ellas se sefialan.- Resolucion por la cual se designa al abogado
Walter Josué Gonzalez Gutiérrez, Juez del Juzgado de Primera Instancia
del Circuito Judicial Penal de la Circunscripcion Judicial del Estado Mérida,
extension El Vigia.- Resolucion por la cual se acuerda el traslado de la abo-
gada Ingrid Spiritto Alam, al cargo de Jueza provisoria del Juzgado de Pri-
mera Instancia de la Seccién de Adolescentes del Circuito Judicial Penal de
la Circunscripcion Judicial del Area Metropolitana de Caracas.- Resolucién
por la cual se acuerda extender por noventa (90) dias mas, la Comision de
Servicio en la Superintendencia del Servicio Nacional Integrado de Adminis-
tracién Tributaria, al abogado Oscar Pifiate Espidel.- Resolucién por la cual
se acuerda el ingreso del abogado Wirme Aranguren Tovar, al cargo de Juez
del Juzgado de Primera Instancia del Circuito Judicial Penal de la Circuns-
cripcién Judicial del Estado Apure.- Resolucion por la cual se acuerda el
cambio en la denominacién del cargo de Juez de Primera Instancia de la
Seccién de Adolescentes del Circuito Judicial Penal de la Circunscripcién
Judicial del Estado Carabobo, con sede en Valencia, para el cual fue desig-
nada la abogada Libia Villa, por el de Jueza provisoria de la Sala de Juicio
del Tribunal de Proteccién del Nifio y del Adolescente de la Circunscripcién
Judicial del Estado Carabobo, con sede en Puerto Cabello.- Resolucion por
la cual se designa al abogado Pedro Francisco Aranguren, Juez Rector y
Presidente del Circuito Judicial Penal de la Circunscripcion Judicial del Esta-
do Sucre.- (Véase N° 5.582 Extraordinario de la GACETA OFICIAL DE LA
REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA, de esta misma fecha).

Contraloria General de la Republica
Resolucién mediante la cual se designa a la ciudadana Leyda Josefina Betancourt
D'Jesus, Directora Sectorial, en la Direccion de Control del Sector de la Eco-
nomia de la Direccién General de Control de la Administracién Central y de
los Poderes Nacionales, de este Organismo.

Resolucién mediante la cual se delega en la ciudadana Ivanova Maria Pacheco
Flex, Abogado Supervisor, en la Direccion de Recursos Humanos de este
Despacho, la certificacion de los documentos que en ella se sefalan.
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anicum 14. ELECAR Y FILIALES

s empresas C.A. LA ELECTRICIDAD DE CARACAS (ELECAR), C.A.
LUZ ELECTRICA DE VENEZUELA (CALEV) y C.A. LA ELECTRICIDAD
DE GUARENAS Y GUATIRE (ELEGGUA), en sus respectivas dreas de
servicio, seran las que se indican a continuacién.

14.1 TARIFA 01: SERVICIO RESIDENCIAL SOCIAL

14,1.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, monofdsica de 120 voltios, segun las
caracteristicas del sistema de distribucién secundaria que exista en la
zona de servicio y gue técnicamente sea posible suministrar.

14.1.2 Aplicacién

a) Exclusivamente para el servicio permanente en 120 voltios, destinado
a usos domésticos en residencias o viviendas particulares.

b) Se aplicard individualmente en cada residencia, apartamento o
vivienda, cuando se trate de casas de vecindad, edificios de
apartamentos o casas con dos o mads viviendas.
Cuando la energia eléctrica suministrada a una vivienda o residencia
sea destinada, parcial o totalmente, para usos no domésticos, tales
como actividades profesionales, administrativas, asistenciales,
sociales, culturales, deportivas, recreacionales, religiosas, benéficas,
lucrativas, educacionales, comerciales o industriales, se aplicard la
tarifa correspondiente a la actividad de consumo eléctrico
predominante.

d) Esta tarifa es aplicable a usuarios del Servico Residencial Social,
siempre y cuando su consumo no exceda el equivalente a 200 kwh
mensuales durante dos meses consecutives.

e) Se aplicard a los usuarios sujetos a la Tarifa 02: Servicio Residencial
General, cuyo promedio de consumo mensual equivalente en el afio
calendario, calculado al término de éste, sea inferior a 200 kWh o
equivalga a un consumo diario menor de 6,66 kWh.

14.1.3 Tarifa Mensual

El cargo por el servicio sera el resultante de la aplicacion de los valores
indicados a continuacion durante la vigencia de esta Resolucién, de acuerdo
con el consumo.

C

Tarifa Unidad | Detalles de Aplicacién
1.608,00 Bs Con derecho a 200 kWh
160,79 Bs/kwh | Por el resto del consumo

14.2 TARIFA 02: SERVICIO RESIDENCIAL GENERAL

14.2.1 Caracteristicas Técnicas
Corriente alterna de 60 Hz, monofésica o bifasica de 120 ¢ 120/240 voltios,
segun las caracteristicas el sistema de distribucion secundaria que exista en
la zona de servicio y que técnicamente sea posible suministrar.

14.2.2 Aplicacién
a) Exclusivamente para el servicio permanente destinado a usos
domésticos en residencias o viviendas particulares.
Se aplicard individualmente en cada residencia, apartamento ©
vivienda, cuando se trate de casas de vecindad, edificios de
apartamentos o casa con dos o mas viviendas.
Cuando la energia eléctrica suministrada a una vivienda o residencia
sea destinada, parcial o totalmente, para usos no domeésticos, tales
como actividades profesionales, administrativas, asistenciales, sociales,
culturales, deportivas, recreacionales, religiosas, benéficas, lucrativas,
educacionales, comerciales y/o industriales, se aplicard la tarifa
correspondiente a la actividad de consumo eléctrico predominante.
No es aplicable al suministro de energia eléctrica destinada a
alimentar los servicios generales y dreas comunes de los inmuebles
(como ascensores, estacionamientos, bombas para sistemas
hidroneuméticos de abastecimiento de agua o fuentes ornamentales,
iluminacién de pasillos, escaleras, y cualquier otra area de circulacion,
jardines, piscinas, canchas deportivas, salones de fiesta y demads areas .
recreacionales o de diversidn, incluyendo gimnasios, bafios turcos,
saunas, sistemas de calefaccién, aire acondicionado central y
cualquier otro servicio y drea de uso comun), independientemente de
que los inmuebles en cuestién sean destinados a viviendas, comercios,
oficinas, industrias o cualquier otro uso.
A los usuarios sujetos a la Tarifa 01: Servicio Residencial Social, cuyo
consumo equivalga mensualmente @ mas de 200 kwh durante dos
meses consecutivos,
‘ Los usuarios cuyo promedic de consumo mensual durante seis (06)
meses, calculado al término de este, sea superior a 500 kWh, les serd
aplicada la tarifa No 3 Servicio Residencial Alto Consumo.

)

C

<
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14.2.3 Tarifa Mensual
El cargo mensual serd el que resulte de la aplicacién de los valores
indicados a continuacion, durante la vigencia de esta Resolucién, de
acuerdo con el consumo.

Tarifa |Unidad| Detalles de Aplicacién
9.790,43 Bs Con derecho a 200 kWh

78,96 Bs/kwh | Por los 300 kwh

99,10 Bs/kWh Por el resto del consumo

14.3 TARIFA 03: SERVICIO RESIDENCIAL ALTO CONSUMO
14.3.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, monofasica de 120, 120/240 voltios, segun las
caracteristicas del sistema de distribucidn secundaria que exista en la
zona de servicio y que técnicamente sea posible suministrar.

14.3.2 Aplicacién

a) Exclusivamente para el servicio permanente en 120/240 voltios,
destinado a usos domésticos en residencias o viviendas particulares.

b) Se aplicara individuall en cada residencia, apartamento o
vivienda, cuando se trate de casas de vecindad, edificio de
apartamentos o casa con das 0 mds viviendas.

c) Cuando la energia eléctrica suministrada @ una vivienda o
residencia sea destinada, parcial o totalmente, para uses no
domésticos, tales como actividades profesionales, administrativas,
asistenciales, sociales, culturales, deportivas, recreacionales,
religiosas, benéficas, lucrativas, educacionales, comerciales y/o
industriales, se aplicard la tarifa correspondiente a la actividad de
consumo eléctrico predominante.

d) No es aplicable al suministro de energia eléctrica destinada a
alimentar los servicios generales y areas comunes de los edificios
(como ascensores, estacionamientos, bombas para sistemas
hidroneumaticos de abastecimiento de agua o fuentes ornamentales,
iluminacién de pasilios, escaleras y cualquier otra area de circulacin,
jardines, piscinas, canchas deportivas, salones de fiesta y demas
Areas recreacionales o de diversién, incluyendo gimnasios, bafios
turcos, saunas, sistemas de calefaccidn, aire acondicionado central y

}  cualquier otro servicio y érea de uso comin), independientemente de
que los edificios en cuestidn sean destinados a viviendas, comercios,
oficinas, industrias o cualquier otros uso.

e) A los usuarios sujetos a la Tarifa 02: Servicio Residencial General,
cuyo consumo mensual sea menor de 500 kWh, durante dos meses
consecutivos.

14.3.3 Tarifa Mensual

El cargo mensual seré_ €l que resulte de la aplicacion de los valores
indicados a continuacidn, durante la vigencia de esta Resolucidn, de
acuerdo con el consumo.

Tarifa Unidad Detalles de Ap ”
33.478,49 Bs Con derecho a 500 kWh
86,17 Bs/kWh Por el resto del consumo

14.4 TARIFA 04; SERVICIO GENERAL 1

14.4.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente altema de 60 Hz, en baja tensién en las tensiones y fases
disponibles en la zona.

14.4.2 Aplicacién

a) Para cualquier uso permanente del servicio de energia eléctrica
destinado a alimentar los servicios generales y dreas comunes de los
ir)muehles (como ascensores, estacionamientos, bombas para
sistemas hidroneumdticos de abastecimiento de agua o fuentes
ornamentales, iluminacién de pasillos, escaleras y cualquier otra &rea
de circulacién, jardines, piscinas, canchas deportivas, salones de fiesta
¥ Qemés dreas recreacionales o de diversion, incluyendo gimnasios,
bafios turcos, saunas, sistemas de calefaccidn, aire acondicionado
central y cualquier otro servicio y &rea de uso comdn)
independientemente de que los inmuebles en cuestibn sean
destinados a viviendas, comercios, oficinas, industrias o cualquier otro
uso.

b) Sera aplicable al servicio prestado a industrias con Demanda Asignada

D Cpqtrarada menor o igual de 10 kVA, y para cualesquiera otros usos

) distintos del Industrial, siempre y cuando la Demanda Asignada
Contratada no exceda de 100 kVA.

14.4.3 Tarifa Mensual

El cargo rnensu§| serd la suma de un Cargo Fijo y un Cargo por Energia
consumida, segun los valores indicados a continuacidn durante la vigencia
de esta Resolucién.

14.4.3.1 Para usuarios con demanda asignada contratada
 menor de 14 kVA

El cargo mensual serd la suma de un cargo por demanda, por"'

kilovoltamperio (kVA) de la Demanda de Facturacion, y un cargo por

L 4
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energia por kilovatiohora (kWh) de energia consumida. Para valores del
Cargo por Demanda inferiores a 1 kVA se considerard este como el valor
minimo a facturar.

Tarifa | Unidad | Detalles de Aplicacién
6.192,15 | Bs/kVA Cargo por D
39,10 [ Bs/kWh Cargo por Energia

14.4.3.2 Para usuarios con demanda asignada contratada mayor
o igual de 14 kvA

E} cargo mensual serd la suma de un cargo por demanda, por
Iulovo!tarnperio (kvA) de la Demanda de Facturacién, y un cargo por
energia por kilovatiohora (kWh) de energia consumida.

Tarifa | Unidad | Detalles de Aplicacion
6.192,15 | Bs/kVA Cargo por Demanda
39,10 | Bs/kwh Cargo por Energia

14,5 TARIFA 05: SERVICIO GENERAL 2

14.5.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, en baja tensién en las tensiones y nimero de
fases disponibles en la zona.

~14.5.2 Aplicacion

ra cualquier uso permanente del servicio de electricidad en industrias
D da Asignada C mayor de 10 KVA y para cualesquiera
usos distintos del industrial, con Demanda Asignada Contratada
mayor de 100 kVA. Esta tarifa es aplicable, iguaimente, al suministro de
energia destinada a alimentar los servicios generales y dreas comunes de
los edificios (como asc ientos, bombas para si:
de abastecimiento de agua o fuentes omamentales, iluminacion de
pasillos, escaleras y cualesquiera otras areas de circulacién, jardines,
piscinas, canchas deportivas, salones de fiestas y demas 3areas
recreacionales o de diversién, incluyendo gimnasios, bafios turcos,
saunas, sistemas de calefaccién, aire acondicionado central y cualesquiera
otros servicios similares de uso comiin), independientemente de que los
edificios en cuestién sean destinados a viviendas comercios, oficinas,
industrias o cualquier otro uso.

14.5.3 Tarifa Mensual

Los cargos por el servicio seran los valores indicados a continuacién,

durante la vigencia de esta Resolucién.

14.5.3.1 Para usuarios con D
menor de 14 kVA

El cargo mensual serd la suma de un cargo fijo por kilovoltamperio’ (kVA)

de la Demanda Asignada Contratada, y un cargo por energfa por kilovatio

hora (kWh) de energia consumida.

, estac

da A A d

Tarifa Unidad | Detalles de Aplicacién
4.946,77 | Bs/kVA Cargo por Demanda
29,33 Bs/kWh Cargo por Energia
14.5.3.2 Para usuarios con d da asi da mayor

o igual de 14 kVA
El cargo mensual serd la suma de un cargo por demanda por
kilovoltamperio (kVA) de la demanda de facturacién, y un cargo por
energia, por kilovatiohora (kWh) de energia consumida.

Tarifa |Unidad | Detalles de Aplicacién
4.946,77 | Bs/kVA Cargo por Demanda
29,33 Bs/kWh Cargo por Energia

14.6 TARIFA 06: SERVICIO GENERAL 3

14.6.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, en media tensién en las tensiones y nimero
de fases disponibles en la zona. Las tensiones de suministro por parte de
la empresa son de 4,8 kV, 8,3 kV, 12,4 kV y 30 kV de acuerdo con la
zona.

14.6.2 Aplicacion

Para cualquier uso permanente del servicio de electricidad. Aplicable a
usuarios con Demanda Asignada Contratada mayor de 1.000 kVA.

14.6.3 Tarifa Mensual

El cargo por el servicio sera la suma de un Cargo por Demanda y un Cargo
por Energia consumida, seglin los valores indicados a continuacién, durante
la vigencia de esta Resolucién.

323.139
Tarifa Unidad | Detalles de Aplicacion
4.751,52 Bs/kVA Cargo por Demanda
26,79 Bs/kWh Cargo por Energia

14.7 TARIFA 07: SERVICIO GENERAL 4

14.7.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, en alta tensién en las tensiones y nimero de
fases disponibles en la zona. La tension de suministro por parte de las
empresas es de 69 kilovoltios.

14.7.2 Aplicacién

Para cualquier uso permanente del servicio de electricidad. Aplicable a
usuarios con Demanda Asignada Contratada mayor de 10.000 kVA.

14.7.3 Tarifa Mensual
El cargo mensual serd la suma de un Cargo por Demanda y un Cargo por

Energia consumida, segun los valores indicados a continuacion, durante la -

vigencia de esta Resolucién.

Tarifa Unidad | Detalles de Aplicacion
3.942,11 Bs/kVA Cargo por Demanda
13,62 Bs/kWh Cargo por Energia

.14.8 TARIFA 08: ALUMBRADO PUBLICO

.8.1 Caracteristicas Técnicas

umbrado Publico con lamparas de tipo incandescente, fluorescente,
curio o sodio, con voltaje segin las caracteristicas del sistema de
distribucién secundaria que exista en la zona de servicio y que
técnicamente, a juicio de las Empresas, sea posible suministrar.

14.8.2 Aplicacién

Exclusivamente para el servicio de Alumbrado Publico de las calles,
autopistas, avenidas, carreteras, callejones, plazas, parques y caminos
destinados al uso del piblico en general. No es aplicable a servicios de
alumbrado en é&reas comunes de los edificios plblicos o privados.
Tampoco es aplicable en jardines, canchas deportivas, estacionamientos o
cualquier otra instalacién piblica o privada.

14.8.3 Tarifa Mensual
El cargo por el servicio sera el resultante de aplicar al consumo las tarifas
que se indican a continuacién durante la vigencia de esta Resolucion.

Unidad
Bs/kWh

Tarifa
79,63

Detalles de Aplicacion
Cargo por Energia

A los fines de la aplicacién de lo previsto en este articulo y en los articulos
18 y 19 de esta Resolucidn, se consideraran como valores utilizados para
la determinacién de las tarifas aplicables por las empresas a las que se
refiere este articulo, los indicados en los cuadros siguientes, para cada
uno de los afios de vigencia de esta Resolucién.

Variable Valor

Inflacién Promedio Nacional (%) 10,00
Inflacién Puntual Nacional (%) 10,00
Inflacién Promedio Internacional (%) 2,00
Inflacién Puntual Internacional (%) 2,00
Paridad Cambiaria Promedio (Bs/US$) 783,35
Paridad Cambiaria Promedio de Diciembre 810,74
(Bs/uss)
Precio Promedio del Diesel 0 Gas-Oil (Bs/It) 47,8
Precio Promedio del Gas Metano (Bs/MC) 25,87
Precio Promedio del Fuel Oil (Bs/It) 49,39

4 PCEm, 0,16
L PCNr, 0,34
L PCloy 0,50
Consumo Diesel o Gas-Oil (M Its) | 10224 |
Consumo de Gas Metano (M MC) | 2480550 |
Consumo de Fuel-Qil (M Its) | 770.792
Energia Total Generada Prevista (GWh) 11.780
Energia Total Requerida Prevista (GWh) 11.780
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|Energia Vendida Neta (GWh) 103664 |
[Factor de Eficiencia para la Generacion con Gas- 0,33

il (It/Kwh)

Factor de Eficiencia para la Generacién con Gas 0,29
Metano (MC/KWh)

Factor de Eficiencia para la Generacién con Fuel- 0,24

Qil (It/KWh)

Pérdidas Acreditadas (%) 12

ARTICULO 15. CALEY

La Empresa C. A. LUZ ELECTRICA DEL YARACUY (CALEY), en su
area de servicio, aplicara las tarifas que se indican a continuacion.

15.1 TARIFA 01: SERVICIO RESIDENCIAL SOCIAL

15.1.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente altena de 60 Hz, monofdsica de 120 voltios, segun las

caracteristicas del sistema de distribucién secundaria que exista en la

zona de servicio y que técnicamente sea posible suministrar.

15.1.2 Aplicacién

a) Exdus:vamente para el servicio permanente, destinado a usos

ésticos en dencias o viviendas particulares.

b) Se aplicard individualmente en cada residencia, apartamento o
vivienda, cuando se trate de casas de vecindad, edificios de
apartamentos o casas con dos 0 mas viviendas.

5) Cuando la energia eléctrica suministrada a una vivienda o residencia

sea destinada, parcial o totalmente, para usos no domésticos, tales
como actividades pi ales, ,  asistenciales,
sociales, culturales, deportivas, recreaciones, religiosas, benéficas,
lucrativas, educacionales, comerciales o industriales, se aplicara la
tarifa que corresponda a la actividad de consumo eléctrico
predominante.
d) Esta tarifa es aplicable a usuarios del Servicio Residencial Social,
siempre y cuando su consumo no exceda el equivalente a 100 kwh
mensuales durante dos meses consecutivos; en caso contrario, se
aplicara al usuario la Tarifa 02: Servicio Residencial General.
Se aplicara a los usuarios sujetos a la Tarifa 02: Servicio Residencial
General cuyo promedio de consumo mensual en el afio calendario,
calculado al término de éste, sea inferior a 100 kWh, o equivalente a
un consumo diario menor de 3,33 kWh.

15.1.3 Tarifa Mensual

El cargo por el servicio sera el resultante de aplicar al consumo las tarifas
que se indican a continuacion durante la vigencia de esta Resolucién

€

Tarifa Unidad | Detalles de Aplicacion
1.361,57 Bs Con derecho a 100 kWh
23,15 Bs/kWh | Por el resto del consumo

15.2 TARIFA 02:

15.2.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, monofésica de 120 voltios, 120/240 voltios,
segun las caracteristicas del sistema de distribucién secundaria que exista
en la zona de servicio y que técnicamente sea posible suministrar.

15.2.2 Aplicacién

a) Exclusivamente para el servicio permanente, destinado a usos

domésticos en residencias o viviendas particulares.

Se aplicard individualmente en cada residencia, apartamento o

vivienda, cuando se trate de casas de vecindad, edificios de

apartamentos 0 casas con dos 0 mds viviendas.

No es aplicable al suministco de energia destinada a alimentar los

servicios generales y dreas comunes de los edificios (como

ascensores,  estac para i de
abastecimiento de agua o fuentes ornamentales, iluminacién de
pasillos, escaleras, y cualesquiera otras areas de circulacién, jardines,
piscinas, canchas deportivas, salones de fiestas y demas &reas
recreacionales o de diversién, incluyendo gimnasios, bafios turcos,
saunas y cualesquiera otros servicios similares de uso comun),
independientemente de que los edificios en cuestién sean destinados

a viviendas, comercios, oficinas, industrias o cualquier otro uso. El

suministro de energia para alimentar dichos servicios generales y

dreas comunes, se facturard de acuerdo a lo que especifican las

Tarifas de Servicio General, segln corresponda.

d) Cuando la energna eléctrica i a una vivienda o residencia
sea ¢ , parcial o , para usos no domésticos, tales
como activldades profesionales, administrativas, asistenciales,
sociales, culturales, deportivas, recreaciones, religiosas, benéficas,
lucrativas, educacionales, comerciales o industriales, se aplicard la
tarifa que corresponda a la actividad de consumo eléctrico
predominante.

1AL G

b

C,

€) A los usuarios sujetos a la Tarifa 01:Servicio Residencial Social, cuyo
consumo equivalente mensual sea mayor de 100 kWh durante dos
meses consecutivos.

15.2.3 Tarifa Mensual

El cargo por el servicio sera el resultante de aplicar al consumo las tarifas
que se indican a continuacién durante la vigencia de esta Resolucion de
acuerdo con el consumo.

Tarifa |Unidad [ Detalles de Aplicacié
2.763,37 Bs Con derecho a 100 kWh

80,69 Bs/kWh [ Por los siguientes 400 kWh

84,05 Bs/kWh |  Por el resto del consumo

15.3 TARIFA 03: SERVICIO GENERAL 1

15.3.1 Caracteristicas Técnicas

Corriente alterna de 60 Hz, en baja tensién en las tensiones y nimero de
fases disponibles en la zona.

15.3.2 Aplicacién

Para cualquier uso permanente del servicio de electricidad para cargas
que no queden comprendidas en las tarifas de Servicio Residencial o
b icio Industrial.

Esta tarifa es aplicable a los suministros de energia destinados a alimentar
los servicios generales y dreas comunes de los edificios (como ascensores,
estac bas para de abastecimiento de agua o
fuentes ornamentales, iluminacién de pasillos, escaleras y cualesquiera
otras dreas de circulacion, jardines, piscinas, canchas deportivas, salones de
fiestas y demas areas recreacionales o de diversion, incluyendo gimnasios,
bafios turcos, saunas, sistemas de calefaccion, aire acondicionado central o
cualesquiera otros servicios similares de uso comun), independientemente
de que los edificios en cuestion sean destinados a viviendas, comercios,
oficinas, o cualquier otro uso distinto al industrial, cuando la Demanda
Asignada Contratada no exceda de 100 kVA.

15.3.3 Tarifa Mensual
Los cargos por el servicio, sera la suma de un Cargo Fijo mas un Cargo
por Energia, durante la vigencia de esta Resolucion.

Tarifa Unidad Detalles de Aplicacion
2.311,58 Bs/kVA Cargo Fijo
43,59 Bs/kWh Cargo por Energia

15.4 TARIFA 04: SERVICIO GENERAL 2

15.4.1 Caracteristicas Técnicas
Corriente alterna de 60 Hz, en baja tension en las tensiones y nimero de
fases disponibles en la zona.

15.4.2 Aplicacién

Para cualquier uso permanente del servicio de electricidad aplicable a
industrias con Demanda Asignada Contratada mayor o igual de 1 kVA y a
los Servicios G les con D da Asignada Contratada mayor de 100
kVA.

Esta tarifa es aplicable, igualmente, a los suministros de energia
destinados a alimentar los servicios generals y areas comunes de los
edificios (como ascensores, estacior para de
abastecimiento de agua o fuentes ornamentales, iluminacién de pasillos,
escaleras y cualesquiera otras areas de circulacidn, jardines, piscinas,
nchas deportivas, salones de fiestas y demds areas recreacionales o de
WYversion, incuyendo gimnasios, bafos turcos, saunas, sistemas de
“ehlefaccién, aire acondicionado central o cualesquiera otros servicios
imilares de uso comun), independientemente de que los edificios en
cuestién sean destinados a viviendas, comercios, oficinas, o cualquier otro
uso, cuando la Demanda Asignada Contratada sea mayor de 100 kVA.

15.4.3 Tarifa Mensual

Los cargos por el servicio, seran los valores indicados a continuacion,
durante la vigencia de esta Resolucién.

15.4.3.1 Para Usuarios con D da Asi da Ci d
menor de 14 kVA

El cargo mensual serd la suma de un cargo fijo por kilovoltamperio (kVA)

de la Dx Asignada Ct da, y un cargo por energia por

kilovatiohora (kWh) de energia consumida.

Tarifa Unidad Detalles de
Aplicacién
2.648,93 Bs/kVA | Cargo por Demanda
46,56 Bs/kWh Cargo por Energia

*
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Entrevista realizada al Ing. Antonio Martinez Director de Gestion Comercial de La Electricidad de Caracas,
el dia 21 de abril de 2004.

Corina Fernandez B: ;Cual es su visén acerca de las pérdidas no técnicas?

Antonio Martinez: Es un cancer que tienen las empresas de servicios publicos, no sdlo empresas de electricidad,
también lo tienen empresas de agua, de gas, es decir, cualquier empresa que atraviese la cuidad a través de
distribucion, siempre genera pérdidas. Algunas son conocidas como pérdidas técnicas que son propias del disefio del
sistema y otro que son las pérdidas que se producen por ineficiencia en los procesos propiamente administrativos de
las empresas, hay dentro de estas mismas otras que son las conocidas por conexiones ilegales, que se realizan a las
redes de las empresas de servicios publicos, y por otro lado estan las pérdidas que se generan por la manipulan o mal
funcionamiento de los aparatos de medida que realizan los consumos de los clientes, de alguna manera ahi tienes
todas las cuentas de las pérdidas que tU deberias tener; si esto es el ambito de electricidad de alguna manera lo
puedes extrapolar a todos los tipos de servicios.

En el caso de empresas de electricidad las pérdidas técnicas son las mas costosas porque al estar asociadas a la
tipologia de las redes de distribucién o transmision, entonces para reducir las pérdidas técnicas tienes que hacer
grandes inversiones como de repente cambiar los cables de distribucion de carga, configuracion de medidores, etc. Y
eso implica grandes inversiones porque en la mayoria de los casos son equipos importados y para cualquier empresa
en Venezuela es muy costoso enfocarse en primer lugar a este tipo de pérdidas, entonces a la hora de resolver el
problema deberia ser el Gltimo que deberias tocar, porque la relacion de costo beneficio no es tan buena como de las
Ilamadas pérdidas no técnicas.

Cuando hablamos de pérdidas no técnicas si tuvieras que hacer un pareto y ver realmente cual deberias atacar
primero, la logica te dice que deberias arrancar con las pérdidas administrativas; ya que de alguna manera son las que
estan asociadas a sistemas informaticos no adecuados para manejo de todo lo que es proceso de registro, facturacion
y cobro de las empresas, o también pudiera ser propias deficiencias de un sistema que aunque sea bueno tiene
problemas operativos importantes, bien sea por la gente o porque los procesos montados sobre ese sistema no
funcionan de la manera adecuada. Realmente se deberia arrancar por ese lado y la manera de atacarlos es realizando
auditorias y revisando los procesos, tU sabes que tienes una cantidad de clientes, que por cierto, tU para tener un buen
sistema lo primero que necesitas es tener un registro completo de todos y cada uno de tus clientes o consumidores,
dbnde estan, quiénes son, cémo se llaman y tener sus caracteristicas técnicas, y una vez que tienes esa plataforma
bien hecha ti tienes que tratar que esos clientes facturen y se registren correctamente, para ti controlar correctamente
es0, tU deberias leerlos todos los meses o cada dos meses, dependiendo de como sea el ciclo de facturacion o lectura
de la empresa, todos los meses deberias leer esos medidores, pero de verdad, y esos indices de lectura que estas
trayendo de alguna manera se refleja en la facturacion, si lo lees a todos y los facturas oportunamente a todos ti
pérdidas no existen desde el punto de vista administrativo. Hay que acordarse de que las pérdidas de energia uno
pudiera hablar de pérdidas en bolivares, es lo mismo, basicamente es lo mismo; cada punto de pérdidas tiene su
contrapartida en bolivares, yo creo que ese es un leguaje que debemos empezar a hablar, por eso es necesario que se
elabore la factura y que llegue a su destino en la fecha que debe llegar para poder cobrar, porque para que el cliente
pague debe recibir su factura, y si él no te paga la factura en el tiempo que le corresponde t0 deberias suspenderle el
servicio, porque no ha cumplido con su deber como cliente. Porque como empresa tienes un deber, prestar un
servicio de calidad y de la manera correcta, pero el cliente también tiene un deber: pagar. Y eso es una cadena y en la
medida que se rompa tu empiezas a tener pérdidas, las tienes en energia y las tiene en bolivares. Lo principal es que
th tienes que leer y registrar toda la energia que estas suministrando a los clientes, y obviamente es importante que
tengas registrada toda la energia que utilizas para los consumos propios de funcionamiento de la empresa, el edificio,
las subestaciones, las plantas, tienes que tener eso bien calibrado para tener bases de comparacion ciertas.

También tienen que existir leyes, normativas que sancionen a los usuarios o clientes que incurran en irregularidades,
porque para mi no hay ninguna diferencia en que ti manipules un medidor para robarnos a un tipo que va a una
joyeria y se roba un reloj, el robo es el mismo, estas robando igual, ya que estas dafiando siempre a un tercero, esta
haciendo uso de un servicio y no esta pagando.

Maria Silvia Socorro: ¢ Como evalla la gestién de La Electricidad de Caracas?

AM: Nosotros desde hace muchos afios estamos metidos en el mundo de las pérdidas, es el costo que tiene un
kilovatio hora no facturado, no registrado o que nos hayan robado. El hecho de ser una empresa que es 100% privada
hace que tus accionistas te pidan rendicion de cuentas y eso nos obliga a prestar mas atencion a esas cosas. Nosotros
tenemos una unidad de proteccion de ventas que de alguna manera revisa esos medidores y esta continuamente
buscando casos y trabajandolos. Todas nuestras personas, por lo menos de la parte comercial, que estdn en campo
cuando observan una irregularidad la reportan y eso hace que se tomen acciones, y €so0 es energia que recuperamos.
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En la EDC tenemos pérdidas como cualquier empresa de servicio eléctrico, quizas a nivel nacional somos la empresa
gue menos pérdidas tiene, tenemos un nivel de pérdidas que si bien es bajo no es aceptable, mientras tengan un
potencial de disminucién de pérdidas es importante trabajar para hacer que esas pérdidas bajen; nosotros tenemos un
potencial importante que trabajar en pérdidas.

CFB: (Como afectan las pérdidas eléctricas su departamento?

AM: Bueno de alguna manera nosotros manejamos, dentro de gestion comercial, todo lo que es lectura, facturacion,
notificacion, suspensiones de servicio y la parte de inspecciones del servicio; en la medida que yo tenga mas pérdidas
facturo menos y eso afecta mi gestion.

MSS: Como siente usted que estos problemas de pérdidas deberian comunicarse a los trabajadores de la empresa?
AM: En primer lugar, yo creo que el bienestar de los trabajadores pasa por el bienestar de la empresa, a mi me
parece que si tu tienes sélidos estados financieros y una gestion buena desde el punto de vista financiera y econdmica
de alguna manera se ve reflejada en el bienestar de los trabajadores, si sabemos que las pérdidas de energia son
bolivares que se estan perdiendo y en la medida que las pérdidas sean menores los ingresos de la empresa van a ser
mayores, de alguna manera eso influye en los beneficios que van a ser parte de los trabajadores. Las pérdidas estan
en contra de la viabilidad de la empresa.

MSS: Entonces ¢cree usted que ese debe ser el mensaje a transmitir?

AM: Me parece que debe ser parte del mensaje, hay que traducir las pérdidas en bolivares para que la gente entienda,
tantos puntos en pérdidas son tantos miles de millones de bolivares, que son potenciales de recuperar y de incorporar
a la facturacion de la empresa, es un mensaje importante para los trabajadores.

MSS: ¢En qué medios los comunicaria usted?

AM: Hay muchos medios, la gente habla mucho de lo que es la intranet o los e-mail, de cartas, pantallas de pasillos,
pero la mejor manera de trabajar eso es en el dia a dia, reuniéndose mucho con los trabajadores, incentivandolos para
gue recojan todos los casos que consigan y fijar metas posibles de mejoras sustanciales y que si esas metas se van
logrando obviamente la gente que esta trabajando en eso estan realizando una labor valorable.

CFB: ¢Desde cuando funciona el centro de atencion al cliente?

AM: Tiene unos cuantos afios, quizas desde los noventas, pero realmente toma un rol bien importante y se
redimensiona a partir de los afios 2000 y 2001, empieza a tomar un rol protagénico y empezamos a realizar esfuerzos
para direccional los clientes al callcenter y que la gente se pueda dar cuenta de que pueden hacer las cosas por
teléfono que en una oficina comercial. Es una comodidad para el cliente el poder hacer reclamos por teléfono y que
reciba la respuesta adecuada telefénicamente, oportuna y correcta, invita a los clientes a no necesitar las oficinas
comerciales.

MSS: Mas o menos ¢cémo trabajan los operadores?

AM: Todos tienen computadoras y acceso a los sistemas necesarios para tener toda la informacién tanto de averia 'y
todo lo comercial, y ellos cuando un cliente llama tienen toda la informacion pertinente.
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Entrevista realizada al Sr. Carlos Pérez Mibelli Vicepresidente de Caveinel el dia 2 de diciembre de 2003.

Corina Fernandez: ;Cual es su vision acerca de las pérdidas eléctricas?

Carlos Pérez Mibelli: Las pérdidas eléctricas tienen varios componentes porque por un lado tiene que ver, yo diria
con un problema cultural en el pais, digamos que muchos de los servicios publicos la gente piensa que deben ser
gratuitos o practicamente gratuitos, entonces pienso que a su vez tiene que ver con que hayamos sido un pais con
muchos recursos y que entonces practicamente no hubo mayor concientizacion en cuanto a los costos intrinsecos que
todos los servicios publicos, en especial el servicio eléctrico, eso es uno de los elementos presentes.

Otro elemento tiene que ver con el deterioro del poder adquisitivo de la poblacién que cada dia tiene mas dificultades
para hacer frente a sus necesidades basicas, pero a su vez, tiene que ver con factores como pérdida de empleo, etc.
Hay un tercer elemento que tiene que ver con una cultura que los recursos energéticos en Venezuela, por ser este pais
altamente dependiente de la energia, contamos con petrdleo, gas, carbon, etc. Entonces no ha habido sefiales de
precios en los mercados internos que estimulen a un uso racional de este bien o recurso disponible para toda la
poblacién. Obviamente también hay elementos que tienen que ver con el aspecto interno de la empresa de la gestion,
0 sea, ¢como gestionar la atencién al cliente? ;Cémo buscar que los clientes paguen ese servicio sin usarlo de forma
fraudulenta? Quizas un componente adicional es que no hay mucho apoyo de las autoridades, ni de las locales ni de
las regionales, se requiere mucho apoyo de las autoridades para combatir esto, el tema de las pérdidas y de los
delitos, y eso muchas veces tiene que ver con un aspecto politico en las épocas de elecciones donde prometen
muchas cosas 0 a defender a invasiones y luego estos roban la luz, etc. De manera que hay un manejo que lo
catalogaria como falta de presencia de la autoridad para combatir el problema. Es un cimulo de problemas, que no
tienen una sola arista sino que tiene muchas cosas que en definitiva causa un prejuicio econémico tanto a la empresa
como al pais como al resto de los usuarios que si pagan el servicio, porque en el fondo se ven afectados por una mala
manipulacién de equipos no autorizados que genera problemas de todo tipo y puede causar hasta muertes, incendios,
etc. Por este lado para la empresa es una pérdida también porque hay una cantidad de energia que no pueden
recuperar por via de la cobranza, y ademas hay normas establecidas por el Ministerio de Energia y Minas que te
reconocen cierto porcentaje de pérdidas, pero mas alla de eso la empresa lo tiene que absorber. En definitiva hay un
alto porcentaje de pérdidas que la empresa tiene que asumir como un costo interno, entonces hay un problema de la
empresa también. Adicionalmente hay una pérdida para el pais, porque los niveles de pérdidas del pais son tan altos
gue practicamente nosotros tenemos un parque de generacién térmico que consume combustible en buena parte de
gas, pero también diesel y ese consumo de combustible es necesario para mantener esos niveles de pérdidas, de
manera que el problema es bastante complejo, pero hay un impacto econdmico desde el punto de vista del pais, de la
empresa y finalmente de los usuarios.

En estos momentos se une a la reunion la Sra. Carmen Luisa Febres.

Maria Silvia Socorro: (Cémo evaluaria usted la gestion de La Electricidad de Caracas en cuanto al problema de
pérdidas eléctricas?

CPM: Digamos que dentro del manejo que tienen que hacer las empresas, es una de las empresas que
tradicionalmente tiene mayor dedicacién a ese problema, lo tiene bastante bien identificado, tiene un equipo de
gente bastante numeroso trabajando en eso y ademés tiene tecnologia asociada a ese tema, tanto que yo diria que La
Electricidad de Caracas es una de las empresas lideres en el combate de las pérdidas eléctricas, y de hecho pues hasta
hace muy reciente las pérdidas vinieron bajando, Ultimamente es cuando ha sido dificil y yo diria que por la
incidencia de la situacién del pais que las pérdidas han tenido un pequefio repunte, pero en lineas generales, yo diria
que la empresa ha estado enfrentando tradicionalmente su problema y ha logrado mantener a raya, si se quiere, ese
problema.

MSS: ¢Como creen ustedes que se deberian comunicar estos problemas de pérdidas eléctricas no técnicas a nivel
interno en una empresa?

CPM: Bueno yo creo que eso es un problema de toda la empresa como ustedes decian, o sea, definitivamente por lo
que hablamos antes, es un problema que incide en la gestién financiera de la empresa, por lo tanto en la medida que
la empresa pueda corregir ese problema o mantenerlo dentro de ciertos limites, obviamente el impacto financiero es
menor. Por lo tanto, no debe ser pensado que es un tema puntual de la gerencia y que se ocupan tres o cuatro
personas por alld y el resto de la gente no saber qué es lo que esta pasando ni involucrarse, de manera que yo
considero que debe manejarse con una vision integral, de manera que todo el mundo contribuya y colabore hacia ese
fin, esa meta que se tiene planteada porque necesariamente es una cosa que hay que atacar en forma conjunta y mas
alla de la empresa es necesario articular muchas instituciones asociadas, tienes que generar una cantidad de sinergia
con otras instituciones, porque esto es un problema de un colectivo... y para eso, con mas razon, apoyo la tesis de que
esto tiene que involucrar a toda la empresa, ¢por qué? Porque si bien t0 tienes un departamento aqui, que ataque
fisicamente, operativamente dentro de la empresa, pero t0 requieres que se articule a su vez con otras unidades
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dentro de la empresa, para que a su vez la empresa pueda articular una serie de instituciones alrededor de ella, que
estan en el entorno.

Carmen Luisa Febres: Hay varias formulas para comunicar a las personas el problema. Lo primero es la relacién
cara a cara, que es la mas importante, porque es la mas apropiada y la mas efectiva: talleres, seminarios, reuniones
internas para plantear el problema, participativos para que cada persona pueda aportar ideas, debates, se pueden
hacer muchas actividades de este tipo, esta seria una primera instancia. La segunda es utilizar mecanismo como la
comunicacion via Intranet, para mantenerse en contacto en cuanto a lo que son las estrategias, para realizar
denuncias, entender el problema y mantenerse en contacto con el departamento que ataca directamente el problema o
gue mantiene relacién con la comunidad.

Hay otra via que son los medios de comunicacién internos, que tienen otro estilo, diferente a los medios de
comunicacion externos, son mas directos, mas coloquiales, mas Ilanos. Los buzones que se utilizan dentro de la
empresa para mantenerse todos en comunicacion con la empresa, eso lo tiene que manejar el departamento de
comunicacion de la empresa y resulta siempre muy efectivo. Estas son algunas formulas, existen muchas, hay medios
impresos que pueden transmitir y actualizar la informacion y la comunicacion virtual porque todos los trabajadores
pueden sentir que participan para realizar denuncias o sugerencias, para ir desde abajo hasta otros niveles. Esto es
grosso modo lo que se podria hacer para ese problema especifico.

MSS: ¢En qué medios les gustarian que fueran comunicados esos problemas?

CLF: Habria que analizar un poquito mas a fondo cdmo es la EDC, es decir, qué es lo que es mas efectivo para ella,
cada empresa tiene su personalidad, su cultura, entonces dependiendo con el propio personal qué es lo que se hace
mas efectivo.

Hay un medio interno alla que se llama El Cable, que se puede abrir una seccion especifica de pérdidas, se puede
hacer un concurso o aporte de ideas.

CPM: Y la via de Intranet, porque todo el mundo se comunica perfectamente en linea con toda clase de cosas. Claro
aunque tu no puedes apabullar a la gente, porque si la empresa tiene diez problemas mas y todos los va a comunicar
asi, entonces llega un momento en lo que me llega el mensaje ya no lo proceso, y eso ocurre.

CLF: Siempre la comunicacion interna tiene que ser breve.

CPM: Porque la gente se satura y ya no te atiende.

CLF: Otra cosa que es muy efectiva son las carteleras, sencillo, econémico y bien efectivo, sobre todo en empresas
grandes donde circula mucha gente y en los sitios donde la gente permanece mucho tiempo, como dentro de los
ascensores, esperando el ascensor, donde tomas café.

CPM: Y siempre se pueden establecer metas donde todo el mundo sienta que si se logra la meta es un trabajo
colectivo y puede ser premiado en mayor o menor grado por alcanzar esa meta.

CLF: También hay que medir la efectividad, hacerlo sensatamente, porque uno se lanza muy emocionado y no se
mide. También se puede empezar preguntandole a la gente qué sabe sobre el tema, entonces de alli sacas las areas
maés débiles, donde hay una necesidad de comunicacién.

CPM: Esto no es un problema de un periodo de tiempo corto, si no que el tema de las pérdidas es un tema
permanente en la empresa, puedes tal vez bajarlas un punto, dos puntos, pero aun cuando las tengas a un nivel
relativamente aceptable, significa mucho dinero para la empresa. Ademas si te descuidas te vuelve a subir, no es
como una campafia navidefia que es por un mes... pero después se te olvidd, pero las pérdidas es un problema
permanente... TG puedes involucrar a mucha gente en una cosa relativamente pasajera, porque es una efervescencia...
CFB: Nos gustaria que nos hablara un poquito sobre la situacién actual de las pérdidas tanto en el pais como en la
empresa.

CPM: Las pérdidas han ido incrementando en los ultimos diez afios a un ritmo alarmante, porque vienen creciendo
al doble del ritmo del crecimiento de la demanda, digamos que tenemos una situacién que si ta la proyectas a largo
plazo, tu determinas que es inviable la prestacion del servicio, eso a nivel nacional, eso es sumando todas las
empresas. Por supuesto hay empresas que tienen el problema méas agudo que lo que lo puede tener la EDC, por lo
menos CADAFE tiene un problema més grande, porque es una empresa mas grande, esta diseminada por todo el pais
y los niveles de pérdidas son muy superiores al 40%. Pero en el dmbito nacional, cuando tu consolidas toda la
informacion de todas las empresas, te das cuenta que vienen creciendo al doble del ritmo de la demanda, eso quiere
decir que préacticamente para este afio vamos a llegar a un 28% medido contra lo que generamos, entonces ya hay un
28% que suma las técnicas y las no técnicas, todo globalizado entre lo que tu generas y lo que ti vendes, la
diferencia es un 28% de lo que generas, la magnitud es muy grande. Eso en término de dolares, estamos hablando de
1.200 millones de dolares anuales y ese monto es equivalente a lo que la industria eléctrica nacional requiere invertir,
0 sea, que la totalidad de pérdidas anuales es equivalente a la totalidad de la inversién anual que requiere un sector
intensivo de capital como lo es el sector eléctrico, las magnitudes son gigantescas. Adicionalmente t0 puedes
computar lo que yo comentaba antes, si ti computas la cantidad de combustible que t0 quemas en este parque

&
A4



ANEexos 167

térmico que es equivalente al tamafio de las pérdidas, ti puedes decir, yo tengo todo el parque térmico a nivel
nacional, es un parque que esta alimentando unas pérdidas que no llegan a ningin lado, que nadie te paga por ellas.
Entonces adicionalmente a estas pérdidas de 1.200 millones de dolares es solamente computando los kilovatios hora
a precio promedio, tienes una pérdida para el pais del combustible que se esta quemando en estas plantas térmicas,
que si ta reduces a la mitad las pérdidas entonces redujeras el consumo de combustible a la mitad y eso son otros
1.200 millones de dolares; los combustibles que ti quemas valen aproximadamente a 1.200 millones de délares
anuales. Las magnitudes son grandes, y eso es una cosa que normalmente el ciudadano comdn no esta informado de
ello... Lo peor de todo, es que si la tendencia es a irlo reduciendo entonces poco a poco vamos a estar a niveles
razonables, pero resulta que la tendencia no es asi sino al contrario, entonces cuando lo ves proyectado a futuro la
cosa es mucho mas grave.

CFB: ;{Quién cubre esos 1.200 millones?

CPM: Esas pérdidas monetarias es una pérdida que afecta la calidad del servicio en definitiva, por un lado las
empresas no cuentan con todos los recursos necesarios para hacer inversiones, por un lado porque no tienen las
tarifas suficientes, por otro lado las empresas publicas tampoco tienen el soporte del Estado para hacer inversiones, y
por otro lado podrian tener alguna capacidad de inversion propia si estas pérdidas estuvieran a niveles razonables,
entonces podria haber més inversion, en definitiva ;quiénes sufren las consecuencias? Todos los usuarios sobre todo
los que pagan porque estan pagando una cosa y por otro lado otros estan echando a perder el negocio, en el fondo los
gue mas sufren son los usuarios que pagan...

CFB: ¢Qué porcioén de la torta ocupa la EDC?

CPM: Aproximadamente es un 17%, ha aumentado un poquito, estara como en 18%...

CFB y MSS: Muchas gracias por su tiempo.
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Entrevista realizada a Patricia Rodriguez, Gerente Técnico de La Empresa Nicaragilense Multiconsult
y Compaiiia Limitada El Dia 5 de Noviembre del 2003

Patricia Rodriguez: Casualmente venia hablando de una estrategia publicitaria que se esta realizando en mi pais
para corregir los niveles de agua que facilmente se puede aplicar a la electricidad. Hay estrategias publicitarias de
este estilo llevadas por artistas, y a mi me parece que estas estrategias deberian ser llevadas por personas naturales o
juridicas que saben llegar mejor a la poblacion para estos, es decir, no necesariamente debe ser llevadas por
economistas o ingenieros.

Corina Fernandez: Nos gustaria saber cual es tu vision sobre el problema de pérdidas eléctricas

PR: Primero bueno, Venezuela es uno de los paises que tiene un indice mas alto de pérdidas. Segundo, dentro del
total de pérdidas es el primero que tiene un alto indice de pérdidas no técnicas, y dentro de las pérdidas no técnicas
aunque todavia no hemos hecho los calculos necesarios, se visualiza que una parte importante de ellas es las
conexiones ilegales, robo o fraude. Entonces el problema no es saber cuanto es que se esta perdiendo por este
concepto, sino por qué se esta perdiendo.

En caso de pérdida por robo o conexiones ilegales, partimos del punto que roba energia aquel que tiene un adecuado
nivel de ingreso para poder pagarla, entonces uno se pregunta ¢por qué esta gente que tiene plata para poder pagarla
y que tienen un adecuado nivel de ingresos lo hace?

Entonces esta es una de las investigaciones que las empresas tienen que hacer en general. No solamente cuanto
pierde, sino por qué se pierde, qué es lo que esta pasando con la gente que roba electricidad. Entonces la vision
resumida serfa; alto porcentaje de pérdidas, de los cuales gran parte de no técnicas es robo. De la parte de no
técnicas que no es robo, hay una responsabilidad administrativa importante de la empresa porque no hay
coordinacion entre las &reas, es decir, el &rea técnica no se coordina muy bien con el area comercial, no hay
establecido un proceso de coordinacién entre ambas areas. Por ejemplo el area comercial es la que mejor conoce al
cliente més que el area técnica, entonces esa area es la que debe pasar los datos y las estadisticas al area técnica, para
que ésta tome las acciones, en el intermedio debe haber alguien que analice estos datos, porque ese dato te dice algo,
no es que va a salir del area comercial como un nimero tal y ya, sino que debe hacer un andlisis de los datos, y eso es
lo que hace falta en las empresas, un area que haga el analisis de los datos que resultan de la comercial para
pasarselos al area técnicay que esta haga las recomendaciones.

Maria Silvia Socorro: En resumen entonces usted piensa que debe existir un intermediario entre estas dos areas

PR: Exacto, una accién intermedia porque como les dije los nimeros... a ver qué pasa cuando nos dicen a nosotros
por ejemplo que tal empresa tiene tales clientes residenciales que consumen tanto, tantos comerciales y tantos
judiciales, ¢aja y entonces?, tiene que haber alguien que analice esos nimeros y diga ah entonces debemos investigar
la calidad del servicio que tenemos en zonas residenciales porque es la mayoria de los clientes, pero de pronto la
cantidad de clientes en zonas residenciales es mayor que los industriales, pero el consumo de los industriales es
mayor, entonces aunque yo tenga amor por los clientes residenciales, me voy a orientar a cobrar mas en los clientes
industriales porque es lo que me representa mayores ingresos, igual con las pérdidas, te sale el nimero de las
comerciales, y de ahi se saca el nimero de clientes que estan anémalos y tiene que haber una persona que analice
ese dato. En la mayoria de las empresas se han venido creando areas de reduccién de pérdidas, y hasta ahora que yo
sé, no reciben informacién de otras areas como por ejemplo la comercial, sino que ellas hacen sus propias
investigaciones sin tomar en cuenta o sin pedir la informacidn del area comercial.

Entonces el problema yo lo resumiria en dos puntos: falta de coordinacion entre las areas y una labor de
concientizacion pero con gente especializada para ello, que no necesariamente tiene que ser gente de la misma
empresa, no necesariamente ingeniero o economistas para estudiar y encontrar por qué yo tengo clientes que me
roban energia si tienen un adecuado nivel de ingresos, porque en Venezuela no es que solo roba la gente marginal,
sino que hemos visto casos en lo que gente con recursos estd robando energia.

CFB: ¢este problema es en Venezuela o a nivel de toda Latinoamérica?

PR: Bueno en Latinoamérica se roba, pero en general roba la gente pobre. Pero se sabe que aqui la gente gasta el
dinero en otras cosas que cuestan mas caras que la electricidad y no es un bien bésico, pero por ejemplo, la gente
gasta mas en consumir licor todos los fines de semana que lo que cuesta el consumo mensual eléctrico. O sea, si
roban en Latinoamérica, pero generalmente lo hace la gente de muy pocos ingresos.

Hay empresas que los que les roban, es la gente con capacidad de pagar ese servicio, entonces la pregunta es ¢por
gué me roban? .Entonces yo no puedo ir como parte de una empresa eléctrica a preguntar eso, entonces tenemos que
buscar gente que sepa manejar la sociedad, y me parece a mi que esos son los psicdlogos y sociologos. El psicdlogo
porque estudia al individuo, y el sociélogo porque estudia a la sociedad, y para eso estudiaron, para saber como
abordar los problemas sociales. Entonces no es cuestion de ingenieros electricistas ni de estadisticos, sino de las
ciencias humanisticas que son las que manejan la sociedad.
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El otro punto que me gustaria tocar es que hay que hacer una campafia publicitaria adecuada para la reduccién de
pérdidas, pero la empresa debe encomendar esta campafia a publicistas y agencias de publicidad, pero no partiendo
del enfoque que ellos le dan, sino de otros estudios, es decir, debe surgir de la experiencia que la parte técnico-
comercial ha tenido de la empresa, y de los resultados de los estudios que han hecho de la parte social. Pero la parte
social no es decir el indice de pobreza, los niveles de ingreso de la poblacidn son tanto, sino es cuestion de
percepcion y de actitud de la empresa

MSS: y a nivel interno ;qué piensa usted que puede hacerse con los empleados para que entiendan estos problemas?
PR: Bueno, en primer lugar el personal de la empresa tiene que querer a la empresa, el personal debe estar
trabajando en el puesto que le gusta. Las empresas al contratar al personal (lo cual se ha perdido mucho y se usaba
antes), debe hacer un reclutamiento de personal el cual lo hace un psicélogo, entonces se estudian las aptitudes de las
personas y se ve si esta capacitada realmente para el puesto que esta optando. Entonces esto se debe hacer para todos
y cada uno de los puestos de la empresa.

Y en la parte de pérdidas, se debe hacer hincapié en el area comercial porque para mi es una de las mas importantes,
y se debe ver si la persona que esta ahi esta conciente de la importancia que es para la empresa que mantenga su
trabajo al dia, es decir, darle de alta a un cliente, ingresar a un cliente, porque ya hemos visto que la empresa presta
un servicio, el cual lo instala en tiempo record, te ponen el medidor pero no ingresas al sistema, 0 sea que mas nunca
te cobraron y cuando se dan cuenta pasaron dos afios 0 quien sabe si mas sin cobrarte y eso es pérdida para la
compafiia. Entonces desde la persona que se encarga de recibir la solicitud de servicio por parte del cliente, hasta el
que lo ingresa al sistema de facturacién tienen que estar conscientes de todo ese proceso y que el hecho de no hacer
bien las cosas, va a afectar en gran medida al resto de la cadena y por consiguiente los ingresos de la empresa, en
conclusion el personal debe querer su trabajo y estar capacitado, lo cual debe hacerse previo a su contratacién.

En cuanto a la atencién al pablico, la paciencia por parte del empleado es fundamental, ya que existen muchisimos
tipos de clientes.

Yo comentaba con una persona que a mi me mandaron casi obligada a un curso de relaciones humanas, y resulta que
sali encantada, a tal punto que dije, ahora todos van a asistir a ese curso. Aprendi mucho y una de las cosas fue que
desde el momento en que hombres y mujeres salimos de nuestras casas para ir a trabajar, debemos sentirnos bien con
nosotros mismos y tener buena autoestima para estimar todo lo que uno hace desde el mismo momento en que sales
de tu casa. Entonces eso es lo que la empresa debe hacer, contratar a la gente que esté convencida de que va a
cumplir con la misidn, vision y objetivos que tiene la empresa y establecer un buen ambiente de relaciones humanas
eso es fundamental. Y la gente que va a atender a los clientes, en primer lugar como te dije tiene que conocer los
procesos de la empresa, qué es lo que hace esa empresa aunque ese empleado solo este encargado de recibir la
solicitud del cliente.

MSS: entonces usted se refiere a involucrar al trabajador, independientemente de su cargo en los procesos de la
empresa

PR: si, involucrarlo en los procesos, dandole por supuesto, una capacitacion previa. Contratas al trabajador y le das
un panorama general de lo que hace en esa empresa y en lo que va a trabajar.

CFB: ¢(Como se tratan los problemas de pérdidas eléctricas?

PR: primero conociendo en dénde estan, y para conocer en donde estan hay que estudiarlas, estimarlas y medirlas
con aparatos de medicién si se trata de pérdidas técnicas.

En la parte de pérdidas no técnicas, se trabaja con la base de datos comercial y entonces se identifican cudles son las
anomalias e irregularidades que tiene cada cliente y eso se sabe todos los meses porque todos los meses el lector lee
y reporta. Entonces en resumen la manera de identificar las pérdidas es midiendo, recopilando y analizando los datos
que se encuentran en el campo durante el sistema de lectura de medidores. Luego, existe otro punto que es el sistema
de facturacion, el cual actualmente el sistema de gestion esta disefiado de tal manera que te avisa cuando una factura
es totalmente diferente a la factura anterior, detectandose de esta manera anomalias.

MSS: ¢Cdmo evaluaria la gestion de la empresa en la disminucion de las pérdidas?

PR: EDC trabaja muy bien sinceramente en la parte de pérdidas técnicas, tiene muy bien calculadas sus pérdidas y
las ha controlado muy bien, por eso es una de las empresas en Venezuela que tiene un bajo nivel de pérdidas.

En la parte de pérdidas no técnicas ellos, al igual que otras empresas, han orientado sus esfuerzos a los barrios
ilegales que han resultado producto de las tomas de tierra, a eso es a lo que han dado el mayor énfasis, pero me
parece a mi que les falta en primer lugar identificar si realmente eso representa su mayor gasto por concepto de
perdidas no técnicas, ya que puede que el porcentaje de pérdidas se esté dando por otro tipo de problemas como por
ejemplo administrativos. Entonces ellos estan ahorita enmarcados en los barrios ilegales y otra cosa es que ellos
estan llevando a cabo su propio proyecto sin asesoramiento de equipos multidisciplinarios o sea lo estdn manejando
lo ingenieros, entonces volvemos al mismo tema en donde incluso como hay también un problema municipal, porque
el municipio construye redes sin autorizacion de la empresa, entonces ellos se tienen que buscar a alguien que sepa



ANEexos 170

& &
A g A4

manejar los asuntos municipales porque incluso hay ahora carreras de asuntos, desarrollos y fortalecimiento
municipales. Por lo tanto, ellos deben buscarse a alguien que sepa cabildear con el alcalde. Y en eso precisamente es
en donde ellos estan fallando, porque manejan solos las relaciones con el Municipio que es el que les estd dando
problemas permitiéndole a la poblacién construir redes, conectarse ilegalmente y esto n les esta dando buenos
resultados.

Hay que dejar de pensar en el problema de las pérdidas eléctricas no técnicas como un asunto de electrones
precisamente, aunque lo que pierden son electrones pero ahi entra un elemento adicional que es la parte del ser
humano y eso es lo que ellos no estan manejando todavia

CFB: Nos han comentado que han existido planes para la reduccion de pérdidas, pero que estos no se han mantenido
en el tiempo. ¢Por qué cree usted que sucede esto?

PR: Porque volvemos a lo mismo, estan tratando las pérdidas no técnicas con técnicas, le ponen cajas a la gente, le
ponen cables pelados para que no sigan robando la electricidad, hay corte a distancia, han invertido mucho en
nimeros, pero la gente siempre va a encontrar la manera por muy buena la técnica que sea, les ha faltado esa
sensibilidad, ;por qué? Porque no han estudiado a la sociedad, y eso no es desde ahora, porque uno ve las estadisticas
y desde el 92 es el mismo problema. Se centran mas en la tecnologia que en la sociedad, y los clientes han podido
burlar esa tecnologia, por lo que opinién es que hay que darle un enfoque totalmente social a este problema.

Otro punto importante aqui son las ONG, aqui no conocen el concepto de ONG, son organismos no gubernamentales
que forma la sociedad civil financiadas por sociedades civiles de otros paises desarrollados que les dan fondos para
obras sociales, y dentro de estas obras han trabajado ONG por ejemplo, que manejan micro créditos y te pueden
financiar una casa y aqui nos hemos encontrado con que esa gente necesita que le financien una casa con servicios
porque no lo pueden pagar, y de repente al los pocos meses uno se encuentra con que el consumo eléctrico aumenta,
entonces es cuando uno se pregunta como pueden adquirir televisores y otros aparatos si no pueden pagar la
electricidad.

Esta situacion uno la ve como un capricho, entonces el psicélogo y el socidlogo te va a decir por qué es ese capricho.
MSS: Tenemos pensado dirigir nuestra campafia hacia el pablico interno de la EDC, es decir, a sus empleados ¢qué
opina?

PR: En cuanto al personal lo que son pérdidas no técnicas que son responsabilidad administrativa de la empresa
como medidores dafiados, medidores descalibrados, medidores que estan dentro de la casa. Entonces qué es lo que
pasa dentro de la empresa, bueno el lector viene y graba ese cddigo que encontrd, y luego esa lectura va a salir en el
sistema de facturacion y la muchacha, que generalmente son muchachas, ven todos esos codigos y no le paran,
entonces vuelvo al intermedio que debe haber para que se analice ese nimero. Entonces todos saben que existe ese
problema, pero nadie hace nada, nadie pone su grano de arena, porque nadie estd enterado de eso y no existe una
reunién cada cierto tiempo con el personal para informarle de la situacién. Yo pienso que cada cierto tiempo la
empresa reline a su personal, conversa, se comunica hay una camaraderia, se integra, podra estar capacitado para
aportarle a la empresa en donde trabaja. Por eso vuelvo y repito, los empleados deben sentirse parte de la empresa,
porque uno pasa mas de la mitad del dia en su sitio de trabajo, entonces uno tiene que llegar a la oficina con ganas de
trabajar y hacer las cosas bien, identificarse con el trabajo, con la gente que trabaja contigo.

Entonces me parece que a EDC le falta como reunirse méas con el personal, tener una relaciéon un poco méas cercana
con el personal para que ellos den mayores aportes.

CFB: ¢Piensas que EDC experiment6 un cambio radical desde que AES compré la mayoria de sus acciones?

PR: Realmente no te sé decir, pero pienso que ahora hay un mejor comportamiento por parte de la empresa, aunque
no deberia de ser asi, ya que si una empresa familiar, los propietarios deberian preocuparse mas por sus intereses ya
gue estdn en juego. En este caso entonces pienso que la empresa trasnacional se estd manejando mejor que la
familiar.

Pero bueno me parece que EDC es una de las empresas que mejor se maneja en cuanto al control de pérdidas, las ha
bajado y ha sostenido esa disminucion, son bien metddicos y practicamente no han tenido mayores problemas en el
tratamiento de las pérdidas

CFB: ¢Quién sientes que es responsable de comunicar los problemas de pérdidas?

PR: Yo pienso que tiene que ser el encargado del area de pérdidas, auxiliado por su gente, que tiene que informarle
al resto del personal qué es lo que estd pasando, sobretodo al area comercial, pero tiene que ser de una manera sutil
para no herir susceptibilidades y que el compafiero de trabajo sienta que se le esta criticando su labor. En este aspecto
hay algo importante, y es que los seres humanos siempre respetamos mas a nuestros superiores, entonces la estrategia
podria ser que el personal de pérdidas se avoque con alguien de nivel superior, para que el personal sienta que existe
un verdadero contacto e interés.

CFB: ¢En qué medios te gustaria que se comunicaran los problemas de pérdidas eléctricas?
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PR: Primero me gustaria el contacto directo o personal, a través de reuniones, siempre es mejor una tocadita que una
Ilamada por teléfono. Y luego después de esa reunion, se pueden colocar afiches, posters o carteleras que me estén
recordando constantemente el mal que nos hace la existencia de un indice elevado de pérdidas.

MSS: Bueno Patricia yo creo que con esto tenemos bastante, muchas gracias por tu tiempo.
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Entrevista realizada a la Ing. Raguel Perl, Directora de Proteccion de Ventas de La Electricidad de Caracas,
el 12 de noviembre
Maria Silvia Socorro: ¢ Cual es su vision sobre el problema de pérdidas eléctricas?
Raquel Perl: Realmente el problema mas grave que tiene la empresa es en cuanto a pérdidas no técnicas, y la razén
es la inestabilidad del ciclo comercial a parte del hecho que hoy en dia con toda la situacién politica y econémica del
pais, la gente le da mas lupa. Realmente lo que se trata es ir un paso mas alla antes de que nos hagan la conexion
ilegal.

Hay varios tipos de conexiones ilegales y entre estas esta la de los barrios, las cuales tienen otras razones mas
bien sociales, y estan las conexiones ilegales de los kioscos y de los perrocalenteros que eso es también por un ahorro
de la economia informal, que para ahorrarse los costos en la produccién de cualquier cosa que ellos estén vendiendo.

Y el otro es el robo que se hacia antiguamente mas por la viveza del venezolano y en algunos casos para
ahorrarse alguno de los gastos mensuales que pudiera tener la persona o el local, pero hoy en dia ya no es tanto la
viveza, es mas la necesidad de tener unos ahorros por la situacion. Entonces bueno, dentro de la empresa lo que se
trata es hacer un plan donde no solamente la gente de pérdidas que son alrededor 200 personas entre Caracas y los
distritos foraneos, sean los Unicos de buscar esos robos de energia, que antiguamente eso era asi, de uno o dos afios
para aca aproximadamente, es toda la empresa la que se ha vuelto inspectora de deteccion de robos de energia o de
situaciones anémalas que podrian ayudar a recuperar esa energia. Uno de los indicadores que demuestra que la
eficiencia de una empresa es buena, es ese indicador, y por lo menos nosotros tenemos uno de los indicadores mas
bajos, entonces no podemos darnos el lujo de que eso suba porque eso es dinero, ademas del hecho de que eso da una
impresion de que no es una empresa eficiente, entonces esos barrios donde hay conexiones ilegales eso demuestra
una ineficiencia aparente de la empresa, pero realmente eso no es asi, realmente eso es una situacion social bien
grave.

Corina Fernandez: ;Como se estd atacando el problema de los barrios con conexiones ilegales?

RP: Hay unas unidades que se estan dirigiendo a las alcaldias para lograr que éstas se hagan responsables, porque los
terrenos donde estdn esos barrios, son de la municipalidad, entonces esos terrenos si estan invadidos, fue la
municipalidad la que dio el visto bueno para esa invasién, entonces con mas razén ellos deberian hacerse
responsables por lo que esta sucediendo ahi, a parte de que a la Alcaldia le conviene que su zona de accion esté bien,
gue no tenga marginalidad, que la gente se sienta con calidad de vida, el hecho de que la gente esté robandose el
servicio eléctrico en una vivienda de escasos recursos es muestra de que ahi hay un problema de calidad de vida,
mucha de esa gente también quiere pagar el servicio, pero nosotros no lo damos porque no podemos dar la extensién
de red, las extensiones de redes en esas zonas cuesta carisimo, y nosotros no estamos en capacidad de hacer cosas
como esas porque la tarifa no te lo retribuye a corto plazo, y segun las leyes el responsable de hacer esas
electrificaciones es la Alcaldia. Entonces bueno este un frente, con las Alcaldias.

El otro es la comunidad. La gente del area comercial, junto con nosotros y otras unidades de cooperacion y
mantenimiento, lo que hacemos es que hacemos es que tratamos de llegarle a la comunidad y que ellos hagan presién
a la Alcaldia para que ellos paguen los proyectos y para nosotros ofrecer el servicio, cancelar o ejecutar. Entonces
esas son las tres posiciones, aunque cortar el servicio eso lo que causa realmente es un caos, es mas lo grave de la
situacion que se puede ocasionar, que lo que uno va a lograr haciendo esos cortes, porque ellos tienen alimentos
guardados en la nevera como todo el mundo, entonces se les dafia, a nosotros una vez nos secuestraron, hemos
recibido amenazas cuando estamos trabajando dentro de los barrios cuando estamos trabajando en suspensiones,
entonces poco a poco nos dimos cuenta que de manera agresiva no logramos nada, hay que dirigirse a la comunidad,
para lograr que hagan presion con la Alcaldia, a veces hemos logrado que la misma comunidad recoja el dinero y se
haga algo de la electrificacion, también hemos estudiado alternativas como poner un medidor colectivo dentro del
barrio y que la gente se conecte a ese medidor y nosotros cobrar el consumo de ese medidor nada mas y que ellos se
encarguen de recoger el dinero. Esa fue una idea que nos trajimos de Colombia y nos ha dado buenos resultados.
Bueno en general eso es lo que nosotros hemos realizado en los barrios.

Las otras zonas gque nosotros revisamos es la parte del comercio, areas comerciales, residenciales como
Terrazas del Avila, y hacemos ahi revisiones todos los dias y una de las cosas que nosotros hemos logrado para que
no haya revision sino cuando a la gente se le consigue una irregularidad, es que nosotros suspendemos el servicio y
quedarse sin el servicio por dos dias es bastante malo.

MSS: ¢Nos gustaria saber como evalla usted la gestion de esta empresa en cuanto a la disminucién de pérdidas
eléctricas?

RP: la verdad es que yo creo que esta es una de las empresas mas comprometidas, por lo menos desde que yo trabajo
en el area de la electricidad, siempre hemos tenido una unidad que se ha dedicado al robo de energia, a recuperar
energia, yo tengo 17 afios aqui, y antes de mi ya existian personas que tenian diez afios méas dedicados al area de
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pérdidas. Entonces, siempre ha habido gente encargada de recuperar energia y mantener niveles 6ptimos en cuanto a
pérdidas.

MSS: ¢Cdmo cree usted que deben comunicarse los problemas de pérdidas en el ambito interno?

RP: Mira ahorita se llevan a través de comités que estan entrelazados, o sea, hay comité corporativo que maneja todo
lo que son los lineamientos y concentran informacion de los célculos y después hay un comité manejado por
personas dedicadas exclusivamente al manejo de las pérdidas eléctricas, el cual depende del comité corporativo que
llevamos nosotros. Después estan los comités regionales, conformados por la gente del area de operacion y
mantenimiento, una persona de aqui de proteccion de ventas, una del area comercial, del area de instalaciones, o sea,
hay una representacion, y esos comités los direcciona el lider en negocio de esa region. Todos esos comités de alguna
forma reciben informacién y todos van resolviendo los casos que se van encontrando, y yo creo que esta es una de la
mejor forma de llevarlo, porque si no se hace tan extenso que uno no puede llegar hasta el Gltimo rincon.

MSS: ;Quién cree usted que es el responsable de comunicar el problema de pérdidas?

RP: Yo creo que todos son responsables, esa es la idea, todos son responsables de reportar lo que consiguen, y el
presidente de la empresa es uno de los que mas ha hecho hincapié en que es un problema de toda la empresa, porque
la cuestion de las pérdidas es uno de los indicadores mas importantes que se llevan y todos somos responsables de
eso. Hay gente que tiene mas alicuota de responsabilidad porque lo ejecuta y tiene gerencia directa, pero todo el
mundo es responsable. Una persona que va a un sitio y ve que hay una conexidn ilegal y no lo reporta, es una
persona que esta a ojo de ser investigada, lo mismo que si sabe que hay una persona que tiene un medidor y no se le
esta facturando, porque eso representa pérdidas no técnicas.

CFB: ¢De qué manera le gustaria que se comunicaran los problemas de pérdidas eléctricas dentro de la empresa?
RP: Por todos

CFB: (Y cuél cree que seria el mas eficiente?

RP: Yo no creo que la cartelera sea el Unico, porque no todo el mundo la lee, yo creo que deberia haber siempre de
alguna forma en todos los encartes que nos dan a nosotros, el periddico de la empresa, folletos, cada vez que se inicie
una charla la gente deberia tomarse un tiempo para hablar con relacién a los indicadores, no solamente los de
pérdidas, cada vez que el presidente tiene una reunién con los trabajadores deberia de decirles, los problemas, y en
general todo el mundo debe tomar muy en serio estos indicadores.

&
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Entrevista realizada a Victor Mendible Director de Negocios Reqién Este de La Electricidad de
Caracas, el 12 de noviembre de 2003.

Corina Fernandez: Buenos dias sefior Victor. Bueno nosotras empezamos a realizar la pasantia con la EDC, y
nuestro tema de trabajo de grado es fundamentalmente realizar una estrategia de comunicaciones internas de la EDC,
que tenga repercusiones en la disminucién de las pérdidas tratando de motivar al personal, es decir, que se sienta
involucrado porque el problema de las pérdidas no s6lo le incumbe a una parte de la electricidad sino que es un
problema de todos.

Maria Silvia Socorro: Entonces dicho esto, quisiéramos saber cual es su vision con respecto al problema de las
pérdidas eléctricas.

Victor Mendible: Bueno, vamos a empezar por la parte nacional. Dadas las pérdidas técnicas y no técnicas, el
problema se ha tipificado, se ha calificado como un problema de indole del Estado, es decir, es de prioridad para el
Estado. Las pérdidas nacionales estan por el orden de 27 y 28%, lo que significa que la capacidad instalada
termoeléctrica en Venezuela, estd por el orden de unos veinticinco mil gigavatios hora, esto equivale a estar
alimentando siempre las pérdidas nacionales que estan por el orden de unos veintidés mil veintitrés mil gigavatios
hora. Es decir, toda la capacidad de produccién del parque termoeléctrico instalado en Venezuela esta alimentando
las pérdidas nacionales.

Ahora ¢por qué suceden las pérdidas? Bueno, hay una cantidad de factores que suceden el tema de las pérdidas: la
situacion economica por la alta tasa de inflacion, alta tasa de desempleo. En cuanto a la inflacién, estamos ahorita
por el orden de 22% cierre de diciembre 30%, desempleo estamos 20%, luego hay una alta tasa de lo que Ilaman
empleo informal o subempleo, que estamos por el orden de 50%, lo que quiere decir que estamos si que si ti sumas
50 més, estamos 70% que esté calificado de subempleo y desempleo, y un 30% solamente es la economia formal, o
sea, nosotros que estamos obteniendo un ingreso por nuestro desempefio con nuestra respectiva empresa. De ese
30%, 10% es privado y 20% es publico.

Ahora motivado por estos factores, y motivado también a que hay una debilidad en el marco juridico, en el régimen
legal, es decir, existe en La Constitucién, en la Ley Organica del Servicio Eléctrico, la Ley de Meteorologia, en todo
lo que el basamento legal, existe un articulado que penaliza o norma el tema de las pérdidas, lo que pasa es que eso
no se esta cumpliendo. La ley eléctrica dice que una persona que se detecte con una anomalia o0 con una
irregularidad, debe ser penado entre dos mil y veinte mil unidades tributarias, dependiendo del sector al que
pertenece, asi sea zona residencial o comercial. Entonces eso no se esta aplicando.

Adicionalmente, la multa que se le debe aplicar a la persona que estd robando energia, tiene que pagar los dafios que
le haga al medidor y tiene que pagar lo que llaman energia no facturada, y eso se hace con una anomalia por parte de
la empresa, o por una irregularidad por parte de terceras personas. También hemos tenido un pequefio o poco indice
de cobranza. Hay medidores que estan por el orden del 80, 90%, pero hay medidores que estan por el 70%, pero hay
un promedio, que cada vez que t0 detectas una irregularidad o una anomalia, estamos en el 80% del indice de
cobranza. El indice de cobranza es que de 100% que yo mando a la calle a cobrar esa energia no facturada,
normalmente se recupera el 70 u 80%.

En base a esto, en La Electricidad de Caracas hemos tenido un proceso de transformacién. Nosotros somos una
empresa de 108 afios fundada, una empresa que hasta el afio 2000 teniamos la misma cultura, la misma forma de
hacer el trabajo, siempre ha habido en el entorno cambiante, el tépico de la apertura de mercado, lo cual es la
separacion de actividades en generacion, transmision y distribucion, la creacion de lo que Ilaman el mercado
energeético venezolano, que es una bolsa que Ilaman la Bolsa Energética, donde toda la generacién coloca toda la
generacion disponible a una bolsa eléctrica, y los demandantes seran todos los sistemas de transmisién y distribucion
y los comercializadores, més los comercializadores que la distribucion. Entonces todos estos factores se rednen en el
mercado y negocian y se sucede lo que llaman el despacho de energia, el despacho energético.

En el tema de las pérdidas estan las pérdidas focales que son las pérdidas técnicas mas las pérdidas no técnicas. Las
pérdidas totales estan por el orden del 27% y en La Electricidad de Caracas estamos hablando de pérdidas de un
17%. Entonces estamos hablando de un 7 u 8% de pérdidas técnicas y alrededor de unos 9 % de pérdidas no
técnicas.

Ahora el tema principal de las pérdidas técnicas, es que no se pueden eliminar, porque es algo que se requiere para
poder operar la red y lo que son es optimizables, porque cada vez que se hace el disefio se intenta de optimizar
porque no se pueden eliminar.

Quedan asi las pérdidas no técnicas que se dividen en pérdidas administrativas y negras. Las pérdidas negras son
hurto y manipulacion y la sustraccion de energia. Entonces tenemos que el deber ser en este tipo de pérdidas es que
deberian ser cero. Por eso es que yo digo que nosotros debemos tener el nivel de diciembre de hace dos o tres afios
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cuando yo trabajé en pérdidas, de que el ciclo comercial debe ser cero errores y precisamente ese es el slogan que
tenemos ahorita, y yo estoy muy de acuerdo porque de verdad que si podemos tener cero errores, pero hay que hacer
ciertas cosas y les voy a decir cudles son las que yo creo mas convenientes. Por ejemplo hay un sistema en el mundo
que es el de Francia, que tiene el nivel de pérdidas mas bajo, en total 7%, del cual 6,1% son pérdidas técnicas, es
decir que si se puede lograr siempre y cuando exista un marco de referencia, primero conocido por todos, segundo
que la gente realmente sepa sus deberes y derechos porque donde no hay deberes, no pueden existir derechos, y eso
es lo que yo creo que esta pasando.

Vamos a ver ahora las pérdidas negras, las pérdidas administrativas primeramente. Las pérdidas administrativas, no
es mas que todas las ineficiencias que nosotros tenemos en nuestro proceso comercial, es decir, debemos tener un
ciclo cero defectos, o conducir un proceso de auto regulacién o auto calidad del servicio en cada una de las etapas del
proceso comercial, desde que se contrata, se instala, se lee, luego se factura y si después la persona no paga, entra en
lo que se llama proceso de desconexion. Si este ciclo comercial es cero defectos, nosotros tenemos un gran aporte
una gran ventaja y habremos hecho una cantidad de cosas.

Pero también tenemos la parte negra de las pérdidas no técnicas que no es mas que la gente que manipula los
medidores o que se conecta ilegalmente a la red. Ahora ¢por qué sucede esto en las pérdidas negras? Porque la gente
a lo mejor cree que otros se conectan y no pasa nada, entonces la gente va a decir, bueno si yo estoy trabajando y
pago mi luz y veo a la otra persona que se conecta y no pasa nada, asi no se pueden definir claramente cuales son los
deberes y derechos en cuanto a este servicio porque el cuadro es desconocido. Ahi hay un problema de
comportamiento o consentimiento de esa conducta hacia el robo, es decir, si usted roba y no le hacen nada, el otro
viene y hace lo mismo.

También hay una debilidad en la parte regulatoria o de leyes, es que no hay un mecanismo, que ahorita se encuentra
en evaluacién, que llama delito eléctrico, se estd revisando lo que llaman el Cédigo Organico Procesal Penal en
donde se esta intentando tipificar el robo de energia eléctrica como un delito, es decir, el hecho de que una persona
vaya y manipule un medidor o esté tomando energia injustamente, ese hecho es punible ya ante la ley. Por ejemplo,
ya existe en Venezuela una persona que esta pagando pena de dos afios de cércel en Maracaibo, donde le dictaron un
auto de detencién. Pero a mi me parece que si es importante tener un marco legal, pero esa no es la via, porque no
podemos meter presos a todo el mundo. Me parece que lo que hay que impactar es la parte de la cultura, educar, o
sea, vamos a ir ahora a lo que es la cultura de pago, el comportamiento y conducta de los clientes potenciales que es
un problema de todos, no solamente de la parte administrativa de la empresa. Es ver que pasa en la parte cuando la
gente viene y manipula un medidor o le paga a alguna persona para X, y o z. Porque si estamos viendo que si alguien
viene y roba energia y no le pasa nada, el resto de las personas seran propensos a imitar esa conducta, pero también
hay personas que realmente no pueden pagar el servicio, entonces nosotros como empresa tenemos que hacernos mas
competitivos, tenemos que reducir costos para no elevarles tanto la tarifa y esta es otra accién correctiva que nosotros
debemos hacer en el &mbito interno de la empresa para no traspasar todas esas ineficiencias. Mientras menos
ineficiencia tengamos nosotros, esto se vera traducido en que las tarifas seran menos costosas.

Entonces vamos a la parte de cultura o educacion. La empresa ha desarrollado un programa de acercamiento a la
comunidad, donde nos hemos acercado hasta las escuelas, este es el plan de educacién comunitaria, electrochamo,
electrored. Es un tema basicamente de conducta, la empresa tiene que ir a esas comunidades y atacar el tema de
seguridad, porque este tema es tan 0 mas grave que el de las pérdidas. El tema de seguridad es el tema ndmero uno
gue la empresa esta atacando en el ambito de comunidades, asociaciones de vecinos, gobierno municipal, y lo que es
gobierno local.

Luego entra el tema de conexiones ilegales el cual tiene varia connotaciones. Estan las invasiones las cuales se han
convertido en un gravisimo problema, porque se conectan ilegalmente a nuestras redes, sobrecargan las redes y los
transformadores los cuales pueden explotar afectando de esta manera a los transelintes. Esto es como una espiral,
algo que se le retrovierte a La Electricidad de Caracas. Esto afecta la calidad del servicio, puesto que esos no son
clientes que estan bajo contrato, estan consumiendo energia de manera no autorizada, pero en estos momentos se est4
queriendo creer que también ellos tienen que ser atendidos. Si ellos no tienen bajo conocimiento de que ellos al
tomar una tierra, estan violando las leyes y eso no tiene ordenamiento. Cuando uno va y compra una vivienda, la
vivienda ya tiene un promotor de esparcelamiento y se supone que ha previsto todos los servicios, y el problema de
las pérdidas eléctricas, es un problema que afecta también al resto de los servicios, entonces no es un problema
solamente de La Electricidad.

Otro problema que yo veo, es que deberiamos tener una estrategia, que aunque ya la tenemos, ésta deberia ser mas
intensiva en cuanto al tema de la demostracion de tarifas. Una de las funciones que nosotros debemos cumplir ante el
cliente, es la demostracion de esa tarifa y decirle que en base de la capacidad instalada que tiene, se va a consumir
tanto mensual, entonces es demostrarle que esa persona va a tener mensualmente un cargo, y eso se esta haciendo,
pero para mi, deberiamos ir un poquito mas alla, con mas intensidad, y demostrarle a los clientes realmente cuél va a
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ser su pago mensual y el por qué de esto es que si esa persona tiene cierto nivel de conciencia. Si nosotros tenemos
un plan de acercamiento a la persona, en donde le hagamos mucho més énfasis en la demostracion de tarifas, cuando
una persona viene aqui a la empresa, nosotros debemos tener en cartelera en las oficinas comerciales, la
demostracién del pliego tarifario, pero eso no es suficiente, es suficiente que te llamen a ti y te digan cuanto es lo que
vas a tener que pagar dependiendo de la cantidad de artefactos que tengas en tu casa. Si esa persona no puede correr
con esos gastos, porque estd muy claro que el PIB esta bajando, pero el consumo per capita de electricidad esta
subiendo, 0 sea, no se explica como estd aumentando el consumo eléctrico, si los indicadores econémicos estan
bajando. Entonces tenemos que es un problema de conducta energética, es como si una persona que no esté
trabajando, deje la Ilave del grifo abierta, tiene que cambiar su conducta de consumo, no de la electricidad, sino de
todos los servicios, Ilamese agua, gas, etc...

Otro problema dentro de las pérdidas no técnicas, es la pertinencia o la competencia que tienen los gobiernos locales,
Ilamese gobierno municipal, estatal o gobierno central. Esto es porque el responsable de la calidad de vida de los
habitantes dentro del municipio es el mismo municipio. Entonces hay ordenanzas que vienen del ambito juridico, y
hay que poner de acuerdo a toda la comunidad, las autoridades del municipio, pero hay decretos de alcaldes o algin
instrumento juridico que pueda ser util, comisiones de seguridad, de servicios publicos, de las alcaldias o del
municipio, donde ellos tienen que reglamentar el comportamiento de la gente dentro de los municipios. Por lo tanto
entonces tiene que haber una pertinencia del gobierno local, pero también tiene que haber una pertinencia de la
empresa que presta el servicio de la electricidad. Las empresas que prestan el servicio eléctrico, no pueden ir
electrificando todo puesto que hay indicaciones de que cuando hay terrenos privados y hay invasiones, hay litigios, y
las empresas eléctricas, no pueden electrificar ahi. Y hay otro problema que es el que yo denomino el triangulo de la
seguridad y dentro de todo este tridngulo es en donde esta es secreto de la reduccion de las pérdidas, porque hay que
elevar el nivel de conciencia de los gobiernos municipales, del ente regulador, la pertinencia de las comunidades que
tienen que saber que este servicio se debe pagar, porque todo el mundo aqui cree que tienen el mérito como para
recibir todos los servicios ser gratis, y esto no debe ser asi.

En cuanto al programa de educacion a la comunidad, hay que llevar a cabo campafias anti fraude y hurto, porque hay
que decirle a la gente que se estd conectando ilegalmente que corren muchisimos riesgos, porque cuando se esta
tratando de conectar, muchas veces o se hieren, o pueden morir por una fuerte descarga eléctrica. Se ha registrado
una alta tasa de influencias de accidentados, o porque se han conectado y no conocen totalmente el como conectarse
y se electrocutan, o porque han construido cerca de la linea, contraviniendo toda la normativa o las normas de
seguridad.

Todo esto forma parte de una cultura que hay que sembrar para poder cosechar. Entonces eso es acudiendo a las
escuelas, a las asociaciones de vecinos, pero eso es como un granito de arena en un desierto pues. Los gobiernos
municipales también tienen una cuota parte importantisima, porque se esta permitiendo que la gente se conecte
ilegalmente a las redes. Todo esto tiene una connotacion desde el punto de vista de seguridad, yo pienso que no hay
que desligar el problema de pérdidas del problema de seguridad, tanto para la persona que se conecta como para
terceras personas, seguridad para los mismos empleados de las empresas eléctricas. Entonces es importante en estos
casos lograr acuerdos con la comunidad.

MSS: ;Cémo evaluaria usted la gestion de La Electricidad de Caracas en el control de esas pérdidas?

VM: Mira La Electricidad de Caracas esta haciendo un esfuerzo gigantesco en cuanto a la reduccién de las pérdidas
técnicas, es decir, mantenerlas y todo el mundo esta enfocado a la reduccién de las pérdidas no técnicas, haciendo
talleres de concientizacion, en cada business review, se rinde cuenta de cémo estan siendo atacadas las pérdidas, hay
un plan estratégico de reduccion de pérdidas, hay un plan de nominacion de fraudes y conexiones ilegales, toda la
gente que estd metida en el ciclo comercial tiene el norte de que ese ciclo debe ser cero errores, tratando de eliminar
cualquier defecto en las actividades, hay un mecanismo de comunicacion interno en donde se le insta a cada
empleado denunciar cualquier irregularidad que vean en la calle, para que las cuadrillas normalicen la situacion.
También todas aquellas personas encargadas de planificar los sistemas de redes, tienen ya internalizado que deben
optimizar las pérdidas técnicas, a través del uso de la nueva tecnologia, haciendo campafia de educacién
comunitarias, camparfias anti hurto y fraude energia y desarrollando lo que Ilaman la cultura de pago y atacando la
parte de asuntos regulatorios y de gobierno. También es un problema de involucramiento de la empresa, porque aqui
estamos todos, y para eso existe el 0800-cable a donde la gente puede llamar y denunciar cualquier anomalia o
irregularidad que se consiga, sea vandalismo, hurto de cable...

MSS: ;Cémo cree usted que deberian comunicarse esos problemas de pérdidas internamente?

VM: Yo creo que tenemos que incrementar el sentido de pertenencia de todos los trabajadores de la empresa.
Nosotros adoptamos una figura hace unos dos afios que son los Comités de energia en cada una de las regiones. Me
explico, hay un comité central de pérdidas, hay un comité central de energia donde estan todos los vicepresidentes de
todas las empresas grandes y eso en cascada baja a todas las unidades, pero adicionalmente en cada una de las



ANEexos 177

regiones, nosotros tenemos un comité de pérdidas donde hay un responsable de la region, en este caso yo de la region
este, hay gente de comercializacion, gente de distribucion, y estamos todos los encargados de ver el tema de las
pérdidas en la region y asi en cascada, nosotros vamos identificando todos los proyectos y acciones correctivas para
eliminar esas pérdidas tanto técnicas como no técnicas. Asi es como nosotros hemos ido operatizando esa estrategia
de involucramiento de la gente. Adicionalmente la empresa ha fijado metas, hemos identificado proyectos y nos
hemos comprometido, nosotros mensualmente le hacemos seguimiento a todo lo que se ha logrado, porque existe
una gran relacion entre nuestros ingresos con el logro de las metas que la empresa se traza.

CFB: ¢Quién siente usted que es el responsable de comunicar esos problemas?

VM: Todos en la organizacién. Yo creo que mas nosotros como regiones en forma articulada. Hay gente que es de
comunicaciones corporativas, relaciones con la comunidad, también ahora esta la parte de imagen, que deberian
encargarse de hacer una estrategia aguas al entorno, que es la empresa internamente, y al entorno que la parte externa
de la empresa, lldamese las comunidades, entonces el encargado en forma global, es decir el que se encarga de
estandarizar la forma y el fondo de coémo vamos a llevar las estrategias, es esa unidad. Pero si realmente tenemos que
materializar esa comunicacién, nosotros continuamente estamos haciendo reuniones, estamos pidiendo que nos
reporten todo lo que ven en la calle, o sea, hay una estrategia de comunicacion en todas las unidades, que nos indica
que la estrategia se esta llevando a cabo. Quizas no se estan logrando todos los resultados que se pretenden pero la
estrategia estd montada y lo que hay que hacer entones es intensificarla o ver si la misma llega. Es incrementar el
sentido de pertenencia, adoptar el problema de reduccion de pérdidas como un problema de uno y de la empresa,
porque si a la empresa le va bien, a uno le va bien.

CFB: ¢Qué medios piensa usted que serian los mas 6ptimos para comunicar el problema, o cuales les gustaria a
usted?

VM: A mi me parece que la participacion de todos los trabajadores es lo primordial. Yo tengo un término que es las
reuniones de trabajo, presentaciones unidireccionales, tiene que haber involucramiento de la gente, es decir, la gente
tiene que pararse en una reunién de trabajo y decir que se esta haciendo en términos de reduccién de pérdidas. Yo
estoy seguro de que muchos de nuestros trabajadores tienen las soluciones a muchos de nuestros problemas, por eso
considero que es importante escucharlos y dejar que se expresen y asi incrementar ese sentido de pertenencia, y eso
es lo que poco a poco queremos lograr.

Ahora hablandoles de otra cosa me gustaria que supieran que las pérdidas se miden en un balance energético de
cuanto tl compras y cuanto ti facturas. Las pérdidas técnicas se necesitan para operar el blogue de energia cuando lo
compro, y como en teoria las pérdidas no técnicas deberian ser cero, todo lo demas debe ser la facturacién. Entonces
las perdidas no técnicas es la ineficiencia del proceso comercial por una parte, y por otra la parte de las pérdidas
negras, entonces lo realmente facturable son las pérdidas no técnicas.

En resumidas cuentas entonces tenemos que las pérdidas se suceden por refractamiento de transmision de energia, las
administrativas por ineficiencia en el proceso comercial, se contrata, instala, lectura, facturacion e identificacion. Las
pérdidas negras se dan por medidores manipulados o conexiones ilegales.

Les hablé también que las pérdidas nacionales representan un costo de 1220 millones de ddlares, por lo tanto se
puede decir que el parque de generacion eléctrica lo que esta haciendo es alimentar esas pérdidas.

Las principales consecuencias de la situacion de pérdidas eléctricas son: inseguridad en el entorno, sobrecarga de
transformadores y redes, problemas en la calidad del servicio, fallo de las instalaciones, hurto de material y
vandalismo, personal expuesto a posiciones de riesgo, fallas potenciales en las instalaciones, inviabilidad de la
empresa.

El incremento de las pérdidas atentan en contra del desarrollo econémico de las empresas distribuidoras.

CFB: Muchas gracias por su tiempo
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Entrevista a Jesus Olivares Vicepresidente de Distribucién de Areas Foraneas de La Electricidad de Caracas,
el dia 11 de noviembre de 2003.

Maria Silvia Socorro: Nos gustaria saber cual es su vision con respecto a las pérdidas eléctricas no-técnicas
actualmente.

Jesus Olivares: Bueno la vision basicamente creo que se nos han incrementado fuertemente las pérdidas no técnicas
producto de dos factores un poco el tema social y el tema econémico que estamos viviendo en la empresa. Hemos
tenido un incremento en lo que es el robo de energia, el incremento de invasiones, zonas no servidas, el robo
obviamente en los grandes clientes, gente que generalmente por la situaciéon econémica cae en la tentacion del robo
de energia y también hemos tenido un incremento que en Maracaibo llaman los electro-traficantes, que es que se ha
convertido en un negocio en la calle hacer pérdidas, robos y venden eso como un producto a la gente (conexiones
ilegales). Entonces tenemos un problema bien grande que si no le metemos la mano fuertemente se nos va a disparar
porque los valores que llegariamos de pérdidas no serian manejables.

MSS: ¢En su area de trabajo especificamente como manejan ese problema de pérdidas?

JO: Ok, fijate yo manejo todas las areas foraneas, Caracas tiene una division de areas foraneas y tiene cuatro areas:
Los Teques, La Guaira, La zona de Guarenas-Guatire, San Felipe (Caley). Nosotros en el caso especifico de Los
Teques y Caley tenemos unidades exclusivamente dedicadas al tema de pérdidas, tanto de pérdidas técnicas como no
técnicas, asociado a todo lo que es camparia, todo lo que es inspecciones, todo el proceso. En el caso de La Guaira y
Los Teques, Proteccién de ventas que es la unidad encargada de eso depende de Caracas, esta centralizado por
Caracas, aunque tenemos control a nivel de todo el proceso comercial, sobre todo lo que esta pasando con el tema de
las pérdidas. ¢Qué hacemos nosotros? (Mientras nos muestra unos articulos de periddico) Esto es un ejemplo que nos
cay6 del cielo, esto lo hicimos ayer en San Felipe, nosotros estamos trabajando fuertemente con los medios de
comunicacion, por lo menos en la zona de San Felipe, en las zonas foraneas funciona mucho la cosa local, o sea, la
gente de San Felipe no lee El Universal, lee los periddicos de alld y eso pasa un poco en Los Teques y Guarenas,
entonces estamos haciendo campafias coordinadas, con la gente de comunicaciones aqui, dirigidas a que la gente
conozca el problema, que sepa que eso es un delito. Bueno es un poco informarle a la gente qué hacer para evitar el
robo de energia. Esto casualmente lo hicimos ayer, una rueda de prensa en San Felipe enfocando un poco en que las
comunidades conozcan el problema. Pero en términos generales te comentaria que como se trabaja en la Vice-
Presidencia, bueno tenemos unidades que se dedican exclusivamente al tema de pérdidas.

Corina Fernandez: ;Eso que estan haciendo en San Felipe lo estan haciendo en todas las areas foraneas?

JO: Bueno arrancamos en San Felipe como un piloto, vamos a ver que pasa en San Felipe, pero bueno como son
zonas alejadas sirven para ser de pilotos porque no se contamina mucho lo demés, para ver qué resultados tenemos.
Lo que estamos buscando en San Felipe es que la gente sepa que eso es un delito, o sea, estamos partiendo de alli,
para que la gente no caiga en la tentacion de que cuando les ofrecen hacerles un fraude, decirles que eso es peor,
porque cuando se descubre van a tener que pagara toda la energia, una cantidad de cosas. Entonces es un poco buscar
la concientizacion en la comunidad del problema que eso est4 generando.

CFB: ¢En cuanto tiempo van a evaluar los resultados?

JO: Mira, esto es una campafia bastante corta que arrancé con la rueda de prensa, estamos entregando unos dipticos
y tripticos a los clientes, pensamos que antes de fin de afio vamos a tener respuesta, por lo menos como se nos esta
manejando el tema en la comunidad. Esto es un complemento a todos los programas que ti tienes de reduccién de
pérdidas no técnicas, inspecciones, inspecciones de campo, a nivel de sistema, garantizar que todos los clientes
facturen; o sea una de las cosas que nosotros también estamos trabajando mucho con el tema de las pérdidas es
garantizar que todos los clientes facturen, es lo que nosotros llamamos: asegurar los ingresos, o sea, que todo el
proceso, desde que yo leo un medidor, eso se convierte al final en una factura y que no se me quede nada en la mitad
del camino, que bien sea por un defecto en nuestro proceso comercial, yo leo un medidor y nunca sé quién hizo la
factura, nosotros tenemos pérdidas administrativas, es parte de lo que llamamos pérdidas no-técnicas.

MSS: ;Qué estadisticas manejan?

JO: Bueno basicamente, mira a nivel de pérdidas tu llegas a diferentes estadisticas, uno por supuesto llevas unos
indicadores de pérdidas que es un porcentaje de la energia que tu vendes, ti ves cuanto no estas facturando y eso se
considera pérdidas. Manejas estadisticas asociadas a los programas que llevas, en cuanto a energia recuperada, nos sé
si les han comentado cuando tU consigues un cliente que tiene una irregularidad, hay dos definiciones que son
irregularidad y anomalia. Una anomalia es cuando un medidor no esta facturando bien, pero no es porque esta con un
fraude, sino porque es un error del proceso, o porque lo leiste mal o porque el medidor estd dafiado. Una
irregularidad es cuando hay un fraude en el medidor, hay algo que le hicieron al medidor. Entonces cuando
consigues una irregularidad o una anomalia tu tienes por ley derecho a facturar para atras, si es una anomalia, un
error tuyo, la ley te permite facturar hasta seis meses para atras y corregir eso, si es una irregularidad la ley te permite
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hasta un afio. Entonces, generalmente nosotros estadisticas de cuantos kilovatios horas has td recuperado por
refacturacion. Entonces son basicamente las dos estadisticas fundamentales que tu llevas por pérdidas, una las de los
kilovatios que has recuperado y la otra cdmo va tu porcentaje de pérdidas.

CFB: Luego del cambio estructural de la empresa cuando se incorpora AES ;c6mo ha cambiado su posicién dentro
de la empresa? Y ¢Cual es su visidn acerca del cambio estructural?

JO: Bueno, yo, mi posicion desde que llegé AES llevo tres o cuatro cargos. En verdad, he tenido oportunidad de
varios cambios desde que lleg6. Yo antiguamente, antes de que llegara AES, era gerente de distrito de Caracas,
cuando llegé AES me quedé en Caracas a cargo de toda la region sureste, luego me fui a presidente de la electricidad
de Guarenas-Guatire y desde principio de afio mi cargo es de vice-presidente de todas las areas foraneas. ;Coémo ha
sido el cambio estructural? Yo creo que ha sido un proceso de aprendizaje, que nos esta permitiendo llegar a una
estructura que yo la llamo la mejor de los dos mundos, donde estamos tomando lo mejor de ciento y pico de afios de
experiencia, con la estructural organizacional que teniamos antes de AES y le estamos adaptando las mejores
précticas que hemos tomado de estos tres afios con la nueva estructura. AES hizo algo muy bueno que fue aplanar la
organizacion y darle mucha flexibilidad, toma de decisiones a muchos niveles y mucha agilidad, pero en mi opinion
le faltaba control, la estructura antigua de nosotros tenia mucho control, pero era muy rigida, cuando t( unes las dos
cosas consigues una estructura con mucho control y muy flexible, yo creo que ha eso estamos llegando. Y lo otro es
que definitivamente estamos estructurando nuestra misién a desarrollar mucho talento, o sea, permitié que la gente se
mostrara, porque en una estructura muy rigida tenias la toma de decisién muy centralizada, cuando se hizo el cambio
de estructura se democratiz6 la toma de decisiones, tU tomas decisiones basicamente a todo nivel y permitié que
mucha gente que en realidad tenia mucho potencial mostrar toda su competencia. Eso nos ha dado, insisto, una gran
ventaja a nivel administrativo, yo creo que combinado las dos cosas podemos llegar a una organizacion bien
eficiente.

CFB: Tengo entendido que cuando llegd AES se cambio la estructura horizontal, pero ahora vuelve a intentar ser un
poco jerarquizada.

JO: Por eso te digo yo que es lo mejor de los mundos, te comento si nosotros estamos volviendo a una estructura con
mas cajas (mas jerarquizada), ¢qué hizo la EDC? AES convirtié la compafiia en cuatro niveles, que era mas o0 menos
como se manejaba, tenia un alto nivel que era la Presidencia, tenias un nivel que era el nivel de Negocios, que eran
los lideres de negocios, y estos tenian bajo su estructura equipos que tenian un lider de equipo; la filosofia era que los
equipos eran mas o menos de veinticinco personas y luego de los equipos no habia mas nada sino la gente, lo que se
Ilamaba los miembros de equipo. Entonces estos equipos, si td ves una organizacion muy plana, de cuatro niveles,
basicamente las decisiones se tomaban de aqui para bajo (lideres de negocio), pues siempre al presidente le
reportaban veintitrés personas, organizativamente no es manejable. La organizacion ahorita ha cambiado un poco de
que ta tienes un presidente, que tienes en linea un gerente general, porque el presidente tiene responsabilidades fuera
de Venezuela, a este nivel tienes vicepresidencia, luego los negocios y pegas el otro nivel, en verdad metiste entre el
presidente y el negocio, los vicepresidentes y gerente general. Pero a nivel plano esta organizacion sigue siendo muy
flexible, si ves no se crearon mas niveles, entonces sigue dando la flexibilidad de la toma de decisiones aqui.
Antiguamente existian en méas niveles, con la organizacion que teniamos hasta el afio 2000 eran once o catorce
niveles, te imaginas como funcionaba, la toma de decisiones era muy jerarquica, ahora esto se sigue manteniendo y
aunque estamos creando unos niveles adicionales, lo que estamos creando es un poquito de control.

MSS: ;Como evaluaria usted el desempefio de esta empresa con respecto a las pérdidas eléctricas no técnicas?

JO: En el pais de los ciegos el tuerto es rey... Somos en Venezuela los mejores, pero no es un valor rentable, ¢por
qué? A nosotros el regulador, la tarifa nos fija un valor acreditado de pérdidas, cuando nos hacen el disefio de tarifa,
ellos en sus célculos estiman que todas las empresas tienen un valor de pérdidas, eso existe, y te dicen: yo te
reconozco hasta tanto, a nosotros nos reconocen 12%, cualquier valor fuera de alli simplemente estamos perdiendo
dinero, nosotros ahorita los valores que tenemos estan relativamente lejos de esto, se ha logrado hacer un giro, el
problema que habia con las pérdidas era que la pendiente fuera de esta forma (crecimiento continuo) y hemos
logrado quebrar la pendiente, lo cual es muy bueno, pero todavia estamos lejos de lo que nos acredita la tarifa. Hay
un tema en verdad que hay que evaluar que es el tema econémico, o sea, cuanto nos cuesta recuperar y hasta dénde
vamos a poder llegar, porque a lo mejor tampoco es rentable tener pérdidas a 12% porque cuesta mucho mantener
ese nivel de pérdidas, tienes que hacer un equilibrio entre el valor de pérdidas y el tema econémico, pero si me
preguntaras ahorita estamos muy lejos de lo que puede ser algo aceptable y somos los mejores de Venezuela.

CFB: ¢Esa ruptura de la pendiente vino afectada por el cambio de la estructura?

JO: No, para mi la estructura dafié las pérdidas, ¢por qué? Nosotros con la estructura antes de la OPA teniamos un
equipo exclusivamente dedicados a las pérdidas, esa estructura desaparecio cuando llegé AES, porque el esquema de
funcionamiento de AES no manejaba esa figura, entonces se separo es funcién y cada quien tenia su pedacito de
control y se perdid el control, entonces una de las decisiones que se tomd el afio pasado fue volver a crear ese equipo
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gue se dedique exclusivamente a las pérdidas, retomar el tema que desconocen, y ha sido como poner otra vez orden
porque ese equipo, aunque todo el mundo es responsable de las pérdidas, se Ilama proteccion de ventas y su rol
exclusivo es vigilar el tema de las pérdidas, aunque todo el mundo puede contribuir con el tema de las pérdidas, pero
es como el auditor de todo el proceso, entonces ese equipo hacia falta...

MSS: {Como siente usted que estos temas de pérdidas eléctricas se deben comunicar desde el punto de vista interno?
JO: De la forma mas sencilla, de manera que la gente entienda, entienda de qué estamos hablando, generalmente
cuando t0 hablas de estos temas si los ves desde una forma muy técnica no son muy entendibles, no todo el mundo
maneja la nomenclatura de que es un Kkilovatio, es buscar mecanismos sencillos que la gente entienda qué significa,
por qué nos afecta... que la gente entienda de lo que estamos hablando, una de las cosas es que a la gente le cuesta
entender qué es una pérdida y nosotros tenemos mucha gente en la calle todos los dias viendo robos y no caen en que
eso es una pérdida, porque simplemente no tienen claro qué significa.

MSS: ;Cémo se dan las comunicaciones internas dentro de La Electricidad de Caracas? ¢Considera usted que los
medios son eficientes?

JO: No, tenemos comunicacién muy buena hasta nivel de lideres y equipos, alli todo funciona, ¢por qué? Porque ahi
la gente usa el correo electrénico y lee las carteleras, de ahi para abajo, nuestros mecanismos de comunicacién no
son eficientes, abusamos del correo electrénico y de las carteleras y nuestro personal de base, ni lee los correos ni ve
las carteleras, o sea, tenemos que buscar mecanismo de comunicaciones mas directos, hablar con la gente, pequefias
reuniones de manera que la gente maneje el tema. Y otra idea, es que creo que ni siquiera las reuniones, sino esa
reunién informal, esa comunicacion de pasillos es lo mas efectivo para llegar a los niveles mas bajos de la
organizacion.

MSS: ¢En qué otros medios, a parte de esas reuniones, le gustaria usted que se comunicaran los problemas de
pérdidas eléctricas?

JO: Yo creo que también hay mecanismos que se estan redisefiando, el periddico interno, nosotros teniamos El
Cable, El Cable lo lee la gente, yo sé que se esta redisefiando pero no sé por donde va el redisefio, pero generalmente
el periédico interno tenia su parte de noticias, su parte de deporte, la gente lo leia, hasta una parte social; no sé por
donde van los “tiros” pero la gente tiene la costumbre de leer El Cable, puede tener una parte enfocada hacia este
tema, yo creo que puede ayudar porque de resto yo insisto que se necesita la comunicacion directa con la gente.
Nosotros lo estamos haciendo un poco de esa forma, nosotros en Foraneas las tenemos en forma de reuniones
plenarias, la hacemos todos los meses en cada region donde ves los resultados del mes, ves que paso durante el mes,
los indicadores, como vamos, donde vamos mal, donde vamos bien, en qué aprendimos, qué no estamos haciendo, y
lo que hemos hecho es que en todas las reuniones tenemos un tema especifico de pérdidas, la gente asiste, participa y
se siente mas involucrado. Y lo otro es que estamos tratando de unir el tema de pérdidas con el tema de evaluacién y
compensatorio de la gente, lo que queremos es tocar a la gente en donde mas le duele, o sea, si no cumplimos las
metas de pérdidas eso no es un problema de todos y si no cumplimos la meta de pérdidas posiblemente la
compensacion de todos nosotros se vea afectada. La parte emotiva que es la parte del bolsillo que nos duele a todos.
Eso es muy duro y es un mensaje que lo damos con mucho cuidado, pero creo que también nos ayuda a reforzar que
la gente entienda que ese problema no es de un grupito sino de todos.

CFB: ¢Si usted tuviera la potestad de implantar un programa de disminucién de pérdidas que haria?

JO: Si, bueno lo que pasa es que yo tengo cuatro programas porque yo tengo la potestad (risas). Tengo cuatro
programas corriendo diferentes, cada regidn estamos trabajando mucho en es esto, por lo menos en Caley tenemos un
programa completo donde involucramos a los cincuenta y nueve trabajadores de Caley, muy enfocado a toda la
revision del proceso administrativo, en asegurar la facturacion y esta dando resultados, es que el programa depende
de cdmo esté cada quien, en Los Teques ahorita, el proceso comercial estd muy bien controlado, estoy seguro de que
todo lo que leo estd facturado, entonces tengo el programa enfocado hacia el trabajo de campo. Hablar de un
programa de pérdidas depende mucho del tipo, porque las pérdidas no son iguales en todos lados, y cuando te hablo
de Caracas, es lo mismo depende de la zona a la que vayas y depende del tipo de gente que estas atacando, el
programa debe estar enfocado a la realidad que tiene cada quien, lo que yo si creo es que como en todo, a pérdidas le
debes aplicar mucho lo que se llama teoria de Pareto, o sea, escoge ese grupo que te genera mayor problema, no
ataques a todos porque no vas a tener capacidad. Pareto decia que el 80% de la riqueza lo tiene el 20% de la
poblacién y Pareto se aplica a todo, el 20% de algo te causa los problemas. Entonces no ataques todo, ataca ese 20%
que te genera el 80% de los problemas, en pérdidas eso aplica... Yo si creo que hay que retomar el trabajo de campo
muy fuerte, nosotros en esta area estuvimos trabajando muy duro el tema administrativo, también como tuvimos un
cambio sistema comercial, eso pasa en todo cambio, tuvimos muchos problemas a nivel de facturacion, entonces
tuvimos una oportunidad de conseguir muchas cosas en el proceso administrativo, pero yo creo que eso lo estamos
controlando, ese trabajo de campo, de inspeccidn, de revision de clientes mas importantes, porque creo que alli
vamos a tener grandes oportunidades en ese sentido.
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Un ejemplo es que hicimos fue tratar de identificar los procesos donde se hicieron mesas de trabajo, donde cada
mesa identificaba los procesos creian donde estaban las pérdidas y luego del proceso los pusimos a trabajar en
equipo, pero lo que queria comentar fue el cierre, nosotros cerramos ese evento con que la gente escribiera que creia
que podia hacer por las pérdidas y un slogan asociado con las pérdidas. Y los slogans fueron espectaculares, cosas
como: si no bajan las pérdidas perdemos todos, si no bajan las pérdidas estamos perdidos... La gente lo relacioné un
poco con el tema, ,Qué logramos con eso? Con una jornada de dos dias de una forma u otra logré tomar conciencia,
y fue una jornada muy directa muy sencilla, nada preparada de enfocar el problema, yo creo que todos entendian de
qué estabamos hablando. Luego darle la oportunidad a la gente de opinar de cémo creian que se pueden atacar las
pérdidas, como te puedes involucrar y te digo que cuando cerramos tu veias que la gente desde que no tenia nada que
ver, que estaba sentado en una oficina que no tenia trabajo de campo por lo menos tenia una conciencia del problema
de pérdidas, al final identifico que el también tenia algo que hacer.

Insisto mucho que la gente entienda de qué estamos hablando, antes de decirle que todos estamos involucrados, y
también de darle oportunidad a la gente de opinar, un buzén, un concurso, las mejores ideas... capaz se logre que la
gente reconozca, que vea el alumbrado publico prendido que sepa que eso es pérdida, si soy lector y paso por el
medidor que no sirve reportarlo... Es importante empezar por la parte educativa que la gente entienda de forma muy
sencilla.

CFB: Muchas gracias por su tiempo
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Entrevista realizada al Sr. Juan Dupouy Vicepresidente de Transmision de La Electricidad de Caracas,
el dia 29 de noviembre de 2003.

Maria Silvia Socorro: Bueno, en primer lugar nos gustaria saber cual su visién sobre el problema de las pérdidas
eléctricas
Juan Dupouy: las pérdidas eléctricas tienen dos componentes que son: las pérdidas técnicas y las no técnicas.
Realmente yo creo que las pérdidas técnicas estan bajo control y en parametros de disefio aqui en la empresa, y las
pérdidas no técnicas son las que realmente de alguna manera nos estan dando problemas en los Gltimos afios que han
venido incrementandose.
En cuanto a las pérdidas no técnicas, sabemos que esta la parte de robos, fraude en los medidores, la parte comercial
también es un punto de atencién y bueno basicamente la parte de los barrios que tiene un componente bien
importante dentro de lo que son las pérdidas no técnicas. Realmente yo que vuelo en el helicdptero frecuentemente
veo como han crecido las zonas aledafias a Caracas, barrios especificamente y bueno esta gente se conecta
ilegalmente y mira no ha habido un acuerdo si se quiere efectivo, porque yo creo que la intencién siempre ha
existido, entre La Electricidad de Caracas y las Alcaldias basicamente para lograr electrificar eso. Obviamente ellos
se buscan un poste cercano, se conectan y eso es energia que no estamos facturando y que se esta consumiendo en
los barrios lo cual es un componente importante desde el punto de vista de energia. Desde el punto de vista de
facturacidn, en bolivares, la parte comercial quizas es la que mas impacto tiene desde el punto de vista de fraude y
manipulacion de medidores.
Ahora mi principal visién sobre el problema de las pérdidas, es que en primer lugar todos los empleados tienen que
estar involucrados y segundo que necesitamos apoyo institucional, es decir, las empresas eléctricas tenemos un
proyecto para declarar lo que es un delito eléctrico y creo que eso es importante que de alguna manera se agilice,
porque pasé como pasé con los impuestos cuando hubo reglamento de los impuestos y declaraban que habia carcel
para las personas que evadieran impuestos, las recaudaciones aumentaron, y yo creo que igualito si se promulga una
ley o un reglamento que tipifique el fraude o el robo de energia como delito en el cual puede tener multas
importantes, o puede tener también carcel, mira la gente se va a frenar un poco en cometer el fraude. Yo creo que
este es un aspecto importante que tenemos que evaluar.
Creo que en Maracaibo ha habido una persona castigada por un delito de este estilo, pero aqui en Caracas no. Tengo
entendido que ya existe un proyecto de reglamento que esta en consultoria juridica que pienso que es fundamental y
nos daria un gran apoyo a todas las empresas del sector eléctrico.
El reto entonces es que cada uno de los 2600 empleados que trabajan en La Electricidad de Caracas, sean
duplicadores o tengan internalizado que este es un problema de todos, que si ven una conexién ilegal en unos
buhoneros, o en valla, lo reporten inmediatamente, y yo creo que esta es la parte que ustedes tienen que desarrollar,
es decir, ¢,coOmo hacemos que ese problema lo sienten y lo vivan cada uno de los empleados? Y que se conviertan en
inspectores de proteccion de ventas si se quiere, inspectores de recuperadores de energia
MSS: Entonces ¢,como siente usted que este problema se les deberia comunicar a los trabajadores de la empresa?
JD: Todas las empresas del sector eléctrico hacemos un esfuerzo importante por detectar el fraude o buscar quién
nos esta robando la luz, y el publico siente que eso no nos importa e inclusive en algunas cenas o0 reuniones de
trabajo uno oye por ahi “es que nosotros pagamos la luz que se roban los otros” y por eso es debemos explicarle a
nuestros trabajadores primero que tenemos un nivel de pérdidas aprobado por el Ministerio, y que todo lo que esté
por arriba de eso es una pérdida econémica importante para la empresa. Por esta razdn, yo creo que hay que empezar
por explicarles un poquito a los trabajadores de una forma muy sencilla ;qué son las pérdidas eléctricas? Yo creo que
hay que explicarles todo el proceso, desde lo que generamos, transmitimos, distribuimos, que hay unas pérdidas
técnicas que se deben a las caracteristicas o disefio de los equipos, que hay una linea que cuando pasa la energia se
calienta y eso genera calor, una cosa muy basica. También hay que explicarles que esta la pérdida del robo, la
pérdida negra, la cual tenemos que estar buscando todos, con el vecino, con el kiosco, en la calle como sea.
Entonces en conclusion creo que es muy importante ensefiarles qué son las pérdidas antes que nada. Esto podria ser
quizés a través de una campafia por capitulos para ir poco a poco explicAndoles qué son las pérdidas, por qué son
malas, como nos afectan, cdémo puede ayudar cada persona desde su area de trabajo. También seria muy Gtil hacer
como una guia que indique cudles son las cosas mas comunes que pasan en la calle y a través de esa guia se les
podria decir o se les podrian proporcionar tips importantes, por ejemplo, en casos se dan las pérdidas, como
denunciarlas, es decir en general lo que hace falta es informar porque yo pienso que ahi es en donde nosotros hemos
fallado.
MSS: (Piensa usted que alguna persona en especifico deberia dar a conocer esa informacion? No sé de repente el
mismo presidente en reuniones con sus trabajadores...

L 4



Anexos 183

JD: Bueno lo hemos hecho, tU sabes que yo soy el presidente del Comité de Pérdidas, se han hecho talleres en los
que se invitan a los trabajadores de los distintos sectores y se les explica. Pero yo creo que falta algo méas formal, y
ahi es en donde entran ustedes porque hace falta darles la “chuleta”.

Mira yo incluso me he reunido muchisimas veces y han sido reuniones que de 200 trabajadores aqui, en el Marqués,
en las plantas, y les hemos explicado pero a lo mejor somos efectivos en un 70%, pero realmente no es lo mismo a
gue hagamos una revista especial, por ejemplo asi tipo El Cable, que es nuestra revista mensual y que lee todos sus
trabajadores, que se podria dedicar un nimero especial a las pérdidas eléctricas porque ahi no hemos sido muy
agresivos en cuanto al tema de las pérdidas y tenemos que reconocerlo.

También hemos tratado de ir verbalmente con laminas, pero a lo mejor los ingenieros y los técnicos entienden pero el
personal de base no. Entonces creo que es importante esto que ustedes estan haciendo de ver como captamos ese 40 o
50% de masa critica para que se conviertan en replicadores, pero hay que tener claro que esa gente sélo entiende si se
les da la “chuleta”, es decir, aclararles en qué casos existe robo de energia y como reportarlo.

MSS: A parte de la revista EI Cable como medio informativo de pérdidas eléctricas, que otro tipo de medio
recomendaria

JD: Carteleras porque es fundamental, obviamente la parte de mails es importante porque yo particularmente la
experiencia que tengo con mis obreros es que, por ejemplo, un obrero que sale a las 7 de la mafiana a montarse en
una torre o en un poste, y te llega a las 3 de la tarde cansado, esa persona ve la cartelera, pero no se mete en la
computadora a leer ese mail, entonces si queremos que la informacion llegue de verdad, la campafia debe ser escrita,
verbal, que eso si lo hemos venido haciendo pero quizas con un refuerzo como una guia, un triptico o algo de eso. Y
la campafia en internet yo creo que va dirigida al personal de oficinas, porque para el obrero, hace falta informacién
maés accesible, que de repente se puedan llevar para sus casas y puedan de alguna manera compartir con la familia,
porque si tu le ensefias a tu esposa y a tus hijos como es que se estdn robando la energia, a lo mejor ellos lo
comentaran con otras personas y puedes crear un efecto cascada que yo creo que es muy importante.

MSS: Y qué opinaria usted si esta campafia estuviera orientada més hacia lo creativo, es decir que fuera mas
préctica, llamativa o que incite la curiosidad

JD: Mira bueno primero tendria que ver cudl es la idea. Pero yo creo que esa propuesta es bien interesante, inclusive
me gusta la idea, a lo mejor como por ejemplo hasta un rompecabezas que el trabajador pueda armar y que al mismo
tiempo se lo pueda llevar a sus hijos, que tenga a lo mejor dibujitos no sé, de pérdidas, algo bonito, grafico yo creo
gue seria una tremenda idea. Esa es una forma sumamente interesante de llegarle a la gente.

Pienso que los dipticos o tripticos también son importantes para ponerlos en las oficinas comerciales y que el cliente
pueda agarrarlo y leerlo en donde se les incite a ayudar a la empresa a combatir el problema del robo de energia.

Otra cosa que me gustaria que se hiciera, seria algo asi como una enciclopedia multimedia que ilustre todo lo relativo
a las pérdidas o que también explico muchos puntos de la electricidad que son tan interesantes...

MSS: ¢Cémo evaluaria usted la gestién de La Electricidad de Caracas en cuanto a la solucién del problema de las
pérdidas?

JD: Bueno ahorita la prioridad de la EDC es reducir las pérdidas, y eso estd dentro de las siete u ocho prioridades de
la empresa y hay que reconocer que en los ultimos afios las pérdidas subieron por factores tanto internos como
externos. Después de que hubo la tragedia de Vargas, hubo un desplazamiento increible de personas a barrios o
zonas que rodean Caracas, Yy esa gente se conectd ilegalmente al servicio y eso todavia no se ha podido normalizar lo
que hace que el nivel de pérdidas suba. La misma reorganizacion que sufrié La Electricidad de Caracas afectd, es
decir, aqui hubo una movilizacién de 2500 personas que salieron de la empresa, y bueno eso hizo que en ese afio el
enfoque de las pérdidas se diluyera un poco, pero gracias a Dios ya hemos revestido la tendencia. Tuvimos también
un cambio en el Ciclo Comercial del afio pasado a este afio. Esto significa que el sistema con el que yo chequeo la
facturacion y llevo el control de los clientes, tuvo un cambio y se implanté un sistema stper moderno, y siempre que
ocurre un cambio en este sistema, hay alguna desestabilizacion de clientes que a lo mejor se quedan por fuera de la
base de datos, pero esas son cosas momentaneas

Creo que desde el punto de vista externo nos afecté que en el afio 2001 hubo un cambio de la regulacion. Antes
cuando tu detectabas un robo de energia, tu podias refacturarlo hasta tres afios, y ahora la legislacion solo te permite
refacturar 12 meses, es decir, tl antes con poca gente al multiplicar ese fraude y llevarlo a tres afios de refacturacion
era mucha energia, al momento que esto baja, y tienes que refacturar solo un afio, necesitas mucha mas gente en la
calle buscando el robo para recuperar la misma cantidad de energia que a lo mejor antes si lograbas recuperar con un
tercio de la gente.

Bueno entonces para concluir las pérdidas de verdad son una prioridad para nosotros, creo que estamos atacando el
problema con bastante seriedad, creo que nos falta convertir a todos los trabajadores en gestores de este proceso,
lograr en ellos una sensibilizacion hacia las pérdidas, que cuando vean que se estan robando un cable no se queden
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callados, sino que lo reporten. Otra cosa que me ocurre es poner buzones en los centros de servicio para que los
clientes tengan la oportunidad de reportar anénimamente el robo de electricidad.
CFB y MSS: Muchas gracias por su tiempo
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Entrevista realizada a la Sra. Judith Gonzalez, Directora del Departamento de Recursos Humanos de La
Electricidad de Caracas, el dia 06 de abril de 2004

Corina Fernandez: ;Cual es su vision acerca de las pérdidas eléctricas?

Judith Gonzalez: A nivel nacional es que uno de los problemas mas graves que tenemos ahorita, a nivel de La
Electricidad de Caracas, evidentemente también estamos sufriendo de este problema, ya que a medida que la
economia se va deteriorando y el nivel adquisitivo se va empobreciendo evidentemente el robo es mas alto; aln
cuando nosotros hemos hecho estrategias y técnicas para poder controlarlo, una de nuestras metas es disminuir las
pérdidas técnicas y no técnicas de la empresa. De hecho el afio pasado fue una de las prioridades que dicto el
presidente.

CFB: (Qué esta haciendo su departamento en cuanto a este problema?

JG: Nosotros apoyamos a proteccion de ventas, que es el que esta haciendo ahora este trabajo en todo lo que tiene
que ver con suministro de personal, formacion, el afio pasado se comenzé un programa de formacion de aprendices
linces en el area comercial para que ellos pudieran contar con una mano de obra, y en todo lo que tiene que ver con
contrataciones recursos humanos apoya a proteccion de ventas, pero en realidad el lineamiento viene dado por la
vice-presidencia de transmision, especificamente por Proteccion de Ventas.

CFB: ¢A qué se refiere con trabajadores linces?

JG: Tenemos dos cosas, por un lado programa de formacidn linces, que es el programa en el cual de acuerdo con el
nimero de trabajadores, tu tienes que tener x de aprendices de formacién y nosotros tenemos unos programas
hechos en casa, en la EDC, que se llama formacion de aprendices en el area comercial, ellos alli aprenden todo, la
parte de atencién al cliente, parte técnica y hay un modulo que tiene que ver con proteccion de ventas, ¢cuél es la
idea?, la idea es que esto es un personal muy calificado y muy dificil de conseguir, la idea es que nosotros podamos
apoyarlos en la formacion de este grupo, que més adelante, dependiendo de su rendimiento puedan quedarse
trabajando en la empresa. Por otro lado, el cliente (lider de la unidad) identifica la necesidad: contratar una persona y
el adiestramiento que necesita y es alli donde recursos humanos apoya.

CFB: ¢(Cdmo afectan las pérdidas eléctricas su area de trabajo?

JG: Al afectar el presupuesto general de la empresa, evidentemente cuando viene un problema presupuestario de la
empresa t empiezas a recortar y RRHH es un area al que recortan mas rapidamente y una de las areas que mas se ve
afectada es formacidn y adiestramiento, porque se empiezan a reducir los costos, también puede afectar en la parte de
captacion de ingresos del personal. RRHH no es independiente del resto de la organizacion y en la medida que se
afecte nos vemos vinculados.

CFB: ¢Cdmo evalla usted la gestion de la empresa en cuanto a la disminucion de pérdidas?

JG: A mi parece que es excelente, yo he tenido la oportunidad de estar en el comité de RRHH de CAVEINEL vy la
EDC es la empresa con el menor indice, de verdad estoy asombrada porque he oido de empresas que tienen un 90%
de pérdidas.

CFB: ;{Cbémo se dan las comunicaciones internas de la EDC?

JG: La comunicacion formal viene escrita, viene por el cable, por comunicaciones via e-mail, tripticos, dipticos, todo
lo que hace la unidad de comunicacion. Y en paralelo estad todo lo que es la comunicacion informal, la EDC se
caracteriza por ser una empresa bastante familiar y una de las caracteristicas de la estructura son las redes de
comunicaciones, y aqui es impresionante como vuela la informacidn, de repente la informacion no esta escrita pero
se esta manejando a nivel global, porque son grupos, aqui todo el mundo es familia de todo el mundo entonces puede
ser que a nivel de oficina no lo hagas, pero en tu casa porque tu esposo trabaja aqui, o tu hijo o sobrino...en mi
entender es lo que facilita este tipo de comunicaciones que es muy fuerte.

CFB: ¢Cdmo piensa que deberian comunicarse los problemas de pérdidas eléctricas dentro de la empresa?

JG: Yo pienso que deberia haber una campafia, bueno primero explicar, yo siento como RRHH que muchas veces
uno peca de técnico y uno cree que el otro entiende de lo que se estd hablando , yo estoy segura que mucha gente no
sabe lo que es una pérdida técnica y no técnica, entonces es necesario explicar de la manera mas sencilla, qué
significa, como nos afecta y hacer una campafia comunicacional a través de carteleras, comunicados, e-mail, por
varias vias; no creo que una sola via sea la necesaria. A través de charlas la gente se puede sentir obligada y el hecho
de que estés en cuerpo presente no quiere decir que vas a entender. Lo otro es generar personas que sean buenos
voceros de ciertos grupos y explicarles para que ellos lo puedan hacer, porque es responsabilidad de todos que no se
dispare el indicador.

CFB: ;Cdémo le gustaria a usted que le informaran acerca del problema de pérdidas?

JG: Como te dije, bien sencillo, una informacion que al principio ti entiendas, conceptos claros y cortos, informar si
el indicador se mantiene, baja 0 aumenta, pero sobre todo que te digan qué puedes hacer td, porque de repente uno lo
Ve como una unidad y como que es problema de esa unidad.
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CFB: ¢{En qué medios le gustaria?

JG: Todos los medios: cartelera, comunicaciones, e-mails, en el Cable y abrir una seccién en la revista.

CFB: ¢Quién es la persona encargada de hacer la induccion y la formacion?

JG: La persona encargada soy yo que lidero el departamento de RRHH, a raiz de la OPA ese programa fue dejado a
un lado y ahora se esta retomando, por eso contraté a una psicéloga que esta encargada de captacion y empleo, y en
la parte de la formacion eso es una responsabilidad compartida, si bien es cierto que nosotros coordinamos todo los
eventos, realmente el supervisor es el encargado de identificar las necesidades de adiestramiento de sus trabajadores,
entonces nosotros trabajamos como asesores de la linea, pero yo no soy qué clase de adiestramiento deben tomar los
empleados.

CFB: La formacion me imagino que parte de una linea base, ¢;cual es?

JG: Depende de la unidad de negocios, porque ellos definen sus metas y en base a eso cada una de las personas
cuenta con unas fortalezas y unas debilidades, tu tienes que haber identificado eso, y eso es un trabajo en conjunto,
RRHH apoya lo que es su area experta, lo que es el area de fortaleza y mejora de las personas. Entonces con el
enlace de RRHH uno trata de convertir esa debilidad en una fortaleza.

Nosotros no marcamos la pauta, eso lo hace la empresa segln sus metas, segun a donde va, nosotros ubicamos y
canalizamos para generar un comin denominador.

CFB: ¢Cbémo logran esto?

JG: Con todo lo que te puedas imaginar: tutorias, pasantias en otras areas, asignaciones de trabajo, adiestramiento
fuera in company, via Internet, post-grados, etc.

CFB: Muchas Gracias

L 4
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Entrevista a Luis Malavé Director de Negocios de Regién Oeste de La Electricidad de Caracas, el dia
21 de noviembre de 2003

Maria Silvia Socorro: ¢ Cual es su vision acerca de las pérdidas eléctricas no técnicas?

Luis Malavé: Bueno es un problema del entorno en donde nos desenvolvemos, donde se desenvuelve La
Electricidad de Caracas, la comunidad que sirve y tiene también hay que ponerse desde el punto de vista del
personal, de los trabajadores. De verdad concuerdo con ustedes en que es un problema de todos, no de una unidad en
particular, no de comercial, no de distribucién, no de transmision, no de generacion, es un problema de todos, al final
nos afecta a todos y todos podemos colaborar y poner un poquito, huestro granito de arena.

Hay un punto que es importante que es, 0 sea, lo que he recogido de los trabajadores, los trabajadores muchas veces
se quejan de que ellos estan en la calle, ven los robos de luz, ven las pérdidas, ven cuando nos estan tomando luz de
forma ilegal, ellos manifiestan, ellos reportan, pero estan cansados de reportar porque de alguna manera no ven que
se actua el trabajo que ellos estan realizando, entonces hay una desmotivacion ha seguir reportando, hay que luchar
contra esa desmotivacion. ¢Por qué? No es que no se hace nada, pero resulta que hoy en dia es dificil erradicar y
tomar acciones de forma rapida y que ellos vean en forma rapida que el robo es combatido, o sea, ellos reportan que
el boulevard x de Catia se esta robando la luz, bueno eso involucra ir con personas de meteorologia, proteccion de
ventas y levantar todos los puntos, conversar con las personas que estan haciendo eso, llegaron a un acuerdo, o sea,
las leyes no nos ayudan en ese sentido a pesar de que en algunas partes como ENELVEN se estad formando grupos de
fiscales con empresas de servicio eléctrico para tratar los casos de robos como delitos, el delito eléctrico; todavia no
se han dado resultados, no hay una jurisprudencia que uno pueda decir que el caso tal una persona quedé detenida
por robo de luz, eso hace que uno haga muchas cosas en vano aqui, o sea, tu levantas todos los problemas que hay,
retiras los cables, retiras lo que se estdn robando y al dia siguiente estan robando otra vez, o sea, eso hace que la
gente se desmotive, la empresa, diga que para qué voy a seguir reportando si ya reporté o no hacen nada o cuando lo
hacen al dia siguiente estd, es un problema de motivacién, hay que hacer mucho énfasis, mucha campafia publicitaria
sobre el personal para que no baje la guardia y siga denunciando. Todo ese cimulo de denuncias van a ayudarnos al
final, van a crear jurisprudencia, van a crear antecedentes, van a mover la estadistica, el dinero, todo lo que se esta
perdiendo va a mover a los distintos organismos tanto publicos como privados, asociaciones, para que esto de alguna
manera se paralice.

Desde el punto de vista externo, o sea, digamos del entorno, el pais en que estamos, la cuidad en que estamos,
digamos los mensajes que se estan dando hoy en dia de alguna manera hay el mensaje de que aqui los delitos no se
pagan, no se pagan con cércel; inclusive como he dicho en muchas oportunidades aqui hay gente que ha matado a
otra y esta libre y ni siquiera hay una investigacion, o hay pero es muy lento, hay miles de factores, entonces me
imagino yo que el delito eléctrico no es prioridad entre las autoridades, hay tantos problemas de justicia, de
funcionamiento de tribunales, fiscalias, policias que eso es algo que todavia no ocupa preeminencia dentro de las
autoridades, o sea, que hay que hacer mucha campafia hacia fuera, es decir, el mensaje a la ciudadania, a la gente
humilde es al revés, tu tienes derecho, tu tienes derecho, tu tienes derecho, por ningun lado les recuerdan que tienen
deberes, que son parte de una sociedad que tienen una obligacién también... Hay totalmente una tendencia a decir
que todos tenemos derechos a usar cualquier cosa y no nos recuerdan las obligaciones que tenemos y es bien
preocupante, porque vamos, desde el punto de vista del entorno de lo que se esta viendo en Venezuela pareciera que
vamos hacia ser un pais mas subdesarrollado, tipo Haiti donde no hay cultura de pago, Republica Dominicana,
nosotros estamos alli un titAnico porque no hay cultura de pago, que el servicio hay que pagarlo, aqui habia cultura
de eso, pero si seguimos asi se estd perdiendo y eso es muy preciado, hacer que la gente vea el servicio como algo
que tienen que pagar en esos paises es bien cuesta arriba porque tienen muchisimos afios entre los politicos, los
militares que han dado la luz gratis; de la noche a la mafiana decirle a alguien que usted tiene que pagar por eso es
bien dificil. Aqui era al revés, aqui habia cultura que habia que pagar la luz, por lo menos en Caracas, y pareciera que
eso se esta perdiendo y eso es bien peligroso, entonces esa es la parte del entorno que yo estoy viendo, de la parte de
la empresa que tiene que hacer mas publicidad, y hay un problema que la empresa sola no puede, tiene que irse a
través de CAVEINEL, porque eso puede interpretarse de muchas maneras desde el punto de vista politico. Esa es
mAas 0 menos Mi vision

Maria Silvia Socorro: Nos gustaria saber como evalla usted la gestion de la empresa para solucionar los problemas
de pérdidas

Corina Fernandez: Y como los ataca.

LM: La gestion de la empresa ha ido mejorando, o sea, antes de la OPA del afio 2000, habia una unidad que se
Ilamaba Proteccion de Ventas, era una unidad con la Unica mision era detectar fraudes, robos, todas las unidades
operativas de la empresa que estaban en la calle, reportaban a esta unidad cualquier problema y ellos eran los que
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acudian. Antes del 2000 las cosas eran un poco mas rapidas en el sentido de que también habia menos robos, no
estaba el sistema de justicia tan enredado, de alguna manera habia lo que llamabamos meteorologia llegaba mas
rapido al sitio y lograban acciones mas efectivas. También hoy en dia la gente conoce mas sus derechos y pelea méas
y por eso se han complicado las cosas, antes tu ibas y le decias a un comerciante que se estaba robando la luz, le
quitabas el medidor y el hombre bajada la cabeza e iba pagaba, pagaba la multa y no volvia a robar. Hoy en dia se
dan casos de gente que le quitan la luz, le quitan el medidor, le quitan el cable, paga la multa y se les repone el
medidor y al poco tiempo estd robando otra vez. De igual manera la situacion econdémica, hay industriales,
comerciales, que viendo cdmo reducir costos, por primera vez ven la opcidn: oye si no pago la luz y veo como me las
ingenio para robar la luz, para poder sobrevivir, eso también viene por la situacion econémica que vive el pais.

Ahora desde el punto de vista de la empresa en esos afios los organismos eran mas efectivos como SINCAMER o
Meteorologia, nos ayudaban mas, no habia tanta propensién al robo y de alguna manera estaba mas controlado.
Después del afio 2000 desapareci6 la unidad de proteccion de ventas como tal, se dividié entre mucha gente el tema
de cémo la empresa atacaba el tema de las pérdidas, entonces cuando vimos que estaba aumentando se decidi6
formar los comités, habia una persona que tenia un proyecto para reducir pérdidas y él conformo los famosos comités
de pérdidas de energia, esos comités funcionaban en cada sector se les dio la responsabilidad a los gerentes de
distribucion de liderarlos y en ellos asistian varias unidades, la gente de distribucién, la gente comercial, que tienen
que ver con el ciclo comercial, facturacién, lectura, colocacion de medidores, la gente que estaba dedicada a la
proteccion de ventas, que hoy en dia se volvio a crear esa unidad, y por eso digo que ha ido mejorando porque de una
cuestién muy diluida se han ido formando comités, que son células en cada sector de la cuidad que estan trabajando
cada uno en su sector; por lo menos aqui en el oeste hay una problematica que es que hay muchas zonas que no estan
servidas, barrios extensos que no estan servidos, entonces estos comités mas que en el robo propiamente se dedica a
sector como Coco Frio, Panorama que no son barrios, o sea, te pones a ver ya son sector muy poblados que tienen
zona de ranchos y también tienen zona industrial, no industriales sino comerciales, o sea, comercios, tiene fabricas
pequefias, o0 sea, hay bastante consumo de energia y la empresa esta dejando de percibir bastante dinero. Cuando uno
va para alld y habla con ellos, debido a que todo el servicio eléctrico es ilegal, es cableado por ellos, es de muy mala
calidad, o sea, hay fluctuaciones de voltaje, se les queman equipos, se les queman las neveras a los residenciales, los
televisores; los pequefios comerciantes tienen problemas con el servicio, entonces uno se les acerca a ellos y nos
hemos dado cuenta que ellos quisieran pagar la luz, el servicio, formalizar la relacién con La Electricidad de Caracas,
entonces ese comité de energia se ha dedicado mas que todo a visitar, digamos a conformar equipos de trabajos que
visitan, hablan, negocian, el problema es que cuando t0 quieres electrificar esa zona no electrificada que es
colocacion de transformadores, luminarias, postes te encuentras que los presupuestos ahora son muy elevados, las
comunidades no pueden pagar eso, entonces empieza una negociacion donde interviene comercial, distribucion,
proteccion de ventas donde dice que yo te refacturo una cantidad de meses y ti me pagas una la mitad del proyecto,
yo la EDC conviene exonerarte la mitad o x porcentaje de acuerdo a cuénta luz estés tu dispuesto a pagar de la que te
estabas robando, el objetivo es tratar de formalizar el vinculo lo mas rapido posible, aprovechando que esas personas
estan deseosas de hacerlo, lo que pasa es que no tienen el dinero para costear eso, entonces hay que buscarle
férmulas, en eso es lo que hemos ido mejorando, entonces se ha hecho una gran labor. Por lo menos la problemética
del oeste es diferente a la del centro, a la del este, pero cada comité hace la labor de acuerdo a como esta su entorno,
entonces la gente de comercial nos manda gente del equipo y se relinen aqui una o dos veces al mes y se va viendo el
avance del equipo. Necesitan mejorar todavia mas y es en donde estamos avanzando, que es quiza que cada célula ha
estado muy independiente y recientemente hay un lider nuevo, un vicepresidente, que estd manejando dentro de sus
labores, Juan Dupouy, esta cémo liderar como reducir pérdidas en la empresa, entonces siento que con esa direccion,
con ese equipo de trabajo donde él integra varias personas de la empresa vamos a seguir mejorando. Por ejemplo una
de las cosas que queremos que en Distribucidn lo vamos a hacer es enviar unos representantes de manera que todos
remen hacia el mismo lugar, eso va a seguir mejorando la gestién de reduccién de pérdidas, de hecho ya logramos
bajar la tendencia, ya las pérdidas estan bajando, muy poquito a poco, pero eso ya es bastante. Hay un tema también,
las pérdidas no técnicas no sélo tienen que ver con robos y consumos ilegales, también tiene que ver con nuestro
ciclo comercial, es decir, el ciclo de lectura y factura, el ciclo de notificacidn, reclamos, corte, o sea, hay un ciclo
comercial donde no toda la energia que leemos a través de los medidores de alguna manera cobra, porque tienen
problemas el ciclo todavia. En julio de 2000 hubo una plataforma nueva, unos dicen que ya esta estabilizado, unos
dicen que le faltan ciertas cosas, pero digamos como sistema nuevo nos ha costado usar toda su potencialidad y ver
donde estan las goteras, imaginate como un gran tanque de agua que tiene muchos huequitos y hemos estado vueltos
locos, es un sistema muy complejo y hemos ido aprendiendo a utilizarlo mejor y creo que vamos a segulir.

CFB: ;Como se dan las comunicaciones internas dentro de la EDC?

LM: Las comunicaciones internas desde mi punto de vista desde la direccion, la presidencia hasta ciertos niveles es
muy fluida, hay mucha comunicacion, muchas reuniones, muchos comités, muchas reuniones con el presidente, los
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vicepresidentes, hay algo que siempre esta roto en el medio cuando hablas con los trabajadores dicen que mucha
informacion no baja, entonces pareciera que en el medio hay algo que no funciona, pero a veces, es que nosotros, los
que estamos en el medio, los team leaders, de alguna manera no se puede bajar rapidamente esas informaciones y esa
falta de informacion crea muchos rumores, mucha incertidumbre y de eso es lo que esa queja la gente, pero no
podemos informarlas porque no estan decididas, nada hago yo diciendo cosas que todavia se estan cocinando, porque
mas bien van a quedar incertidumbres, entonces eso siempre ha sido en la empresa asi. Pero a raiz del acercamiento
gue somos menos niveles verticales se ha incrementado la comunicacion entre la gente, tenemos que trabajar todavia
mas, tenemos que buscar vias, novedosas, creativas que lleguen a la gente, porque nosotros ponemos informacién en
las carteleras, via Intranet avisos, comunicaciones valiosas, la gente tiene correos electrénicos y se maneja mucha
informacion, pero lamentablemente se ha demostrado que hay ciertos niveles de la empresa que no leen o que no les
gusta leer con la frecuencia que deberian, porque tienen trabajo de campo, entonces no es lo mismo a una persona
que estd metida en una oficina todo el tiempo, se ha demostrado que las carteleras aunque tu les pongas toda la
informacion del mundo y se las renueves y les pongas colorcitos... no leen las carteleras, entonces hay que buscar
otras formas, a mi me parece que la Intranet, que cuando tu prendes tu computadora y sale informacion eso le llega a
la gente, y la otra, parece mentira, a los venezolanos nos gusta que vengas y te rednas conmigo y me digas las cosas,
entonces hay que incrementar ese nivel de reuniones y de comunicaciones con al gente.

CFB: En cuanto a las pérdidas suelen hacer eso, las reuniones, que la informacidén sea en cascada.

LM: Si, por lo menos yo tengo poco tiempo aqui, pero yo he hecho énfasis en que los lideres se redinan con la gente
y combatan esa falta de motivacion que hay en el personal para reportar las pérdidas, o sea, los robos en la calle, y yo
me he reunido para hacer un cara a cara con grupos de diez en diez, de manera de hablar varios temas importantes
finanzas de la empresa, uno de los temas més importantes es hablar de pérdidas, porque es un tema que nos ocupa a
todos y es alli cuando yo percibi que ellos estaban desmotivados, sienten que su labor no se les premia, no en el
sentido monetario sino que no ven que se haga algo al respecto, entonces lo que hay que lograr con las
comunicaciones, es un proceso de retroalimentacion del que denuncia, y eso hemos fallado... no los felicitamos por
los reportes, hacemos mucho por los repotes pero no por la retroalimentacion. Creamos una hoja de Excel que esta en
la red, donde el trabajador reporta y hemos insistido en que se coloque alli qué es lo que se esta haciendo, debe haber
alguien que lo haga. También esta el tema de reconocimiento, la gente busca reconocimiento, mira “yo reporté tantos
kilovatios horas...” y la gente quiere llevar su cuenta y qué tiene de malo, entonces aqui hay un tema de
reconocimiento, cuando digan la empresa recuperd la empresa, quién lo hizo, proteccion de ventas nada mas,
mentira, aunque esta unidad va a dar las gracias en general el punto es que la gente va a decir que no esta retratada en
la foto final, porque también se quieren hacer propaganda, porque yo lo reporte y no tu, yo creo que eso también es
importante, debe haber un proceso donde se le reconozca a cada unidad cuanto ha reportado..., cada quien deberia
tener su reconocimiento. Pero estamos trabajando en eso.

MSS: Bueno muchas gracias por su tiempo.

L 4
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Entrevista realizada al Ing. Miguel Bolinaga, Director del Centro de Atencion Telefénica de La Electricidad
de Caracas, el dia 6 de mayo de 2004

Corina Fernandez: ;Cual es u visién acerca de las pérdidas no- técnicas de la empresa?

Miguel Bolinaga: Basicamente yo te puedo hablar acerca de los clientes, de lo que yo veo en cdmo el cliente esta
enfocado hacia las pérdidas no-técnicas. Primero yo diria los clientes en varias partes o en los sectores principales,
un cliente que es de zona media 0 media alta y un cliente de zona baja. Las pérdidas estan presentes en todos los
niveles, clase alta y clase baja, que la ética viene tanto en la clase alta como en la baja, mucha gente piensa que en los
barrios la gente esta pegada, y te voy a hablar de las pérdidas en ese sentido, en robo de energia. La gente piensa que
en los barrios la gente esta pegada y no esta pagando y no es asi, a pesar que hay muchos barrios donde la gente no
paga, igual hay mucha gente de barrio que si paga, pero la clase media que no es asi, piensa que la gente pobre no
paga el servicio eléctrico, y esto es por muchas razones, la gente pobre paga el servicio porque tienen un recibo de
servicio eléctrico y eso le da un status y le da cierta propiedad sobre su propiedad. Por la misma ideosincracia del
venezolano, ellos piensan también que el hecho de colgarse no es un acto que deba ser penado por la ley y alli en
donde yo creo que la EDC debe enfocarse para reducir las pérdidas, alidandose con el ente regulador. Hay que hacer
énfasis en porqué es importante estar conectado legalmente y los beneficios que le dan. Otro aspecto fundamental es
el corte y reconexién sin importar quién es y su situacion.

Maria Silvia Socorro: ¢El Contact Center cémo funciona?

MB: Se llama Contact Center porque alli recibimos diferente tipo de servicios: fax, llamadas telefénicas, mensajes
de texto, etc. donde tenemos alrededor de 60 agentes autorizados, teleoperadores que varian segln la cantidad de
Ilamadas que estan recibiendo, ti vas ahora al Contact Center (10:00 am) y puedes ver que hay como 45 personas
conectadas porque el volumen de Ilamadas a esta hora es muy alto, pero en la noche tal vez tenemos 2; por alli
recibimos todo lo que puedes hacer por una oficina comercial, puedes recibir denuncias; a pesar de que existe el 0-
800 Cable que es por donde recibes la informacion de robo de cables, en el Contact Center recibimos denuncias de
robos, reclamos, denuncias de alumbrado publico, pagos, saldos, todo lo que hace una oficina comercial lo hacemos
aqui.

CFB: ¢ Todos los operadores tienen la misma funcién?

MB: Si, hay un IBR, un robot, las llamadas llegan alli y hay una serie de opciones, pagos... si hay especificamente
ocho operadores que estan entrenados para pagos, pero ellos pueden recibir cualquier otro tipo de informacion, los
demas no. Los de pago son los Unicos, de resto pueden recibir cualquier tipo de informacién. A pesar de que td
puedes escoger especificamente uno que te hable de una informacién especifica.

MSS: ¢Cbémo siente usted que deberian comunicarse los problemas de pérdidas no técnicas a esos operadores para
que ellos tomen consciencia acerca del problema?

MB: Yo pienso que deberian, que de hecho lo est4 haciendo, es hacer pasantias por todo lo que es el &rea de corte y
reconexion, por el electro bus, hacer charlas acerca de los riesgos que pueden tener las personas conectadas
ilegalmente, porque es un riesgo humano. También deberiamos conscientizarlo de que el bienestar de ellos también
dependen las pérdidas técnicas, porque con el indice que tenemos se podrian tomar decisiones como despedir gente,
claro es un poco dréstico, pero hay que abarcarlo todo, que él sienta que es parte de la compafiia y que sienta que un
cliente que esté conectado ilegalmente es un perjuicio tanto para la compafiia como para él.

MSS: Entonces ese es el mensaje que se deberia dar...

MB: Ese es uno, no el principal, ese es el de detras que el lo sienta. EI que yo debo transmitirle que él puede hacerle
saber al cliente que por ser cliente legal goza de beneficios, no tiene riesgo humano; que a pesar de que es un servicio
no es costoso, porque mucha gente lo hace bajo ese pensamiento, entonces hay que prepararlos con manejo de
tarifas.

MSS: Excluyendo medios internos como El Cable, Intranet y carteleras ¢,en qué medios piensa usted que deberian
comunicarse?

MB: Aprovechando el sistema de calidad que pone en cuanto esté el indice de satisfaccion de calidad, mira podria
ser un medio alli. También podrian ser las carteleras de las oficinas, que nosotros estamos cambiando ese esquema,
vamos a montar unas pantallas, que van a estar transmitiendo mientras el personal y/o cliente estén alli. A través de
boletines, correos electronicos, que saquen un newsletter mensual que hable de pérdidas y en EI Cable que siempre
salga un articulo de pérdidas y el compromiso de la gente, en la misma factura en la parte de atras.

En la pagina interna de nosotros, no la intranet sino que yo la tengo de control de nosotros, y esto lleva como 8 dias,
ya se refleja que la poblacion de la EDC ha visitado mas tres veces la pagina. También se podrian hacer comités, yo
tengo una cuestion que se llama Laboratorios de Clientes, es una agrupacion con personal fijo y contratado, ellos se
relinen y aportan ideas que transmiten o que observan del cliente y eso ha resultado muchisimo, por ejemplo con
casos en que sea vital la energia eléctrica, lo estamos armando, pero ellos se inscriben y cuando hay un corte
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programado se les puede avisar; asi como existe este grupo puede existir uno que se aboque a dar buenas ideas para
las pérdidas, porque pueden salir ideas que parecen locas, pero las pones aqui y resultan excelentes. Un comité
multidisciplinario, no para bajar las pérdidas sino para como comunicarlo y entenderlas.

MSS: Eso serviria también para los operadores ;Cémo es el area de trabajo de ellos?

MB: En unos cubiculos, tienen una pantalla sin fin donde siempre se les esta informando sobre cosas operativas, por
alli se les puede dar también informacién. Pero son cubiculos amplios con su computadora en frente y el teléfono.
CFB: (Cual es el promedio de edad de los operadores?

MB: La gran mayoria son muchachos, a pesar de que hay gente adulta, son muchachos universitarios. Este es el tipo
de trabajo que usan los universitarios que después que se gradian se van, con sueldo minimo o muy pegado a sueldo
minimo, entonces lo hacen Gnicamente como una parte transitoria.

Trabajan por turnos. Otro medio pueden ser las carteleras que son de ellos, donde no se mete Comunicaciones, y se
puede meter pérdidas, porque son cosas que hacen ellos.

Y estamos haciendo una sala, porque como son estudiantes, queremos que ellos puedan venir antes y estudiar o
sentarse a descansar, cuando yo logre hacer eso, se puede meter informacion.

Muchas gracias por su tiempo
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Entrevista a Ricardo Luy Director de Precios y Requlacién de La Electricidad de Caracas, el dia 14 de
noviembre de 2003.

Maria Silvia Socorro: ¢Cudl es su vision con respecto a las pérdidas eléctricas?

El problema de pérdidas eléctricas es un problema que el sector ha tenido no desde hace poco tiempo, sino desde
afios atras. El problema se ha acentuado en los Ultimos afios porque tenemos un crecimiento que se ha acelerado y
que ha puesto o esta poniendo en peligro muchas reformas del sector, reformas digamos de régimen econémico, de
las mismas de estructuras de las empresas y uno de los puntos mas importantes son las cobranzas, el efecto que esto
tiene en las cobranzas y las debilidades financieras de las empresas. Definitivamente, por ejemplo, en lo que es un
régimen econémico no se podria tener un mercado mayorista si no se resuelve el problema de capacidad de pago, lo
que quiero decir con esto es que las distribuidoras no cobran la energia porque entre ellos hay unas pérdidas mas
técnicas y no tienen capacidad de pago para en un futuro puedan hacer transacciones en un mercado mayorista.
Entonces el problema de las pérdidas es un problema bien grave que se une también a un problema de cobranza de
las empresas, el saneamiento de la gestién de la empresa, la deuda publica del gobierno hacia las empresas
eléctricas, y bueno yo diria que es un problema hoy en dia de Estado, ya se podria tratar de una especie de flagelo
que si no se hacen los correctivos en este momento de manera importante, vamos a tener un sector mucho mas
deteriorado de lo que esta ahorita entonces digamos que va a estar sin salida en el corto y mediano plazo. En resumen
es un problema gravisimo de las empresas del sector.

Ahora dentro de las pérdidas hay diferentes categorias que son las pérdidas técnicas, son las debidas al efecto Joule,
estan en las redes y no se pueden evitar; y bajar las pérdidas técnicas a cero es imposible, son unas pérdidas que estan
alli por un efecto de calentamiento de los equipamientos lo que se puede hacer es optimizarlas, llevarlas a valores
Optimos, pero esto requiere mucha inversion, esas inversiones a veces son cuantiosas y los payback son muy largos y
la relacién beneficio-proceso-proyecto son muy pequefias. Deben priorizarse son una debilidad técnico econémica
para poder acometerlas. Entonces ¢qué es lo que pasa? Que a corto plazo la solucion de algunas empresas desde el
punto de vista técnico no es la solucién del sector. Es importante destacar que hay empresas como Cadafe que al
parecer debe tener problemas de pérdidas técnicas importantes y que debe hacer una inversién importante. Pero para
bajar esos niveles pérdidas técnicas estamos hablando de mediano y largo plazo, y la respuesta esos problemas es
exactamente a mediano y largo plazo.

Ahora a lo que les interesa a ustedes, después de este pequefio predmbulo: pérdidas no técnicas. Con las pérdidas no
técnicas tienes una gran ventaja para las empresas, desde el punto de vista de como atacar, es “econdémico”, digamos
desde el punto de vista de la inversién que hay que hacer para recobrarla, los tiempos en los cuales se recupera la
energia son tiempos relativamente cortos, ok, la relacion benéfico-costos de estos proyectos es altisima, es decir, lo
que td pones vs. lo que td pones después, vas a tener los ingresos esperados por esos proyectos son muy altos, y
definitivamente no son sélo atribuibles al robo como tal de energia sino a otros problemas como administrativos de
las empresas, problemas en la parte comercial de las empresas y algunas empresas no estan bien organizadas en
cdmo esta su estructura tarifaria, y también se considera en muchos casos que el sistema comercial no refleja la
totalidad de kilovatios horas que deberia estar reflejando y dentro de las pérdidas administrativas cabe esto que les
estoy mencionando.

Las empresas del sector tienen un porcentaje altisimo de pérdidas no técnicas debido a muchas cosas: situacién
socio-econodmica, la realidad del pais, ustedes la conocen, es decir, tenemos problemas de deterioro econémico, las
variables macro-econémicas estan también muy deterioradas, la capacidad de pago de la gente ha mermado en los
Gltimos tiempos y en algunos casos aungue las empresas del sector tienen tarifas que en los términos reales han ido
disminuyendo en términos corrientes ha habido algunos ajustes que digamos que eso no escapa de los impactos que
tiene a los usuarios finales. Luego lo que eso termina como consecuencia también es que los usuarios busquen vias
alternas para el no pago de la facturacion o tratar de evitar ese pago a través del robo de energia. Pero el problema,
desde mi punto de vista, mas importante de las pérdidas no técnicas es la cultura de pago de la gente, que nosotros en
Venezuela tenemos una cultura de afios atras en la cual creemos que todo se nos tiene que regalar, que son servicios
publicos que no debemos pagar por ellos porque nos lo merecemos y son bienes esenciales para subsistir y que no
deberiamos pagar su costo y esa cultura no la tiene el venezolano, yo diria entre comillas hay gente que tiene su
punto de vista al respecto, pero es lo que se tiene que trabajar, yo creo que es entonces donde la parte de imagen y
periodismo tiene un papel importante ahorita en este problema que tiene el sector eléctrico y es tratar de trabajar en
gue los usuarios sepan que si tienen una energia eléctrica que les da una calidad de vida, tienen que saber que esa
energia eléctrica tiene un costo de ese servicio, y que lo ideal es que sustentabilidad de las empresas este basada en
que se pague el verdadero costo de este servicio, para que ellos puedan disfrutar a corto, mediano y largo plazo de
ese bien.

MSS: ¢Cdmo evalla usted la gestidn de esta empresa en la disminucion de pérdidas no técnicas?
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RL: Nosotros tenemos ya varios afios trabajando en las pérdidas técnicas y no técnicas, sin embargo como les
comenté hace rato en los dltimos cuatro, cinco afios las pérdidas técnicas han tenido una tasa de crecimiento muy alta
y hemos tenido que dedicarles mayores recursos a las pérdidas no técnicas. Estamos trabajando, de hecho uno de
nuestros diez puntos mas importantes de la empresa a manera gerencial es la disminucidn de pérdidas no técnicas, en
los diez puntos de este afio desde que se realizaron para resolver la empresa esta el de las pérdidas no técnicas y
estamos haciendo un mayor esfuerzo, hemos ya a la fecha hemos superado la cifra que teniamos prevista de
recuperacion de pérdidas no técnicas de la empresa, sin embargo el problema no es tan sencillo, porque, digamos, tu
tienes una recuperacion pero lo que es dificil de estimar es la reincidencia de algunos equipos, algunas personas, el
hecho de que cada vez se van incorporando mas personas a la cultura de no pago y al robo de la energia y entonces tu
ves que las metas porcentuales a veces 0 no se alcanzan o estan muy cerca de alcanzarse aun cuando la meta en
gigavatios/hora de las empresas estan siendo superadas, eso es lo que te da la alerta de que ti dices que hay un
problema bien grave estructural en el sector como tal y en los usuarios y yo diria que es un problema de que t0 estas
haciendo un esfuerzo bien importante, tU estas superando tus metas y sin embargo es como que se va detras de la
gaveta porque la tasa de crecimiento de las pérdidas van mas altas que tu estimaciones. De todas maneras si, siento
que la empresa hace un esfuerzo sumamente importante en la reduccion de pérdidas no técnicas, y en este momento
nos sentimos satisfechos de hecho que estamos ya a la fecha por encima de la estimacion que hicimos de
recuperacion de pérdidas, pero bueno estamos claros que el problema es bien grave y tenemos todos los dias mas
bien tratar de mejorar estos proyectos para las pérdidas.

MSS: ;Como es el proceso de comunicaciones internas en cuanto a este problema de pérdidas eléctricas?

RL: Digamos que la comunicacion interna se ha tratado de mejorar en la empresa desde, yo diria dos afios atras
aunque hace unos tres o cuatro afios se hizo un intento bien importante, se hicieron unas jornadas profesionales
donde se presentaron muchos trabajos muy importantes de pérdidas y se tratd de hacer una discusion, inclusive un
incentivo a que cada una de las personas fuesen un gestor de recuperacion de energia y sin embargo, hace dos afios y
parte del afio anterior ese esfuerzo se hizo con mayor énfasis y lo que se queria era tratar de difundir que cada uno de
nosotros... fuesen unas personas que estaban en busqueda de la reduccion de las pérdidas no técnicas, y esto ¢cémo
se hace? Bueno tl vives, tU tienes una casa y tienes un vecino y lo mejor pasas por enfrente y ves una irregularidad,
entonces la traes a la empresa, la informas a través de las paginas web que montaron donde podias denunciar estos
casos Yy bueno de hecho las metas de la empresa estan atadas a cumplir con la meta de reduccién de pérdidas y bueno
es la meta de la empresa como tal, es decir, de esta manera en la parte de compensacidn de cada uno de nosotros hay
una cuota parte de lograr o lograr esta metas, es un incentivo que se ha tratado de llevar a los empleados de la
empresa, yo si creo que todavia podemos insistir un poquito en eso y que tiene que ser un trabajo de mayor
acercamiento no solamente una discusion, una cartelera, unas notas via correo sino que tenemos que ir entrevistar a
la gente, hacer talleres, aqui se han hecho los talleres sin embargo yo creo que esto se tiene que profundizar, y que de
cierta manera alguna vez en la empresa se tratd de asociar ciertos incentivos a que las personas trabajaran en la
reduccion de peérdidas eléctricas, pero eso se quedd alli, porque se evaluaron algunos casos que pudieran ser
riesgosos, en el sentido que podian ser perversos a veces y entonces alguna manera la gente, porque digamos que
alguna vez se pensé dar bonificaciones especiales a la gente que trabajaba en reduccién de pérdidas no técnicas y que
cumplieran las metas por encima de lo esperado y sin embargo, también se pens6 que esa misma gente fuera posible
que creara las irregularidades para sacar beneficio de ello, hubo mucha discusién y mucho dilema en este sentido, y
eso nunca llegoé a ningan lado. Pero yo creo que interesante seria retomarlo desde el punto de vista comunicacional y
ver a lo mejor alguna forma de que se puedan mitigar esas perversiones y ver si ese mismo mecanismo pues puede
incentivar a otras personas de la empresa a involucrarse un poquito mas.

MSS: ¢Qué mensaje piensa usted que debe transmitirse?

RL: El mensaje que yo creo que debe transmitirse es uno de los que ya fue transmitido que fue reducir las pérdidas
eléctricas es una manera de sanear primero al sector como tal, crear una cultura de pago entre la gente es lo que
pudiera en estos momentos mejorar la rentabilidad de las empresas y por consiguiente la viabilidad de las empresas
al corto, mediano y largo plazo, y definitivamente sanear la empresa desde el punto de vista financiero es tener una
empresa mas viable, mas rentable, donde ellos van a trabajar con mas recursos, donde hay un beneficio mucho,
donde cada quien tiene su cuota-parte, tanto de responsabilidades, yo creo que ese es el mensaje.

El problema de las pérdidas no es un problema de proteccion de ventas, no es un problema del departamento de
pérdidas sino de todos, si la empresa no es viable, si la empresa llegara a caer en déficit financiero, estamos claros
gue todos saldriamos afectados, entonces yo creo que ese seria el primer mensaje, y otro digamos a nivel interno, y
otro que no es solo la empresa sino es el sector completo, la viabilidad del sector cae en gran parte en solucionar en
gran parte en el problema de las pérdidas, digamos que el problema de Cadafe es grandisimo y Cadafe tiene 76 o
mas porcentaje de la distribucién de Venezuela, eso quiere decir que si tu no resuelves el problema de Cadafe tu no
vas a tener resuelto el problema del sector como tal, entonces no vas a tener un sector sano, que puedan implantarse
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todas las reformas regulatorias que se quieren implantar, entonces para mi es un cuello de botella que el resolverlo
pudiera dar un camino mas claro en lo que se prevé del punto de vista regulatorio de Venezuela, entonces en ese
sentido yo creo que el mensaje es ese, todos deberiamos ser responsables de las pérdidas, cada una de las empresas y
estariamos trabajando en funcion de nuestra empresa y del sector.

MSS: ¢En qué manera o medios le gustaria a usted que se comunicaran estos problemas de pérdidas?

CFB: Tanto a los demas como para usted

RL: Internamente... Bueno a mi me gustan mucho las carteleras, porque el hecho de que la gente se acerque a las
carteleras ya hay una iniciativa propia, 0 sea, a veces cuando te mandan un correo tu lo abres porque tu quieres saber
que es lo que hay alli, pero si no te interesan las primeras tres lineas lo cierras y lo borras, en cambio las carteleras,
las personas van porque se sienten motivadas a ver si hay algo nuevo alli, y por lo general, por lo menos en mi caso,
si empiezo a leer algo lo termino y me entero completamente, todo el mundo pasa por alli, yo creo que estan muy
bien ubicadas las carteleras dentro de la empresa, por lo menos en algunas sedes, y yo creo que esa es una buena
manera. A través de Internet yo creo que también es importante, hay personas que se pueden sensibilizar cuando de
manera continua se le manden mensajes sobre el tema, en La Electricidad no ha pasado por el hecho de que se
mandan los mensajes pero a lo mejor son muy puntuales... Pero no digamos que es algo que tiene mucha
continuidad, y que se esta reafirmando que es algo muy pero muy importante para él y para todos nosotros. A nivel
de lo que es internamente lo que era el periédico EI Cable es importante, pero a veces esta el factor tiempo, porque a
veces tardan meses en salir las informaciones, y en cuanto a pérdidas el tiempo es crucial, entonces si yo quiero
transmitir algo no es lo mismo lo que quiero decir a lo que significa dos meses después, entonces me parece que si €s
importante pero yo no creo que esto va a motivar a la gente a trabajar con respecto a las pérdidas. De manera
audiovisual no creo que se trabaje en La Electricidad de Caracas... pero no conozco que se transmitan las cosas en la
empresa de forma audiovisual, yo creo que para mi, una pagina web, que sea interactiva, que se puedan contestar
preguntas... que sea en los procesos importantes que toma la empresa, como encuestas... para que aprenda, porque lo
importante de la discusion es que a la persona no se le puede pedir colaboracion si no entiende cudl es el problema,
entonces yo creo que antes de pedirle que te ayude tienes que decirle la magnitud del problema y porqué es tan
importante que todos brinden su ayuda...

... Una parte muy importante es llegarle a la gente desde el punto de vista de su bolsillo, si la empresa es mas rentable
va a estar en mejor posicién para retribuir compromisos laborales...para mi es vital.

A manera de conclusion, ahorita tenemos un problema muy importante con las alcaldia y gobiernos regionales,
tienen muchas electrificaciones que terminan en consolidaciones de barrios, de manera anarquica, esos son focos de
crecimientos de pérdidas no técnicas y son focos de crecimiento de cultura de pago, yo creo que alli esta la esencia,
trabajar la parte comunicacional que es un servicio que tiene un costo que debe ser pagado para mantener su
viabilidad, o desaparece 0 va a tener que tener subsidio y va a tener todos los problemas que por ejemplo tiene
CADAFE, aungue somos una empresa privada no escapamos de problemas como éstos, esos son los puntos que
gueremos ver cOmo atacamos tanto externamente como internamente, estamos buscando apoyo en los reguladores y
apoyo en las mismos gobiernos municipales para parar ese crecimiento, eso es lo que va a hacer una mayor cultura
de pago.

MSS y CFB: Muchas gracias por su tiempo
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Entrevista realizada al Sr. Bernardo Fischer Gerente Corporativo de Comunicaciones Externas de
CANTV, el dia 21 de noviembre de 2003.

Maria Silvia Socorro: ¢Quisiéramos saber en primer lugar, ;cdmo se planifica una estrategia comunicacional?
Bernardo Fischer: Bueno mira depende del objetivo que td tengas. En el caso de ustedes es para pablico interno de
una organizacion.
Las estrategias comunicacionales parten de algin problema que td necesites transmitir, que tl necesites resolver o
gue necesites manejar, depende de lo que td te plantees, y los instrumentos son muy variados. Es decir, en funcion
del problema que ti tengas, y del publico al que ta le quieras llegar, tienes una serie de instrumentos que puedes
utilizar en materia de estrategia comunicacional.
Por ejemplo, te voy a mencionar un caso para que lo vean mas claro: nosotros teniamos aqui cuando llegamos a
CANTV, un problema grave de cultura corporativa, es decir, esto era una empresa publica, una empresa con baja
capacidad de cultura corporativa, muy sindicalizada, muy politizada, con un atraso en la formacion de los
trabajadores y un atraso en la inversiéon muy grande y entones, nosotros primero tuvimos que establecernos como una
empresa que iba a ser liderizada por varias empresas de diferentes culturas corporativas, y esto es lo mas dificil,
porque al confluir varias empresas, cada una con su propia cultura corporativa, y en este caso teniamos consorcios
distintos donde habian empresas venezolanas, americanas y espafiolas. A su vez, teniamos a una empresa que estaba
completamente en manos del Estado, entonces son unos administradores que tienen diferentes estilos de hacer las
cosas, con unos administradores que no tienen un estilo de hacer las cosas. Entonces en ese caso, el primer problema
fue definirnos como cultura corporativa, es decir, qué es lo que CANTV quiere ser como empresa, y ahi es en donde
tienen que intervenir los accionistas, o sea, las empresas tienen que definir primero qué es lo que quieren transmitir
antes de que nosotros como comunicadores intervengamos, y entonces una vez claro qué es lo que queremos definir,
entonces se hace una estrategia.
En el caso nuestro para no hacerles el cuento muy largo, nosotros desarrollamos una campafia muy agresiva de un
sistema de comunicacion cara a cara. Ese fue un instrumento, pero existen muchos otros instrumentos de
comunicacion. Hicimos entonces un cara a cara a dos niveles y cara a cara es que t0 te relines para transmitir una
cosa, y ahi mismo tienes el feedback de la gente y esa es como la panacea de la comunicacion, porque cuando
mandas una revista, no tienes el feb back inmediato, es decir, no sabes si a la gente le gusta, si la bota, y el mensaje a
comunicar siempre tiene un retraso en ese feedback.
En el caso de la comunicacion cara a cara, lo ideal es precisamente establecer la posibilidad de ir inmediatamente a
observaciones sobre el mensaje que t0 tienes. Entonces nosotros hicimos toda una estrategia de sistemas de
comunicacion cara a cara a dos niveles. Primero a nivel gerencial para la gerencia media, y a nivel de los
trabajadores y eso era ir a los sitios entonces, claro esto implica sus riesgos, y eso lo tiene que saber el que lo esta
pidiendo y hay que alertarlo, porque cuando tu estés dispuesto a hablar, tienes que estar dispuesto a oir, y entonces tu
tenias que estar preparado para que en determinado momento los trabajadores te hicieran cualquier tipo de reclamos,
antes de que se le hicieran peticiones.
Entonces hubo el compromiso antes de iniciar esta estrategia, de que “lo que vamos a oir, es lo que vamos a
resolver”. Para esto hicimos un sistema en el cual establecimos encuentros bimensuales cara a cara, en donde
ofamos las peticiones y luego teniamos que ir con el directivo de la empresa con el problema resuelto para obtener
credibilidad. Si nosotros no teniamos eso, obviamente no ibamos a recibir respuesta alguna por parte de nuestros
trabajadores.
En los primeros encuentros, los trabajadores dijeron cosas muy duras, ya que los sindicalistas tenian una posicion
muy destacada y agresiva, en los segundos encuentros, cuando empezaron a ver los resultados, empezaron a
intervenir mas en funcién de lo que nosotros queriamos oir y no en funcién de sus problemas.
Hay que tener claro que si se quiere cambiar la cultura de una empresa, esto se tiene que hacer con una estrategia a
largo plazo, nunca vean una estrategia comunicacional como una campafia publicitaria, porque son dos cosas
diferentes que se manejan diferentes.
Volviendo al ejemplo, puedo decirles que ya a la tercera reunidn, los trabajadores venian con problemas que ni
siquiera nosotros habiamos detectado, y ellos mismos nos planteaban la solucién a esos problemas.
Nosotros hicimos otros encuentros de ese estilo para el caso de un problema de averias que teniamos en Caracas, y
logramos bajar el nimero de averias, que representaba un problema gravisimo para el area del Distrito Federal.
Entonces esta fue una estrategia interna.
Existen otras estrategias donde t( simplemente no necesitas unos esfuerzos de este tipo, sino que lo puedes hacer de
manera comunicacional, a través de los elementos tradicionales, nosotros por ejemplo, esta era una empresa que tenia
alrededor de veinte mil trabajadores, ahora tiene siete mil, entonces se hicieron diferentes instrumentos, nosotros
tenemos revistas, periddicos digitales, tenemos un sistema interno de television, tenemos un sistema que por teléfono
puedes recibir informacion, entonces marcando un namero, cualquier trabajador puede tener informacién de la
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empresa y esto es muy Util para el caso de los problemas sindicales, ya que el trabajador puede obtener informacion
de la empresa y de los acuerdos a los que se van llegando. Obviamente esto funciona totalmente diferente con
publico externo.

En lo que hay que estar muy claro, es que no existen férmulas establecidas para problemas similares. Otro ejemplo
que les puedo dar, es que frente al problema del vandalismo, nosotros establecimos una alianza estratégica con
empresas que tienen ese mismo problema para asi evidenciarlo. Entonces nos aliamos con La Electricidad de
Caracas, con Hidrocapital, con el Metro de Caracas, es decir, con toda la Camara eléctrica. De esta manera,
acumulamos toda la informacion que teniamos y la denunciamos en conjunto para que el Estado se diera cuenta de
que es un problema que afecta a empresas muy importantes tanto publicas como privadas, y no solamente a una, lo
cual provocé una reaccion inmediata por parte del Estado.

Otro tipo de estrategia que tenemos nosotros, es con los teléfonos publicos. En este caso, nos encontramos con un
problema de interés, en el sentido de que los buhoneros telefonicos destruyen los teléfonos publicos, para que la
gente se vea obligada a hacer uso de sus teléfonos, ya que las diferencias en las tarifas es muy grande. Entonces
nosotros hemos tratado de llegarle al pdblico para hacerles entender que esa persona no es que esté trabajado para
sobrevivir, sino que esta haciendo que tl pagues mas.

Entonces todo depende de cdmo se plantee el problema y del publico al cual le quieras llegar, ya que el pablico te
cambia los instrumentos de comunicacion. Si es un publico interno, depende de qué tipo sea, ya que hay cosas que se
solucionan con un memorando, con una revista, hay cosas que si requieren de una cosa mas intensiva cara a cara, 0
una informacion permanente. Entonces no hay una receta Unica.

MSS: ;Qué mecanismos nos podria sugerir usted para comunicar este tipo de estrategia?

BF: Lo importante en este tipo de estrategias es la inmediatez, la honestidad y el tratar de ser lo mas fidedigno
posible, o sea, apelar un poco més a la honestidad, es decir, yo como empresa no debo ser reconocido como una
empresa de propaganda, y esto es muy importante ya que el mundo de la publicidad apela a la emocion y el de la
comunicacion a la razén. Entonces si ti le vas a dar un mensaje a los trabajadores tienes que ser creible y tienes que
hacer que la gente diga que “ese seflor tiene toda la razén, aunque no me convenga, pero esta siendo sincero conmigo
y no me trata de confundir con emociones”. Entonces cuando ti rompes eso, t acabas con el rumor. Cuando ti
estableces una estrategia comunicacional que apela a la razén, ti no tienes que tratar de envolver a tu publico con
ardides publicitarios, porque eso lo que crea es rechazo, tu lo que tienes que hacer es convencer a la gente de que tu
eres honesto y que tu tienes tu posicion.

Entonces para mi es basico que la informacién sea rapida porque cuando tu tardas das pie a la conjetura. Si esperas
mucho tiempo para dar una respuesta, te estas sometiendo a que la gente interprete tu posicién, y ya después sales
condicionada, porque ya no solamente tienes que luchar con la realidad objetiva, sino con todas las interpretaciones.
Entonces hay diferentes instrumentos, estan las vias impresas, las vias de comunicacién audiovisual, ahora tenemos
las vias de comunicacion electrénica que es muy importante, por ejemplo, en el caso de nosotros que practicamente
hay un 60 6 70% de nuestros trabajadores que trabajan con un computador, nosotros tenemos que aprovechar estos
sistemas de comunicacion directa a través de sus correos electrénicos.

MSS: ¢De qué manera cree usted que debe ser evaluada una estrategia dirigida a publicos internos?

BF: Lo ideal son las encuestas, porque asi t0 vas midiendo. Nosotros aqui, por ejemplo, tenemos una encuesta
permanente sobre los medios internos, incluso mas que para los medios externos, nosotros cada afio evaluamos
nuestros medios, la aceptacion o el rechazo que producen, y la opinién que los trabajadores comparten en relacién a
esos medios. Y lo otro, es que por ejemplo, cada vez que hacemos un cara a cara, al final de esas reuniones, le
hacemos una encuesta a cada trabajador, les hacemos preguntas cerradas para ver si entendieron lo que se estaba
planteando, si el trabajador est4 o no de acuerdo, y ademas unas observaciones donde abiertamente puedes plantar ti
quejas y reclamos. Entonces esa es una manera rapida de evaluar. Otra manera es el comportamiento sobre lo que tl
estas trabajando.
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Entrevista al Sr. Josué Fernandez Director externo de empresas Cristallex. Director de asuntos

corporativos.
Ex profesor de la UCAB vy del IESA, el dia 27 de noviembre de 2003.

Después de una breve introduccion...

Josué Fernandez: Primero voy ha hacer un planteamiento general para que ustedes tengan base para ir haciendo
preguntas particulares.

Vamos a empezar con lo que es una estrategia de comunicacion: cuales son los componentes fundamentales en el
modelo comunicacional, ustedes los saben, simplemente los voy a repetir para que vayamos enfocandonos en lo que
puede ser una estrategia comunicacional: La fuente, el receptor, el canal, la retroalimentacion y por supuesto los
mensajes. Esos son todos los elementos que tenemos en el modelo de comunicacién. ;Qué significaria que nosotros
vamos a adelantar una estrategia de comunicacién? Primero nos tenemos que establecer un objetivo o los objetivos,
porque no hay comunicacion al azar, es decir, la comunicacion tiene que estar en funcion de algo que deseamos
alcanzar, de manera que también podamos evaluar que efectivamente lo estamos alcanzando, estamos empezando
con la parte de retroalimentacién o feedback, es decir, como sabemos que la comunicacién es un proceso que
siempre estd dando vueltas a través de los mismos elementos y que nunca se interrumpe, entonces nosotros vemos
que el objetivo claro: qué es lo que queremos alcanzar con una estrategia comunicacional especifica, entonces
tenemos un objetivo, lo vamos a evaluar, alcanzar retroalimentacién, vamos a saber donde estamos siempre y vamos
a saber qué es lo que debemos ajustar. Ok, ¢ajustar donde? En los componentes que ya dijimos que existen que son
fuente, receptor, canales y mensajes, si la estrategia comunicacional no nos esta funcionando debe ser porque algo
anda mal en la fuente, algo anda mal en los mensajes, algo anda mal en los canales o algo anda mal en los receptores.
Comenzamos viendo el proceso de la estrategia comunicacional de atrds hacia delante, empezamos por el feedback,
después vamos a ir enderezandolo entonces ya de una vez. Entonces debemos estar claros que es lo que debe decir la
fuente para efecto de lograr nuestros objetivos, debemos estar claros quién debe ser la fuente apta, acorde para
nosotros lograr el objetivo de la estrategia comunicacional. Cuando decimos quién que es la fuente, me equivoqué
cuando dije al principio, que es una cuestién del mensaje, cuando decimos quién es la fuente, quién debe dar el
mensaje, parte de la estrategia es como debe expresarse el mensaje, en funcién por supuesto del objetivo, es decir, si
nosotros tenemos x, el estilo del mensaje debe ser cdnsono con X, si nosotros tenemos x quién debe decir el mensaje
debe ser el mas competente para llegarle a x.

Vamos a tratar ahora lo que se refiere a canales y para tratar canales debemos mirar primero a la audiencia, cual es la
audiencia o los segmentos de audiencia, a veces la audiencia es mucha gente, a veces en una estrategia
comunicacional nosotros debemos definir audiencias criticas, ¢por qué? Porque cuando nosotros tenemos una
estrategia comunicacional, pretender que le vamos a llegar a toda la audiencia de una sola vez, es un absurdo,
entonces nosotros debemos escoger, convertir en segmentos esa audiencia, tal vez a partir de cuéales son nuestros
grupos que constituyen un elemento critico en el logro de mis objetivos, por supuesto, esos grupos que constituyen
un elemento critico en mi objetivo van a ser los primeros que yo voy a tratar de hacer efectiva mi estrategia
comunicacional, por ejemplo, cuando ustedes me estan hablando de “los empleados” de La Electricidad de Caracas,
los empleados de La Electricidad de Caracas es mucha gente entonces deberian empezar y sefialar cual es una de las
audiencias criticas, los lideres naturales o los lideres formales de esos empleados, hay lideres naturales y lideres
formales, porque no siempre son los mismos, no siempre con los que las audiencias hablan son los que estan
sefialados como la cabeza del grupo, por supuesto uno no puede desechar los liderazgos formales, pero uno no puede
ignorar los liderazgos naturales, entonces es una cuestién de saber quienes constituyen esos liderazgos naturales,
bueno los liderazgos formales es méas facil porque se buscan en los organigramas, pero me interesan también los
lideres naturales por eso de que yo debo definir previamente cuéles son mis audiencias criticas las cuales yo debo en
primer momento apuntar con toda la fuerza de mi estrategia comunicacional, porque ellos me van a simplificar mi
trabajo, es decir, yo sigo con la meta de llegar a todos los trabajadores de La Electricidad de Caracas, pero yo
necesito que me apoyen, que me ayuden, yo no puedo pretender llegar solo a cada uno de los empleados, sobre todo
porque yo tengo el tiempo restringido, yo no tengo toda la vida para llegarles a los empleados y convencerlos de la
importancia del ahorro de la electricidad, o sea, yo dispongo de un tiempo limitado, y por eso cuando hablamos de
estrategias, esas estrategias tienen un tiempo en el cual se van a lograr, para darle sentido a la retroalimentacion, si
nosotros no tenemos un tiempo definido entonces para qué vamos a retroalimentarla si disponemos de toda la vida
para lograr el objetivo, simplemente como vaya viniendo vamos viendo y eso no puede ser. Entonces para ir a la
parte de canales tenemos que mirar a la audiencia, la audiencia nos dice, a través de la investigacion, cuéles son los
canales que ellos mejor usan 0 mas usan para efectos de establecer comunicacion con el entorno, porque nosotros no
podemos irnos de sabrosos a decir: yo voy a hacer una campafa por el circuito cerrado de television, y entonces te
van a preguntar ;por qué? Y les van a decir porque ustedes tienen un circuito cerrado de televisién, y te van a decir
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también tengo telefonia satelital, también tengo recepcion parabdlica... Porque el 70% de los trabajadores de la EDC
dicen que ellos perciben mensajes a través del circuito cerrado, tres veces a la semana... o todo lo contrario dicen que
no le paran a eso... Los canales estan en funcion de lo que la audiencia valora como jsus! canales de comunicacion,
no los mios, no los del comunicador, los de ellos, a mi me interesan son sus canales, porque es a través de sus canales
que yo les voy a llevar, y ya pasamos al otro elemento, un mensaje, ;,qué es el mensaje? El mensaje que mejor
concuerda con mis objetivos, y cuando llegamos a mensajes, alli nos encontramos tres posibilidades de lo que es la
estrategia de mensajes, ahora estoy hablando de estrategia de mensaje y bien pudiéramos hablar de estrategia
comunicacional que engloba demasiado, lo podemos dividir: estrategia de fuente, estrategia de audiencias, estrategia
de canales y estrategias de mensajes, para cada uno de los elementos hay que elaborar una estrategia, y asimismo
también estrategias de retroalimentacion o de evaluacién, cada cuanto vamos a evaluar para efectos de saber que nos
encontramos en el camino adecuado.

En la parte de mensaje, hay tres elementos que podemos considerar a la hora de elaborar una estrategia de mensaje y
es qué es lo que pretendemos con nuestros mensajes, ser escuchados, ser oidos, ser entendidos, entonces como
hacemos para ser escuchados; bueno ya hemos venido haciendo desde que empezamos a hablar de estrategia
comunicacional, escogimos a la gente que ellos querian escuchar, escogimos los canales por donde ellos escuchaban,
si eso no es suficiente, y no lo es, también tenemos que escoger los mensajes que ellos quieren escuchar y si no es lo
que ellos quieren escuchar, al menos como ellos lo quieren escuchar y si no es asi entonces se lo vamos a meter
como la medicina, y alli es donde estan los otros elementos, y eso no nos garantiza nada por eso es que siempre es
gue tenemos que tener la estrategia de evaluacién, para que nosotros sepamos dénde vamos a ajustar en algln
momento qué puede estar saliendo mal, y cuando decimos de la retroalimentacion, no es que me voy a imaginar
€0sas, no, es que yo voy a ir a preguntar a mi audiencia clave qué es lo que estd pasando que no estoy cumpliendo
mis objetivos...

Tengo tres posibilidades de mensaje para meter la medicina si hay resistencia, una es frecuencia, entonces les voy a
poner mensajes hasta en la sopa, los mensajes apropiados, etc. hasta en la sopa, no se van a poder escapar de mi
mensaje, no me van a poder decir cuando yo vaya a evaluar que ellos no se enteraron. Otro es novedad, les voy a dar
un ejemplo, les voy a poner un bombillo de un tamafio descomunal a la entrada encendido y dice: “mientras este
bombillo esta prendido se estan consumiendo tanto kilovatios, esto se puede evitar si cada uno de nosotros lo
apaga...” lo puedes usar con un concurso, eso es novedad, simplemente estas buscando mecanismo novedosos para
hacer llegar el mensaje, no son excluyentes... El otro es intensidad, para ponérselo en términos practicos, ¢qué es
intensidad? Intensidad es aquel mensaje inesperado que estimula, afecta o impacta en mas de uno de nuestros
sentidos, por supuesto un mensaje que nos impacta a través de la vista y del tacto, tiene menos impacto que aquel que
nos impacta el oido, el tacto, etc., incluso méas si nos impacta el sistema nervioso (da un ejemplo de la plancha
caliente) eso es intensidad. Entonces aqui tenemos resumidos los elementos fundamentales de una estrategia
comunicacional y cémo deben ser tratados. Ahora ustedes.

Maria Silvia Socorro: ;cdmo se planifica una estrategia comunicacional para publico interno?

JF: Bueno como la planificarias td, porque yo ya te di los elementos fundamentales. (Qué es la planificacién?
Planificacion es poner en una hoja en blanco y negro todo lo que te estoy diciendo: objetivos y como vamos a afectar
cada uno de los componentes y en qué plazo, eso es planificacién, tan simple como eso. Es decir, como lo vas a
hacer es tu problema, la planificacion contiene los elementos que te acabo de nombrar mas plazo. Por supuesto otra
cosa que se debe incluir en la planificacion son recursos necesarios, ¢por qué? Porque yo no puedo planificar si no
cuento con tales recursos, es decir, pretender que yo voy a ser A sin contar con los recursos, simplemente significa
desde ya que no voy a hacer nada. Entonces yo tengo que sefialar en mi planificaciéon cuales son mis recursos
criticos, que yo requiero para llevar a cabo mi plan, planificacion, plan o estrategia es lo mismo.

Corina Fernandez Bravo: ;Qué es lo mas importante de esa planificacion?

JF: Que se logren los objetivos.

CFB: Pero lo mas importante para realizarla.

JF: No, no hay puntos méas importantes

CFB: ¢ Todos tienen la misma jerarquia?

JF: Ustedes se dan cuenta que alli no hay elementos subordinados, es decir, vamos a ponerlo desde otra perspectiva,
¢puede tener éxito una campafia comunicacional sin canales? ;Puede tener éxito una campafia comunicacional sin
audiencia?  ¢Puede tener éxito una campafia comunicacional sin fuente determinada? ;Puede tener éxito una
campafia comunicacional sin retroalimentacion? Entonces no hay elementos subordinados, simplemente todos los
componentes del modelo comunicacional tienen la misma jerarquia, y tenemos que atacar todo. Ademas
simultaneamente, es decir, no los podemos excluir para efectos de elaboracién de la campafia, que es otra cosa, por
supuesto, yo voy a hacer primero los mensajes y voy a determinar en bajo perfil quién es la fuente, los lideres
formales, los lideres informales, como vamos a llegarles a la base de la audiencia, eso lo puedo hacer en mi etapa
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previa, pero una vez que yo arranco con la campafia, ¢por qué se llama campafia? Porque tiene un periodo de tiempo
determinado, periodo determinado es el que hace falta y que ustedes tienen que proponerlo, es decir, podemos hablar
de etapas, podemos decir que una primera etapa es de tres meses y alli hacemos la primera evaluacién y ahi sabemos
en qué va a ser la segunda etapa... Simplemente no hay manera de prever de antemano cuanto tiempo te va a durar,
pero el hecho de que no puedas prever no quiere decir que no le vas a poner plazo a lo que estas haciendo, es decir, y
establecer que la necesidad de una segunda, tercera, cuarta o quinta etapa se determinara al evaluar los resultados de
la primera etapa.

CFB: ¢ Cuales son los métodos méas adecuados para evaluar una estrategia?

JF: No hay magia, investigacion, siempre vas a depender de los cuestionarios, eso no son métodos en realidad son
medios para lograr realmente los resultados que tu te propones, pero realmente no hay otro que no sea la
investigacion y para determinar cuales son los medios mas adecuados para investigar tenemos que volver
nuevamente a la audiencia, cuales son los canales, para ti, mas confiables para dar una respuesta que me sirva de
verdad, como creible como efecto de saber que es lo que pasa en el entorno.

CFB: Le comenté que nosotras solo vamos a iniciar, porque es tan poquito el tiempo que tenemos que solo queremos
empezar ese cambio de actitud, ;Cudl seria la audiencia méas indicada para impactar?

JF: Los lideres naturales y los lideres formales. ¢Por qué? ;Ustedes saben por qué? ;Se lo han preguntado?

MSS: Me imagino que es porgue se produce un efecto cascada y llega a los trabajadores de base.

JF: Perfecto. La mejor comprension empieza por el ejemplo, si mi lider natural no lo hace por qué lo voy a hacer yo,
y eso es simplemente una cuestion de Perogrullo, si nosotros logramos de verdad que el liderazgo formal e informal
obre de acuerdo con la conducta que esperamos 0 que estamos recomendando y que ademas repita el mensaje,
estamos avanzando kilémetros por hora a una velocidad increible. Después si quieren nos metemos con los afiches,
mensajitos, con todo eso, pero si realmente no hay un compromiso de los liderazgos con el proyecto que tenemos en
mano, despidanse, ahi no hay posibilidad de llegarle a la base. Si estamos hablando de una forma seria esa es la
forma de hacerlo.

CFB: Nos podria mencionar un caso famoso de estrategia comunicacional que usted conozca.

JF: Muchos. Voy a escoger uno que no es ni el mas importante ni estaba pensando ponerlo de ejemplo, simplemente
porque me sorprende la pregunta, no porque sea rara sino simplemente porque no me estaba esperando que me
pidieran un ejemplo de una campafia comunicacional exitosa, por supuesto, para publico interno.

Voy a hablarles de una donde Ramoén Chavez tuvo una participacion muy activa y yo dirigi la campafia, que es la
camparfia de las empresas 1BC, eso fue a finales de la década de los ochenta. Habia una campafia llevada por grupos
politicos de desprestigio de las empresas 1BC y sus directivos. Particularmente de Peter Botton que se le sefiala de
autor de cuantas fechorias uno se pueda imaginar con relacion a los negocios, de una manera preventiva se pensé que
esa campafia podia tener algln efecto de desaliento entre la poblacion de las empresas y que hablando de un grupo de
personas que superaba las 1.200 en esa oportunidad, es que las empresas 1BC eran muchisimas, la audiencia que
nosotros debiamos tener mejor informada para efectos de que fuese cada uno de ellos que diese testimonio de la
transparencia de todas las operaciones de las empresas y particularmente de las mismas actividades de negocio del
Sr. Peter Botton era precisamente esa audiencia de mas de 1.200 personas, que conocieran adecuadamente qué era lo
gue se estaba haciendo, como se hacia y que todos ellos tuvieran la informacion basica para que se convirtieran en
repetidores. Es decir, yo no iba a buscar que el periodista viniera a entrevistar a Peter Botton, si no que cualquier
persona de las empresas pudiera dar la informacidn que hiciera falta sobre la transparencia de las acciones de las
empresas 1BC y de sus directivas y particularmente del Sr. Botton. Para eso empezamos con una publicacion
mensual, donde pormenorizabamos cudles eran todas las actividades de las empresas 1BC, la transparencia de lo que
eran las funciones de sus directivos, hicimos sesiones de trabajo con grupos de liderazgos naturales, liderazgos
formales y de base, es decir, a los cuales se les mantenian informados de qué era lo que se estaba haciendo en un cara
a cara, donde ellos tenian la oportunidad de repreguntar, eso era quizas lo mas importante y una campafia
motivacional, que representd o se concret6 en un gran aviso donde salian los nombres de todas las empresas 1BC y la
campaia se llam6 un “Camino Claro” y era un cuadro de un artista plastico venezolano; entonces lo que se veia era
un camino muy claro, con una serie de transparencias, muy bonito y bueno alli aparecia el mensaje. También se hizo
un audiovisual que se llam6 un camino claro, donde se concretaban los elementos fundamentales de lo que era la
filosofia de las empresas 1BC, y eso se paso por circuito cerrado y también en circuito abierto, eso tuvo oportunidad
de verlo toda la gente. El éxito o fracaso de una campafia donde se mida es el logro de los resultados, ustedes en ese
momento tal vez estaban muy chiquitas, pero si tienen posibilidades de evaluarlo, porque ustedes saben muy bien
que el prestigio de las empresas 1BC y de Peter Botton en estos momentos, que estamos hablando quizas diez afios
después, no se discute, o0 sea, no estamos hablando que ellos son percibidos como la cabeza de una mafia de los
medios de comunicacion social.

&
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Entrevista a Max Romer Director de la Escuela de Comunicacion Social de la UCAB, el dia
12de noviembre de 2003

Corina Fernandez: ;Cémo se planifica la comunicacion o coémo se hace una estrategia comunicacional?

Max Roémer: Siempre tienes que partir del conocimiento de la identidad de la organizacion y de los valores
culturales que esa organizacion tiene, partiendo de alli con esa plataforma que realmente es con la que cuentas, que
no puedes inventartela, una cultura de algo que no existe, tu puedes pensar en cudles podrian ser los valores que esa
estrategia va tratar de destacar: primer elemento. La segunda es qué quieres alcanzar con la estrategia, si es que lo
tuyo es un problema de motivacion, un problema de informacion, un problema de adecuacion de esa identidad, es un
problema de divulgacién de la identidad o es un problema, cuando ya sale del parametro de las comunicaciones
internas de reposicionamiento de imagen o es un problema de comunicacion. Fijate que te estoy planteando un
abanico enorme de posibilidades. En caso de ustedes un problema de caracter motivacional y basicamente la
divulgacién de identidades, lo que tienes que saber primero cuales son las identidades eshozadas y cuales son las
identidades reales, si tu no conoces las reales: hasta donde la gente se siente identificada no vas a saber qué
comunicarles y puedes estar comunicando redundantemente sobre cosas que ya la gente conoce y la campafia
simplemente no funciona. Siempre tiene que haber un elemento de novedad en el proceso de comunicacién para que
esta novedad sea el ancla sobre la cual la gente se va a pegar en este proceso de comunicacion, eso diria como
estructura general. Las otras cosas son la planificacion de las piezas, la planificacion del discurso, la planificacién de
tres elementos que yo llamo, relativos al vocero, que son: gesto, texto y aprendizaje, qué es lo que estamos
aprendiendo con esta campafia, qué es lo que voy a decir con esta campafia y que gestos van a acompafar a esta
campafa. Estos tres elementos que son los rasgos personales de la identidad, es llevada o adelantada por quien hace
la voceria de la organizacién o por los mensajes que vayan a ser los voceros de esta campafia, me refiero a un
mensaje de vocero de la campafia es una revista, un triptico, son los voceros de esa camparia, un afiche, lo que sea,
debe tener: gesto, texto y aprendizaje, sin hacer en la moraleja: (tono irdnico) “no botes la basura”... Sin caer en eso,
hay que pensar cuél es el aprendizaje de la persona. Los otros elementos son relativos al tiempo que te quieras
plantear para que la gente conozca eso, al espacio que vas a ocupar, a lo que tiene que ver directamente con la
inversion econdémica, y lo que tiene que ver también con el retorno del resultado de eso. Una vez que la gente conoce
esos elementos estratégicos esa campafia, hasta qué punto eso se revierte en qué, qué es lo medible alli, o qué es lo
gue se tangibilizara después, eso es lo que basicamente una estrategia debe contemplar.

M. Silvia Socorro: ;Qué piezas podrias sugerirnos para este tipo de campafas?

MR: Bueno como eso es una campafia interna, yo no conozco muy bien qué tipos de mecanismos internos de
comunicacion tienen ellos, si es que tienen una Intranet, o usan carteleras, si usan carteleras electrénicas, si tienen
algin tipo de folleteria periédica o de newsletter o podrian utilizar, inclusive, los recibos de pagos, porque
dependiendo, podrias hacer una campafia en que un medio se teja con otro y estratégicamente una vaya llevando al
otro y por Ultimo aprovechar el recibo de pago como ayuda de memoria de lo que va a la casa.

Haria una estrategia de medios que se teja uno en el otro, en el que uno le dé respuesta al otro, y utilizarlo como
ayuda de memoria en el recibo de pago, si eso existe, que se pueda hacer un mensaje institucional alli, porque eso
ayuda a que la gente cuando lleve sus cuentas y presupuesto esté la ayuda de memoria de eso valores que expresas
alli.

MSS: ;Cémo deberia ser evaluada una estrategia comunicacional dirigida a este publico interno?

MR: Una vez que tu estableces cuales serian los elementos que quieres comunicar y le establece unos indicadores y
unos items, pues tu tendrias que medirlo en funcion exactamente de lo mismo, hacer un cuestionario posterior para
ver hasta qué punto esa estrategia funciond, como hago un mecanismo interno, porque cuando hago algo externo es
mucho mas complicado porque tienes que ver posicionamiento, recordacion, elementos que entran en juego de la
competencia con otros mecanismos de comunicacion, etc. Pero cuando estas hablando de comunicacion interna
directamente estas trabajando con elementos que si los disefias, que si les quiero dar, vamos a decir el valor
axiolégico-moral, vamos a trabajar en la axiologia: la moral de la organizacién, por ejemplo, entonces ta defines la
moral como que la gente llegue a tiempo, que la gente sea suficientemente responsable con su trabajo, que entregue
su trabajo a tiempo, que entregue su trabajo a tiempo, eso si defines moral como eso y tu problema es destacar esos
elementos en la comunicacion, si la gente después de pasado el tiempo de la campafia, reconoce eso como valores
morales.

CFB: ¢Cuanto tiempo deberia utilizarse para implantar la estrategia?

MR: Dependiendo de las fallas comunicacionales que tengas, porque si tienes fallas hay diez identidades y la de los
rasgos personales son once. Si tU necesitas destacar alguna en particular dependiendo del nivel de conocimiento que
tiene la empresa, eso dependera. Hay cosas, que también si duran mucho tiempo se convierten en paisajes de la
organizacion, entonces el tiempo ideal de una estrategia interna es de mes y medio.
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MSS: ¢ Nos podrias dar algunos ejemplos exitosos de estrategias comunicacionales?

MR: Si. Uno que tuvimos aqui adentro (UCAB) el de vaciar las carteleras que hicimos este afio. Ese fue una
estrategia de comunicaciones que se ampar6 en lo siguiente: teniamos como contravalor el hecho de que la gente
estaba diciendo que estdbamos pasando mucho trabajo econémico, pero teniamos a la vez una oferta que habian
hecho empleados y profesores de la universidad de 450 millones de bolivares para mantener el sistema de becas de la
universidad. Sabiamos que no todo el mundo estaba en condiciones econdmicas deplorables y qué habia que hacer
un balance, para que tanto el profesorado como el obrero se sintieran cémodo en que el estudiante hiciera su cuota-
parte del esfuerzo relativo a lo que fue el afio académico anterior. Entonces se me encargd a mi hacer una camparia
de comunicaciones internas que ayudara a que el empleado y obrero se sintiese identificado con la institucion, la
institucion reconocerle ese esfuerzo y obligarle al estudiante a darse cuenta cual era su rol como participante en esto,
y entonces a mi se me ocurrid aprovechar como estrategia: “el medio es el mensaje” como las carteleras
practicamente son ruido natural de la universidad, son parte del paisaje porque la gente no las observa, propuse que
las vaciaramos integramente, al vaciarlas integramente se convirtieron en un problema de mensaje. Y pusimos aquel
aviso: esto podria estar mucho tiempo vacio, una cosa asi fue el texto, si usted no paga, la universidad desaparecera.
Entonces en efecto fue inmediato, el estudiantado se dio cuenta de su rol en el proceso de pago y el profesor se
sinti6 gratificado. En las encuestas no estructuradas, porque no hice un trabajo estructurado de recoleccion de eso,
fue primero la gente pag6 rapidisimo y segundo los empleados estaban felices de que les hubieran reconocido su
esfuerzo, entonces ahi tienes una campafia muy breve, en una semana se logré lo que se necesitaba con un gran
impacto, pero evidentemente tu no puedes repetir el modelo en todas partes, hay que buscar lo que realmente sea
importante. Y nos trajo como consecuencia que ahora el estudiante ahora ve la cartelera como un punto informativo,
no como un punto de paisaje, que era el objetivo dos de esa campafia. Ahi tienes un ejemplo de comunicaciones
internas, ademas baratisimo, no costé nada, solo lo que costo imprimir treinta o cuarenta copias de papel con el laser.
CFB: ¢Qué sugeririas para realizar una estrategia realmente exitosa? Aparte del impacto

MR: Bueno lo que dije al principio, tienes que conocer muy bien lo que vas a hacer, tu tienes que tener un objetivo
clarisimo de lo que vas a hacer, si no tienes ese objetivo claro es imposible que una estrategia de comunicaciones sea
realmente importante para todos y tienes que saberlo expresar tu misma como si fueran variables, indicadores o items
para que eso tenga una funcién de poderse investigar después, aunque sea un lema lo que logres, una calcomania o
un pin, una chapa, mensaje de correo electrénico, lo sea, eso tiene que tener un anclaje sobre algunos de los
elementos identitarios de la organizacion.

Bueno muchas gracias por tu tiempo.

L 4
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Entrevista realizada Tiziana Polesel, Profesora de Comunicacion Social de la UCAB, el dia 2 de
diciembre de 2003.

Maria Silvia Socorro: En primer lugar quisiéramos saber ¢como se planifica una estrategia comunicacional para
publicos internos de una organizacion?

Tiziana Polesel: Basicamente lo primero que tenemos que delimitar claramente es el objetivo. Es sumamente
importante tomar en cuenta que esos objetivos deben ser medibles, y hacerlos en términos que de alguna manera se
puedan medir para supervisar.

En comunicaciones internas yo siento que lo mas dificil es delimitar el objetivo, porque externamente la gente tiene
objetivos mas claros que tienen que ver con ventas, con dinero, lo cual es mas facil construir y delimitar y ademas
sefialar los factores de medicion de los mismos. Como pueden ver entonces no es tan féacil, pero evidentemente
ustedes estan trabajando un tema que si tiene elementos de medicion, que podriamos nosotros traducir en elementos
muy claros porque hay un nimero de accidentes, hay un nimero de unidades que se extravian, hay un nimero de
cables que no se sabe para donde van por aquello de las pérdidas no técnicas por robo, y todo ese tipo de cosas
existen numéricamente.

Pero la comunicacidn de estos objetivos no es facil para pablicos internos porque hay factores de motivacion, lo cual
no es facil de medir. Lo primero entonces es estar claros en lo que se pretende lograr con esa estrategia, cual es el
objetivo concreto.

Como veiamos en el caso de Samsung, en cuanto a comunicaciones internas, es muy importante, una vez que la junta
directiva se plantee los objetivos y los tenga claros, exista una fase de consulta interna a otros niveles. Es muy
importante conocer a nuestra gente, porque existen factores externos que constantemente estan influyendo
negativamente en nuestros trabajadores en cuanto a su rendimiento laboral.

Entonces hay elementos que hay que considerar y hay que mantener un contacto permanente de validacion, es decir,
hasta qué punto nosotros podemos lograr nuestros objetivos con la gente que tenemos. Cuando uno valida se da
cuenta de que el objetivo que se pretende no lo podemos cumplir con la gente que tenemos, entonces ahi es cuando
se hace una estrategia de comunicacion de recursos humanos o cualquier otra mas efectiva, porque lo que se pretende
hacer internamente debe estar claro. Luego viene la fase de comunicacion.

Debemos tener en cuenta que casi siempre la parte de validacion de una estrategia se pasa por alto, y existen
infinidades de herramientas que se pueden utilizar tanto para publico interno, como para el externo.

MSS: ;Qué elementos piensa usted que son indispensables incluir en una estrategia comunicacional?

TP: Basicamente lo mas importante es conocer la estructura interna de la empresa, ya que eso me va a determinar los
medios que debo utilizar. La gente tiene la tendencia de pensar que si hay una Intranet, se puede solucionar
rapidamente el problema a través de este medio, pero lamentablemente no siempre es asi porque muchas veces los
trabajadores no la utilizan. Tengo el ejemplo de una tesis que se hizo para PDVSA, en la que precisamente lo que se
intentaba a través de una estrategia, era que la gente le diera uso a este medio. Entonces para lograr la motivacién de
los trabajadores hacia este medio, se hizo mercadeo directo bastante motivacional.

Entonces como vemos hay que conocer claramente los recursos que tenemos internamente y por supuesto el uso que
la gente le da a cada uno de ellos, y probablemente eso nos va a dar sefiales interesantes de cémo debemos transmitir
el mensaje.

Yo pienso que en lo que se refiere a comunicaciones internas, la Intranet es lo menos utilizado. Yo creo en una
comunicacion como la de ustedes, lo que deberian es tratar de manejar una estrategia de mercadeo interno, basada en
mercadeo directo, porque las carteleras son como una valla y se convierten en paisaje y terminamos pasandole por un
lado sin ni siquiera leerlas. Lo ideal con las carteleras seria utilizar un esquema muy particular de disefio de
carteleras que se cambien sisteméaticamente los martes por ejemplo, y algo tan simple como eso de repente si podria
lograr mas atencion.

Pero como les dije en la tesis de PDVSA, las muchachas desarrollaron una estrategia de mercadeo directo con sobres
personalizados con nombre y apellido, con cosas adentro para que la gente sacara y leyera y ademas se llevara para
sus casas, 0 sea cosas que incluso los trabajadores podian revisar fuera del ambiente laboral. Este tipo de
herramientas aparentemente si les dio el resultado que esperaban.

Entonces lo que les puedo decir es que es importantisimo el conocimiento del consumidor y el conocimiento de los
recursos con los que se cuenta. En este caso el consumidor es el pablico interno, y se debe saber realmente como es
que ese consumidor llega a la empresa, cémo se traslada, qué hace, cuanto tiempo destina para su almuerzo, etc.
Todo esto nos va a ir dando sefiales acerca de cdémo debemos ir orientando nuestra estrategia. Les puedo decir que
de esta manera han surgido cosas muy interesantes, como por ejemplo un trabajo en el que se descubrié que como los
empleados luego de almorzar descansaban en el comedor de la empresa, se les podia pasar un mensaje del presidente
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de la empresa en unos televisores que se instalaron en el comedor, esto fue muy barato y eficiente porque supieron
utilizar un tiempo en el que realmente los trabajadores no estan haciendo nada sino descansando en el comedor.
Entonces en resumen lo que les quiero transmitir es la importancia de conocer la conducta del consumidor al que va
dirigido el mensaje, y por supuesto cudles son los problemas y las limitaciones con las que me pueda encontrar en el
camino.

MSS: ;Como piensa usted que debe ser evaluada una estrategia comunicacional de este tipo?

TP: En funcidn de los objetivos, por eso es que al principio les dije que los objetivos deben tener elementos que se
puedan medir, y metas muy claras.

Corina Fernandez Bravo: Yo con respecto a esto tengo una duda, ya que como no disponemos del tiempo
suficiente para lograr resultados en cifras claras en cuanto a lo que pérdidas eléctricas no técnicas se refiere, lo que
vamos a hacer es iniciar el proceso de incentivar la integracion del empleado y la concientizacion en cuanto a este
problema y quisiera saber si esto es valido

TP: Basta con que los objetivos estén delimitados y que ustedes después dejen muy claro que al cabo de dos afios por
ejemplo, (normalmente los resultados de una estrategia no se ven si no es dentro de dos o tres afios de haberla
implantado) los resultados se van a poder ver reflejados en las cifras.

Como no disponen de tiempo suficiente, lo que pueden hacer entonces y que muy valido, es una evaluacion de la
comprension de la estrategia, pero evidentemente la estrategia tiene un objetivo. Pueden implementar la evaluacion
de cada medio utilizado. Por ejemplo si deciden que lo que van a mandar es una correspondencia, pueden poner un
numero de teléfono y que se diga algo asi como que “llame al siguiente niimero y recibira un obsequio de la unidad”,
y esta es una forma de evaluar que de verdad leyeron lo que se les envid.

También pueden decir “necesitamos que nos responda esta pequefia encuesta, pase por la unidad tal a retirar un
regalo”. Hay que estar claros que muchas veces lamentablemente se debe incentivar a la gente con regalos para que
contesten.

Otra manera de evaluar es un simple instrumento como encuestas en el que se le pregunte a los trabajadores de la
unidad a la que le envio el paquete, si lo recibid, si lo leyd, si se acuerda que tenia el paquete, si lo entendid, es decir,
un instrumento de medicion que lo que busca es medir recordacion, compresion del contenido de la informacién. Lo
que quiero decir con todo esto, es que una estrategia comunicacional interna, puede medirse perfectamente con la
recordacion de los mensajes.

MSS: ;Cuanto tiempo cree usted que es necesario para medir la efectividad de la estrategia de nosotras en cuanto al
objetivo de reduccién de pérdidas eléctricas no técnicas?

TP: Dos o tres afios. Por eso se recomienda hacer como un corte, es decir, aclarar que estan trabajando con cifras
hasta aqui, la campafia va a durar de aqui a aqui, y la evaluacion va a empezar en tal punto.

MSS: Incluso un sefior de la CANTV nos dijo que nunca va a ser lo mismo una campafia que una estrategia
comunicacional...

TP: Por supuesto que no es lo mismo, porque una estrategia tiene muchos elementos que no son de campafia,
especialmente si quieren imponerles el detalle de mercadeo directo interno, tiene otras implicaciones muy diferentes,
tiendes a ser més rapido en algunas cosas y mas lento en otras. Pero una campafia obviamente tiene elementos
masivos Unicamente y la estrategia implica muchas otras cosas, desde los mensajes en las lineas telefénicas hasta la
forma de contestar el teléfono y la induccion a la persona que va a contestar las preguntas. Entonces la estrategia
tiene una serie de elementos que se deben tomar en cuenta que no los tiene una campafa.

CFB: ¢Cuento tiempo nos recomienda usted para hacer nuestra estrategia de mercadeo interno, ya que eso es lo que
teniamos pensado hacer desde un principio?

TP: Dos o tres meses. En el ejemplo de PDVSA que les comenté antes, este fue mas o menos el tiempo, ya que
primero ellas tenian que transmitir confiabilidad en el sistema de Intranet para que los trabajadores hicieran distintas
gestiones a través de ese medio, pero antes tenian que pasar por una pequefia induccién porque muchos de los
trabajadores no sabian como se usaba el sistema y para esto ellas crearon unos manuales muy detallados y sencillos
en los que explicaban paso por paso cémo se usaba dicho sistema y esos manuales eran muy personalizados, de echo
tenian nombre y apellido del trabajador, es decir, era un trabajo muy de mercadeo directo que luego por supuesto
implicaba una fase medicion a través de la computadora.

Después que ellas generaron la motivacion si se hicieron cosas a través de la Intranet, pero solo después que lograron
la motivacion con los sobres de un determinado color que mantuvieron. Ustedes por ejemplo, se encuentran con que
el color de la compafiia es tal y casi todas las cosas se hacen en ese color, ustedes deberian utilizar un color
diferente, llamativo. Es decir, llamar la atencion, crear un cambio de pensamiento, cambio hacia una tendencia, en
este caso que no se deben producir pérdidas porque son costos para la gente, es decir, usar ese tipo de conciencia.
Ellas pues usaron dos meses para implantar la campafia como tal y como no les dio tiempo, tuvieron que dejar por
sentado que los resultados se verian en un afio o quizés dos.
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DE LA REPUBLICA BQI:IVARIANA DEVENEZUELA

ANO CXXVIIE — MES I Caracas, jueves 14 de diciembre de 2600

SUMARIO

Presldencia de la Repuablica

Decrelo N° 1,124, medianie el cual se dicta el Reglaments General de )4 Ley del

Servicia Eléctiico
o PSR ; i s

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA ™

Decreta NO 1.124 13 de dikdembre de 2000

HUGO CIHAVEZ FRIAS
Ficsldente di s hepiillica

Fn ejercicig de 1a atribucidn gue le confiere of numeral 10 dat
articulo 236 de {a Constitudon, en Conszajo de Hinlstios,

DICTA

el siguiente

REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY
DEL SERVICIO ELECTRICO

TITULo I
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO X
ASPECTOS BASICOS

Articuto 1°: Bl presente Reglamento Hene por objeto
desarrollar las disposiciones de la Ley que rigen el servicio
gléctrico en el Temitodo Nadonal, constituido por las
actividades de generadén, transmisién, gestibn del Sistema
Eléctrico Nacional, distribucidn y comerdalizaddn de potencla y
energia eldctrica, asl como la acluacién de los agentes que
Intervienen er ef servido eléctrico.

Articulo 2°: A los efectos de la Interpretaddn y aplicacién del
presente Reglamento, las definlclones gue se indican a
continuaddn tendrdn el significado siguiente: )

Agente: Persona natural o juridica que ejerce ta actividad de
generacién, transmisidn, gestidn del sistema eléctrico nacional,

distribucidn o comercializacién especializada en e servico
eléctrico asi como los usuarios det servicio.

Amplladdn de uaa central de generacién: Aumento de la
capacidad de potenda de una central de generacldn mediaite
Ya Incorporacidn de una o mas unidades de generacion,
Anomalia: Es todo desperfecto que presente el medidor, sus
accesorios © acometidas, no imputables al usuario, que originan
ina afteracién en & commecto reglstro del consume de polencia
y energfa eléctrica.

Capacldad da transporté: Niveles méximos de potencia que
puede ser transportada, de manera sequra y confiable, por una
linca o sistama de transmisidn y distribucidi.

Caitral de gencracidin Conjuite de instalaclones ubicadas
en una localizacion geogrdfica, constituido por una o mads
unidades da generacidn, conicctadas a un sistema eldctiico de
Wansmisidn vy distribudidn o consumo, fos  equipos  de
tiansformaddn o conexldn, los disposiivos de  maniobra,
supardsidn y control, I0s equipos de servidios suyblisres
necasarios pary el soporte de su funconsimiento, los d2
sevwvicdes complementarios y el equipamizntc necesarlo pare &
aprovisionamiento de energfa primaria.

Centro: Contro Nadonal de Gestidn del Sistema Etéctrico.
Cogeneracidn: Generaddn de electricldad asodada a otros
procesos Industriales d& cardcter prindpal. ,

Comisidn: Comisidn Madional de Energia Eléctrica.

Conextén al Slstema Interconeciado Macional: La
incorporacdién  fisica de una unidad de generacién, una
instaladén de transmisidén, un sistema de distribucion, un
sistema independiente o un Yran usuario al Sistema
Interconectado Nacional. )

Control de Frecuenda: Fundén que se ejecuta mediante los
elementos de control de las unidades de generaddon para
mantener la frecuenda del Sistema Elécirico en su valor
nominal. . ) i ) ; :
Demanda Eléctrica: Requerimiento de electricidad de ‘in
usuario, drea o sistema.

Disponibilidad: Situaddén bajo la cual se encuentra un
componente del sistema eléctrico en servicio 0 en condiclones
para incorporarse al mismo |y cumpllr con 1a funcidén para la
cual fue espedficado.

Empresas especlalizadas en comerclalizacién: Empresa
que realiza como Unica actividad de! servido eléctrico la compra
y venta de potencla y energfa eléctrica.

Energla Eléctrica: Es la  potenda eléctrica producida,
transmitida o consumlda en un periodo de iermpo. Se mide y se
expresa en Kilovatic hora (Kwh), Megavatio hora (Mwh),
Glgavatio hora (Gwh) o Teravatio hora (Twh).

Energia MNeta Generada: Energla generada una vez

. descontado el monlo consumido por los equipos auxlliares y

olras pérdidas en fas centrales de generacidn,

Equllibrio econdmico: Estado de la gestién de una actividad
econdmlca del servicio eléchico en el que los Ingresos
obtenidos por la realizacion efidente de fa actividad, son
sufidentes para cubrir los costos y gastos y obtener una

- rentabilidad razonable comparable a la de actividades de riesgo

similar.

Falla: Interrupdén no prevista del funcionamiento de un
componente del sistema elédrico. .
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Gestion  del  Sistema Eléctrico  Nacional:  Controf,
supérvision y coordinacion de la operacion Integrada de los
recursas  de generacidn y  tansmisidn, asl como la

adimninistracion del Mercade Mayorista del Sistema Elécirico
Haclonal.

instalaciones de distribucidn: Lineas, transformadores,

subsstaciones y damds equipos necesarios para el tiansporte,
nsformacidn y entrega de electiicidad desde los puntos de
cntreqa de ls generadotes o de lss 1edes de transmision,
hasta los it...is de eitrega a los usuarivs, induyendo el cquipo
de medicidn.
Instalaciones de generaclén: Equipos que conforman una
central de generacidn hasta los punt.s de entada a los
instrumentos de manltobra dal sistema de transporte, asl como
tedos los equipas necesatios para la operacién, mantenimiento,
supervision, controt y administraddn eficientas. i
Instalaciones de trunsmisldn: Lineas, subestaciones y
demds equipos necesarios para la transformadén, control de
tensidn y transporte de electriddad desde los puntos de
entrega hasta los puntos de recepddn, Induyendo lcs
transformadores reductores a tensiones de distribudén, asl
como todos los equipos necesaros para su operadén,
mantenimiento, supervislén, control y administracién eficientes.
Iriegularidad: Es toda alteraddn al equipo de medicén, sus
aocesorios 0 scometidss eiginadas por la manlpulacidn de
tarceres, produdiendy ¢l nzorrecto reyistro de ks consuinos da
energia y demanda, consumos en &l servido, asi convo tambisn

las tomas llegales o lus cambios en el uso ddd sevido que |

Impliquen G aplicacido de tariss diferentes.

Ley: Ley det Seivico Blécico. _

Libve acceso & lus rodes: CDoredio que tenen los
guneradores, distibuidores, comerdalizadores e:peda!lzado_s y
grandes usuarios de utlizar la capacidad de wansporte de’las
lineas de transmisidn y distiibudén, mediante el pago de una
Lwifa y el cumplimicnto de la normativa legal vigente. )
dercado HMayurista: Mercado Mayonsta de Electiddad
conformado por las transacdones de potenda y enetgla
eléctiica y de sesvidos complementarios, rea\izada_s por los
generadores, distribuidores, comerdalizadores especializados y
grandes usuarios del Sistema Eléctrico Nacional,

Minimo Costo Razonable: El menor costo econdémico en el
cual se puede incurric en la realizacién de una actividad, sin
perfuldo de la calidad y confiabilidad del suminlstro.
Ministerio: Ministerio de Energia y Minas.

Modificacién de una central de generacién: Varladén de
la capacidad de potendia de una central de generacién que no
implica |a incorporacién de una o mds unidades de generacién o
sustituddn de unidades de generaddn, aungue no haya
varladidn de la capaddad de potenda. .

Hormas de Calldad: Conjunto de condidones, caracteristicas

y pardmebros establecidos por fa Comisién para la prestadén

del servicio eléchrico.

Patenda Eléctilca: Es la capacdad de produdy, transmitir o
consumir electriddad en forma Instantdnea que se mide
generalmente en Kilovatios (KW) o Megavetios {MW).

Patencla de Amanque: Potenda eféctica disponible en

unidades de generaddn, que tienen como caracteristica comin
ta de.poder efectuar un arranque independiente para dar Inido
al proceso de restablechmiento del servido elédrico de un area
o sistema.

Potencla Reactlva: Parte de la potenda aparente que no
produce trabajo y corresponde al Intercambio de energfa entre
los campos eléctricos y magnéticos de un ciruito. Se expresa
en voltio amperio reactivo (VA), Kilo voltio amperio reaciivo
(KVAr} o Mega voltio ampesio reactivo (MVAr).

Réghmen Tarifario: Conjunto de normas y reglas apiicables
para la fijadon o modificadén de las tarifas.

Reserva de Generaci6n: Capadidad de generacion disponible
en el sistema, adidonal a la potenda generada, que es
necesaria para mantener 1os aiiterios que sewii estableddos por
la Comisldn para la oparacién conflable d&l misio.

Restabledimiento: Acciones que se ejecutan para llevar un
componente, un drea o la totalidad del sistema eldctrico a su
condicién da operacion normal, '

Servicios complementarios: Servicios dirigidos a asaqurar
las condiclones adecuadas de calidad, confiabilidad y seguridad
del suministro da electricidad, tales como control da frecuandia,
generacién de potencia reactiva, reserva de generacién y
suministro de potencla de arranque de unidades de gereracién.
Sistema Eléctiico Hacional: Conjunto de Instafacicnss para
la gencracién, transmislén y distribucién de electricidad en el
territorlo nadonal y sus equlpas y blenes asodados, destinados
a realizar Intercamblos de potencia y eneryia elddrica dirigidos
2 la prestacidn del serviclo eléctvico.

Sistena Indepandienta: Parte del Sistema Eléctrico Nacional
conformada por una o mas centrales de geENg.L s e
instalaciones para el transporte y consumo de energia eléchica,
que opera aislada del Sistema Interconectado Macional.
Sistzma Interconcttado Haclonal: Parte del Sistema
Eléctrico  Madonal  constituida  por  las  instalacioncs
eléctricamente conectadas, directa o indirectamente, 3 las
lineas de Wransmisién de mayor nivel de tensién ublcadas en el
Territorio Nadonal.

Unldad de generadén: Conjunto de equipos capaz de
produdr potendla v energla etéctiica y de entregarlas de
manzra indiidusi « uin sistema elécrico para su transporte o
CONSLNg, !

Ususiio: Persora natural o juridica que se benefida con la
prestacidn del servicio elécixico blen como titular da un conliato
de samvitio o ooino receplor direcia ded mismo, sujels & los
dereches  y- cliigadencs  que ley y sus
reglanicidns,

astablece  ta

Ardcufo 3°: Las concesiones para transmision o distribucién
que involuaren Intercambios Internacionales de electricidad en
tensiones iguales o superiores a trece puito ocho Kilovoltio
(13.8 KV) o de potendias mayores a cinco Megavatios (5 MW),
induirdn la opinién favorable del Ministerio para los
Intercamblos  Intemnacionales de  electricidad que  sean
efectuados utitizando estas instalaciones. El Ministerio, en
coordinacién con la Comisién y el Centro, velard porque estos
intercambios  intémacionales cumplan con la ley y sus
reglamentos. ‘

Articulo 4%: Los generadores, transmisores, distribuidores,
comerdalizadores espedalizados y grandes usuarios deberdn
suministrar la informacién que les sea solidtada por el
Ministerio, la Comisidn y & Centro, de acuerdo con sus
respectivas dreas da competendia. C o

Los datos, informes y documentos que estos drganos rechan o
recaben en e ejercido de sus fundones, serdn de libne acosso a
las personas que estén directamente interesadas, salvo que el
agente que su. l.istre 1a informad6n requiera justificadamente

que se dé e cardcter de confidencial a datos o informaciones

espedificos y el érgano receptor asf o acuerde, de conformidad
con la Constitucitn, fos tratados o convenlos intemadonales ¥
135 leyes respectivas:

CAPITULO IT
DE LA PLANIFICACIOH DEL SERVICIO ELEGTRICO

Articulp §°¢ La localizaddn geogrdfica de Instalaciones
destinadas a activikdades de generaddn y bransmisién de
energla eldarica estard ajustada al Plan de Ordenadén
Territorlal que para @ Sector Eléctrico .aprueba el Minlsterio,
con base a fo previsto en los artiaslos 11y12delatey. &
Minlsterio hard las coordinadones comrespondientes con los
Municiplos en lo que conderne a sus compatenclas.

Las Instalaclones de generacidn y transmisién existentes, en

praceso d2 oonsiiarifa o sdodvndae ol s 4L b e d et
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de este Reglamento, que estuvieren ubicadas en areas no
adecuadas de acuerdo al Plan de Ordenacién Territorial para el
Sector Eléctrico, podran seguir operando hasta el término de su
vida qtil, con arreglo a los lineamientos dictados por la
Comisidn, que establecerd los términos del cese de dichas
actividades considerando los intereses de todos los agentes
potenciaimente afectados.

Articulo 6°: A los efectos de la formulacion del Plan de
Desarrollo del Servicio Eléctrico Nacional al que se refiere el
Articulo 13 de la Ley, el Ministerio soficitard al Ministerio de
Planificacién y Desarrolio los lineamientos de politica econdmica
que deberan orientar la formulacién de dicho plan.

Articulo 7°; La formulacién del Plan de Ordenacién Territorial
para el Sector Eléctrico y del Plan de Desarrollo del Servicio
Eléctrico Nacional se realizara conforme a los principios de
sustentabilidad ambiental, econémica, financiera y social, entre
otros.

Articulo 8% En las revisiones periddicas del Plan de
Ordenacién Territorial para el Sector Eléctrico.y anuales del
Plan de Desarrollo del Servicio Eléctrico Nacional que deba
realizar el Ministerio, se deberdn considerar los avances
tecnoldgicos en las actividades de generadidn y transporte de
energia eléctrica, entre otros aspectos,

Articulo 9°; El Plan de Ordenacion Territorial para el Sector
Eléctrico y el Plan de Desarrollo del Servicio Eléctrico Nacional
serdn objeto de Audiencias Publicas en los términos previstos
en este Reglamento.

Articulo 10: La ejecucion del Plan de Desarrollo del Servidio
Eléctrico Nacional podra ser alterada en caso de contingencias
asaciadas a problemas de seguridad y defensa nacional, para lo
cual el Ministerio, con los organismos competentes, disefiara y
ejecutard las acciones pertinentes.

Articulo 11: El Ministeric con el objeto de fomentar la
prestacion del servicio eléctrico en zonas aisladas, podra:

1. Promover el suministro de electricidad, incluyendo el uso
de fuentes no convencionales de energia;

2. Apoyar y coordinar con las autoridades estadales o
municipales, 1a ejecucién de proyectos de electrificacion en
su jurisdiccion;

3. Favorecer el establecimiento de organizaciones para la
prestacién del servicio de electricidad.

TITULO II
DE LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO ELECTRICO

CAPITULO I
DE LA GENERACION

Articutlo 12: La actividad de generacion consiste en la
produccidn de potencia y energia eléctrica por cualquier medio
~ en la prestacion de servicios complementarios dirigidos .a
asegurar las condiciones adecuadas de calidad, confiabilidad y
seguridad del suministro, tales como control de frecuencia,
potencia reactiva, reserva de generacion y potencia de
arrangue de unidades de generacion.

Articulo 13: Todo autogenerador que requiera conectar sus
instalaciones de generacion a una ted de transporte deberd

- solicitar autorizacién ante la Comision y cumplir con las

obligaciones establecidas en los numerales 2, 3 y 4 del Articulo
25 de la Ley.

Articulo -14: Las empresas que ejerzan la actividad de
generacion tendran el derecho a recibir oportunamente el pago
correspondiente a las transacciones de potencia, energia y
servicios complementarios que realicen en e Mercado
Mayorista, de acuerdo con la normativa que a ese efecto dicte
la Comisidn.

CAPITULO II
DE LA TRANSMISION

Articulo 15: La actividad de transmisidn consiste en la
transformacion y el transporte de energia eléctrica mediante el
uso de la red de transmisién nadional.

La red de transmisién nacional estd constituida al menos por el
conjunto de lineas en tensiones Iiguales o superiores a 230
kilovoltios (kV), que permite et despacho fisico y econémico de
energia eléctrica, asi como el suministro de esta ditima a las
diversas regiones del pais, conforme al Plan de Desarrollo del
Servicio Eléctrico Nacional.

Las subestaciones de 1a red de transmisidn naciona! se
identifican por su mayor nivel de tensién y constituyen una
unidad integral, salvo que sea fisicamente evidente su
separacion, en cuyo caso habrd un Unico operador.

La Comisi6n, oida la opinidn del Centro y previa aprobacion del
Ministerio, puede establecer excepciones a esta disposicion de
oficio ¢ a solicitud de parte interesada.

Articuto 16: La actividad de transmision debera realizarse bajo
el principio de no intermediacion en las transacciones del
Mercado Mayorista, entendido éste como la prohibicion de
comprar y vender energia o potencia eléctrica o servicios
complementarios por quien ejerza la actividad o mediante
terceros. # 2

Articulo 17: Los generadores, distribuidores y grandes
usuarios que requieran conectarse a la red de transmision,
deberan solicitar previamente la calificacién técnica de I8
Comisién, oida ta opinién del Centro. Para tramitar dicha
calificacién el solicitante debera demostrar que las instalaciones
objeto de ésta cumplen todas las normas inherentes a este tipo
de construcciones.

Articulo 18: Las instalaciones de conexi6n a las gue se refiere
el articulo anterior serén de uso exclusivo de quien las haya
realizado.

En caso que exista un agente interesado en hacer uso de las
‘instalaciones construidas, deberd formular una solicitud ante la
Comisién, quien podrd declararlas como redes de transporte y
en consecuencia quedardn sometidas a las disposiciones de 1a
Ley sobre la materia. .

L 4
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CAPITULO KI
DE L& GESTIGH DEL SISTEMA ELECTRICO NACIGHNAL
i

Articulo 19: La Gestion de| Sistema Eléctrice Nacional serd
sjercida por una empresa propiedad de la Repdblica, cuya
gpresentacicn serd ejercida por el Ministerio, Dicha empresa
irara bajo la forma de sociedad andnima y sy régimen,

ionamiento, adninistracién v organizacion se establecaran
=n sus Estatutos Sociales,

A tos efectos de este Reglamento, la seferida empresa ,se
danominara Centro Macional de Gestidn del Sistema Eléctrice.

Articuls 203 El Centro ¢ontard con un Comité Consultivo de

alto nivel, en el cual estardn representacos los distintos agentes -

dal servicio eléctrico, Esle comité debera emitir opinion sobre
aspectos técnicas ¥ econdmicos relacionados con 1a gestion del
Sisterna  Electrico Macional. Sos recomendacicnes serdn de
obllgatoria consideracién por la Junta Directiva de esa empresa,
quien deberd informar al comité la declsién finalmante
acordada, motivando sus razones en aquellos casos en fos
cuales 0o considere procedentes dichas recomendadiones. Las
funciones de este comité y la forma de participacién de los
agentes en el mismo cstardn expresadas en los Estatutcs
Soclales del Cenwa.

Articulo 24: Son lunciones del

Centro,
esiablecidas e la Lay, las siguientas:

ademas de las

1. Determinar vy curbunicar & los agentas, con la sntic padidn
suficiente, el progiuma de produccisn de energia para el
siguicnte peiivdo de programacidn, asi como i predo
previsto. Dichs programa estard basade en el , jimen
econdinlce que estblecera 1 Comisién para la operacdn
del Mercado Mavyoristas

2. Comunicar 3 los agentes los resultados del despacho de
energia efectivamente ejecutado, los preclos finales de las
transacclones entre agentes y los pagos y cobros que
deban realizarse en vittud de las mismas;

3. Gestionar un slstema de compensacidn que tendrd como
cbjetivo garantizar el cumplimiento de las obligadones

asumidas por los agentes del Mercado Mayorista con
motivo de 1as transacciones que se realicen en el mismo,
Induyendo el pago por el uso de las redes de transmisidn,
de acuerdn oon la normativa que a ese efectn dicte la
Comisidn, El Centro comunlcard a los agentes v & Ia
Comisién el Incumplimiento de pagos entre agentes y, si
fuere el caso, fa cesidn de garanbas a consecuenda de
dicho incumplimiento;

4. Suspender el accesa a las redes de transmisién a aquellos
grandes usuarlos y comerclalizadores especializados que
incumplan con sus pagos, de conformidad con a
normativa que a ese efecto dicte la Comisidn, la cual debe
contener previsiones que permitan la centinuidad de otros
servicios plblicos. En el caso de los distribuldores, las
respectivos contratos de concesién deberdn establecer
mecanismos que garanticen dichos pagos;

5. Informar a los agentes acerca del funciunamiento efectivo
de las unidades de generacidn y de su disponibilidad en
cada periodo de programaddn;

6. Informar a los agentes acerca del desarrollo del mercado
de servicios complementarios;

7, Coordinar ja operacion de aquellas lineas de distribucién
que, a juico de la Comisidn, scan esenciales para el
funcionamiento del Mercado Mayorista;

8. Publicar en medios de comunicacién nacional cualquier
Informacion no confidencial que tenga interés general;
Garantizar e resquardo de la informacién de cardcter
confidencial que haya sido puesta a su disposician por los

agentes del Mercado Mayorista, de acuerdo a la norinativa
aplicable;

10. Crear y coordinar comités y grupos de wubajo en los que
parficipen los agentes del servido eléctrico, para la
evaluacidn periddica de las operaciones del Sistema
Eléctrice Nacional y del Mercado Mayarista. Las dedsiones
de dichos comités o grupos de trabajo no tendrdn cardclor
vinculante;

11. Sustentar debidamente, en caso de solicitud de los
agentes, las razones para la toma de decisiones referentes
a 1a operaddn del Mercado Mayorista; '

12, Definir, desarrcllar y opeiar fos sistemas informaticos
necesarios para garantizar et funconamienta vy la
transparenda de las transacciones que sz realicen en &
Mercado Mayorista;

13. Recibir de I3s titulares de conbratos bilateralas informacién
relativa a los mismos con Indicacidn da precios, vollinenes
y periodos temporates en que estos se ejecutan. Dicha
Infermacidn pedrd ser utilizada para efectos de liquidacidn:
14. Proponer para su aprobacidn a la Comisidn Jas reglas de
operacion del Sistema Eléctrico Nacional y (a3 reglas de
funclcnamiento del Mercado Mayorista;
15. Hacer estmadones de corto y medlano piazo sobre la
utilizacién de las plantas de generacién, en especial el uso
de los embalses, de acterdo con la previslén de Ia
demanda, ta dizponibliidad da combustible primario, las
disintas condldones de hidraulicidad que  pudieran
presertarse y la disponlbliidad del equipamiento eléctica;
Indemaizar, de agcuerdo con la norinativa que a il fin
emliz 13 Comisidn, 2 %os agentes que resulten afectados
por wodones ndabidas d2l Cenbio, no ajustadas a las
regtas de oparacidn o del Mercado Mayodsta, da souerdo a
ta cphiddn dz la Comisidn.

16.

CAPITULO IV
DE LA DISTRIBUCION

Articulo 22: la actividad de distribucién consiste en el
transporte, transformacidn y entrega de eledricidad a los
usuarios del servido eléctrico, mediante Hneas e Instaladones
diferentes a las utilizadas en fa actividad de transmisién,

Articulo 231 Las empresas de distribuddn de energia eléctrica

en cumplimienty de las obligaciones establecidas en la Ley
deberdn: .

1. Asegurar, dentro de su drea de servido exdusiva y segin

las modalidades que hayan sido aprobadas par la
Comisidn, Ya disponibliidad de suficente potencdia ¥ energla
para satisfacer la demanda de sus usuarios con tarify
regulada y la de aguellos grandes usuarios que ne
ccntraten el suministro on otros agentss del serviclo
etéctrioo;

Atender las nuevas solldiudes de senvicio o de aumenta de
capacidad que se orginen en su area de servido exclusiva,
de acverdo con los trminos 'y cdndiciones que se
establercan en el contrato de conceslén y en las demds
normas que promulgue la Comisidn;

Informar a los usuarios y asesorar a quienes ko soficiten,
sobre 13 eleceidn de [a tarifa mas conveniente para ellos ¥
los programas para el usa eficiente de la ensrgfa eléctrica;
Reembalsar a los usuarios del servicio los montos cobradas
en excesn, Incluyendo intereses de mora, en caso de que
el tpo de tarifa aplicada al wsuario haya sido
Indebldamente cambiado, o por emores de medicidn,
lectura o facturacidn;

Realizar los cambics en el tipo de tarifa que 105 usuarios I:
soficiten de acuerdo a su uso y al pliego tarifario, De s
pracedente el camblo y no elecutarlo en weinta (30) dia:
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deberan devolver al usuario, incluyendo intereses de mora,
lo cobrado en exceso;

6. Informar a la Comisidn los reclamos de sus usuarios y las
decisiones adoptadas sobre cada uno de ellos, con la
pericdicidad y bajo los términos establecidos por aquella o
previstos en el contrato de concesion respectivo;

7. Recaudar las multas y los intereses de mora causados por
las sanciones que aplique ia Comisién a sus usuarios, de
conformidad con lo establecido en la Ley Orgéanica de
Procedimientos Administrativos, en la Ley y en este
Reglamento. Las cantidades recaudadas por las empresas
de distribucién, por tales conceptos, deberdn ser
entregadas a ta Comisidn; :

8. Ponerala disposicién del Centro, aquellas lineas que, de
acuerdo a la opinidn de la Comisidn, sean esenciales para
el funcionamiento del Mercado Mayorista;

9. Cumplir las limitaciones de cobertura de mercado
establecidas por la Comisién,

Articulo 24: Las empresas distribuidoras tendran derecho a
cobrar 1a energia no factwrada a sus usuarios, sdlo por
concepto de irregularidad o anomalia, de conformidad con el
procedimiento que establezca el Reglamento de Servicio.

CAPITULO V
DE LA COMERCIALIZACION ESPECTALIZADA

Articulo 25: Los comercializadores especializados tienen,
ademds de las establecidas en la Ley, las siguientes
obligaciones:

1. Cumplir con las instrucciones del Centro en cuanto a la
administracion det Mercado Mayorista;

2. Recaudar las multas y los intereses de mora causados por
las sanciones que aplique la Comision a sus usuarios, de
conformidad con lo establecido en la Ley Organica de
Procedimientos Administrativos, en la Ley y en este
Reglamento. Llas cantidades recaudadas por las
comercializadoras especializadas, por tales conceptos,
deberén ser entregadas a la Comision;

3. Dar respuesta a las solicitudes y reclamos de los usuarios y
oportuna informacién a éstos sobre el servicio al que
tienen derecho;

4. Asegurar la disponibilidad de suficiente potencia y energia
para satisfacer la demanda de sus usuarios, segln las
modalidades que hayan sido aprobadas por fa Comision y
el Centro;

5. Pagar por el uso de las redes de transporte de electricidad,
de acuerdo con las tarifas y modatidades aprobadas;

6. Cumplir las limitaciones de cobertura de mercado
establecidas por la Camision.

TITULO 11X
DE LOS USUARIOS

Articulo 26: Los usuarios del servicio eléctrico nacional tienen,
ademds de las establecidas en la Ley, las siguientes
obligaciones:

1. Suscribir y cumplir con lo establecido en el contrato de
servicio y en el Reglamento de Servicio aprobado por la
Comisién;

2. Realizar el pago de las facturas de! servicio dentro del
plazo fijado en las mismas y pagar Jos intereses de mora a
que haya lugar cuando el pagoe no se produzca en ese
plazo;

3. Pagar a la empresa distribuidora o comercializadora
especializada el monto correspondiente a las multas que
les fueren aplicadas, incluyendo los “intereses de mora
causados, de acuerdo con las normas que establezca la
Comision;

4, Informar los cambios en el uso del servicio a los efectos de
gue la empresa realice los ajustes correspondientes en el
tipo de tarifa, de acuerdo con el pliego tarifario vigente,

Articulo 27: Los usuarios del servicio eléctrico nacional
podran, en caso de reclamo sobre el monto de una factura,
pagar un monto equivalente al promedio de sus cuatro (4)
facturas previas al reclamo, en lugar del monto total de la
factura, siempre y cuando el usuario esté solvente con la
empresa y el reclamo se haya efectuado ante la misma, antes
del vencimiento del plazo de pago.

Una vez que la empresa que presta el servicio de electricidad
tramite el reclamo, en caso de no considerarlo procedente, €
usuario podra acudir en segunda instancia, dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes contados a partir de la notificacién
de la decision de la empresa, ante la autoridad municipal
competente y en (ltima instancia, dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes contados a partir de la notificacidn de a
decision de la autoridad municipal, ante la Comisién.

Una vez que exista decision definitivamente firme, el usuario
debera, en caso de no ser procedente su reclamo, pagar
ademds de Ja diferencia entre el monto facturado iniciatmente ¥
lo realmente pagade, los intereses de mora generados por esa
diferencia desde el vencimiento del plazo de pago estipulado en
la factura. En caso de ser procedente el reclamo, la empresa
deberd realizar los ajustes que cotrespondan y, de ser ‘el caso,
devoiver al usuario lo cobrado en exceso con los intereses de
mora correspondientes.

Articulo 28: En caso de reclamos de los usuarios, cada una de
las instancias indicadas en el numeral 2 det articulo 40 de la
Ley, tendrd un lapso ne mayor de treinta (30) dias continucs
para resolver dicho reclamo, salvo en el caso de las autoridades
municipales quienes aplicaran con preferencia los Iapsos
establecidos en sus ordenanzas, si las hubiere,

En todo caso el usuario que realice reclamos deberd estar
solvente con ef pago del servicio eléctrico. -

TITULO IV
DE LAS AUTORIZACIONES Y CONCESIONES

. CAPITULO I :
DE LAS AUTORIZACIONES DE GENERACION

Articulo 29: Se requerird autorizacién de la Comisidn en los
siguientes casos:

Establecimiento de nuevas centrales de generacion;
Ampliacidn de centrales de generacion;

Modificacion de centrales de generacion;

Conexion de unidades de generacidn de sistemas
independientes a la parte del Sistema Eléctrico Nacional
conformada por el Sistema Interconectado Nacional.

S

Articulo 30: Las autorizaciones mencionadas en el aiticufo
anterior seran otorgadas para uno de los siguientes fines:

1. Generacién en el Sistema Eléctrico Nacional;
2. Autogeneracion;
3. Cogeneracion.
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