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Dirección Generación 
de la Energía

La Dirección Generación de la Energía es la dependencia que tiene a su cargo la producción 
de energía y aporte de potencia a la demanda de la Compañía Nacional de Fuerza y Luz, 
S.A. (CNFL), labor que cubre entre el 10% y 15% de la demanda total.

/D� ɏORVRI®D� GH� WUDEDMR� GH� OD�
Dirección de Generación, está 
basado en los siguientes pilares:

Propósito Estratégico

Participar en el desarrollo 
económico de la CNFL, 
produciendo energía y potencia 
a costos competitivos y 
cumpliendo con las políticas de 
calidad, ambiente y salud de la 
CNFL.

Razón de Ser

Brindar un servicio de calidad 
y excelencia a sus clientes, 
VDWLVIDFLHQGR� D� WLHPSR� ORV�
requerimientos de producción 
eléctrica y de mantenimiento, a 
ɏQ�GH�DVHJXUDU�XQD�SDUWLFLSDFL´Q�
competitiva de la CNFL en el 
mercado eléctrico nacional.

2EMHWLYRV�*HQHUDOHV

• Consolidar una posición 
estratégica dentro de la 
CNFL brindando además 
servicios a terceros.

• Ser uno de los principales 
gestores de ingresos con 
EDMR�FRVWR�GH�OD�&RPSD²®D�

• Promover y participar en 
HO� PHMRUDPLHQWR� FRQWLQXR�
de sus procesos aplicando 
las políticas de calidad, 
ambiente y salud laboral.

2EMHWLYRV�(VSHF®ɏFRV

• 0HMRUDU�GH�PDQHUD�FRQWLQXD�
DMXVW¢QGRVH� D� ORV� FDPELRV�
del entorno.

• Tomar las medidas necesarias 
TXH� VH� UHTXLHUDQ� D� ɏQ� GH�
adaptarse a las exigencias 
operativas que nos impone 

las nuevas leyes atinentes a la 
generación de electricidad 
en Costa Rica.

• Promover diariamente la 
E»VTXHGD�GH�QXHYDV�IRUPDV�
de hacer las cosas.

• Promover la iniciativa 
y autoridad personal 
para innovar, crear y dar 
autonomía.

• Permitir y promover la 
participación de todo el 
personal en los aspectos 
operativos de la Dirección.





Es la dependencia encargada de velar por la 
SURGXFFL´Q� HɏFLHQWH� GH� OD� HQHUJ®D� HOªFWULFD� HQ�
cada una de las plantas generadoras, ya que para 
la producción de energía se cuenta con nueve 
centrales de producción hidroeléctricas, las cuales 
EDVDQ�VX�SURGXFFL´Q�D�ɏOR�GH�DJXD��SXHV�QR�FXHQWDQ�
con embalses de regulación y una central eólica. 

Para ello, realiza la administración de los diversos 
UHFXUVRV� KXPDQRV� SDUD� KDFHU� P¢V� HɏFLHQWHV�
ORV� SURFHVRV� GH� SURGXFFL´Q�� (VWD� PHMRUD� HQ� OD�
HɏFLHQFLD�GH�ORV�SURFHVRV�GH�SURGXFFL´Q�LQLFLD�FRQ�
el planteamiento de la proyección de la generación 
de cada una de las centrales de producción y que 
con ello, se determinan las distintas estrategias 
para el cumplimiento de esta proyección, lo cual es 
GH�VXPD�LPSRUWDQFLD�\D�TXH�DO�UHDOL]DU�ODV�PHMRUHV�
prácticas de producción se podrán incrementar 
los ingresos de la empresa por el concepto de la 
generación de energía.

     Logros

• Se alcanza una producción de generación de 
483,7 GWh sobrepasando 6,0% la proyección 
de 456,4 GWh, esto, gracias a la oportuna 
coordinación de las partes involucradas en la 
DWHQFL´Q�GH�GLIHUHQWHV�HYHQWRV�TXH�LQFLGLHURQ�
directamente en esta labor, como el paso de la 
tormenta Nate sobre el territorio nacional.

• 6H�LPSOHPHQWD�OD�SULPHUD�IDVH�GHO�SUR\HFWR�GH�
operación remota de plantas, la cual consistió en 
HO�GHVDUUROOR�GH�ODV�DFWLYLGDGHV�SDUD�OD�PHMRUD�
HQ� OD� LQIUDHVWUXFWXUD� GH� LQIRFRPXQLFDFLRQHV�
y equipos electromecánicos de planta. 

La Dirección se encuentra 
integrada por tres unidades, como 
se muestra en la siguiente imagen.
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Unidad Operación de Plantas de Generación



Esta es la dependencia 
encargada de brindar el 
mantenimiento en las plantas de 
generación de energía; agrupa su 
gestión en las siguientes grandes 
áreas: eléctrica, mecánica y civil.

Estas áreas, están organizadas 
mediante un programa de 
mantenimiento anual que se 
SUHSDUD�FRQ�DQWHODFL´Q�D�ɏQDOHV�
de cada periodo, entre los 
meses de (octubre-noviembre), 
con base en este programa se 
LQYROXFUDQ�D�GLIHUHQWHV�HTXLSRV�
GH� WUDEDMR� JHQHUDOPHQWH�
internos de la CNFL, como lo 
son:  Automatización, Salud 
y Seguridad Ocupacional, 
Protecciones y equipos de 
mantenimiento en Subestaciones 
elevadoras; y en la mayoría de 
las ocasiones también a equipos 

de mantenimiento en redes de 
transmisión para aplicarlo en las 
líneas de salida de las plantas.

'XUDQWH� ORV� »OWLPRV� D²RV�� EDMR�
la premisa de mantenimiento 
HɏFLHQWH� \� HQ� DUDV� GH� PHMRUDU�
los procesos y maximizar el 
tiempo que se invierte en cada 
XQR�GH�HVWRV�WUDEDMRV��VH�FXHQWD�
con un programa de compras de 
repuestos y equipos, así como 
un programa de reparación en el 
taller electromecánico que es 
una dependencia subordinada a 
la Dirección.

También en este programa 
se establece una serie de 
actividades de mantenimiento 
HVSHF®ɏFR�SDUD�FDGD�XQD�GH� ODV�
plantas de generación, en donde 
HO�REMHWLYR�SULQFLSDO�HV�PDQWHQHU�

en óptimas condiciones de 
operación tanto las unidades 
turbogeneradoras, equipos 
auxiliares electromecánicos y 
WRGD�OD�LQIUDHVWUXFWXUD�FLYLO�FRQ�
la que se cuenta en cada central 
productora.

Entre los elementos mecánicos 
TXH� VH� SODQLɏFDQ� SDUD� VX�
reparación, se encuentran 
rodetes, álabes móviles, tapas, 
HQWUH� RWURV� FRQ� OD� ɏQDOLGDG�
de brindar la continuidad del 
servicio de operación de cada 
unidad generadora en cada 
planta y que permita a la mayor 
brevedad posible la entrada en 
operación y con ello generar el 
ingreso de recursos económicos 
a la Compañía.

Obteniéndose como 
resultado, que la acción 
de operación de arranque 
y paro de las unidades; se 
UHDOLFH� HQ� IRUPD� UHPRWD�
desde el Despacho de la 
Generación de la Dirección. 

• &HUWLɏFDFL´Q�GH�*HQHUDFL´Q�
de Energía Hidroeléctrica y 
Eólica, en las normas:

• Gestión de la Calidad ISO 
9001:2015

• Gestión Ambiental ISO 
14001:2015

• Gestión en Seguridad y 
Salud Ocupacional OHSAS 
18001:2007 

• Adquisición de diversos 
equipos, tanto para el 
monitoreo, la seguridad y 

la operación remota del 
proceso de generación.

• Entrada en operación 
de la Planta Ventanas, 
recuperando la producción 
GH� HQHUJ®D� DIHFWDGD� SRU� OD�
inundación del año 2010

Unidad Mantenimiento de Plantas de Generación



    Logros

• Para el año 2017 el 
SRUFHQWDMH�GH�FXPSOLPHQWR�
del plan anual de 
PDQWHQLPLHQWR� VH� HMHFXW´�
en un 97%.

• La Unidad de Mantenimiento 
de Plantas de Generación 
tuvo una participación 
activa en la I Etapa del 
modelo del Sistema de 
Gestión de Activo que se 
encuentra implementando 
la Compañía, entre las 
principales actividad 
destaca:

• 'HɏQLFL´Q� GH� OD� WD[RQRP®D�
de los activos alineada con 
el ICE.

• Levantamiento detallado 
de los activos de las plantas 
de Generación; así como 
una revisión de sus costos y 
vidas útiles. 

• /HYDQWDPLHQWR�GH� ODV�ɏFKDV�
técnicas de los activos de 
las plantas de Generación.

• 'HɏQLFL´Q� GH� ODV� PDWULFHV�
para los análisis de criticidad 
de los activos.

• Se logró consolidar el uso 
del API PRO en operación 
y mantenimiento de 

generación.
• Durante el año 2017 se 

concluye la implementación 
del API-PRO, con lo que se 
espera:

• Cambio de cultura de las 
áreas técnicas en el registro 
GH� OD� LQIRUPDFL´Q� GHO�
mantenimiento.

• Planeamiento, control y 
seguimiento de la gestión de 
mantenimiento en tiempo 
real.

• Cambio de cultura en el 
UHJLVWUR� GH� ODV� IDOODV� SRU�
parte de Operación.



La Unidad Taller Anonos, 
IXQFLRQD� FRPR� XQ� FHQWUR�
de servicios en mecánica de 
precisión y soldadura a todas 
las dependencias de la empresa. 
También desde el año 2004 
VH� HQFXHQWUD� FHUWLɏFDGD� HQ�
la reparación y medición de 
elementos mecánicos, lo cual es 
un servicio que se brinda para 
las centrales hidroeléctricas de 
OD�HPSUHVD�\�IXHUD�GH�HOOD��&RQ�
más de 50 años de experiencia 
en la reparación de estos 
HOHPHQWRV�\�SHUVRQDO�FDOLɏFDGR�
se atiende tanto a nivel interno 
como externo.   Por ello, 
cuenta con clientes internos 
y externos que presentan sus 
solicitudes de acuerdos a sus 
necesidades. Donde el Taller 

Anonos se vuelve un aliado para 
la continuidad de sus negocios. 

     Logros

• Ventas por servicio: Al 
ɏQDOL]DU� HO� D²R� VH� ORJUD� XQ�
94% del total de la meta 
(¢480 millones entre cliente 
interno y externo).

• 6H� FRQFUHWD� OD� ɏUPD� GH� ���
RIHUWDV� D� FOLHQWHV� H[WHUQRV��
que representan un monto 
de ¢194 millones, logrando 
superar la meta un 94% 
del total de la meta (¢100 
millones).

• Se enviaron alrededor de 11 
RIHUWDV�D�GLIHUHQWHV�SODQWDV�
hidroeléctricas del ICE (no 
pudieron ser tramitadas 

SRU�TXH�QR�HVW¢�GHɏQLGR�HO�
procedimiento por parte 
del ICE).

• Instalación y puesta en 
marcha en 100% el torno 
vertical.

• &HUWLɏFDFL´Q�GH�5HSDUDFL´Q��
IDEULFDFL´Q� \� PHGLFL´Q� GH�
elementos y repuestos 
mecánicos para máquinas 
de generación de energía y 
sector industrial en general, 
en las normas:

• Gestión de la Calidad ISO 
9001:2015

• Gestión Ambiental ISO 
14001:2015

• Gestión en Seguridad y 
Salud Ocupacional OHSAS 
18001:2007 

Unidad Taller Anonos



2018, Inversión en 
innovación para la 
calidad en el servicio

Gracias por su visita a este su 

3RUWDO� \�SHUPLWLUPH� LQIRUPDUOH�

que este 2018 en la CNFL, 

VH� PDWHULDOL]DU¢Q� HVIXHU]RV�

GH� LQQRYDFL´Q� \� PHMRUDV� HQ�

nuestras operaciones para 

continuar brindándole servicios 

GH�FDOLGDG�FDGD�YH]�PHMRUHV�

0H� UHɏHUR� D� OD� LQVWDODFL´Q� GH�

200 mil nuevos medidores 

electrónicos (“inteligentes”) 

TXH� SURGXFLU¢Q� PHMRUDV� HQ�

el servicio que le brindamos 

a nuestros clientes. Esta 

LQYHUVL´Q� IRUPD� SDUWH� GHO�

Proyecto “Redes Inteligentes”, 

el cual pone a la Empresa a 

la vanguardia tecnológica en 

el país en esta modalidad al 

LQFUHPHQWDU� VLJQLɏFDWLYDPHQWH�

este tipo de equipo de 

PHGLFL´Q� �IXQFLRQDPLHQWR�

computadorizado). Estos 

medidores, entre otras 

YHQWDMDV�� OH� SHUPLWH� DO� FOLHQWH�

TXH� VX� IDFWXUDFL´Q� SXHGD� VHU�

revisada en tiempo real y de 

XQD� PDQHUD� VHQFLOOD� YHULɏFDUOD��

lo cual puede ayudarle a no solo 

FRQWURODU� PHMRU� VX� FRQVXPR��

sino también constatar que 

OR� IDFWXUDGR� DGROHFH� GH� XQ�

SRVLEOH� HUURU�� PHMRUDQGR� VXV�

QLYHOHV�GH�VDWLVIDFFL´Q��$GHP¢V��

IDYRUHFH�D�OD�DGPLQLVWUDFL´Q�GHO�

servicio, con mayor precisión en 

la lectura, recaudación, cortas, 

gestión de pérdidas de energía, 

entre otras.

Pero ese compromiso de 

innovación, también conlleva 

que la Compañía deba 

igualmente innovar en su Gestión 

Administrativa. La gestión 

administrativa es y siempre 

GHEH� VHU� REMHWR� GH� FRQVWDQWH�

revisión de manera tal que el 

soporte que brinda a todas las 

¢UHDV�GH�OD�HPSUHVD�VHD�HO�PHMRU�

SRVLEOH�\�DV®�XWLOL]DU�GH�OD�PHMRU�

manera los recursos. Este año se 

implementará el Proyecto de 

Modernización Administrativa 

)LQDQFLHUD� �30$)�� EDMR� OD�

rectoría del ICE, el cual viene 

D� PHMRUDU� VLJQLɏFDWLYDPHQWH�

la atención de procesos 

empresariales relacionados 

con Talento Humano, Finanzas, 

Proyectos, Abastecimiento e 

Inteligencia de Negocios.

 

Por otra parte y siempre en 

la línea de “adelantarnos” a 

ORV� UHTXHULPLHQWRV� IXWXURV� GH�

nuestros clientes y sociedad, es 

que se ha logrado la aprobación 

por parte de la Contraloría 

General de la República para 

que este año, con un gran 

HVIXHU]R� HPSUHVDULDO�� VH� Gª� OD�

inversión de 20 mil millones de 

FRORQHV�HQ�SUR\HFWRV�\�PHMRUDV�

D� OD� LQIUDHVWUXFWXUD�GHO�6LVWHPD�

de Distribución Eléctrica el cual 

es uno de los pilares sustantivos 

de nuestros servicios y así 

seguir manteniendo estándares 

internacionales en continuidad y 

calidad del servicio. 

    



Lo anterior, nos marca parte 

del camino de avance a seguir. 

Pero no quisiera terminar sin 

decirle que igualmente nos 

HVIRU]DUHPRV� DO� P¢[LPR� SDUD�

que logros del año pasado 

como: la Consolidación 

Financiera de la Empresa, las 

PHMRUDV� HQ� ORV� VHUYLFLRV� DO�

FOLHQWH�WDQWR�HQ�LQIUDHVWUXFWXUD�

(Sucursales) como en la atención 

personal y virtual, el volver 

a lograr la C-Neutralidad y la 

&HUWLɏFDFL´Q� ,QWHUQDFLRQDO� GH�

nuestro Sistema de Gestión 

en el 100% de nuestras 

direcciones, la Integración y 

Sinergias con el Grupo ICE las 

más sanas prácticas de invertir 

FDGD�FRO´Q�GH�PDQHUD�HɏFLHQWH��

con el debido control y para 

lograr nuestra visión y misión y 

la reducción de costos, seguirán 

siendo el derrotero a seguir.

Cordialmente;
 
Víctor Solís Rodríguez
Gerente General



Dirección de 
Distribución de la 
Energía

1079 diseños de nuevas obras 
(estudios de ingeniería)

262 estudios de viabilidad 
técnica para proyectos de 
generación distribuida

(VWXGLR� SDUD� OD� PHMRUD� HQ� OD�
calidad del servicio eléctrico el 

sector oeste del área servida, 
sector de Ciudad Colón.

Extensión de 78.9 km líneas 
eléctricas durante le 2017

Construcción de 256 nuevas 
REUDV� HQ� PHGLD� \� EDMD� WHQVL´Q�
por parte del personal de 

la CNFL (Ampliaciones y 
Mantenimiento) y 249 por 
parte de empresas particulares; 
DPSOLDQGR� \�R� PHMRUDQGR� OD�
red de distribución actual.

Se supervisaron 96 nuevos 
proyectos de generación 
distribuida.

Obras y actividades estratégicas de la Dirección Distribución 
de la Energía durante el año 2017

Diseño y construcción de nuevas obras

Mantenimiento del Sistema de Distribución

Se recorrieron 187 km de 
limpieza de la vegetación, lo 
cual contribuye a la continuidad 
del servicio mediante acciones 
preventivas.

Se realizaron 36 mantenimientos 
preventivos en la red de 
distribución aérea.

Se realizaron 3197 actividades 
de mantenimiento en el sistema 
de distribución subterránea. 

Se realizaron 379 
mantenimientos preventivos 
con Líneas Energizadas.

En el año 2017 se atendieron 
un total de 52 804 averías, 

HO� ���� IXHURQ� DWHQGLGDV� SRU�
dependencias de la DDE.

&RQWLQXDFL´Q� HQ� OD� PHMRUD�
de la operatividad de la red 
de distribución mediante la 
instalación y automatización 
de 23 nuevos equipos 
(interruptores y seccionadores.





Evaluación de 1 144 equipos de seguridad.

Revisión, reparación y diagnóstico de 2 917 
WUDQVIRUPDGRUHV�GH�GLVWULEXFL´Q�

Proceso de trámite de compra y recibo de la 
máquina para prueba de equipo de seguridad 
con capacidad de prueba de 12 dispositivos 
simultáneamente.

Proceso de trámite de compra de la máquina para 
SUXHED�GH�SªUGLGDV�HOªFWULFDV�HQ�WUDQVIRUPDGRUHV�
GH�GLVWULEXFL´Q�PRQRI¢VLFRV�\�WULI¢VLFRV�

A pesar de los eventos climáticos del 2017, 
los indicadores de continuidad del servicio se 
PDQWXYLHURQ�SRU�GHEDMR�GH�OD�PHWD�

Laboratorio de Ensayos, Inspección 
y Calibración – LEIC  

�DQWLJXR�/DERUDWRULR�GH�7UDQVIRUPDGRUHV�GH�'LVWULEXFL´Q�

UADP`s  atendidos

Salida en la Subestación Desamparados
Salida del SEN 

Tormenta Tropical Nate:  
59 postes quebrados y 24 desplomados.
Frente Frío en el mes diciembre 2017: 32 postes 
quebrados y 13 desplomados

Para este año se registraron varios eventos importantes 
TXH�DIHFWDURQ�FRQVLGHUDEOHPHQWH�OD�UHG�GH�GLVWULEXFL´Q�



Avance en los proyectos para el desarrollo, la 
operación y el mantenimiento de las tecnologías 
GH� LQIRUPDFL´Q� HQIRFDGDV� HQ� HO� 6LVWHPD� GH�
Distribución Eléctrica

1526 luminarias se adicionaron al Sistema de 
Alumbrado Público

Se llevó a cabo el proceso de Implementación 
\� &HUWLɏFDFL´Q� GHO� 6*,� D� QLYHO� GH� 'LUHFFL´Q�
DOFDQ]DQGR�XQ�UHVXOWDGR�VDWLVIDFWRULR�GHO����

Operación de la nueva plataforma SCADA 
llamada Electric SCADA de Schneider y se 
GHMDURQ�SUREDGRV�\�HQ�RSHUDFLÖQ�GHɶQLWLYD�
los autómatas de restablecimiento 
automático del patio de Brasil y la SR de 
Barva.

Implementación de la fase 2 del proyecto de 
implementación del ADMS
Interface del SIGEL con el sistema ADMS

339 luminarias instaladas en carreteras 
y parques, reforzando la recuperación de 
los espacios públicos y favoreciendo la 
circulación peatonal y vehicular
1187 luminarias destinadas al programa de 
Renovación del Alumbrado Público, donde 
se trabajaron los sectores:
San Rafael de Alajuela
San Blas Moravia
La Virginia en Tibás
El bulevar de Ciudad Colón.



 
Variable

 
Horario  

Enero ૿49.784.137,50 ૿10.605.342,65 ૿60.389.480,15 ૿532.748.699,85
Febrero ૿33.592.539,95 ૿9.945.363,65 ૿43.537.903,60 ૿489.210.796,25
Marzo ૿39.497.233,65 ૿12.618.191,75 ૿52.115.425,40 ૿437.095.370,85
Abril ૿21.388.086,65 ૿11.048.624,75 ૿32.436.711,40 ૿404.658.659,45
Mayo ૿36.648.564,95 ૿10.596.166,35 ૿47.244.731,30 ૿357.413.928,15
Junio ૿63.870.938,35 ૿14.501.750,50 ૿78.372.688,85 ૿279.041.239,30
Julio ૿43.715.398,55 ૿10.506.699,80 ૿54.222.098,35 ૿224.819.140,95

Agosto ૿41.201.673,45 ૿10.846.402,55 ૿52.048.076,00 ૿172.771.064,95
Setiembre ૿52.412.924,55 ૿14.211.506,00 ૿66.624.430,55 ૿106.146.634,40
Octubre ૿76.074.259,60 ૿11.785.002,35 ૿87.859.261,95 ૿18.287.372,45

Noviembre ૿0,00 ૿0,00 ૿0,00 ૿18.287.372,45
Diciembre ૿0,00 ૿0,00 ૿0,00 ૿18.287.372,45

TOTAL ૿458.185.757,20 ૿116.665.050,35 ૿574.850.807,55  
593.138.180,00

96,92%

Disponible 

MONTO APROBADO (ENE - DIC 2017)
Porcentaje de Gasto

Mes
Gasto

Mensual 
Gasto

Mensual 
Total Mensual

Consumo horas extras al  mes octubre 2017

(MHFXFL´Q�GHO�����GHO�SUHVXSXHVWR�LQYHUVL´Q



Dirección 
Comercialización 
de la Energía
Sistema de medición de Energía Eléctrica con tecnología AMI

En el año 2017 se adquieren 
11.108 medidores de tecnología 
AMI, para ser instalados en un 
sector de Hatillo, San José y la 
zona del cantón de Barva de 
Heredia de la CNFL.

(O�SUR\HFWR�VH�HMHFXW´�DO������
en San José  1.654 y Barva 3.948 
y en el sector de Hatillo 5.534 
el cual tiene un avance del 82%.
Este proyecto al ser medidores 

de lectura remota brindará 
EHQHɏFLRV�D�OD�&1)/��FRPR�SRU�
HMHPSOR�

• Reducción de costos 
operativos a través de la 
lectura en el 100% de los 
clientes intervenidos, y la 
desconexión y reconexión 
remota cuando aplique 
�GHɏQLGR� D� WUDYªV� GH�
un análisis de variables 

comerciales).
• Procesos comerciales 

P¢V� HɏFLHQWHV� TXH�
permitan incrementar la 
competitividad de CNFL.

• Detección inmediata de 
posibles hurtos de energía 
a través de las alarmas que 
brindan los medidores.

• Reducción de pérdidas.



(O�SDVDGR����GH�MXQLR�GHO�������
se presentó un siniestro en la 
Subestación Desamparados, el 
cual consistió en una salida total 
de la Subestación (138/34.5 KV), 
GH�IRUPD�FRODWHUDO�VH�DIHFWD�OD�
Subestación Sur (34.5/13.8 KV) 
que es alimentada normalmente 
por circuitos de Desamparados. 

Adicionalmente el circuito Este 
ȁ� 6DQ� 'LHJR�� VH� YLR� DIHFWDGR�
debido a que se encontraba 
respaldado con el circuito 
Desamparados - San Antonio. 
Se tenía en esta condición por 
XQ�GD²R�HQ�HO�WUDQVIRUPDGRU���
1 de Subestación El Este. 

Se reporta un incendio dentro 
de la subestación, propiamente 
HQ�HO�P´GXOR�GHO�WUDQVIRUPDGRU�
���� DGHP¢V� YDULRV� SULPDULRV�
reventados en los alrededores 
de la subestación.

Se recibieron un total de 202 
reclamos por parte de los 
clientes por daños a aparatos 
eléctricos.

Los clientes atendidos 
por cuadrillas de las Áreas 
Técnicas de las Sucursales, 
correspondieron a un total de 
�����GXUDQWH�ORV�G®DV�MXHYHV����\�
YLHUQHV����GH�MXQLR��VH�UHDOL]DURQ�
labores de mantenimiento en:

• Acometidas Eléctricas 
(cambios de acometidas 
dañadas)

• Interruptores Principales 
(cambios de interruptores 
GH� ORV� FOLHQWHV� TXH� IXHURQ�
dañados por la sobre carga).

• &HQWURV� GH� &DUJD� �FDMDV�
GLV\XQWRUHV� TXH� IXHURQ�
adquiridos o comprados 
por el cliente y cambiados 
por el personal técnico de 
cuadrillas)

• Ramales de circuitos internos
• Reparaciones en estructura 

de viviendas (esta labor 
HQ� JUDQ� SDUWH� IXH� DWHQGLGD�
SRU� HO� �UHD� 0HMRUDV� HQ�
,QIUDHVWUXFWXUD�&LYLO��

Labores realizadas durante el siniestro en la subestación el porvenir



Esta iniciativa surge producto 
GHO�WUDEDMR�TXH�YLHQH�UHDOL]DQGR�
OD� &RPLVL´Q� GH� ODV� -HIDWXUDV�
Técnicas y Comerciales, en las 
cuales se expone la necesidad 
GH�OOHJDU�HQ�IRUPD�PDVLYD��D�ODV�
comunidades con altos grados 
de morosidad, actividad que 
ORFDOPHQWH�VH�GLɏFXOWD�DWHQGHU�

Durante el año 2017, los 
IXQFLRQDULRV�GH�OD�'LUHFFL´Q�GH�
Comercialización de la Energía 
realizaron doce  intervenciones 
en comunidades en las cuales se 
presenta una alta morosidad en 
el pago del recibo eléctrico.
 
Las comunidades intervenidas 
según Sucursal son: Guadalupe 
(Ipis), Moravia,  Desamparados 
(San Juan de Dios y San Rafael 
Abajo y Aserrí), Escazú (Pavas 

y Alajuelita), Heredia (Santo 
Domingo, Santa Bárbara, Barva 
y Belén) y Sucursal Central 
(San Sebastián, Paso Ancho y 
Curridabat).

Como producto de este 
HVIXHU]R�� VH� UHFDXG´� c����
millones que se mantenían 
pendientes de cobrar.

Este plan –el cual continuará en 
����Ȃ� WLHQH� FRPR� REMHWLYR��
propiciar la cultura de pago 
oportuno y se utiliza como 
último recurso, tras un proceso 
GH� DERUGDMH� D� ORV� FOLHQWHV�
PRURVRV�\�GH�IDFLOLWDUOHV�FDQDOHV�
de comunicación presenciales y 
digitales para consultar (y pagar) 
ORV� PRQWRV� \� ODV� IHFKDV� GH�
vencimiento de sus recibos.

En cada intervención 
participaron en promedio de 
20 a 25 cuadrillas, así como 
personal motorizado. 

$OJXQRV� EHQHɏFLRV� TXH� VH�
pueden citar son: la recuperación 
del pendiente, la disminución 
del periodo medio de cobro 
y la detección y corrección de 
hurtos, los cuales se canalizan 
hacia la Unidad de Recuperación 
y Pérdida de Energía.

Esta iniciativa asociada a 
promover una cultura de pago 
oportuna busca promover 
ante nuestros clientes también 
garantizar siempre la calidad y 
continuidad de nuestro servicio.

Mega Intervenciones 



3UR\HFWRV� GH� IRUPDOL]DFL´Q�
del servicio eléctrico consisten 
HQ� IRUPDOL]DU� \� FUHDU� OD�
LQIUDHVWUXFWXUD� DGHFXDGD�
en aquellos servicios en 
comunidades de riesgo o 
vulnerabilidad social.

$O� ɏQDOL]DU� HO� D²R�� GH� PDQHUD�
VDWLVIDFWRULD� VH� ORJU´� FXPSOLU�
FRQ�OD�PHWD�GH�IRUPDOL]DFL´Q�GH�
Unidades Habitacionales en los 
GLIHUHQWHV� SUR\HFWRV� D� FDUJR�
de  las Sucursales.

� /RV� WUDEDMRV� IXHURQ� UHDOL]DGRV�
en comunidades como la de 
Barrio Nuevo, Calle Girasoles, 

Calle Chocolate, la Carpio, 
7HMDUFLOORV� \� RWUDV� TXH� VH�
encuentran dentro del área 
metropolitana distribuidas en 
cada dependencia.

&RQ� OD� HMHFXFL´Q� GH� HVWH� WLSR�
de Proyectos, la Empresa 
pretende tener un mayor 
control y una participación en 
las actividades relacionadas a 
casos en vulnerabilidad. Además 
la CNFL pretende:  

1. Tener presencia en 
comunidades que tengan 
casos de vulnerabilidad.

2. Mediante reuniones y 
DERUGDMHV� VRFLDOHV� GDUOH�
seguimiento a las diversas 
necesidades que se puedan 
presentar.

3. Control de la Facturación 
de una manera más 
personalizada mediante las 
IRUPDOL]DFLRQHV�GH�XQLGDGHV�
habitacionales.

4. Gestión de Cobro más 
HɏFLHQWH��HVWR�FRQVHFXHQFLD�
de la instalación de 
medidores individuales.

5. Control de asentamientos 
por medio de inventarios 
periódicos.

Gestión Social en las sucursales 

Total de Unidades Habitacionales en Precario
Il Semestre 2017



El Proceso Administración 
SIPROCOM desarrolló el 
QXHYR� GLVH²R� GH� OD� IDFWXUD� GH�
electricidad que es enviada a 
los clientes mensualmente. 

(VWD� IDFWXUD� HV� WDQWR� SDUD� OD�
IDFWXUD�GLJLWDO�FRPR�OD�LPSUHVD��
(O� REMHWLYR� HV� SURWHJHU� ORV�
derechos de los clientes con 
LQIRUPDFL´Q�DGHFXDGD�\�YHUD]�

/DV�PRGLɏFDFLRQHV�\�EHQHɏFLRV�
que tendrá el cliente con el 
QXHYR�IRUPDWR�GH�IDFWXUD�VRQ�
- Dirección: Distribuida por 
Provincia, Cantón y Distrito 

para una ubicación más exacta y 
completa del cliente.
- Subestación y Circuito: estos 
datos permitirán al cliente 
conocer y tener un mayor 
detalle de la ubicación de su 
servicio, dentro de la red de 
distribución de la CNFL.
- Inclusión del espacio “Costo 
por kWh del Alumbrado 
3»EOLFRȊ� SDUD� IDFLOLWDUOH� DO�
cliente que realice sus propios 
cálculos.
�� )RUPDWR� D� XQD� KRMD� HQWHUD�
OR� TXH� LPSOLFD� XQD� PHMRU�
distribución y mayor espacio en 
ORV�FDPSRV�GH�LQIRUPDFL´Q�

�� &LQWLOOR� LQIHULRU� FRQ� WRGRV�
los medios de contacto, 
brindándole así al cliente 
IDFLOLGDG� GH� FRPXQLFDFL´Q� \� OD�
posibilidad de realizar trámites 
y consultas.
�� 5HYHUVR� GH� IDFWXUD�� FRQ�
LQIRUPDFL´Q� YDOLRVD� GH� LQWHUªV�
(Servicios de la Agencia 
9LUWXDO�� IDFLOLGDGHV�GH� OD�$SS���
permitiendo de esta manera 
utilizar este espacio para 
campañas de comunicación 
externas.

Rediseño de la Factura  



El plan de remodelaciones en sucursales busca 
prestar a cada uno de los 20 mil clientes que en 
SURPHGLR�PHQVXDO�DFXGHQ�D�ODV�VXFXUVDOHV��XQ�PHMRU�
servicio.

Con estas remodelaciones la Administración ha 
logrado reducir los costos operativos eliminando 
ORV�FRVWRV�SRU�SDJR�GH�DOTXLOHUHV�FRPR�OR�IXH�HQ�HO�
caso de la Sucursal Desamparados.

Remodelación del Área Recaudación Sucursal Central de la CNFL

El proyecto constó de la remodelación del Área de Atención al 
público de la Sucursal. 

La obra también comprendió la construcción y habilitación de paso 
SHDWRQDO��DV®�FRPR�OD�FRQVWUXFFL´Q�GH�FXELHUWD�HQ�DFFHVR�GH�HGLɏFLR�
del Área Técnica del Sucursal Heredia y del Centro de Atención de 
Llamadas

Remodelación en las sucursales 

Sucursal Central: 

Sucursal Heredia: 



La obra consistió en una intervención total de inmueble incluyendo la 
remodelación por completo del Área de atención al público, Área 
Comercial, Área Administrativa, comedor, instalación de muebles 
PRGXODUHV��P´GXORV�GH�RɏFLQD�LQGLYLGXDOL]DGRV��FXDUWRV�GH�FRQWURO�
de seguridad y soporte de redes de comunicación eléctricos y 
RWURV� FRQ� HO� ɏQ� GH� EULQGDU� XQ� DPELHQWH� F´PRGR� \� FRQIRUWDEOH�
WDQWR�SDUD�ORV�IXQFLRQDULRV�FRPR�SDUD�QXHVWURV�FOLHQWHV�

Sucursal Desamparados: 



&RPR� XQD� GH� ODV� IXQFLRQHV�
principales encomendadas en la 
Unidad de Mercadeo y Gestión 
GHO� &OLHQWH�� HV� OD� IRUPXODFL´Q�
de estrategias de atracción, 
UHWHQFL´Q� \� ɏGHOL]DFL´Q�
de clientes se elaboró una 
Estrategia de Relacionamiento 
en San Joaquín de Flores.

Durante las primeras semanas 
de Diciembre, se construyeron 
las líneas de distribución en 

el sector conocido como 
San Roque, se establecieron 
acercamientos con integrantes 
GHO�&RQVHMR�0XQLFLSDO�GH�)ORUHV��
visitas al Alcalde Municipal, 
entre otros.

La Municipalidad de San Joaquín, 
la Unidad de Mercadeo y Gestión 
GHO� &OLHQWH� HQ� FRQMXQWR� FRQ�
otras dependencias de la CNFL, 
como: Ambiental, Sucursal 
Heredia, Unidad de Tecnologías 

GH� OD� ,QIRUPDFL´Q�� 7UDQVSRUWH�
(OªFWULFR�� (ɏFLHQFLD� (QHUJªWLFD��
se participó con notable éxito 
en la inauguración de las luces 
navideñas de San Joaquín. En ella 
VH�EULQG´�LQIRUPDFL´Q�DO�FOLHQWH��
se habilitó una agencia virtual 
para realizar trámites y atender 
consultas, el personal de 
HɏFLHQFLD� HQHUJªWLFD� HQWUHJ´�
material promocional a niños 
y adultos, adicionalmente, se 
presentó en vehículo eléctrico. 

'HVGH�DJRVWR�KDVWD�QRYLHPEUH�GHO������VH�FRODERU´�FRQ�XQ�HTXLSR�GH�WUDEDMR�FRQMXQWR�FRQ�HO�*UXSR�,&(�
HQ�HO�WHPD�GH�(OHFWURPRYLOLGDG���(O�REMHWLYR�VH�FHQWU´�HQ�FRPSDUWLU�OD�LQIRUPDFL´Q�GH�OD�JHVWL´Q�UHDOL]DGD��
investigar y proponer nuevos negocios para el Grupo ICE con el acompañamiento y guía de una empresa 
consultora.

Estrategia de relacionamiento con San Joaquín de Flores 

7UDEDMR�FRQMXQWR�*UXSR�,&(�HOHFWURPRYLOLGDG�

6H�GLR�VHJXLPLHQWR��DVHVRU®D�H�LQIRUPDFL´Q�D�PHGLRV�GH�FRPXQLFDFL´Q�
como radio, televisión, prensa escrita y revistas, así como a los 
diputados proponentes del Proyecto de Ley de Promoción e 
Incentivos al Transporte Eléctrico N°19744, el cual tuvo un proceso 
que culminó con la aprobación el 14 de diciembre 2017.

Aprobación Proyecto De Ley N° 19744 



Durante el primer semestre de 2017 se realizaron 
los trámites para la adquisición del primer centro 
de carga rápido para vehículos eléctricos a nivel 
latinoamericano que ingresó en diciembre y se 
instaló a modo de pruebas de recarga en el local 
de parqueo de antiguo Hules Técnicos.  

Carga rápida para vehículos en Mitsubishi  iMIEV 
\� 1LVVDQ� /HDI�� � (V� HO� SULPHU� HTXLSR� GHQWUR� GHO�
GHVDUUROOR� GH� OD� LQIUDHVWUXFWXUD� GH� &HQWURV� GH�
Recarga Rápidos que permite cargar un vehículo 
en un 80% en 20 minutos.

$OJXQDV� GH� RWUDV� DFWLYLGDGHV� GH� LQIRUPDFL´Q� \�
SURPRFL´Q�IXHURQ�TXH�VH�UHDOL]DURQ�GXUDQWH�HO�D²R�
2017 son:

• Feria de vehículos eléctricos en la Universidad 
Latina: 

• Feria en Centro Comercial Terrazas Lindora
• Recorrido en vehículos eléctricos hacia 
      el volcán Irazú
• Feria CNFL se acerca a las comunidades

Centro de Carga Rápida para 
Vehículos Eléctricos



Como parte de la constante 
evolución y cambios que 
GHVDUUROOD�OD�&1)/��VH�GHɏQH��TXH�
a partir del mes de setiembre 
parte de los canales de servicio 
que eran atendidos por el Área 
�FKDW�\�FRUUHR����HQHUJLD#FQɐ�
JR�FU��� IXHURQ� WUDVODGDGRV� DO�
Área Agencia Virtual, esto con 
HO� ɏQ� GH� PDQWHQHU� HQ� QXHVWUD�
GHSHQGHQFLD��XQ�HQIRTXH�»QLFR�
D�OD�DWHQFL´Q�WHOHI´QLFD�

La atención de llamadas de 
clientes se da por medio de 
las centrales 800ENERGIA, 
1026,  2295-5000, el desvío de 
las  centrales de las Sucursales 
de la CNFL y los clientes de 
las siguientes siete Agencias 
GHO� ,&(�� $ODMXHOD�� %DUULR� 6DQ�
-RVª�� 6DQ� $QWRQLR� GHO� 7HMDU��

Puerto Jiménez, San Ramón, 
Jaco, Atenas, las tres primeras 
atendidas desde abril y las 
cuatro restantes a partir del 
mes de diciembre. Lo anterior 
es producto de la instalación de 
OD� QXHYD� SODWDIRUPD� WHOHI´QLFD�
mediante la cual se tiene como 
REMHWLYR� EULQGD� XQ� PHMRU�
tiempo de respuesta y servicio 
a los clientes.
 
Se cierra el año con un total de 
1.110.202 llamadas ingresadas 
de las cuales se atendió un 
total de 791.875 llamadas 
entre atendidas (389.247) y 
autogestionadas (402.628) y 
otras llamadas (79.053) que 
corresponde a llamadas que son 
realizadas por el cliente pero 
que no autogestiona ni solicita 

WUDQVIHUHQFLD� D� XQ� HMHFXWLYR��
HMHPSOR� FXDQGR� HVFXFKD� ORV�
avisos del IVR de lugares con 
averías reportadas o cuando 
escucha el menú y cuelga antes 
GH� HMHFXWDU� XQD� FRQVXOWD�� HVWDV�
incrementaron a partir del 
PHV�GH�DJRVWR�TXH�IXH�FXDQGR�
se inició con el ingreso de 
DYLVRV�GH�]RQDV�FRQ�DIHFWDFL´Q�
por averías,  se reporta una 
pérdida de 316.145 llamadas 
que representa un 21.75% 
promedio anual.

Se cierra el año con dos de 
nuestros indicadores de gestión 
\� GHVHPSH²R�� SRU� GHEDMR� GH�
las metas establecidas, esto 
nos permite para el año 2018 
JHQHUDU�SURSXHVWDV�FRQ�PHMRUHV�
tiempos.

Área Atención de Llamadas 

Atención de Clientes ICE Electricidad: 



Área Atención de Clientes Estratégicos 

Se realizó y mantuvo la revisión de los servicios 
FRQ�PHMRUD� UHJXODWRULD� \� VH� UHPLWL´� DO�0LQLVWHULR�
GH� ,QGXVWULD� \� &RPHUFLR�� HO� LQIRUPH� GH� ODV�
PHMRUDV�DSOLFDGDV�D�ORV�VHUYLFLRV�DQDOL]DGRV��HO�FXDO�
ɏQDOL]´�FRQ�XQ������GH�ODV�PHMRUDV�D�ORV�WU¢PLWHV�
propuestos para el año 2017, cumpliendo así con 
OD� SRO®WLFD� GH� JRELHUQR� \� TXH� EXVFD� VLPSOLɏFDU�
trámites a nuestros clientes.

0HMRUD�UHJXODWRULD��0(,&���

(O� REMHWLYR� SULQFLSDO� GH� HVWD�
Área es brindar atención 
personalizada a los clientes 
estratégicos de CNFL, quienes 
tienen un consumo superior a 
ORV�������N:K��FRQ�WDULIDV�707��
TGE, T6 y TCS.), ubicados en la 
IUDQMD�FRPHUFLDO�H�LQGXVWULDO�
 
También se incluyen clientes 
potenciales que van a instalarse 
dentro de la zona de acción de la 
CNFL y que cumplan con ciertas 
FDUDFWHU®VWLFDV�SUHGHɏQLGDV�SRU�
el Área.  

Al 31 de diciembre se 
recibieron 2.750 solicitudes de 
clientes estratégicos, logrando 
la atención personalizada de 
las mismas y coordinando a lo 
interno lo que corresponde, 
PDQWHQLHQGR� DV®� OD� VDWLVIDFFL´Q�
de este segmento de clientes.

(QWUH� VXV� REMHWLYRV� HVSHF®ɏFRV�
se pueden mencionar:

• 0HMRUDU�OD�DWHQFL´Q�GH�HVWH�
sector de clientes mediante 
la labor de los asesores 

de servicio al cliente 
asignados, incrementando su 
VDWLVIDFFL´Q�\�ɏGHOL]DFL´Q��

• Incrementar anualmente de 
manera paulatina la cantidad 
de clientes atendidos de 
IRUPD�SHUVRQDOL]DGD��

• Promocionar los servicios de 
valor agregado de la CNFL.

• ,GHQWLɏFDU��GDU�VHJXLPLHQWR�\�
IDFLOLWDU�OD�JHVWL´Q�FRPHUFLDO�
y técnica a los clientes 
potenciales que se puedan 
instalar en la zona de 
concesión de CNFL. 



Área Atención Virtual 

Desde sus inicios las redes sociales se ha presentado 
como un medio de comunicación masivo, el cual 
se basa en un aspecto social, sin embargo, se ha 
convertido en una poderosa herramienta de 
contacto, que las empresas han aprendido a utilizar 
como un medio adicional de interacción con sus 
clientes.
/D�&1)/�WLHQH�SUHVHQFLD�HQ� ODV�GLIHUHQWHV� UHGHV��
Blog CNFL, Comunicación por Redes Sociales, 
Facebook Luz y diversión, Facebook, Google +, 
Instagram, Twitter, WhatsApp, Youtube  al mes de 
diciembre se cuentan con 141.004 seguidores.

La Agencia Virtual es el portal transaccional en 
el cual los clientes pueden realizar una serie de 
trámites y/o servicios.  Actualmente se cuenta con 
XQD�SREODFL´Q�GH��������FOLHQWHV�DɏOLDGRV��FRQ�XQ�
promedio de crecimiento de un 2.88% mensual.  
/RV� VLJXLHQWHV� IXHURQ� ORV� WU¢PLWHV� \�R� VHUYLFLRV�
TXH�VH�UHDOL]DURQ�FRQ�PD\RU�IUHFXHQFLD�

Redes Sociales: Agencia Virtual: 



La app móvil es la herramienta que la CNFLpone 
a disposición de nuestros clientes para que éstos 
puedan auto gestionar algunas de sus necesidades. 
Esta se encuentra disponible en la Google Play y 
App Store.

(Q� WRWDO� GXUDQWH� HO� D²R� ����� VH� HMHFXWDURQ�
193.781 descargas desde cada una de las tiendas 
antes mencionadas y el promedio de crecimiento 
durante el 2017, el cual es de 3.93%.

(O� 3RUWDO� (PSUHVDULDO� HVW¢� FRQIRUPDGR� SRU� ORV�
siguientes tres portales:
• Internet – Orientado al cliente externo.
• Intranet – Orientado a los Funcionarios de la 

CNFL.
• Luz y Diversión – Orientado al segmento 

educativo.

(Q�HO�FDVR�HVSHF®ɏFR�GH�ORV�3RUWDOHV�,QWHUQHW�\�/X]�\�
Diversión (por estar orientados a clientes externos), 
tienen un promedio de visitas de aproximadamente 
de más de 89 mil visitas mensuales, lo que generó 
536,139 visitas en total.  Las páginas mayormente 
IUHFXHQWDGDV�SRU� ORV� YLVLWDQWHV� DO� 3RUWDO� ,QWHUQHW�
IXHURQ��FRQVXOWD�GH�SHQGLHQWHV��(VFU®EDQRV��5HSRUWH�
de Averías, Servicios Residenciales, Solicitud Eco 
)DFWXUD� &1)/�� 6XVSHQVLRQHV� 3URJUDPDGDV�� 7DULIDV�
Vigentes, entre otros.

APP Móvil: Agencia Virtual: 



(O� �UHD� (ɏFLHQFLD� (QHUJªWLFD� WUDEDMD� OD� JHVWL´Q�
energética, así como la promoción y asesoría de la 
misma. A su vez tiene a su cargo el Proceso Centro 
de Enseñanza Permanente en Conservación de 
Energía (CEPCE). 
Su experiencia se basa en: 
• Diseños eléctricos 
• Auditorías eléctricas 
• Gestión de proyectos 
• Asesorías técnicas 
• Programas educativos 
• Sensibilización 
• Capacitación 
• Talleres especializados 
• 9LGHR�FRQIHUHQFLDV�

Esta actividad busca la generación de ingresos 
adicionales por venta de servicios no regulados y 
HVSHFLDOL]DGRV�HQ�PDWHULD�GH�HɏFLHQFLD�HQHUJªWLFD��
mediante la asesoría, diseño, supervisión y 
HMHFXFL´Q� GH� SUR\HFWRV�� WDQWR� DO� VHFWRU� S»EOLFR��
como privado. 

Para el año 2017 se alcanzan ventas por C90.223.362 
de los cuales la mayor parte corresponde a la venta 
GH�VHUYLFLRV�HVSHFLDOL]DGRV�\�P¢V�HVSHF®ɏFDPHQWH�
a los diseños eléctricos para la renovación de 
LQIUDHVWUXFWXUD�HOªFWULFD�

�UHD�GH�(ɏFLHQFLD�(QHUJªWLFD�

Indicadores Estratégicos Contribución del periodo enero-diciembre 2017

Venta de Servicios Especializados 
HQ�(ɏFLHQFLD�(QHUJªWLFD�

Durante el año 2017 la 
Dirección Comercialización 
GH� OD� (QHUJ®D�� KD� WUDEDMDGR�
con indicadores que midieron 
VX� GHVHPSH²R� \� HIHFWLYLGDG�
HQ� IRUPD� PHQVXDO� GH� PDQHUD�
TXH� SHUPLWLHURQ� OD� PHMRUD� \�
correcciones a mediano y corto 
plazo, todo ello basado en los 
requerimientos de nuestros 
clientes, la demanda del 
mercado, así como el entorno 
interno y externo institucional.

Conscientes de lo anterior 
y aunado al compromiso 
de sus colaboradores, se 
SURFXUD�� PHGLDQWH� OD� HIHFWLYD�
organización administrativa 
\� OD� SUREDGD� HɏFLHQFLD� HQ� ODV�
labores técnicas, atender con 
anticipación las necesidades de 
nuestros clientes dentro de la 
zona servida por la Compañía, 
SHUPLWLHQGR�PHMRUDU�OD�UHODFL´Q�
bilateral con los mismos, en 
concordancia con la estrategia 

empresarial y las políticas 
enmarcadas en el Sistema de 
Gestión Integrado.

A continuación resumen 
HMHFXWLYR� GH� ORV� UHVXOWDGRV� GH�
los principales indicadores de la 
Dirección en el II Semestre del 
2017 (en cada caso se indica el 
mes de análisis, en el caso de los 
cierres a Noviembre se debe 
a que aún no se reportan los 
cierres de cuentas):



Alcanzar un 99% de recuperación anual 
en la facturación

Promedio a Diciembre 2017: 99,30% (anualizado: 
101,57%) La Dirección ha establecido un control 
sobre las actividades que inciden directamente 
sobre el proceso de Gestión de Cobro positivo, 
dando como resultado mantenerse por encima del 
margen durante todo el año, siendo el punto de 
PD\RU�HIHFWLYLGDG�HO�PHV�GH�HQHUR�FRQ��������\�
HO�PHV�EDMR�'LFLHPEUH�FRQ��������

Controlar que los costos operativos 
no superen el límite de gasto de 
C17.190.028.439,00 millones al finalizar 
el año 2017 (la meta fue corregida en 
Agosto 2017)

Consumido a Noviembre 2017:¢16.072.204.074,80. 
Se aplicaron medidas de seguimiento y contención 
GHO� JDVWR�� GXUDQWH� HVWH� VHPHVWUH� VH� YH� UHɐHMR�
regularmente el mes de noviembre, debido a 
DIHFWDFLRQHV�WDOHV�FRPR�HO�QR�SDJR�SRU�FRQFHSWR�
de alquiler en la Sucursal Desamparados, no 
REVWDQWH� H[LVWHQ� FRQVXPRV� ɏMRV� TXH� LPSDFWDQ�
más del 75% mensual total como lo es la planilla, 
WRPDQGR�HQ�FXHQWD�HO�GHVHPSH²R�HIHFWLYR�HQ�ODV�
labores operativas que compensa dicho costo.

Disminuir al menos un 12% anual de 
las facturas con más de 61 días de 
antigüedad 

Promedio a Diciembre 2017: 11,59% (anualizado: 
119,50%) Se registró un alza positiva ya que se 
superó el 1% mensual registrado como meta 
durante todo el año, ello debido a las acciones que se 
SURJUDPDURQ�\�IXHURQ�HIHFWLYDV��FRPR�ODV�DFFLRQHV�
de cortas programadas, revisiones de listados para 
HYLWDU�HO� LQFUHPHQWR�HQ� OD�IDFWXUDFL´Q�SHQGLHQWH��

UHIRU]DPLHQWR�GH�OD�ODERU�GH�FREUR�DGPLQLVWUDWLYR�
\�QRWLɏFDFL´Q�D�ORV�FOLHQWHV��HQWUH�RWURV��(O�PRQWR�
UHFXSHUDGR� IXH� GH� c����������������� HQ� HO� PHV�
de diciembre.

Aumentar a 70% la instalación de los 
servicios nuevos en primera visita

Promedio a Diciembre 2017:80,67% (anualizado: 
78,12%) Algunos de los controles aplicados son el 
uso de tecnología como WhatsApp como contacto 
directo con el cliente, coordinaciones entre Área 
Técnica y Comercial, capacitación permanente  de 
las áreas técnicas y mayor comunicación por vía 
UDGLR� \� WHOHI´QLFD� FRQ� HO� SHUVRQDO� HQ� HO� FDPSR��
QR� REVWDQWH� H[LVWHQ� YLVLWDV� IDOOLGDV� GHELGR� D�
incumplimientos por parte del cliente, para ello se 
ha incentivado que se comunique adecuadamente 
GHVGH�YHQWDQLOOD�ORV�WLHPSRV�GH�YLVLWD��HMHFXFL´Q�\�
cumplimiento de requerimientos. 
 

Disminuir a 2 días el tiempo promedio 
de ejecución de servicios nuevos en 
baja tensión.

Promedio a Diciembre 2017: 1,67 días (anualizado: 
�����G®DV��6H�UHDOL]D�XQ�JUDQ�HVIXHU]R�SDUD�PDQWHQHU�
tanto este tiempo como el resto de aquellas 
labores que impactan directamente a nuestros 
FOLHQWHV��PHMRUDQGR�HO�VHUYLFLR�SRVW�LQVWDODFL´Q�\�HQ�
el cumplimiento de necesidades en menor tiempo, 
todo ello sin detrimento de la normativa ARESEP. 
Debe contemplarse que aunado a lo anterior 
H[LVWHQ� IDFWRUHV� H[WHUQRV� TXH� SRGU®DQ� HVWDU�
DIHFWDQGR� ODV� ODERUHV�� SRU� HMHPSOR�� IHQ´PHQRV�
naturales y congestión vehicular, entre otros.



Mejorar el tiempo de instalación de 
servicios nuevos trifásicos a 2,5 días 
promedio durante el 2017.

Promedio a Diciembre 2017: 1,94 días (anualizado: 
2,18 días)

El valor de este indicador durante el segundo 
semestre ha mostrado inconsistencia; producto 
GHO�PDQHMR�DGPLQLVWUDWLYR�TXH�VH�UHDOL]D��HQ�YDULDV�
ocasiones se han aplicado medidas correctivas, 
entre ellas capacitación al recurso técnico así 
FRPR�PHMRUD�HQ� OD�WRPD�GH�GDWRV�� VH�HVSHUD�TXH�
para el año 2018, ya con la experiencia de 3 años 
FRQ�HO�PDQHMR�GHO�PLVPR�SXHGD�PHMRUDUVH�D»Q�P¢V�
la experiencia del cliente. 

Disminuir a 5 horas el tiempo 
de reconexión de los servicios 
desconectados por falta de pago.

Promedio a Diciembre 2017: 4,75 horas (anualizado 
�����KRUDV��6H�KD�PHMRUDGR�VXVWDQFLDOPHQWH�SDVDQGR�
de 6,13 horas en 2012 a 4,60 horas en 2017. La 
organización interna para atender intervenciones 
FRQ�UHFXUVRV�SURSLRV�HQ�IRUPD�DOHDWRULD�PHQVXDO�KD�
VLGR�DOWDPHQWH�HIHFWLYD��WRPDQGR�HQ�FXHQWD�TXH�VH�
GHEH�SURFXUDU�HO�UHFXUVR�GH�FRUWD�FRQMXQWDPHQWH�
con la reconexión, de manera que el cliente tenga 
OD�PHQRU�DIHFWDFL´Q�SRVLEOH��

Disminuir a 24 días el periodo medio de 
cobro
Promedio a Noviembre 2017: 24,54 días. Existen 
¢UHDV�TXH�D�SHVDU�GH�VX�HVIXHU]R�QR�ORJUDQ�PDQWHQHU�
o superar la meta, sin embargo el mantenimiento de 
OD�PLVPD�HQ�IRUPD�FRQVROLGDGD�HV�SRVLEOH�GHELGR�D�
la disminución del periodo de pago que presentan 
históricamente las Sucursales Central y Guadalupe 
especialmente. Debe tomarse en cuenta que se 
realizan acciones de seguimiento y control, entre 
HOODV��FREUR�WHOHI´QLFR��606��FRUUHRV�HOHFWU´QLFRV�
\�QRWLɏFDFLRQHV�DO�FOLHQWH�

Incrementar a 160 mil el envío de Eco 
factura CNFL por correo electrónico.

���������� D� 1RYLHPEUH� ������ /DV� DɏOLDFLRQHV� VH�
han incrementado paulatinamente. Se considera 
que todos aquellos medios que ha dispuesto la 
HPSUHVD�SDUD�FRQWDFWR�FRQ�HO�FOLHQWH��KDQ�IDFLOLWDGR�
\�WUDVODGDGR�OD�LQIRUPDFL´Q�DO�FOLHQWH�VLQ�PHGLDU�HO�
HQY®R�GH�IDFWXUD�SRU�PHGLR�GHO�FRUUHR��WDOHV�FRPR�
SMS y WhatsApp.



Sistema Administración de Filas CNFL

Retos 2018

Durante el II Semestre del 2017 la Dirección 
Comercialización de la Energía instaló en 4 centros 
de atención al cliente un sistema de administración 
GH�ɏODV�FRQ�HO�ɏQ�GH�PHMRUDU�QXHVWUR�SURFHVR�GH�
DWHQFL´Q�DO�FOLHQWH�HQ�YHQWDQLOOD�\�FRQ�HO�REMHWLYR�
de tener un control de los tiempos de espera y 
atención, es importante adquirir una herramienta 
tecnológica que nos permita obtener estos datos 
GH�PDQHUD�FHUWHUD�\�FRQɏDEOH�

(O� 6RIWZDUH� GH�$GPLQLVWUDFL´Q� GH� )LODV�� WDPELªQ�
contenía un sistema de administración de 
contenidos digitales, esto es sumamente útil ya que 
las personas que están esperando su turno para ser 
atendidos, puedan visualizar videos de la CNFL, 
publicaciones en redes sociales, transmisiones en 
YLYR�� HQ� ɏQ� WRGD� LQIRUPDFL´Q� TXH� SDUD� QXHVWUD�
empresa sea importante transmitir a nuestros 
clientes.

• Iniciar gestiones para que Sucursal Heredia 
IXQFLRQH�FRPR�0XOWLDJHQFLD�

• Avanzar en implementación SINPE. 
• Aplicar plan de atención Cantón de Flores. 

(RRG-153-2017 Resolución de Aresep) 
• (MHFXWDU�HO�SUR\HFWR�GH�LQYHUVL´Q�SDUD�FRPSUD�

de medidores para el 2018. 
• 7HUFHUL]DU�DWHQFL´Q�WHOHI´QLFD�GH�DYHU®DV��
• Continuar implementación Call Center del 

Negocio de Electricidad.
• Cumplimiento de los planes de desempeño.
• &RQFUHWDU�QHJRFLRV�GH�(ɏFLHQFLD�(QHUJªWLFD�
• Convenios con Municipalidades.

• Implementar el modelo de negocio de  
vehículos eléctricos.

• Implantar el servicio pre-pago en al menos 
1000 clientes durante el año 2018.

• Instalar 5 Quioscos de autoservicio en el año 
2018.

• Apertura de la sucursal en Heredia.
• Contratación de mano de obra para todas las 

cortas y reconexiones de las sucursales.
• Proyecto de Sucursal Inteligente, el cual es una 

iniciativa para sustituir todos los medidores 
del área servida por la Sucursal Escazú con 
tecnología AMI.



Dirección de Estrategia 
y Desarrollo del 
Negocio

8QLGDG�GH�6LVWHPDV�GH�*HVWL´Q�\�3ODQLɏFDFL´Q�(PSUHVDULDO

1. Implementación de un 50% 
de la estrategia de adecuación 
de los documentos vigentes de 
la CNFL a la nueva estructura 
organizacional

2. Atención de 77  documentos 
prioritarios considerados de 
carácter estratégico por la 
Gerencia General

3. Traslado del 100% de los 
documentos del Sistema de 
Gestión del Área Laboratorio 
de Sistemas de Medición de 
Energía Eléctrica a un nuevo 

gestor de documentos, en 
coordinación con el Área 
Atención Virtual

4. Migración del Sistema de 
Gestión Documental SIGED a la 
nueva versión y  capacitación 
D� ���� IXQFLRQDULRV� �9HUVL´Q��
2.142.175)

5. Consolidación del traslado 
de la administración del Sistema 
VISION 2020 al Archivo 
Central (Proceso Análisis 
Administrativo)

6. Implementación del 
documento electrónico a lo 
externo de la CNFL como parte 
del Proyecto Normalización 
y Gestión Documental, en 
coordinación con la Gerencia 
General.

7. Recopilación del 90% de los 
GRFXPHQWRV�GH�YDORU�FLHQW®ɏFR�
cultural de la empresa.

Análisis Administrativo:





La empresa ha adoptado la 
administración de riesgos como 
una herramienta de gestión 
muy importante, pues además 
de estar claramente alineada 
con los planes estratégicos y 
la operación de la empresa, 
permite conocer, monitorear 
y mitigar aquellos riesgos que 
pueden impedir la consecución 
GH� ORV� REMHWLYRV� HVWUDWªJLFRV�
de la compañía. 

Por lo anterior, como principales 
logros durante el 2017 se puede 
mencionar: 

��� /D� LGHQWLɏFDFL´Q� FODUD� GH�
los riesgos estratégicos que 
HQIUHQWD� OD� HPSUHVD�� ORV�
cuales están alineados al plan 
estratégico, por perspectiva: 
ɏQDQFLHUD�� FOLHQWHV�� SURFHVRV�
LQWHUQRV�� DSUHQGL]DMH� \�
crecimiento, así como por 
REMHWLYR�HVWUDWªJLFR�SDUD�ORJUDU�
una adecuada gestión de los 
mismos. 

���6H�OOHY´�D�FDER�OD�LGHQWLɏFDFL´Q��
análisis y evaluación de riesgos 
en 36 procesos del Mapa 
2ɏFLDO�GH�OD�&1)/��GH�DFXHUGR�

a la metodología empresarial 
sobre Gestión Integral de 
Riesgos basada en procesos, 
generando insumos para la toma 
de decisiones. 

3. La implementación de planes 
de tratamiento, monitoreo y 
seguimiento de 46 procesos 
GH� DFXHUGR� DO�0DSD�2ɏFLDO� GH�
la CNFL, en cumplimiento a lo 
establecido en la normativa 
para la administración del 
ULHVJR� FRQ� HO� ɏQ� GH� IRUWDOHFHU�
HO� IXQFLRQDPLHQWR� GH� *HVWL´Q�
integral de Riesgos a nivel 
empresarial. 

4. El inicio de la implementación 
de la ISO 9001:2015 Sistema 
de Gestión de la Calidad, 
con respecto al pensamiento 
basado en riesgos y 
RSRUWXQLGDGHV�� LGHQWLɏFDQGR�
las oportunidades asociadas 
a los riesgos de los procesos 
SDUD� SODQLɏFDU� ODV� PHGLGDV�
apropiadas y desarrollar dichas 
oportunidades. 

5. En continuidad del negocio, 
se evidencia el cumplimiento 
de la meta establecida por 

la Comisión Nacional de 
Prevención de Riesgos y 
Atención de Emergencias, 
en cuanto a diseño de una 
metodología de delimitación y 
FODVLɏFDFL´Q�GH�ULHVJRV�DSOLFDEOH�
DO� 6LVWHPD� (VSHF®ɏFR� GH�
Valoración de Riesgos (SEVRI), 
FRQ�HO�FXDO�OD�HPSUHVD�LGHQWLɏFD�
los eventos potenciales de 
emergencias o desastre propios. 
$GHP¢V�� VH� UHYLV´� \� DMXVWR� OD�
Estrategia para la continuidad 
del negocio en la CNFL. 

6. Con respecto al Sistema de 
Control Interno, se establece las 
pautas a seguir en cumplimiento 
de la Ley General de Control 
Interno N° 8292 y las Normas de 
Control Interno para el Sector 
3»EOLFR�� FRQ� HO� ɏQ� GH� SURFXUDU�
que todas las actividades 
\� RSHUDFLRQHV� VH� PDQHMHQ�
de acuerdo al marco legal 
vigente y las políticas trazadas 
para alcanzar una seguridad 
UD]RQDEOH� VREUH� ORV� REMHWLYRV�
HPSUHVDULDOHV� EDMR� HO� PDUFR�
de la transparencia. Además, 
VH� IRUPXOD� \� VH� DSOLFDQ� ODV�
autoevaluaciones del periodo. 

Gestión Integral de Riesgos: 



Revisión del Plan Estratégico empresarial en el 
SOD]R� DGHFXDGR� OR� FXDO� � SHUPLWL´� XQD� � PHMRUD�
sustantiva para el establecimiento de las Metas 
GH�'HVHPSH²R������GH� ORV�'LUHFWRUHV�� -HIHV�GH�
8QLGDG�� -HIHV� GH� �UHD� \� � GH� 3URFHVR�� $VLPLVPR�
VH� UHDOL]DURQ� PHMRUDV� TXH� SHUPLWLHURQ� XQ� PHMRU�
alineamiento con la Estrategia del Grupo ICE.

6H� ORJU´� OD� FHUWLɏFDFL´Q� GHO� 6LVWHPD� GH� *HVWL´Q�
Integrado adicionando al alcance los procesos 
de Distribución de Energía Eléctrica así como la 
SODQLɏFDFL´Q�� GLVH²R�� FRQVWUXFFL´Q�� RSHUDFL´Q� \�
mantenimiento del Alumbrado Público. En dicho 
DOFDQFH� WDPELªQ� VH� UHFHUWLɏFDURQ� ODV� DFWLYLGDGHV�
de Generación y Comercialización de Energía 
Eléctrica así como la Reparación de elementos 
PHF¢QLFRV�� /D� &HUWLɏFDFL´Q� WLHQH� FRPR� EDVH� OD�
Gestión de la Calidad (ISO 9001:2015), Gestión  
Ambiental (ISO 14001:2015) y Gestión de la Salud 
y la Seguridad Ocupacional. (OHSAS 18001:2009).

Durante este período la Unidad de Proyectos 
Empresariales, da seguimiento a los procesos de 
SODQLɏFDFL´Q�\�HMHFXFL´Q�GH�FDGD�XQD�GH�VXV��UHDV��
tanto de iniciativas de preinversión como las de 
ORV�SUR\HFWRV�HQ�HMHFXFL´Q��6H�UHVDOWDQ�ORV�HVWXGLRV�
relacionados con la implementación del modelo 
API en el desarrollo de iniciativas y proyectos 
HQ�HMHFXFL´Q�� VH�KD�WUDEDMDGR�HQ�HO�RUGHQDPLHQWR�
y homologación de documentos en la CNFL, 
cumpliendo requerimientos corporativos.

3ODQLɏFDFL´Q�(VWUDWªJLFD

Sistema de Gestión Integrado 

Unidad de Proyectos Empresariales  



El Área de Investigación 
e Ingeniería de Proyectos 
(PSUHVDULDOHV� KD� WUDEDMDGR�
la cartera de iniciativas que 
VH� HQFXHQWUDQ� HQ� GLIHUHQWHV�
etapas de pre-inversión, entre 
ellas están:

2.1 Iniciativa proyecto de 
alumbrado público

El Proyecto de sustitución de 
OXPLQDULDV�GH�OD�&1)/�VH�UHɏHUH�
a las luminarias convencionales 
de vapor de sodio por lámparas 
de tecnología LED, sustituyendo 
unas 96.000 distribuidas en 21 
cantones del Área de Servicio.
(O� HVWXGLR� GH� IDFWLELOLGDG� VH�
ɏQDQFLD� FRQ� HO� FRQYHQLR� GH�
6XEYHQFL´Q�ɏUPDGR�SRU�OD�&1)/�

con la Agencia para el Comercio 
y Desarrollo de los EUA 
(USTDA, por sus siglas en inglés) 
HQ� MXQLR� GHO� ����� PHGLDQWH�
IRQGR�QR�UHHPEROVDEOH�SRU�86��
������������(O�FRQWUDWR�VH�ɏUPD�
HQ� MXQLR������GDQGR� LQLFLR�FRQ�
OD� HMHFXFL´Q� GHO� HVWXGLR� VHJ»Q�
el programa de desarrollo 
presentado por el consultor 
DGMXGLFDGR� 7XDWDUD� *URXS� SDUD�
entrega en diciembre del 2017.

2.2 Iniciativa programa 
fotovoltaico para la 
retención de clientes 
estratégicos

6H� UHɏHUH� D� OD� LPSOHPHQWDFL´Q�
de proyectos para generación 
IRWRYROWDLFD� �GH� DUULHQGR� GH�

techos). Como resultado de los 
HVWXGLRV�GH�SUH�\�IDFWLELOLGDG��VH�
DSURE´�XQD�IDVH�SLORWR����0:��
IXQGDPHQWDGR� HQ� HO� DFXHUGR�
GHO�&RQVHMR�GH�$GPLQLVWUDFL´Q��
según el capítulo III, artículo 
1° del acta de la Sesión 2379, 
celebrada el martes 23-06-15.  
Para el año 2017 se desarrolló 
HO� HVWXGLR� GH� IDFWLELOLGDG�� OD�
evaluación de posibles modelos 
de desarrollo y la búsqueda de 
IXHQWHV� GH� ɏQDQFLDPLHQWR� SDUD�
la implementación del proyecto 
en el Centro Nacional de 
Abastecimiento y Distribución 
de Alimentos (CENADA), misma 
que pretende convertirse en el 
primer sub-proyecto de este 
proyecto piloto.

Iniciativas de proyectos en investigación (AIIPE)



2.3 Factibilidad y 
planificación para ejecución 
de 2.77 MW en el CENADA

De acuerdo a los resultados 
GHO� HVWXGLR� GH� IDFWLELOLGDG�
GHO� SUR\HFWR� IRWRYROWDLFR�
HVSHF®ɏFR� HQ� HO� &(1$'$�� OD�
investigación técnica estima 
que se podrían aprovechar de 
PDQHUD� HIHFWLYD� ��� ���� Ps�
de cubierta de techo, para la 
instalación de 10 280 módulos 
IRWRYROWDLFRV� GH� ���� ZDWWV��
equivalentes a una potencia 
pico instalada de 2 776 kW 
para un presupuesto estimado 
de ¢2 285 millones. 
Con la programación 
establecida, se espera concluir 
con los análisis estructurales 
HQ� PDU]R� GH� ������ ɏUPDU� HO�
contrato de arriendo de techos 
e iniciar con el proceso de 
licitación para la contratación 
del “leasing operativo”, con la 
expectativa de que la planta 
pueda entrar en operación en el 
segundo semestre del 2019. 

2.4 Iniciativa programa 
de reconstrucción 
integral de la red de 
distribución eléctrica. 
RIDE

Se realizó una evaluación 
DSOLFDQGR� GLIHUHQWHV� FULWHULRV�
Comerciales, de Operación, 
Costos, Estado de la Red, etc., 
para priorizar los sectores 
pendientes de renovación.  El 
LQIRUPH� IXH� DSUREDGR� SRU� ORV�
Directores de Distribución 
y de Estrategia y Desarrollo 
del Negocio, por lo que ya se 
cuenta con  los 17 sectores 
debidamente priorizados.
(O� �UHD� GH� 3ODQLɏFDFL´Q� \�
Diseño, actualizó los Estudios 
de Ingeniería del Sector San José 
Este (sectores de Tirrases, San 
3HGUR� \� � &XUULGDEDW��� GHɏQLGR�
como el siguiente sector para 
la renovación de la Red de 
Distribución.  Se completaron 
ORV� IRUPXODULRV� GH� 3ODQLɏFDFL´Q�
de Inversiones de ARESEP, por 
lo que se reportó este proyecto 
según el procedimiento de 
Inversiones que rige para las 
empresas Distribuidoras. 

2.5 Participación en el 
proceso de innovación del 
negocio de electricidad a 
nivel Corporativo:

Durante el segundo semestre del 
año 2017, se dio la participación 
GH� �� IXQFLRQDULRV� GHO� $,,3(��
quienes a tiempo completo 
FRQIRUPDURQ� HO� HTXLSR� GH�
WUDEDMR� GH� OD� ,QQRYDFL´Q�
denominada: “Servicios 
Integrales de Optimización 
Energética”, la cual busca 
RIUHFHU� XQD� VROXFL´Q� LQWHJUDO�
para que clientes estratégicos 
puedan optimizar sus costos de 
operación. 
'LFKD� LQLFLDWLYD� IXH� DSUREDGD� D�
QLYHO�GH�OD�3UHVLGHQFLD�(MHFXWLYD�
GHO�,&(�\�SDV´�D�IRUPDU�SDUWH�GHO�
Plan Estratégico del Negocio de 
Electricidad, por lo que durante 
HO�D²R�������VH�HMHFXWDU¢�HO�3ODQ�
de Implementación del nuevo 
Negocio.



3.1Proyecto Rehabilitación 
de la Planta Hidroeléctrica 
Ventanas (PHV)

En el 1 semestre  2017 se 
ɏQDOL]DURQ� ORV� SHQGLHQWHV�
y el 16-05-17 se otorgó la 
Aceptación Final del Proyecto 
al Consorcio SUMEC-SPC 
capitalizando el proyecto en 
MXQLR�GHO�������

3.2 Proyecto Cambio 
de la Tubería de Presión 
(TP) de la PH Ventanas

Desinstalación de la TP y la 
IDEULFDFL´Q� GH� GRV� WXEHU®DV�
paralelas expuestas de 161m 
de longitud cada una, instaladas 

entre los tres bloques de 
DQFODMH�\�DSR\DGDV�HQ�VLOOHWDV�GH�
concreto existentes.

Se cumplió la meta del 100%  
del cambio de la TP, para lo que 
HQ� HO� 0(7�,&(� VH� IDEULF´� � OD�
QXHYD�73��ɏQDOL]¢QGRVH�HO�������
���� 6H� IDEULFDURQ� ODV� MXQWDV� GH�
H[SDQVL´Q��ɏQDOL]´�HO������������
/RV�PDQJXLWRV� GH� DMXVWH� GH� ODV�
MXQWDV� GH� H[SDQVL´Q� VXSHULRUHV�
ɏQDOL]DQ�HO������������6H�HMHFXW´�
la contratación por un monto 
GH�86������������

3.3 Proyecto Sustitución 
de la compuerta de 
Fondo de la Presa de la 
PHV

6X� REMHWLYR� HV� VXVWLWXLU� HQ� HO�
2018, la compuerta de descarga 
GH�IRQGR��PHFDQLVPRV�GH�L]DMH��
control y protección de la 
Presa de la PHV. En septiembre 
������ VH� UHFLEH� OD� RIHUWD� SRU�
un monto de ¢91 063 649,00 
por el servicio de mano de 
obra, equipo y maquinaria para 
IDEULFDFL´Q�� GHVPRQWDMH� \�
PRQWDMH�GH�OD�QXHYD�FRPSXHUWD�
GH�GHVFDUJD�GH�IRQGR�GH�OD�3+9��
(Q� RFWXEUH� VH� IRUPDOL]´� GLFKD�
FRQWUDWDFL´Q� \� VH� FRQIHFFLRQ´�
la Orden de Servicio 
correspondiente, lográndose el 
100% de la contratación.

3UR\HFWRV�HQ�HMHFXFL´Q��$(3(�



3.4  Proyecto Construcción 
Red Subterránea para la 
Zona Industrial Belén (ZIB)

(O� =,%� WLHQH� FRPR� REMHWLYR�
construir tres nuevos 
circuitos subterráneos en la 
subestación Belén, para darle 
servicio subterráneo a la Zona 
,QGXVWULDO� %HOªQ�� PHMRUDQGR�
las condiciones en el servicio 
eléctrico a los clientes actuales 
ubicados en La Rivera, Ulloa, San 
Francisco y Llorente de Heredia, 
ORV�FXDOHV�IDFWXUDQ�XQ�SURPHGLR�
mensual de ¢1 500 000 000,00. 
$GHP¢V�HO�REMHWLYR�WDPELªQ�HV�
el de procurar el incremento 
GH� OD� FRQɏDELOLGDG�GHO� VHUYLFLR�
eléctrico a los clientes 
considerados estratégicos por 
su ubicación, dedicación y nivel 
de consumo de energía eléctrica. 
'XUDQWH� HO� ����� VH� HMHFXWDURQ�
las siguientes actividades:

Etapa I Se gestionaron y reciben 
los permisos requeridos por 
parte de la SETENA, CONAVI, 
MOPT e Ingeniería de Tránsito 
SDUD�OD�HMHFXFL´Q�GH�ORV�WUDEDMRV�\�
ruptura de las calles a intervenir.  
Se contrató la obra civil al ICE 
H�LQLFL´�VX�HMHFXFL´Q�HMHFXWDQGR�

actividades propias de la 
obra civil: trazo, excavación, 
HQFRIUDGR�� FRORFDFL´Q� GH�
DFHUR� GH� UHIXHU]R�� FRQFUHWR�
\� GHVHQFRIUDGR�� FRORFDFL´Q�
GHO� VHOOR� HQ� HO� IRQGR� GH� OD�
excavación, colocación y 
pruebas de la malla tierra, 
reparación de aceras. Colocación 
GH�FDMDV�SUHIDEULFDGDV�\�PDUFRV�
GH� ODV� WDSDV� SUHIDEULFDGDV���
Administrativamente, el ICE 
contrató a la empresa que 
hace la excavación (HDD) e 
instalará tuberías de Polietileno. 
Actividad que inicia en 
diciembre.

Etapa II Se gestionan y reciben 
los permisos requeridos de 
SETENA, CONAVI, MOPT e 
Ingeniería de Tránsito para la 
HMHFXFL´Q� GH� ORV� WUDEDMRV� \� OD�
ruptura de las calles a intervenir.
Dependencias de la CNFL 
ɏQDOL]DQ� OD� UHYLVL´Q� GHO�
Requerimiento de Adquisición 
para la contratación de la 
construcción de la obra civil, 
invitando al ICE a presentar su 
RIHUWD�\�SUHYLD�FRQɏUPDFL´Q�GHO�
FXPSOLPLHQWR� GH� OR� RIHUWDGR�
\� SUHVHQWDFL´Q� DO� &RQVHMR� GH�
Administración de la CNFL, 

VH� DGMXGLFD� DO� ,&(��/D�)HFKD�GH�
Inicio de esta contratación es el 
29-12-17. 

3.5  Proyecto Reconstrucción 
de la Red de Distribución 
Eléctrica, Sector San José 
Norte – Oeste (PSJNO)

El PSJNO comprende un sector 
al norte del cantón central de 
San José, la cabecera del Cantón 
de Tibás (Distrito San Juan) y 
sectores de Santo Domingo y 
Santa Rosa de Heredia, así como 
sectores que se encuentran al 
oeste del cantón central de San 
José, principalmente en la zona 
de la Uruca hacia el Virilla y La 
Valencia. 

Las actividades realizadas 
durante el 2017 son las 
siguientes: - Izado de postes 
en San Juan de Tibás (400 
unidades,  Adquisición del 
70% de materiales para la 
obra electromecánica, obra 
civil subterránea,  100% de la 
contratación “Servicio de mano 
de obra, equipo y maquinaria 
para la reconstrucción de la red 
de distribución eléctrica del 
sector San José Norte - Oeste.”, 



por un monto de ¢1 797 392 
377,20 y un plazo de 336 días 
naturales. La Orden de Inicio se 
otorgó el 02-10-17 e inician las 
obras electromecánicas y civiles 
en diciembre. 

3.6 Proyectos de mejora 
de la red de distribución 
eléctrica, Sector Guadalupe 
–Moravia (PRGM)

El PRGM consiste en la 
reconstrucción de la red de 
distribución de la CNFL en un 
¢UHD�GH������NP��SDUD�EHQHɏFLR�
de 17290 clientes del sector de 
Guadalupe Moravia, e involucra 
labores desde el diseño hasta 
la puesta en operación.  Su 
alcance conlleva la renovación 
GH� OD� LQIUDHVWUXFWXUD� GH� OD� UHG�
de distribución eléctrica y en 
algunos circuitos la conversión 

del nivel de tensión eléctrica 
de 13.8kV a 34.5KV. Incluye la 
instalación de macromedición 
HQ� ORV� WUDQVIRUPDGRUHV� GH�
distribución y el cambio del 
sistema de alumbrado público 
a tecnología tipo LED. Se 
programa que el PRGM concluya 
DQWHV�ɏQDOL]DU�D²R������FRQ�XQD�
inversión estimada de ¢7 340 
000 000,00. 

&RQ�EDVH�HQ�OD�DXWRHYDOXDFL´Q�VH�IRUPXO´�XQ�SODQ�GH�DFFL´Q��
a ser atendido en el año 2018.

- Principales logros alcanzados durante la gestión, en 
FXPSOLPLHQWR� GH� OD� SODQLɏFDFL´Q� LQVWLWXFLRQDO� R� GH� OD�
dependencia.

a. Disponibilidad de los servicios de TIC 2017: Valor 
alcanzado : 98%

8QLGDG�GH�7HFQRORJ®DV�GH�,QIRUPDFL´Q�\�&RPXQLFDFL´Q



b. Evaluación de los servicios de TIC 2017: la UTIC obtiene 
XQD�FDOLɏFDFL´Q�GH�������GHVJORVDGD�GH�OD�VLJXLHQWH�PDQHUD�

c. Plan de Evaluación del Desempeño:

/D�JU¢ɏFD�PXHVWUD�TXH�HO�������GH�ORV�HQFXHVWDGRV�FDOLɏF´�
como buena la calidad de los servicios prestados por la 
UTIC, el 20% piensa que es óptima y  el 7.3% opina que es 
regular.

$�SDUWLU�GH�HQHUR�������OH�IXH�DVLJQDGR�D�OD�87,&��XQ�3ODQ�
de Evaluación del Desempeño para desarrollar en el 2017.  



Estado de la autoevaluación 
del Plan del Desempeño por 
Área de la UTIC, 2017:



1. Actividades y programas 
del Plan de Gestión 
Ambiental  Empresarial:

a. Gestión de Residuos: Gracias 
a la gestión  que incluye la 
recolección y tratamiento de 
1033 Toneladas de Residuos 
GH� IRUPD� DPELHQWDOPHQWH�
responsable, incluyendo 
51 Toneladas de residuos 
ordinarios, se alcanzó un 
SRUFHQWDMH�GH��������
b. Gestión del Agua: El avance 
total en todas las actividades 

de este programa llegó a un 
92,21%, sin embargo no pudo 
lograrse que el consumo de agua 
HVWXYLHVH�EDMR�OR�HVSHUDGR�
c. Conservación de Ecosistemas, 
un tema relacionado con la 
gestión y protección de las áreas 
naturales donde la empresa 
tiene operaciones  alcanzó un 
SRUFHQWDMH�GH������
d. Carbono Neutralidad: 100 % 
(se explica más adelante).
Además, se cumplió el 100% 
de las actividades del programa 
GH�(ɏFLHQFLD�(QHUJªWLFD��D�FDUJR�

de la Unidad de Mercadeo, 
estas consisten en una serie de 
actividades de sensibilización 
H� LQIRUPDFL´Q� SDUD� QXHVWURV�
FOLHQWHV� \� FX\R� REMHWLYR� HV�
ORJUDU� XQ� XVR� HɏFLHQWH� GH� OD�
energía, lo cual conlleva una 
VHULH�GH�EHQHɏFLRV�HQ�WRGRV�ORV�
ámbitos.

En resumen se obtiene  un 
cumplimiento total de las 
actividades del Plan de Gestión 
Ambiental  de un 96,85%

Unidad de Sostenibilidad



2. Actividades y 
programas del Plan de 
Salud y Seguridad Laboral

a. Salud  y Medicina Laboral: 
En este aspecto se alcanzó un 
98,3% de la meta estimada, que 
incluye la gestión de centros 
PªGLFRV� FRPR� IRFRV� GH�
medicina laboral y asistencial, y 
GH� ORV� FHQWURV� GH� ɏVLRWHUDSLD��
como control de lesiones del 
personal.
E��6DOXG�3VLFRVRFLDO��(O�SRUFHQWDMH�
de cumplimiento logrado 
HV� �������� ODERU� HQIRFDGD�

SULQFLSDOPHQWH� DO� PDQHMR� GHO�
riesgo psicosocial y emocional 
GH�ORV�\�ODV�IXQFLRQDULDV�
c. Seguridad Laboral y atención 
de emergencias: La labor 
realizada por el Área de Salud 
y Seguridad Laboral y de los 
SURIHVLRQDOHV� HQ� 6HJXULGDG�
Ocupacional en toda la empresa 
en este tema alcanzó un 98,96%,
Además, los indicadores de 
siniestralidad se registraron en 
0.56 días de incapacidad por 
FDGD� ����� KRUDV� HIHFWLYDV� GH�
WUDEDMR�� � 'LFKR� ®QGLFH� HV� PX\�
positivo en la empresa, pues 

ha disminuido el tiempo de 
incapacidad según gravedad; 
mientras que el índice de 
IUHFXHQFLD� IXH� GH� ������
incidentes laborales por cada 
millón de horas laboradas 
HIHFWLYDPHQWH� HQ� OD� &1)/��
dato que está por encima del 
WRSH�HVSHUDGR��TXH�VH�ɏM´�HQ����
incidentes por millón de horas 
laboradas.

El Plan de Salud y Seguridad 
Ocupacional tuvo en términos 
generales un cumplimiento total 
de 97,14%.

Se obtiene por tercer año 
consecutivo la marca país 
de Carbono Neutralidad 
(correspondiente al período 
2016). Para el período 2017,  
XWLOL]DQGR� FRPR� UHIHUHQFLD� ODV�
emisiones por operación de 
OD� HPSUHVD� �ɐRWLOOD� YHKLFXODU�
incluyendo grúas y camiones, 
HPLVLRQHV� IXJLWLYDV� GH� JDVHV��
consumo de energía eléctrica, 
incluyendo el alumbrado 
público, y las emisiones por 
pérdidas de energía en la 
red de distribución), para un 
aproximado de 12.000 toneladas 
de emisiones de Dióxido de 
Carbono Equivalente, así como 

las acciones para remover la 
huella de carbono, incluyendo 
la conservación de 2086 
hectáreas de bosque, operación 
de la planta eólica Valle Central, 
generación de energía solar, uso 
GH� ɐRWLOOD� YHKLFXODU� HOªFWULFD��
lo que permitió evitar más de 
17300 Toneladas de emisiones 
dióxido de Carbono.

La campaña para disminuir el 
uso de papel (atención a la 
directriz 0 papel) dio como 
resultado el consumo de 5230 
resmas de papel en la empresa, 
disminuyendo el consumo en 
un 6,46% con respecto al año 

anterior, por encima de la meta 
planteada.

La CNFL obtuvo el Sello 
Bronce de Empresa Segura, 
emitido por el COSEVI,  por la 
IRUPDFL´Q�UHDOL]DGD�DO�SHUVRQDO�
encargado de la conducción de 
YHK®FXORV�HQ�0DQHMR�$PELHQWDO�
\� (ɏFLHQWH�� 6HJXULGDG� 9LDO� \�
Responsabilidad.

Se brindaron 12564  horas 
SHUVRQD�GH�IRUPDFL´Q�HQ�6DOXG�
y Seguridad Laboral durante el 
año 2017 al personal técnico y 
administrativo de las distintas 
dependencias de la CNFL.

Unidad de Sostenibilidad

C. Neutralidad



• Aprobación de incremento 
WDULIDULRV�� ������������ �5,(�
114 -115-2015 y  a partir 
de octubre 2017 al 2018  
9,46%  RIE-060-2017 más 
1,93%, RIE-102-2017.

• Renegociación de  deuda  
de corto plazo por ¢60 mil 
millones de colones en el 
2016. 

• Renegociación  de bonos 
B-1, por ¢15 mil  millones de 
colones en el 2017.

• Reconversión de la deuda  
a largo plazo:  Propuesta  
Fondo de Inversión  deuda 
P.H.B.I.

• Seguimiento y control  
de los costos y gastos  
controlables.

• Implementación del  
Programa Integral Financiero 
Empresarial (PIFE) y 
Contabilidad Regulatoria.

Eventos relevantes  2014-2017

Dirección de 
Administración y 
Finanzas 



(O� REMHWLYR� GH� OD� QHJRFLDFL´Q�
del Pacto Social en la Compañía 
Nacional de Fuerza y Luz, 
VLJQLɏF´� OD� LPSOHPHQWDFL´Q�
de medidas como parte de 
un Plan de Contingencia, para 
lograr condiciones positivas y 
VRVWHQLEOHV� GH� ɐXMR� GH� FDMD� \�
disminuir los costos y gastos 
institucionales, a partir del 2015. 
A continuación se detallan las 
SULQFLSDOHV�DFFLRQHV�HMHFXWDGDV�

1- Movilidades laborales:   
Se dieron dos movilidades 
ODERUDOHV��OD�SULPHUD�HQ�IHEUHUR�
del 2015, a la cual se acogieron 
���� IXQFLRQDULRV� \� OD� VHJXQGD��
en octubre del 2016,  sumando 
���� IXQFLRQDULRV�� SDUD� XQ� WRWDO�
GH�����IXQFLRQDULRV�

2- Cambio metodología 
cálculo de anualidad:   Producto 
del acuerdo  entre la 
Administración, sindicatos y 
WUDEDMDGRUHV� VH� ORJU´� FRQFLOLDU�
para cambiar la metodología 
de cálculo de este rubro  de 
exponencial a lineal.

3- Disminución aporte  
Fondo de Ahorro y Préstamo  
4%: Al igual que la medida 
anterior, esta acción es el 
HIHFWR� GHO� DFXHUGR� � GH� OD�
Administración, sindicatos y 
WUDEDMDGRUHV�� � (Q� HVWH� FDVR��
los montos correspondientes 
a este aporte, se registraron 
como gasto a nivel contable.  
Sin embargo, no se realizaron 
erogaciones durante el período 
señalado por este concepto, 

OR� FXDO� � LPSDFW´� GH� IRUPD�
SRVLWLYD�HO�ɐXMR�GH�HIHFWLYR�GH�
la empresa.

4- Disminución aporte 
ASEFYL:   Por acuerdo mutuo 
entre la Junta Directiva de 
ASEFYL y la Administración, 
se logró la reducción del 2% 
de aporte patronal,  el cual se 
aplicó a partir del 2015 con 
1%,  en el 2016 incrementó a un 
����SRUFHQWDMH�TXH�VH��PDQWXYR�
hasta el 2017.

En el    siguiente   cuadro se 
muestra el total de las sumas 
no erogadas, el cual  asciende  a      
¢31.113,4  millones, producto 
de  la implementación de las  
acciones mencionadas:

PACTO SOCIAL



0HMRUDU�OD�OLTXLGH]�H�LQGLFDGRUHV�ɏQDQFLHURV



Fuente:�3URFHVR�&ODVLɏFDFL´Q�\�9DORUL]DFL´Q
29/01/2018





Evolución de costos de la Gerencia 

Gerencia 
General
'XUDQWH�HO�»OWLPR�TXLQTXHQLR�VH�KD�UHDOL]DGR�XQ�DUGXR�WUDEDMR�
en el control de gastos y costos de la Gerencia General y las 
XQLGDGHV�DGVFULWDV���$�FRQWLQXDFL´Q�ODV�JU¢ɏFDV�TXH�GHWDOODQ�HVRV�
resultados 

Notas:
(1) Los montos totales incluyen: Gastos por Planillas, Pagos a Proveedores, otros Gastos, Materiales, Centros 
de Servicio.

(*) Gerencia General y Subgerencia se renombra a Gerencia General a partir de abril 2015.

(**) Depto. de Prensa y Relaciones Públicas, se renombra a Comunicación Empresarial a partir de abril 2015.

(***) Unidades creadas a partir de abril 2015.

(****) Unidad trasladada a DEDN.





Recuperación de la energía

(1) Los montos totales incluyen: Gastos por Planillas, Pagos a Proveedores, otros Gastos, Materiales, Centros 
de Servicio.

(*) Gerencia General y Subgerencia se renombra a Gerencia General a partir de abril 2015.

(**) Depto. de Prensa y Relaciones Públicas, se renombra a Comunicación Empresarial a partir de abril 2015.

(***) Unidades creadas a partir de abril 2015.

(****) Unidad trasladada a DEDN.



Gestión Jurídica

8QD�GH�ODV�WDUHDV�UHOHYDQWHV�D�GHVWDFDU�GHO�WUDEDMR�GH�OD�$VHVRU®D�-XU®GLFD�KD�VLGR�OD�JHVWL´Q�\�UHFXSHUDFL´Q�
GH�VXPDV�SRU�FREUR�GH�GD²RV�D�ORV�SRVWHV�SRU�DFFLGHQWHV�GH�WUDQVLWR�HQ�HO�JUDɏFR�VH�GHWDOOD�HQ�GHWDOOH�HVWD�
acción. 

Cantidad de dinero recuperado por la CNFL por concepto de 
cobro postes (Tránsito) y Cobros Judiciales.



Cantidad de dinero recuperado por la CNFL por concepto de 
cobro postes (Tránsito) y Cobros Judiciales.



*HVWLRQDU�VROLFLWXG�GH�DMXVWH�WDULIDULR�����������

Principales Retos 2018 

7DULIDV

• 0DQWHQHU�ORV�FRVWRV�RSHUDWLYRV�GH�OD�$-(�EDMR�
FULWHULRV�GH�HɏFLHQFLD�\�SURGXFWLYLGDG�

• $WHQGHU�WRGDV�OD�JHVWLRQHV�GH�OD�$-(�HQ�IRUPD�
U¢SLGD� \� RSRUWXQD�� 0HMRUD� GH� WLHPSRV� GH�
producción. 

• 0DQWHQHU� HO� ����GH� VDWLVIDFFL´Q�GH� QXHVWURV�
clientes.

• $OFDQ]DU� HO� ���� GH� UHVROXFLRQHV� IDYRUDEOHV�
para la CNFL, tanto en sede administrativa 
FRPR�MXGLFLDO�

• Formalizar al menos ¢250.000.000 (cobro 
DGPLQLVWUDWLYR�\�MXGLFLDO���8$'36��

• Capacitar a personal de la CNFL en temas de 
contratación administrativa.



Gestionar requerimiento del ente regulador 



Comunicación interna

Principales retos 2018 

Comunicación Empresarial

1. Campañas internas: Se 
realizaron 28 campañas internas 
GH� IRUWDOHFLPLHQWR� FXOWXUDO�
empresarial. Sobrepasando con 
esto la meta planteada de 20 
campañas.

2. Planes de comunicación por 
dirección: Se elaboraron  en 
total 12 planes de comunicación.

3. Canales de comunicación: 
Desarrollo del App interno 
Somos CNFL

43 ediciones de Electrorápidas, 
(periodicidad semanal)
5 ediciones de Electronoticias 
(periodicidad bimensual)

37 conversatorios 1334 
participantes

4. Reuniones Mensuales SGI: Se 
realizaron 11 reuniones y el 
cambio de la camiseta.

5 Actividades  realizadas: 
En total se realizaron 16 

actividades entre estas 
inauguraciones, reinauguraciones 
y reconocimiento por 
FHUWLɏFDFLRQHV��

Indicadores y metas de 
desempeño: (resultados I 
semestre) se divulgaron por 
medio de la Reunión Mensual 
del SGI correspondiente al mes 
de setiembre.



Comunicación Externa 

1. Prensa:
• Consultas de periodistas: 

164
• Revista Conexión: 8 

ediciones 
• Comunicados externos 

VREUH�PHMRUDV�HQ�OD�UHG�����
• Comunicados externos: 69
• ROE a Diciembre: ¢3 926 

334 688 en total 1992 notas 
positivas publicadas.

• Formación de voceros:  
4 talleres de nivelación 
(nuevos voceros)              6 
talleres  prácticos con 
invitados externos 

2. Publicidad: se realizaron 
un total de tres campañas de 
GLYXOJDFL´Q�GH�LQIRUPDFL´Q�FRQ�
temas considerados de interés 
para nuestros clientes. 
Temas: Mantenimientos, 
0RGLɏFDFL´Q� (FR� IDFWXUD� \�
Riesgos y Peligros.

3. Relaciones públicas:  
56 actividades de interés 
estratégico para promover la 
imagen de la CNFL. 

4. Estudio de Percepción:  
Aplicación del estudio y 
divulgación a público interno   
de interés del estudio de 
percepción.

5. Videos: 7 Videos 
institucionales.

6. Gestión de la Crisis: Se elaboró 
el Manual de Crisis.

7. Coordinación con ICE: se 
realizaron 38 reuniones con los 
equipos de comunicación.



Talento Humano 

• 25 concursos internos 

• ���IXQFLRQDULRV�QRPEUDGRV�

• ���IXQFLRQDULRV�HOHJLEOHV�

Estudios de puestos 


