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Este documento marca el cierre de la Estrategia Empresarial CNFL 2019-2023, presentando los
resultados clave del seguimiento al cumplimiento de los objetivos estratégicos mediante los
indicadores de gestion.

PLANIFICACION EMPRESARIAL

Durante el periodo de esta Estrategia, se llevaron a cabo 12 versiones, producto de cambios en las
metas de los indicadores financieros y analisis realizados dentro de la Direccion Empresarial, donde
se requirieron ajustes en metas e incluso en indicadores. Ademas, el Consejo de Administracion
también solicitd cambios en respuesta a analisis o a peticion del Consejo Directivo del ICE.

El eje central de la Estrategia Empresarial CNFL 2019-2023 fue la "sostenibilidad financiera", debido
a las circunstancias econémicas y financieras que enfrentaba la Compania Nacional de Fuerza y Luz,
S.A. en 2019. Al concluir la estrategia, podemos afirmar que los esfuerzos realizados son el
resultado de todas las acciones emprendidas en la empresa, incluida la contencién del gasto y una
gestion eficiente de los recursos. Estos esfuerzos reflejan un resultado positivo, contribuyendo a la
estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, gracias a los esfuerzos realizados por todas
las direcciones para hacer un uso eficiente de los recursos.

En cuanto a la reduccion de tiempos, en la perspectiva del cliente, se logré una notable disminucion
en los tiempos de instalacion de servicios. Afo tras afio, se ajustaron las metas para alcanzar el
resultado actual, un logro alcanzado gracias al esfuerzo conjunto de todas las direcciones.

En términos de mejora en los procesos, hoy en dia se observa un avance significativo en los procesos
centrales del negocio, como generacién, distribucidon y comercializacion de energia, extendiéndose
estas mejoras a todas las areas de la CNFL. Estas mejoras continuaran en la estrategia que le sigue,
asegurando una evolucién continua hacia la excelencia operativa.

GESTION INTETRAL DE RIESGOS

La gestion integral de riesgos se desarrolla en la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz en
cumplimiento a la Ley de Control Interno N° 8292, la Directriz emitida por la Contraloria General de
la Republica para el establecimiento y funcionamiento del SEVRI, la Politica de Gestién Integral para
la Administracion de Riesgos y la Politica Corporativa de Riesgos para las Empresas del Grupo ICE.
Para la Gestion Integral de Riesgos (GIR) también aplican las Normas Internacionales ISO
9001:2015; la ISO 27001:2008; ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018 del Sistema de Gestién
Integrado de la CNFL, S.A, las cuales promueven buenas practicas empresariales y coadyuvan a la
Direccién Empresarial y en el proceso de toma de decisiones.

En el presente documento se detalla la evolucién de los resultados de la implementacion de los
planes de tratamiento de riesgos estratégicos ejecutados durante el periodo 2019-2023, de
conformidad con la revaloracién de riesgos y controles efectuadas en los diferentes periodos, segun
lo establecido en el Marco Orientador vigente en la empresa. Lo anterior se realizé por medio de la
ejecucion de acciones especificas de tratamientos en las Perspectivas de Finanzas, Clientes,
Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento y Responsabilidad Socioambiental, de la Estrategia
Empresarial de la CNFL, S.A 2019-2023.

La interaccidon entre la Estrategia y la Gestion de Riesgos, crearon la base de un sistema que facilita
la toma de decisién gerencial, siendo el insumo transformacional para la evolucién de la CNFL, S.A
hacia una empresa inteligente en el periodo 2023-2027.
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MEJORAS EN LA GESTION

A partir del aflo 2021, se implementd exitosamente la automatizacion de la informacién relacionada
con los objetivos, indicadores, metas y calculo del desempefio. Esta automatizacion se llevd a cabo
a través del Mddulo de Desempeiio del Sistema de Informacién Integrado para la Gestién (SIIG).

La entrada en produccion de este sistema tuvo un impacto positivo en la gestion de indicadores,
asegurando que el registro de estos se realizara de manera oportuna y precisa. Ademas, la
automatizacién brindé un medio seguro de resguardo de la informacién, reduciendo asi posibles
situaciones de riesgo en el manejo de los datos.

Gracias a esta modernizacidon en el proceso de gestion de indicadores, optimizd la eficiencia y
confiabilidad de los datos, permitiendo una toma de decisiones mas fundamentada y un seguimiento
mas preciso del desempeiio en todos los niveles de la empresa.

La implementacién exitosa del Mdédulo de Desempeiio del SIIG fue un avance significativo para la
CNFL, mejorando la calidad de la informacién y fortaleciendo la capacidad de adaptacidon y mejora
continua en la gestién de la Estrategia Empresarial.

En resumen, la Estrategia Empresarial CNFL 2019-2023 ha dejado un impacto positivo en la
compafia, demostrando el compromiso y esfuerzo de todos los involucrados en lograr una gestion
financiera sostenible y una mejora constante en los procesos, garantizando un futuro sélido para la
CNFL.

Este informe se basa en la version 12 actual de la Estrategia Empresarial CNFL, correspondiente al
periodo 2019-2023. La estrategia esta disefiada en 5 perspectivas, cada una con sus respectivos
objetivos estratégicos e indicadores asociados.

La informacion detallada en este informe ofrece una vision completa y actualizada del progreso de
la Estrategia Empresarial, brindando una base sélida para la toma de decisiones y la evaluacién de
los resultados obtenidos hasta la fecha.

Durante el periodo de la Estrategia, tal como se ha mencionado previamente, se llevé a cabo un
seguimiento mensual del avance de los indicadores de desempefio empresarial en las reuniones de
la Direccion Empresarial. Esta Direccion conformada por la Gerencia General, sus dependencias
adscritas y los directores de la empresa, en estas reuniones, se llevaron a cabo exhaustivos analisis
del desempefio de los indicadores, se tomaron decisiones y se aprobaron las acciones pertinentes.

La efectiva comunicacion y la toma de decisiones fundamentadas en el andlisis de los indicadores
permitieron avanzar de manera estratégica hacia el logro de los objetivos planteados, asegurando
el cumplimiento de metas y el éxito empresarial en general.

En el caso de la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz (CNFL), la Estrategia Empresarial CNFL, 2019-
2023, fue desarrollada siguiendo la metodologia del Balance Scorecard (BSC / Cuadro de Mando
Integral). Esta herramienta permite vincular estrategias y objetivos clave con el desempefio y los
resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa: desempefno financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento.
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En la tabla 1, se presentan las perspectivas aplicadas en la CNFL, donde se ha agregado la
perspectiva socioambiental, que, si bien es transversal a toda la empresa, se incluye como una
perspectiva adicional para su medicién correspondiente. El cuadro también muestra la cantidad
relativa de objetivos estratégicos y sus respectivos indicadores asociados a cada perspectiva.

Esta metodologia y estructura de balance scorecard proporciona una vision integral de la estrategia
empresarial de la CNFL, permitiendo una gestién mas efectiva y un enfoque en todas las areas clave
gue impactan en el éxito y sostenibilidad de la compaifia. El seguimiento y medicién de estos
objetivos e indicadores garantiza una toma de decisiones informada y alineada con la vision y misién
de la empresa.

Tabla 1 Perspectivas Estrategia Empresarial CNFL 2019-2023

PESO OBJETIVOS INDICADORES

PERSPECTIVAS ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
Financiera 45% 5 12
I Clientes 30% 4 19
Procesos 10% 1 2
Aprendizaje y Crecimiento 10% 2 5
| Socio Ambiental 05% 1 4

FUENTE: Proceso de Planificacién y Responsabilidad Social. CNFL, 2019-2023.
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INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

INDICADORES

ESTRATEGICOS

Proceso Planificacion y Responsabilidad Social
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1. Analisis de indicadores estratégicos 2019-2023

En la siguiente tabla, se muestra el desempefio obtenido por cada afio establecido en el periodo de
la estrategia:

Figura 1 Desempefio de la Estrategia Empresarial, 2019-2023.

2019 2020 2022 2023 *
‘ ‘ 2021 ‘ ‘

93 % 92 % 98 %

80 o, 95 o+

Fuente: Informes remitidos al Consejo de Administracién y el 2023, datos acumulados a junio 2023,
Mddulo Desempefio SIIG

Como se puede apreciar en el cuadro previo, el desempefio durante el periodo de vigencia de la
Estrategia fue notablemente positivo, como se mencioné anteriormente, reflejando el esfuerzo
conjunto de todas las direcciones de la empresa.

A continuacién, se presenta un resumen del desempefio por afio:

PN La Estrategia Empresarial CNFL 2019-2023 fue aprobada en julio de ese afio, lo que implicd
gue su medicién para este afio se realizara para seis meses.

Este periodo inicial representé una fase de adaptacion para todas las direcciones, quienes se
esforzaron en cumplir con los requerimientos para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos.
Fue necesario que algunas dependencias ajustaran su operatividad para cumplir con las exigencias
de la Gerencia General, especialmente en lo relacionado con la contencién del gasto y el uso eficiente
de los recursos.

A pesar de los desafios iniciales, al llegar al cierre del ano, la empresa logré alcanzar las metas
planteadas en la Estrategia Empresarial. Esto es un indicador de los esfuerzos conjuntos realizados
por todas las areas para trabajar en armonia y en linea con los objetivos estratégicos definidos.

FYiPXiflLas acciones tomadas para fortalecer la sostenibilidad financiera proyectada para este afio,
junto con los ajustes en el Plan Financiero, permitieron que las metas planteadas en la estrategia
no se vieran afectadas por la Emergencia Nacional.

Ante la emergencia nacional por COVID-19, se implementaron diversas medidas, como la formacién
de una comisidon de seguimiento a nivel de la Direccion Financiera, la creacién de un sistema de
monitoreo de variables criticas como la demanda, el cobro y la facturacidon, asi como la gestion de
moratorias para los clientes. Ademas, se aplicaron medidas para contener el gasto en presupuesto,
contratacion y gestién del talento humano, evitando la realizacidon de un presupuesto extraordinario
y manteniendo un control estricto del flujo de caja. También se trasladaron vencimientos a plazos
mas extensos en las deudas para asegurar una mayor liquidez.
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Algunos indicadores mostraron un desempefio inferior debido a las circunstancias derivadas tanto
de la situacién nacional como de las medidas adoptadas por la empresa en respuesta a la
Emergencia Nacional por COVID-19. No obstante, estos indicadores se recuperaron gracias a los
planes remediales establecidos en las reuniones de la Direccién Empresarial, lo cual mejord
significativamente su desempefio.

En general, la empresa pudo enfrentar los desafios planteados por la emergencia y logré mantener
una trayectoria positiva en el cumplimiento de los objetivos estratégicos. El trabajo conjunto y las
decisiones acertadas permitieron mantener la estabilidad financiera y la eficiencia operativa,
asegurando el cumplimiento de la estrategia empresarial.

m El resultado negativo obtenido al cierre de este afio se dio principalmente en la perspectiva
financiera la cual impacto el promedio general de la Estrategia, debido a que esta perspectiva tiene
un peso significativo del 45% en la estrategia global. Los principales factores que influyeron en este
desempefio inesperado estuvieron relacionados con hechos sobrevinientes que no estaban
contemplados en la propuesta inicial de esta perspectiva. Entre ellos, destacan:

e Disminucion en los Costos de Operacién (-4,61%): Esto se debe a un efecto neto generado
por diversas situaciones, como una disminucién en las compras en colones (-5,03%)

e Aumento en los gastos de operacion (8,42%) debido al registro del pago de una
indemnizacion derivada del acuerdo conciliatorio con la empresa EATON POWER S.A. y del
ajuste en el calculo actuarial

e Pago de la rescision del contrato "Implementacion del Roll Out" en las subsidiarias (Proyecto
PMAF).

e Disminucién en la depreciacidon (-5,3%), lo cual dio como resultado en una disminucion de
la Utilidad de Operacién, reflejando una pérdida de -¢2 081 millones. Esta disminucion en
los ingresos de operaciéon dio lugar a un margen EBITDA de 10,59% al cierre del periodo.

Es importante resaltar que estos factores no estaban previstos en la propuesta inicial de la
perspectiva financiera de la Estrategia Empresarial CNFL, 2019-2023. A pesar de este resultado
negativo, es fundamental tomar en cuenta que la estrategia enfrentd retos inesperados y demostrd
su capacidad de adaptacién y gestion efectiva para superarlos.

FIIPPX Durante este afio, la empresa experimentd una tendencia positiva, especialmente en el
ambito financiero, lo cual es un reflejo del arduo trabajo llevado a cabo por todas las direcciones en
cuanto a la contencidn del gasto y la implementacion de acciones enfocadas en mejorar los procesos.

A pesar de los logros obtenidos, algunos indicadores mostraron desempenos mas bajos durante
varios meses del afo. Sin embargo, la Direccion Empresarial fue proactiva en abordar estas
situaciones y se aplicaron planes preventivos y remediales para resolver los desafios y asegurar el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Este enfoque proactivo en la gestion y la implementacién de medidas correctivas ha sido
fundamental para mantener la empresa en un camino positivo y avanzar hacia el logro de los
resultados deseados. El compromiso y la colaboracion de todas las direcciones han sido pilares
fundamentales en la consecucidn de estos avances y en la superacién de obstaculos.

FIWPET El resultado del primer semestre 2023, ha sido satisfactorio y se ve reflejado en cada
perspectiva a través de las explicaciones de los indicadores estratégicos.
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1.1 Perspectiva financiera

Tabla 2 Comportamiento anual: perspectiva financiera. CNFL 2019-2023
ANO 2019 2020 2021 2022 2023

90 % 95 9 69 % 95 9% 99 9

DESEMPENO o
FUENTE: Proceso de Planificacién y Responsabilidad Social. CNFL, 2019-2023.

La perspectiva tiene un peso porcentual de 45% vy al cierre de la estrategia, finaliza con la siguiente
composicion:

¢ 5 objetivos estratégicos.

¢ 12 indicadores estratégicos.

e 28 indicadores de contribucién.

Durante estos afios, la perspectiva mostré un desempefio anual positivo para cuatro de esos afnos,
lo cual es un reflejo del esfuerzo conjunto y la suma de todas las acciones realizadas en la empresa.

Estas acciones incluyeron la contencién del gasto y el manejo adecuado de los recursos, lo que
contribuy6 al resultado positivo obtenido.

Sin embargo, en el afio 2021, se presentaron circunstancias inesperadas que afectaron el
desempefio de esta perspectiva. Estos eventos no estaban contemplados en la propuesta inicial de
la estrategia y tuvieron un impacto significativo en los resultados.

A continuacidn, se detallan las variables relacionadas con estos hechos sobrevinientes:

¢ Aumentaron las ventas en MWh (0,63%)

e Disminucion de ingresos por ventas, por reduccién del precio (-4,63%)

e Disminucién de ingresos (-4,48%) y costos de operacion (-4,61%), por menos compras de
energia (-5,03%).

e Los gastos de operacién aumentaron (8,42%), por registro de indemnizacién a EATON
POWER S.A., ajuste del calculo actuarial y por rescision del contrato “Implementacion del
Roll Out” (Proyecto PMAF). Lo anterior, provocé que la Utilidad de Operacién fuera de -¢2
081 millones, sumado a la disminucion de los ingresos de operacion, lo que dio como
resultado un margen EBITDA de 10,59%, por debajo de lo esperado (14,16%).

A pesar de los desafios presentados en el afio 2021, es importante destacar que la empresa ha
demostrado su capacidad de adaptacion y gestion efectiva para enfrentar situaciones imprevistas.
A continuacion, se detalla el desempefio anual logrado en cada objetivo y sus respectivos
indicadores, junto con el cierre de la Estrategia al primer semestre del afio 2023. Este analisis brinda
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una visién completa del progreso alcanzado hasta la fecha y permite evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos establecidos para el logro de la visidon de estrategia.

1.1.1. Objetivo estratégico: Asegurar la sostenibilidad financiera de la
empresa

1.1.1.1. Margen EBITDA

Gréfico 1 Margen EBITDA, CNFL 2019-2023

Margen EBITDA

20,00% 140,00%
18,00% 5
1. i 120,00%
14,00% 100,00%
12,00% 80,00%
10,00%
8,00% 60,00%
6,00% 40,00%
4,00%
2,00% I I 20,00%
9/ %
0:00% 2019 2020 2021 2022 2023% 0,00%
s Meta anual | 5,01% 13,00% 14,16% 16,76% 11,71%
mmm Corte anual  4,64% 15,40% 10,59% 17,76% 13,03%

—a=Desempefio 92,61% 118,46% 74,79% 105,97% 111,27%
s Meta anual wsmmCorte anual —==M==Desempefio

FUENTE: Direccidon Administracién y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempefio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, ya que a pesar de que en el 2021 no se logro

la meta, producto de ajustes y pagos de obligaciones que estaban en proceso, en los demas periodos
tuvo un buen desempefio.
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INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

1.1.1.2. Margen neto

Grafico 2 Margen neto, CNFL 2019-2023

Margen Neto
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4,00% 400,00%
L
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o 200,00%
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-10.00% 0,00%
e 2019 2020 2021 2022 2023% e
== Meta anual | -7,90% -0,60% -0,85% 4,09% -1,47%
mmm Corte anual  -7,25% 1,29% -4,11% 6,37% -0,31%

—m=Desempefio 108,97% 100,00% 20,68% 155,75% 474,19%
mmm Meta anual mssmCorte anual ==B==Desempefio
FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempefio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestidn financiera de la empresa, ya que a pesar de que en el 2021 no se logrd
la meta, producto de ajustes y pagos de obligaciones que estaban en proceso, en los demas periodos
su comportamiento fue satisfactorio.

1.1.1.3. Programa iniciativas del negocio

Gréfico 3 Programa iniciativas del negocio CNFL 2019-2023

Programa de iniciativas empresariales del negocio

120 100,00%
100 95,00%
80 90,00%
60 85,00%
40 80,00%
20 75,00%
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2021 2022 2023*
mmm Meta anual 100 100 67,09
mmmm Corte anual 91,38 82 65,39
Desempeiio 91,38% 82,00% 97,47%

B Meta anual mmmm Corte anual =—=Desempefio

FUENTE: Direccion de Estrategia Empresarial. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempefio general del indicador:

Este programa nace en el 2021 a solicitud del Consejo de Administracion, inicialmente estuvo
conformado por las siguientes iniciativas:
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Optimizacién infraestructura de generacion.
Optimizacién infraestructura de distribucién.

1. Desarrollo de redes PON para servicios digitales del ICE.
2. Inversiéon puente con AyA (Telemedicién AyA).

3. DescarbonICE.

4. Ruta Verde.

5.

6.

De las cuales algunas ya no se estan llevando o ya finalizaron.

Al cierre de la estrategia al I semestre del 2023 se logra finalizar acumulado de 65,40% para un
desempefio de 97,47% situdndose dentro del rango bueno. Se presenta el desempefio para cada
una de las iniciativas:

1. Telemedicion AyA: Se logrdé realizar y presentar una oferta al AyA por el servicio de
medicidon de agua, ademas de poder conocer de primera mano las necesidades del AyA en
este tema. Desempefio 91,5%.

2. Optimizacion de infraestructura del sistema de generacion: Se evidencia para el
primer semestre el desarrollo de las tareas establecidas en el Cronograma de Actividades
OISG 2023, lo que permitio el cumplimiento de la meta: "Lograr en un 100 % el Porcentaje
de avance del Programa de Iniciativa de la Optimizacion de Infraestructura del Sistema de
Generacién". Desempefio 100%

3. Ruta Verde: Se avanza en el desarrollo del cronograma de esta iniciativa en los analisis de
prefactibilidad, factibilidad y caso de negocio, en donde se han establecido alianzas con
proveedores, municipalidades y empresarios autobuseros para el uso de la energia eléctrica
en la movilidad. Ademas de la participacion en ferias y congresos para demostrar los
beneficios de la tecnologia y dar a conocer a todos nuestros clientes de estos servicios. Se
da seguimiento y asesoramiento a los clientes que requieran el servicio de carga semi rapida
en sus comercios, residencias o condominios por medio del catalogo que cuenta con mas de
10 modelos de equipos de carga semi rapida. Desempeno 96%.

1.1.1.4. Programa hoja de ruta financiera.

Grafico 4 Hoja de ruta financiera, CNFL 2019-2023

Porcentaje de avance del plan de la Hoja de Ruta para la
sostenibilidad financiera. (Acumulado)

100% 104%
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mmmm Corte anual 42,0% 83,0% 88,0%
=== D) esempef o 102,4% 95,4% 101,1%

= Meta anual mssmCorte anual ==B==Desempefio

FUENTE: Equipo Hoja de Ruta. Direccién Administracion Financiera y Contable. CNFL, 2023.
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(*) Meta y corte al I semestre de 2023

Desempefio general del indicador.

La iniciativa surge como respuesta a antecedentes que han afectado a la Compania Nacional de
Fuerza y Luz (CNFL), como eventos tarifarios, debilitamiento de la posicion financiera y deterioro
de principales indicadores financieros, entre otros desafios.

Para abordar esta situacion, se puso en marcha un proceso de sostenibilidad financiera que se ha
mantenido desde 2015 hasta la fecha actual. En abril de 2021, el Consejo de Administracién aprobd
la propuesta de trabajo para la Hoja de Ruta Financiera de la CNFL, la cual incluye una serie de
medidas de Ingenieria Financiera con el objetivo de mejorar la situacién financiera de la compaiiia
y afrontar los desafios a mediano plazo.

El plan de accién establecido en la Hoja de Ruta Financiera se monitorea de forma mensual, y se
elaboran informes periddicos para informar a la Administracién Superior sobre las acciones llevadas
a cabo. A pesar de que ha habido situaciones que han requerido ajustes en diversas actividades,
los resultados han sido satisfactorios, y se ha logrado cumplir con las actividades programadas.

Este enfoque proactivo y la implementacion de medidas de Ingenieria Financiera han permitido
mejorar la situacion de la CNFL y sentar bases sélidas para afrontar los desafios futuros. La CNFL
se mantiene comprometida con su sostenibilidad financiera y continla trabajando para asegurar un
futuro estable y exitoso para la empresa.

Para este afio 2023, la meta a diciembre era del 100%, sin embargo, para el presente analisis, se
realiza conforme a meta programada a junio de 38.1%, con un avance real al I semestre de 42.9%.

1.1.1.5. Pérdidas de Energia.

Grafico 5 Porcentaje de pérdidas, CNFL 2019-2023

Porcentaje de Pérdidas de Energia
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FUENTE: Unidad Aseguramiento de Ingresos y Gestion de Pérdidas de Energia. CNFL, 2023.
(*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempefio general del indicador.

El indicador de pérdidas de energia es un valor porcentual que se calcula como la diferencia entre
la compra y venta de energia, realizado de forma interanual; es decir comparando para ambos,
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datos acumulados de los uUltimos 12 meses (365 dias) con el fin de brindar un analisis tendencial de
su comportamiento. En el caso de la venta, la facturacién se ve afectada por el promedio de dias
facturados que son puestos al cobro mes a mes (el cual puede ser mayor o menor que los dias
naturales). Segun lo anterior, el dato que se suministrara sera el alcanzado al cierre de cada afio y
para el caso del 2023, el dato sera el logrado a junio.

Es importante mencionar que, para el periodo, su comportamiento se vio afectado por las siguientes
variables:

o« Emergencia nacional a raiz del COVID-19: En el primer semestre la tendencia de las
pérdidas de energia fue decreciente, relacionada con la contraccion de los sectores industrial
y comercial (este ultimo con un mayor impacto proporcional). Para el segundo semestre la
tendencia fue creciente nuevamente debido a la apertura gradual de comercios y otras
actividades debidas a restricciones sanitarias; y con esto se vuelve a los niveles obtenidos
en periodos previos a la pandemia, mas un incremento adicional producto de la situacién
pais vivida y el impacto directo que tuvo sobre el uso de la energia (uso ilicito de la energia
con variables de alta incidencia como la pobreza, condiciones socioecondémicas, activacion
comercial y el rumbo actual de la crisis sanitaria).

e Aumento en la compra y venta de energia respecto al afio anterior, que corresponde
a una reactivacidon econdmica paulatina de los sectores y “la vuelta a la dindmica social”,
después de haber experimentado una importante contraccion de mercado inyeccion - retiro
de energia desde el inicio de la pandemia en 2020.

e Metodologia y los insumos del calculo, sin dejar de lado el impacto descrito de la
actualizacion del inventario de Alumbrado Publico durante el 2021.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 3 Asegurar la sostenibilidad financiera, desempefo I semestre 2023

OEF 01. Asegurar la sostenibilidad financiera de la uds meta acum real acum desemp
empresa acum
IF 1.1 Margen EBITDA L] 11,71% 13,03% [* 100,00%
IF 1.2 Margen neto %o -1,47% -0,31% [ 100,00%
IF 1.3 Porcentaje de avance del Programa de % 67,10% 65,39% > 97,45%
Iniciativas Empresariales de Negocio
IF 1.4 Porcentaje dg avance del Programa Hoja de % 38,09% 42,85% > 100,00%
Ruta para |la sostenibilidad financiera
IF 1.5 Porcentaje de pérdidas de energia L 9,81% 9,64% [ 100,00%

FUENTE: Proceso de Planificacién y Responsabilidad Social. CNFL, 2019-2023.

El objetivo ha alcanzado un destacado desempefio general del 91%. Sobresale principalmente en el
area de pérdidas de energia, y se ha logrado este resultado mediante diversas actividades desde
2019. Entre estas, destaca la creacién de la Unidad especializada para abordar esta problematica,
asi como el mantenimiento de una tendencia a la baja incluso durante la pandemia, lo que ha
mitigado en gran medida el riesgo de efectos negativos causados por la situacion.

Ademads, se resalta el excelente trabajo de coordinacién llevado a cabo por la Direccion
Administrativa Financiera en la implementacion de la "Hoja de ruta financiera". Este indicador
comenzd a medirse desde 2015 con la aprobacion del Consejo de Administracion. La hoja de ruta
propuso un conjunto de medidas de Ingenieria Financiera con el objetivo de mejorar la situacion de
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la CNFL y enfrentar los retos a mediano plazo. Esta coordinacion implicé la colaboracion con diversas
areas, lo que subraya el compromiso y eficacia en la gestion del objetivo.

En resumen, el objetivo ha logrado un impresionante desempefio general del 91%, destacandose
especialmente en el manejo de pérdidas de energia y la eficiente coordinacion interdepartamental

para la implementacién de medidas financieras. Estos logros evidencian el compromiso y capacidad
de la CNFL para enfrentar los desafios y mejorar su situacién a largo plazo.

1.1.2. Objetivo estratégico: Generar una relacion favorable entre los
ingresos, costos y gastos.

1.1.2.1. Margen Operativo

Grafico 6 Margen Operativo, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeiio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, ya que a pesar de que en el 2021 no se logré
la meta, producto de ajustes y pagos de obligaciones que estaban en proceso, en los demas periodos
su comportamiento fue satisfactorio.
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1.1.2.2. Costos y gastos controlables

Grafico 7 Costos y gastos controlables, CNFL 2019-2023

COSTOS Y GASTOS CONTROLABLES
(Colones corrientes)

160000000 000 180,00%
140000000 000 160,00%
120000000 000 140,00%

120,00%

100000000 000 100,00%

80000000 000 5
60000000 000 28:8842
40000000 000 40.00%
20000000 000 . . 20,00%
- 0,00%

2019 2020 2021 2022 2023*
mmm Meta anual 140178000 @ 85396 000 81126 305 79588533 38708478 6
= Corte anual 833840000 82730000 84705230 74492563 349591768
——=Desempefio  168,11% 103,22% 95,77% 106,84% 110,72%

= Meta anual wsm Corte anual e===Desempefio

FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestidn financiera de la empresa, ya que el comportamiento de la ejecuciéon de
los gastos refleja los esfuerzos de las direcciones por hacer un uso eficiente de los
recursos, sin que esto afecte la calidad y continuidad de los servicios que prestan.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 4 Relacién favorable ingresos, costos y gastos, desempefio I semestre 2023

OEF 2. Generar una relacion favorable entre los uds ¢ I desemp
ingresos, costos y gastos L RezlleElin acum
IF 2.1 Margen operativo O 0,99% 3,15% [ 100,00%
IF 2.2 Costos v gastos controlables T {38.708.478.695,00 §34.959.176.823,00 [® 100,00%

FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023

El objetivo ha alcanzado un sobresaliente desempeno del 100%, destacandose especialmente por
el estricto control ejercido por la administracién sobre los costos y gastos controlables. Este enfoque
ha permitido mantener los gastos bajo control de manera efectiva.

El impacto general de este indicador es positivo, ya que ha contribuido significativamente a la
estabilizacion de la gestidn financiera de la empresa. El comportamiento responsable en la ejecucidn
de los gastos refleja los esfuerzos de todas las direcciones involucradas por utilizar los recursos de
forma eficiente, sin comprometer la calidad y continuidad de los servicios que prestan.

En resumen, el logro de un desempefio del 100% es resultado del estricto control de costos y gastos
controlables por parte de la administracién. Este enfoque ha sido clave para mantener una gestién
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financiera estable y asegurar la eficiencia en el uso de los recursos sin sacrificar la calidad de los
servicios brindados por la empresa.

1.1.3. Objetivo estratégico: Rentabilizar las inversiones del
negocio de electricidad y servicios no regulados

1.1.3.1. Rendimiento de activos en operaciéon (Utilidad de Operacién / Activo
Fijo)

Grafico 8 Rendimiento de activos en operacion, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccidon Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeiio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, ya que a pesar de que en el 2021 no se logré

la meta, producto de ajustes y pagos de obligaciones que estaban en proceso, en los demas
periodos su comportamiento fue aceptable.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 5 Rentabilizar inversiones del negocio de electricidad y servicios NR, desempefio I semestre 2023

OEF 3. Rentabilizar las inversiones del negocio de

i desemp
electricidad y servicios no regulados —= acum e acum

IF 3.1 Rendimiento de activos en operacian -
(Utilidad de Operacién / Activo Fijo) % 0.24% 0.62% i

FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023

Este objetivo obtiene un desempefio de 100%. En términos generales, el desempefio del este
indicador impacta en forma positiva en la estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, ya
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gue a pesar de que en el 2021 no se logro la meta, producto de ajustes y pagos de obligaciones
gue estaban en proceso, en los demas periodos su comportamiento fue aceptable.

1.1.4. Objetivo estratégico: Mejorar el flujo de caja

1.1.4.1. Cobertura servicio deuda con EBITDA

Grdafico 9 Cobertura servicio deuda con EBITDA
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FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeiio general del indicador.

En términos generales, el desemperfio del este indicador impacta en forma positiva en la gestion
financiera de la empresa, ya que se han generado los fondos suficientes para solventar el
pago de las obligaciones del servicio de la deuda.
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1.1.4.2. Razoén Circulante

Grafico 10 razon circulante, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestiéon financiera de la empresa, ya que se gracias al programa de
renegociacion de la deuda con los entes financieros, eficientizaciéon del gasto, entre otros,
se logrd una tendencia de crecimiento, en los Ultimos tres afios.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 6 Flujo de caja, desempefo I semestre 2023

OEF 4. Mejorar el flujo de caja uds meta acum real acum a c“mmp
IF 4.1 Cobertura servicio deuda con EBITDA LT 0,75% 0,84% [B 100,00%
IF 4.2 Razén Circulante (cant. veces) cant 1,42 135 > 95,07%

. : veces ! ! !

FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023.

El objetivo alcanza un desempefio de 96%. En cuanto a la razon circulante se destaca que, mediante
el programa de renegociacion de la deuda con los entes financieros, se logré mejorar las tasas de
interés, ampliar plazos, cancelacién anticipada de deuda en ddlares, mejoramiento del flujo de
efectivo, logrando resultados aceptables en el periodo.
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1.1.5. Objetivo estratégico: Gestionar los pasivos

1.1.5.1. Relacion pasivos/activos segun ley 8660

Grafico 11 Relacién pasivos/activos segun ley 8660, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestién financiera de la empresa, ya que se gracias al programa de
renegociacion de la deuda con los entes financieros, se ha logrado mejorar las tasas de

interés, ampliar plazos, cancelacion anticipada de deuda en dodlares, logrando resultados
aceptables en el periodo.

1.1.5.2. Relacién pasivo total / activo total

Graéfico 12 Relacion pasivo / activo, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempefio general del indicador.

En términos generales, el desempefio del este indicador impacta en forma positiva en la
estabilizacion de la gestion financiera de la empresa, ya que se gracias al programa de
renegociacion de la deuda con los entes financieros, se ha logrado mejorar las tasas de
interés, ampliar plazos, cancelaciéon anticipada de deuda en délares, logrando mantener el
indicador en parametros aceptables.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 7 Gestionar los pasivos, desempefo I semestre 2023

OEF 5. Gestionar los pasivos uds meta acum real acum desemp acum
IF 5.1 Relacion pasivos/activos seglin Ley 8660 O 34,86% 35,88% [ o7, 16%
IF 5.2 Relacion pasivo total / activo total L7 41,12% 42,94% [ 95,76%

FUENTE: Direccion Administracion y Finanzas. CNFL, 2023
Obtiene un desempefio de 96%, gracias al programa de renegociacién de la deuda con los entes

financieros, se ha logrado mejorar las tasas de interés, ampliar plazos, cancelacién anticipada de
deuda en ddlares, logrando mantener el indicador en parametros aceptables.
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1.2 Perspectiva clientes

Tabla 8 Comportamiento anual: perspectiva clientes. CNFL 2019-2023
ANO 2019 2020 2021 2022 2023
93 % 89 % 87 % 90 % 9 5 %

DESEMPENO

La Perspectiva tiene un peso porcentual de 30% vy al cierre de la estrategia, finaliza con la siguiente
composicion:

e 2 objetivos estratégicos.

e 4 indicadores estratégicos.

¢ 5 indicadores de contribucion.

A lo largo del periodo de la estrategia, el desempefo de esta perspectiva oscildé entre niveles
regulares y positivos. En los afios 2020 y 2021, se observaron desempeios regulares,
principalmente debido a ciertos indicadores que se vieron directamente afectados por las medidas
gubernamentales en respuesta a la pandemia del COVID-19.

Especificamente, los indicadores relacionados con "actividades de formacién y promocién" se vieron
impactados significativamente, ya que fue necesario evitar las capacitaciones presenciales y la
atencion a la industria se vio limitada debido al cierre temporal de algunas empresas.

Estas circunstancias excepcionales impidieron alcanzar el maximo potencial de desempefio en estos
afnos, lo que llevd a que la perspectiva se mantuviera en un rango de resultados regulares. No
obstante, es importante destacar que la empresa se adaptdé rapidamente a los desafios y buscd
alternativas para seguir avanzando hacia sus objetivos estratégicos, incluso en medio de un entorno
complejo y cambiante.

A continuacion, se detalla el desempefio anual logrado en cada objetivo y sus respectivos
indicadores, junto con el cierre de la Estrategia al primer semestre del afio 2023. Este analisis brinda
una visién completa del progreso alcanzado hasta la fecha y permite evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos establecidos para el logro de la Visidon de estrategia.
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1.2.1. Objetivo estratégico: Reducir los tiempos de instalacion de
soluciones y atencion post venta en los diferentes segmentos de
clientes.

1.2.1.1. Tiempos de instalaciéon de servicios (monofasico baja tension)

Gréafico 13 Monofésico baja tensién, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

La instalacion de servicios nuevos monofasicos es una de las labores primordiales que impactan
tanto al cliente como las finanzas empresariales, la priorizacion de esta accion se ha mantenido en
todas las Areas Técnicas, administrando la ejecucién, implementando tecnologia como mensajeria
instantdnea como WhatsApp para agilizar las comunicaciones y disminuir las visitas fallidas, el uso
de las tabletas para actualizar las instalaciones en el sitio asi como la asesoria que se le brinda al
cliente sobre la normativa aplicada, desde los centros de atencidn presencial como en el campo.

Con el tiempo han mejorado los tiempos de atencidn, no obstante, existen elementos que impactan
entre ellos, largos periodos de transporte para atender diferentes zonas, alta rotacion del recurso
técnico, priorizacién de las averias tipo 1, elementos climaticos y la conectividad entre sistemas.

La atencion de clientes con situaciones particulares como condicion vulnerable, oxigenos
dependientes y otros, han permitido que la CNFL pueda brindar soluciones a sus clientes acorde a
las necesidades en tiempo y acorde con la normativa ARESEP.

La incorporacién de la tecnologia de medidores AMI, ha permitido generar inteligencia en la gestién,
tal es el caso de la Sucursal Escazd, un crisol de conocimiento permanente, toda vez, que la
administracion del sistema se encuentra en otra Direccién, lo que ha limitado en parte la atencién
en tiempo y capacidad de respuesta, sin embargo, se logran establecer mejoras en forma continua
y sostenible en el tiempo.
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1.2.1.2. Atencion de servicios nuevos trifasicos

Grafico 14 Servicios nuevos trifasicos, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeio general del indicador.

Al igual que con los medidores monofasicos este tipo de servicios conlleva una mayor cantidad de
elementos de naturaleza técnica que no solamente se atiende desde la Direccidn, sino también en
conjunto con otras areas de la Compania, como los estudios de ingenieria y las instalaciones de
transformadores.

Esta labor conjunta aunado a la alta especializacion técnica se mantuvo concentrada en el Area
Administracion de la Energia de Altos Consumidores, sin embargo, producto del Alineamiento
Organizacional dicha area fue eliminada.

En virtud de que las labores debian trasladarse a las Sucursales, se establecié un periodo de cierre
de brecha de capacitacién, para que todas las Areas Técnicas contaran con al menos una cuadrilla
especializada y que esta incorporara y trasmitiera el conocimiento al resto del personal trabajador.
En el afio 2022 se realiz6 esta transicidon, que se considera bastante exitosa, no solo por el
mantenimiento y mejora de la meta de atencidn, sino por la cantidad de servicios que se han logrado
instalar, tomando en cuenta que el sector comercial e industrial se ha visto influenciado por
situaciones econdmicas limitando su capacidad de crecimiento.
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1.2.1.3. Cantidad de llamadas atendidas por el ACALL.

Grafico 15 Llamadas atendidas por el ACALL, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeio general del indicador.

La atencion no presencial, pero personalizada, es sumamente importante, si bien la tecnologia nos
permite acceder a otros mecanismos de comunicacién; como las redes sociales, todavia se mantiene
en el liderato la interaccion mediante las llamadas telefdénicas.

El reto consiste en la capacidad operativa de disminuir la cantidad de llamadas perdidas, sin
embargo, la autogestion y el uso de plataformas con mensajes IVR han permitido la disminucién en
este rubro, pero es importante considerar que para llegar a buen término esta relacion requiere no
solo la tecnologia sino de la capacidad humana que involucra.

Importante sefialar la opcidon que representd esta atencién en el manejo de la pandemia, ya que
sustituy6 la atencidn de las Sucursales en conjunto con otros medios sin afectar la operatividad
empresarial.

Aspectos como administracion de vacaciones, capacitaciones, incapacidades, cierre de brechas,
sustituciones y otros son factores primordiales para el cumplimiento de la meta, situacion que
observamos a lo largo de los 5 afios analizados, siendo patente esta afectacion en el afio 2023,
dada la disminucion del recurso por razones como movilidad y retiros anticipados, siendo un factor
determinante en el cumplimiento de lo propuesto.
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1.2.1.4. Tiempo de Reconexion

Grafico 16 Reconexiones, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeio general del indicador.

Las reconexiones son actividades vitales dentro del ciclo de la gestion de cobro, pero importante
considerarlo como la Ultima opcion a aplicar, dado el impacto social, econémico y operativo, implica
para ambas partes.

Para la Direccion Comercial mantener una relacion mayor al 90% entre cortas y reconexiones es
sumamente exitoso, dado que significa que la recuperacion por medio de esta accion es altamente
efectiva.

Conforme se implementé la ECOFACTURA el cliente ha adquirido una mejor comprension de su
participacion en la cancelacion de su consumo y por parte de las cuadrillas de Areas Técnicas se les
recomienda la flexibilidad para permitir al cliente honrar la deuda sin necesidad de la corta.

Asimismo, la tecnologia ha mejorado la capacidad de reconexion eliminando la presencia fisica en
el sitio, con la Unica limitante de que la capacidad de corta es limitada si bien permite que el control
sobre la labor se amplie.

Cabe resaltar que dentro de los Equipos de Gestidn de Cobro se incentiva la comunicaciéon con el

cliente para evitar la corta en la mayor medida y esto aunado a la tercerizacion de la labor en forma
intermitente ha mejorado los tiempos de atencidn a lo largo del tiempo.
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1.2.1.5. Nivel de atencion por medios virtuales (Agencia Virtual)

Grafico 17 Atencion a través de medios virtuales, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeio general del indicador.

Conforme las redes sociales y los medios virtuales incursionan en nuevas modalidades de atencidn
se hace necesario el incrementar los medios y los recursos para este tipo de interaccion.

La habilitacion de correos electronicos, WhatsApp, bots, redes como Facebook, Instagram o Twitter
e inclusive la Agencia Virtual han logrado que los clientes que tienen acceso a estos medios se
acostumbraran a estas atenciones, no obstante, es importante tener en consideracién que una
caracteristica que exigen es la inmediatez de respuesta.

Para asegurar la atencion de estos canales se han establecido acciones como capacitacion del
personal interno, incremento en los horarios de atencién, y otros, sin embargo es importante
considerar que poco mas del 95% de lo atendido se realiza con personal propio y el resto con apoyo
de otras Unidades de la Direccidn, lo que nos permite considerar que la capacidad operativa a partir
del afio 2021-2022 ha disminuido y se requiere incorporar una mayor cantidad de recursos dada
que el incremento en el uso de estos medios se observa en crecimiento tanto a nivel residencial
como industrial, comercial y general.

Es importante destacar el impacto que se presenté con motivo de la pandemia por COVID-19 con
el cierre de la atencidn presencial y la relevancia que tomaron los medios digitales como una nueva
tendencia en la atencién de las necesidades de los clientes y la CNFL no escapd esto, en donde se
vio la necesidad de fortalecer la atencion por los medios digitales, incorporando cada vez mas,
nuevos servicios que le permitieran a los clientes acceder a la empresa sin necesidad de trasladarse,
situacién que coadyuvéd con la atencidn tanto para nuestros clientes como el personal trabajador.

En el afo 2022 se toman como medidas estableciendo nuevos protocolos para atender situaciones
como desborde de correos o de WhatsApp e inclusive con la plataforma, situaciones que se
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presentaron a lo largo del afio. Al finalizar se aplicaron Planes remediales con aspectos como
capacitacién del personal, rotacién del recurso entre las plataformas de atencién de mensajeria y
correo electrdnico, asi como el apoyo de otras dependencias (Area Centro Atencién de Llamadas y
Sucursales) que ante situaciones como las citadas, han ayudado a disminuir las colas de espera.

1.2.1.6. Tiempo de resolucion de los estudios de ingenieria del sistema de
distribucion y alumbrado publico presentados por el cliente

Grafico 18 Resolucion de los estudios de ingenieria, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Distribucion de la Energia. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeiio general del indicador.

En el periodo comprendido entre el afio 2019-2023 el desempefio general de este indicador fue
“Bueno” lo cual contribuye al incremento del nivel de eficiencia en la revision de los disefios de red
eléctrica (estudios de ingenieria) presentados por el cliente externo con el fin de brindar un nuevo
servicio de suministro eléctrico, en condiciones de oportunidad, calidad y continuidad, ya que se
analiza la situacién o red existente y se mejora, de ser necesario, para adecuarla a las nuevas
necesidades y estandares constructivos.

Dicha modalidad de disefios externos se presentd, a finales de 2018, como una oportunidad de
mejorar los tiempos de respuesta al cliente, de manera que el recurso humano interno de CNFL
pudiera dedicarse mas de lleno a satisfacer las necesidades propias asociadas a proyectos de
ampliacidon, mejora o reconstruccion, no solo por crecimiento vegetativo, sino porque existen
sectores en cuya infraestructura de distribucion cumplio la vida util.

Por otra parte, profesionales externos estarian dedicando sus conocimientos a través de un nuevo

servicio dedicado a atender las necesidades externas, pero con los estandares y procedimientos
establecidos por CNFL.
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1.2.1.7. Frecuencia promedio de interrupciones (FPI)

Grafico 19 Frecuencia Promedio de Interrupciones, FPI, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Distribucion de la Energia. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

En el periodo evaluado, el afio 2020 registrd un alza importante debido principalmente a la ausencia
de 2 subestaciones estratégicas, recortes de planes de mantenimiento por la pandemia y
suspensiones de servicio por RIDE Moravia, eso implicd tener circuitos mas largos y cargados
(vulnerables) y muchas operaciones por el RIDE. A partir del afio 2021 hay una tendencia positiva
a la baja, salvo el primer semestre 2023 que ha sido complicado y particularmente la ausencia del

Frecuencia Promedio de Interrupciones
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mmmm Corte anual
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contrato de poda ha sido el elemento central de la problematica.

Otro tema necesario de contextualizar son los insumos de calculo, pues van evolucionando con
datos mas exactos de clientes afectados en funcién de las posibilidades e implicaciones de ingreso

de datos que ofrece OMS (Outage Managment System).

1.2.1.8. Duracion promedio de interrupciones (DPIR)
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Gréfico 20 Duracién Promedio de Interrupciones, DPIR, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccidn Distribucidn de la Energia. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

PAGINA 33 DE 96



Desempeio general del indicador.

En el periodo comprendido entre el afio 2019-2023 el desempefio general de este indicador fue
“Regular” en general se obtiene un resultado del 85% de las metas.

Para el afo 2021 y 2022 la entrega tardia de los recursos afectd directamente el resultado de este
indicador por lo que sub ejecutd el presupuesto.

1.2.1.9. Tiempo de atencion de averias (horas)

Gréfico 21 Atencion de averias tipo 1, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccién Distribucion de la Energia. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeiio general del indicador.

El comportamiento de este indicador a partir del afio 2019 ha venido a la baja y ha venido reflejando
un mejor comportamiento.

Este indicador representa la mayor cantidad de reportes, es de menor complejidad técnica para
realizar e inspeccionar, menor riesgo eléctrico debido a que se trabaja con baja tension solamente
y requiere menor cantidad de materiales en la reparacion de los dafios reportados; sin embargo, es
el indicador que presenta mayor conflicto de homologacion de tiempos como insumo para informes
de la ARESEP. Al presentar mayor cantidad de tiempo en la atencién de los incidentes, el impacto
en la imagen de la CNFL se ve afectada, porque los clientes presentan sus inconformidades por los
tiempos de atencion de los reportes que realizan.

Por lo anterior desde el afio 2022 se evalla la posibilidad de que este tipo de incidentes sean
atendidos por un tercero, para mejorar el tiempo de atencion y el cliente se vea beneficiado.
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1.2.1.10. Tiempo de atencion de averias en alumbrado puablico

Grafico 22 Averias en alumbrado publico
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FUENTE: Direccion Distribucién de la Energia. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023

Desempeio general del indicador.

El comportamiento de este indicador a partir del afio 2019 ha venido a la baja y ha venido reflejando
un mejor comportamiento.

Este indicador representa la mayor cantidad de reportes, es de menor complejidad técnica para
realizar e inspeccionar, menor riesgo eléctrico debido a que se trabaja con baja tensién solamente
y requiere menor cantidad de materiales en la reparacion de los dafios reportados; sin embargo, es
el indicador que presenta mayor conflicto de homologacion de tiempos como insumo para informes
de la ARESEP. Al presentar mayor cantidad de tiempo en la atencién de los incidentes, el impacto
en la imagen de la CNFL se ve afectada, porque los clientes presentan sus inconformidades por los
tiempos de atenciéon de los reportes que realizan.

Por lo anterior desde el afio 2022 se evalla la posibilidad de que este tipo de incidentes sean
atendidos por un tercero, para mejorar el tiempo de atencion y el cliente se vea beneficiado.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.
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Tabla 9 Reducir los tiempos de instalacion de soluciones y atencion, desempefio I semestre 2023.

IC 1.1 Tiempos de instalacion de servicios dias -
(monofasico baja tensidn) habiles 22 1,15] Seeiiens
IC 1.2 Tiempos de instalacion de servicios (trifasico  dias -
en media tension) habiles 1,30 1,07 | 100,00%
iEﬁIB Cantidad de llamadas atendidas por el % 91,00% BB,BB%T‘“ 97,07%
IC 1.4 Tiempo de Reconexién hrs 3,50 1,97 100,00%
. p habiles ' ‘ ‘

. - . . r
IC 1.5 Nivel de atencion por medios virtuales % 90,00% 100,00% >  100,00%
(Agencia Virtual)
IC 1.6 Tiempo de resolucion de los estudios de dias
ingenieria del sistema de distribucién v alumbrado habiles 3,00 2,20 = 100,00%
publico presentados por el cliente
IC 1.7 Frecuencia promedio de interrupciones (FPI)  cant 1,98 1,88 = 100,00%
IC 1.8 Duracion promedio de interrupciones (DPIR)  horas 1,50 1,87 & 80,21%
IC 1.9 Tiempo de atencién de averias (horas) horas 7,00 5,14 =  100,00%
IC 1.10 Tiempo de atencién de averias en dias 2 60 1,65  100,00%
alumbrado publico habiles

FUENTE: CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Este objetivo ha alcanzado un destacado desempefio general del 97% en todos sus indicadores. El
proposito principal de este objetivo era reducir los tiempos de atencion de servicios al cliente. Como
se puede apreciar, al finalizar el periodo de la estrategia, se ha logrado un excelente resultado,
cumpliendo satisfactoriamente la meta establecida de reducir los tiempos de atencion.

Desde 2019, se ha establecido anualmente una meta especifica para cada indicador, implementando
acciones a partir del inicio de la estrategia, para mejorar progresivamente los tiempos de atencidn
y alcanzar los objetivos trazados. Estas medidas han sido determinantes en el éxito alcanzado,
permitiendo obtener un desempefio sobresaliente en la atencién de los servicios al cliente.

En resumen, este objetivo ha obtenido un destacado desempefio general del 97%, cumpliendo la

meta de reducir los tiempos de atencion de servicios al cliente. La planificacion y ejecucion de
acciones especificas desde 2019 han sido clave para alcanzar estos resultados satisfactorios.
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1.2.2, Objetivo estratégico: Atraer, retener y fidelizar los clientes

1.2.2.1. Incremento de clientes de productos y servicios no regulados (no
asociados al kWh)

Grafico 23 Incremento de clientes de productos y servicios no regulados, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

Para esta labor se hace necesario considerar la oferta y la demanda de servicios; situacién que se
incorporo en la determinacion de la meta en 2018; sin embargo, las condiciones fueron modificadas
a partir del 2019, producto del impacto Pandemia que algunas empresas no pudieron
econdmicamente acceder a servicios como capacitaciéon y posteriormente por el Alineamiento
Organizacional.

La direccién realiza un esfuerzo importante en el Area de Mercadeo Relacional para la colocacién de
sus servicios, considerando que la venta de perfiles de carga podria no ser beneficiosa dado que les
permite a los clientes determinar sus traslados a Generacién Distribuida.

Se contindan presentando los servicios que actualmente se tienen a disposicion que estan ligados
a Eficiencia Energética y formacion, aprovechando la experiencia que poseen las personas
trabajadoras de esta drea considerando que la incorporacién de nuevos clientes dependera de la
satisfaccion de su demanda.
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1.2.2.2. Retener al menos 12 259 MWh acumulados, durante el afo 2020,
como resultado del abordaje del portafolio de servicios SER

Grafico 24 soluciones energéticas renovables, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

El manejo de este indicador fue realizado desde su inicio por la antigua Area de Atencién Clientes
Estratégicos; dado que era necesario establecer estrategias de retencion para los clientes que se
encuentran en zonas de interés estratégico, ya sea por consumo, por ubicacién geografica y otras
aplicando el Plan de Retencidon de clientes mediante las Soluciones Energéticas Renovables.

Se crearon sistemas de atencion y de reconocimiento a los clientes, se mantiene monitoreo de
consumos, consulta de necesidades, se atienden en forma personalizada y se les ofrecen
alternativas como arriendo de techos, acompafiamiento en procesos internos y otras, todo ello para
evitar el traslado a Generacion Distribuida.

Para el inicio en 2019 se tenian un total de 28 clientes y para el I semestre de 2023 se cuenta con

un total de 51 clientes, con un consumo sostenido y equilibrado, lo que ha garantizado el
mantenimiento positivo del indicador y las acciones acertadas de atencidn para este resultado.
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1.2.2.3. Actividades de formacion sobre soluciones energéticas en los centros
educativos, municipalidad y comunidades

Grafico 25 Actividades de formacion sobre soluciones energéticas, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

Para la determinacion de este valor se considerd priorizar las areas geograficas de interés
estratégico para la Compaiia con espacios comerciales e industriales de alto consumo,
municipalidades con areas de competencia directa y comunidades en las cuales ya las Sucursales
poseen actividades y contactos directos.

Durante el 2020 la afectacidn provocada por la Pandemia tanto el Ministerio de Educacion Publica y
la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz prohibieron la ejecucidon de actividades presenciales lo cual
derivd en la transformacién a modalidad virtual y esta transicion fue lenta por ello provocé el no
cumplimiento de la meta, sin embargo, se atendieron las comunidades de San Rafael Arriba de
Desamparados, Curridabat, Moravia, San Miguel de Desamparados y Coronado-Moravia.

A partir de la incursidon en la modalidad virtual se logré gracias al esfuerzo del Proceso CEPCE vy la
coordinacion con el Ministerio de Educacion Pablica, mantener la meta y darle continuidad, asi como
con la atencién de comunidades se logré un eficiente trabajo en equipo con las personas
trabajadoras en gestion social de las Sucursales de CNFL.
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1.2.2.4. Actividades de promocion y capacitacion, en eficiencia energética,
para fidelizar a clientes industriales y comerciales.

Grafico 26 Actividades de promocion y capacitacion, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

Para atender las acciones de este indicador se hizo necesario que el esfuerzo de las personas
trabajadoras en promocion, asesoria y capacitacion se ajustaran no solo a la virtualidad sino
también ofertando productos y servicios que atraigan y cumplan las expectativas de los clientes
especificamente industriales y comerciales, sobre todo en momentos en que la situacion financiera
nacional no era favorable.

Se ha logrado mantener y ampliar la capacitacion por medio de charlas, talleres y atencion de stands
con informacion y herramientas basicas para fomentar de manera sostenida el uso eficiente de la
energia eléctrica a estos sectores de consumo.

Se ha logrado mantener una capacidad operativa estable y que se ajusta a las necesidades conforme
se determinan, para efectos de incrementar la fidelidad de estos clientes.
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1.2.2.5. Realizar anualmente acciones estratégicas de valor agregado a 5
potenciales clientes del Sector Industrial y Comercial, que se ubiquen en
la zona de Competencia.

Gréafico 27 Acciones estratégicas de valor agregado a 5 potenciales clientes del Sector Industrial y Comercial,
CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempeio general del indicador.

Para obtener los resultados positivos de este indicador se han realizado ingentes esfuerzos que han
requerido apoyo de otras Direcciones e instituciones, como Distribucion, coordinaciones con ICE,
AyA, ministerios, municipalidades entre otros.

Para ejecutar las acciones se requiere una planificacion previa, en la cual de determinan aspectos
de interés como ubicacion geografica por la afinidad a las zonas de competencia, procesos
productivos, horarios, mercado, analisis de consumos y otros, de manera que el apoyo de la CNFL
se presenta como una alternativa de acompanamiento a la mejora de los procesos, a la utilizaciéon
maxima de las capacidades, por medio de cambios de comportamientos de produccion, y ajustes
gue permitan una relacion de ganar-ganar tanto para las empresas como para la CNFL.

Las acciones han sido de impacto financiero en empresas como Grupo Roble, Carguil, EPA, PIMA
CENADA vy otras.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presenté el siguiente comportamiento.
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Tabla 10 Atraer, retener y fidelizar clientes, desempefio I semestre 2023

IC 2.1 Incremento de clientes de  productos y

T . Ld
servicios no regulados (no asociados al kwh) = L2 55| A

IC 2.2 Retener al menos 12 259 MWh acumulados,
durante el afio 2020, como resultado del abordaje MHh 10627,00 10721,00 [* 100,00%
del portafolio de servicios SER

IC 2.3 Actividades de formacion sobre soluciones
energeticas en los centros educativos, cant 115 i1z [ 97,39%
municipalidad y comunidades

IC 2.4 Actividades de promocidn y capacitacion, en
eficiencia energética, para fidelizar a clientes cant 36 175 = 100,00%
industriales y comerciales.

IC 2.5 Realizar anualmente acciones estrategicas
de valor agregado a 5 potenciales clientes del
Sector Industrial ¥ Comercial, que se ubiquen en la
zona de Competencia

cant 2 g 100,00%

El desempefio general de este objetivo es del 85%. Sin embargo, lamentablemente, el Unico
indicador que no logré alcanzar la meta al cierre de esta estrategia es el incremento de productos
y servicios. A lo largo de todo el afio 2023, este indicador no pudo alcanzar su objetivo debido a
ciertos desafios.

La principal razén detrads de esta situacién fue la implementacion de una nueva estructura
empresarial, lo cual provocdé cambios en el personal y las dependencias encargadas de controlar
este indicador. Como resultado, el indicador se vio seriamente afectado, ya que las direcciones
responsables del mismo no contaban con el personal adecuado para llevar a cabo su
implementacién.
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1.2.3. Objetivo estratégico: Incrementar la cantidad de
productos y servicios del portafolio.

1.2.3.1. Cantidad de productos y servicios nuevos (cantidad adicional por afio).

Gréafico 28 Productos y servicios nuevos, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacion / Gerencia General. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023

Desempeio general del indicador.

A nivel empresarial la comercializaciéon de productos y servicios no regulados, son ademas negocios
no tradicionales en cuanto a la generacidn, distribucién y comercializacion de la energia eléctrica.
Por tal razon, ha tenido un impacto muy significativo tanto a lo interno como hacia a nuestros
clientes. A lo interno ha si toda una transformacion de los mismos frontales que pasan a ser también
vendedores o promotores de estos productos, lo que llevé una fuerte campafia y proceso de
sensibilizaciéon y capacitacién. Con nuestros clientes, ha sido satisfactorio poder ofrecerles una
diversidad de productos sostenibles e integrales y en productos sustitutos mas amigables como
cambio de cocimiento gas LP a cocinas eléctricas.

Con la implementacién de estos productos a pesar de ciertos obstaculos o retos, se demuestra que
la CNFL ha demostrado tener una madurez y una gran capacidad técnica para analizar y generar
nuevos y atractivos negocios sujetos a la regulacion existente. Situaciones que la empresa vivid
principalmente en los afios 2020 y 2021 y ya para el 2023 se cierra sobrepasando la meta de forma
extraordinaria, dentro de los principales logros fue el compromiso que todo el equipo de trabajo que
asumiod, asi como el compromiso de otras areas claves involucradas en temas financieros, legales y
otros para lograr la comercializacion de estos productos.
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1.2.3.2. Venta de Equipos de Induccion Comercial e Industrial

Grafico 29 Venta de plantillas de induccion, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempefio general del indicador

La consideracidn de este indicador se inicid sin analisis de factibilidad del negocio y sin proyecciones;
de manera que el socio comercial que era el ICE se basé en la estructura de las Sucursales y
Agencias para colocar el producto y recuperar la inversion, sin que la CNFL tuviera ingresos por las
transacciones, toda vez que significaba un gran esfuerzo operativo y comercial sin retribucion.

Para darle continuidad se reformd la propuesta para implementar un Estudio de Mercado, que
permitiera valorar un aumento de consumo al ofrecer sustitucion de equipos de gas a equipos de
induccién a clientes industriales y comerciales, sin embargo esta propuesta se vio altamente
afectada por el COVID, de manera que la informacion recolectada permitié que para el siguiente
afno se planteara la creacion de un caso de negocio que dependia de la Gerencia General, la Unidad
de Mercadeo y Gestion de Clientes que cred un Plan Piloto para evidenciar el consumo y a la vez
probar los posibles equipos a colocar.

Para finales del afio 2022 se logré poner en produccion la venta de Plantillas residenciales e

industriales en mejores condiciones econémicas para la CNFL, de manera que en el afio 2023 la
Unidad Desarrollo de Negocios tiene la administracion y seguimiento de este contrato.
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1.2.3.3. Ingresos por venta de nuevos productos y servicios no regulados.

Grafico 30 Ingresos servicios no regulados, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Gerencia General. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempefio general del indicador

La medicion de este indicador inicié en el afio 2021 con la ejecucién de un plan de trabajo el cual
buscaria la viabilidad de iniciativas que generaran ingresos. En el siguiente ano se pondrian en
practica algunas de estas iniciativas, sin embargo, se vio la necesidad de realizar un ajuste en el
camino con el fin de reflejar de mejor forma el aporte de las direcciones de CNFL en esta materia,
logrando integrar estos esfuerzos mediante este indicador empresarial el cual ha logrado alcanzar
sus metas.

Al término del I semestre 2023 se han logrado ingresos por el 65% de la meta anual.

Tabla 11 incrementar productos y servicios del portafolio, desempefo I semestre 2023

IC 3.1 Cantidad de productos vy servicios nuevos

: = - >
{cantidad adicional por afio) cant 1 4 | 100,00%
IC 3.2 Venta de Equipos de Induccidn Comercial uds 50,00 S
Industnial
IC 3.3 Ingresos por venta de nuevos productos y €  €2.501.749.500,00 €3.312.070.412,49 > 100,00%

servicios no regulados

Se ha logrado un sobresaliente desempefio general del 100% en este objetivo. Lo que destaca
especialmente es la colaboracién conjunta de las diferentes direcciones, que contribuyeron de
manera individual al indicador de ingresos por servicios no regulados. Durante dos afios, este
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indicador se mantuvo sin avances significativos, pero gracias a los esfuerzos combinados de cada
direccion, se alcanzé la meta de manera extraordinaria al cierre de la estrategia.

La labor coordinada de todas las direcciones ha sido determinante para el éxito del objetivo,
demostrando un alto nivel de compromiso y trabajo en equipo. Cada direccién aportd su experiencia
y esfuerzos para mejorar el indicador, lo que finalmente resultdé en un logro excepcional.

En resumen, el desempefio general del objetivo es del 100%, y se destaca la labor conjunta de las
direcciones para alcanzar la meta en el indicador de ingresos por servicios no regulados. La

colaboracién y dedicacién demostradas por cada area fueron fundamentales para lograr este
resultado extraordinario al cerrar la estrategia.

1.2.4. Objetivo estratégico: Alcanzar un indice de satisfaccion de
los clientes de 85 puntos

1.2.4.1. Indice de estudios de satisfaccién del cliente

Gréfico 31 Indice de satisfaccién del cliente, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023

Desempefio general del indicador

La satisfaccion del cliente es una prioridad fundamental para la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz.
Un claro indicador de nuestro compromiso es haber logrado destacar a nivel de la Comision de
Integracion Energética Regional (CIER) al obtener los premios ORO, PLATA y BRONCE en una
competencia con empresas que cuentan con una mayor base de clientes. Es motivo de gran
satisfaccion saber que estos premios se basan en una evaluacion que abarca desde la comunicacion
hasta la calidad de la energia, siendo los consumidores mismos los encargados de llevar a cabo un
estudio totalmente neutral.
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Este logro ha sido un impulso para redoblar los esfuerzos en la mejora de nuestros servicios. Hemos
enfocado nuestras acciones hacia la atencidén oportuna, resolucién efectiva de problemas, tiempos
de respuesta agiles, mejoras en infraestructura, manejo de eventos, comunicacion efectiva de
informacidn y otros aspectos clave que influyen en la satisfaccion de nuestros clientes.

Ademas, con el objetivo de abarcar sectores que la encuesta CIER no contemplaba, como los clientes
industriales y comerciales, la Direccion Empresarial ha tomado la decision de llevar a cabo analisis
especificos desde el afio 2022. Este enfoque ha resultado de gran valor, ya que nos brinda
oportunidades para mejorar y fortalecer nuestra relacion con estos clientes, adaptando nuestros
servicios a sus necesidades y expectativas.

Nuestro compromiso se mantiene firme en seguir buscando la excelencia en el servicio al cliente y
en implementar las mejoras necesarias para mantenernos como una empresa lider en satisfaccién
y calidad en el sector energético.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presenté el siguiente comportamiento.

Tabla 12 Indice satisfaccién de los clientes, desempefio I semestre 2023

IC 4.1 indice de estudios de satisfaccién del
cliente

0/p AMNUAL

FUENTE: Direccion Comercializacion. CNFL, 2023.

Para este afio 2023 se continla trabajando en su medicién y se han realizado las siguientes
acciones:
+ 100% de las encuestas realizadas por la CIER, para un total de 625 entrevistas
realizadas para los estudios de mercado para el afio.

+  Estudios de cliente incognito y Clientes AMI, se tiene un avance del 36%.
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1.3. Perspectiva Procesos

Tabla 13 Comportamiento anual: perspectiva procesos. CNFL 2019-2023
ANO 2019 2020 2021 2022 2023

98 % 92 % 95 % 100 % 98 %

DESEMPENO
FUENTE: Proceso de Planificacion y Responsabilidad Social. CNFL, 2019-2023.

La Perspectiva tiene un peso porcentual de 10% vy al cierre de la estrategia, finaliza con la siguiente
composicion:

¢ 4 objetivos estratégicos.

e 19 indicadores estratégicos.

e 22 indicadores de contribucion.

En cuanto a la Perspectiva de Procesos Internos, es importante resaltar que el resultado obtenido
durante cada afio fue ampliamente positivo.

Esta perspectiva se midié mediante un objetivo centrado en el analisis y mejora de la optimizacién
de los procesos. Dos enfoques distintos contribuyeron a medir este objetivo. Por un lado, la
Direccién Estrategia Empresarial, a través del Proceso de Analisis Administrativo, desarrollé un plan
para mejorar los procesos, centrandose en las areas fundamentales de la CNFL: Generacion,
Distribucion y Comercializacion de la Energia. Al llegar al cierre de la estrategia, se logré cumplir
satisfactoriamente con la meta establecida en este aspecto. Por otro lado, la Gerencia General,
mediante el proyecto de Modernizacion Administrativa y Financiera, llevé a cabo estudios y analisis
de 53 procesos en total, buscando la mejora continua en la eficiencia y efectividad de las
operaciones.

Un indicador clave que midio este objetivo estratégico fue el plan de iniciativas de redes inteligentes
en CNFL. Dentro de sus principales logros destacan la creaciéon de capacidades a nivel empresarial,
como la metodologia de definicién de activos criticos en las subestaciones de CNFL. Ademas, se
implemento la visualizacién de datos a los clientes a través de la aplicacién de CNFL, permitiendo
una mayor interaccion y conocimiento para los usuarios con medidores AMI. Asimismo, se logré la
automatizacion de la lectura y la posibilidad de desconexidn y reconexion remota.

Estos avances significativos demuestran el compromiso de la CNFL con la modernizaciéon de sus
procesos y la adopcion de tecnologias inteligentes para brindar un mejor servicio y una experiencia
mejorada para sus clientes. El éxito en el cumplimiento de este objetivo estratégico fortalece la
posicion de la empresa para enfrentar futuros retos y continuar su crecimiento en el sector
energético.

A continuacion, se detalla el desempefio anual logrado en cada objetivo y sus respectivos
indicadores, junto con el cierre de la Estrategia al primer semestre del afio 2023. Este analisis brinda
una visién completa del progreso alcanzado hasta la fecha y permite evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos establecidos para el logro de la Visidon de estrategia.
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1.3.1. Objetivo estratégico: Optimizar los procesos internos mediante Ia
modernizacién y transformacion digital

1.3.1.1. Iniciativas de mejoras de los procesos empresariales

Gréafico 32 Iniciativas mejoras de procesos empresariales, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Estrategia Empresarial. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempefio general del indicador

Durante un periodo de cinco afos, el Proceso de Analisis Administrativo llevdé a cabo un plan de
trabajo enfocado en mejorar y optimizar las actividades esenciales de los procesos en las direcciones
de Comercializacién, Distribucién y Generacion de Energia. El objetivo central de este plan fue definir
una metodologia para la elaboracion de estudios de mejora de procesos y, posteriormente, ejecutar
dichos estudios para identificar oportunidades de mejora.

Aunque al principio del proyecto surgieron complicaciones debido a diversos factores, el equipo
logro superarlos y alcanzar un desempeiio promedio del 101% respecto al objetivo establecido.

A lo largo de este periodo, se logrd inculcar una cultura de mejora continua y eficiencia en las
jefaturas de los procesos intervenidos. Se resaltd la importancia de trabajar bajo este enfoque y se
destacaron los beneficios que se pueden obtener al hacerlo.

Las iniciativas implementadas tuvieron un impacto significativo. Se realizaron actividades como la
planificacion mas detallada de los cronogramas de trabajo, la estandarizacion de metodologias, la
busqueda constante de reduccion de tiempos y costos, una gestion documental adecuada, la
automatizacién de tareas y la eliminacion de actividades que no aportaban valor agregado ni
beneficios tanto a los procesos como a los clientes internos y externos.

Estas propuestas fueron bien recibidas por las jefaturas de los procesos en los diferentes estudios
realizados, lo que demuestra el compromiso y la receptividad hacia la mejora continua. Los
resultados obtenidos han sido una muestra del éxito alcanzado en este esfuerzo por optimizar y
perfeccionar los servicios ofrecidos, beneficiando a la empresa en su conjunto y a sus clientes.
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1.3.1.2. Porcentaje de avance de las iniciativas de redes inteligentes en CNFL

Grafico 33 Iniciativas redes inteligentes, CNFL 2019-2023
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Desempefio general del indicador

A nivel global, el plan tiene un avance de 84,97 % del avance global esperado para 2023 del 100%.
Del total de 91 iniciativas se tienen: 5 homologadas, 11 pendientes, 29 en proceso, 43 terminadas,

2 eliminada y 1 trasladadas.

Entre los logros asociados se tienen: se crean capacidades a nivel empresarial como la metodologia
de definicion de activos criticos en las subestaciones de CNFL, asi como la implementacion de la
visualizacion de datos a los clientes con medidores AMI en el APP de CNFL, asi como la

automatizacion de la lectura, desconexion y reconexién remota.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 14 Optimizar los procesos internos, desempefio I semestre 2023

OEP 01. Optimizar los procesos internos mediante

la modernizacion y transformacion digital — LRSI EXE ) [ EE
IP 01.1 Iniciativas de mejoras de los procesos
: cant 3 4
empresariales
IP 01.2 Porcentaje de avance de las iniciativas de % 87,82% 84,96%

redes inteligentes en CNFL
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1.4. Perspectiva aprendizaje y crecimiento

Tabla 15 Comportamiento anual: perspectiva aprendizaje y crecimiento. CNFL 2019-2023
ANO 2019 2020 2021 2022 2023

93 % 96 % 100 % 97 % 100 %

DESEMPENO

FUENTE: Proceso de Planificacién y Responsabilidad Social. CNFL, 2019-2023.

La Perspectiva tiene un peso porcentual de 10% vy al cierre de la estrategia, finaliza con la siguiente
composicion:

+ 1 objetivo estratégico.

¢ 2 indicadores estratégicos.

¢ 5 indicadores de contribucion.

En la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, la CNFL centré sus esfuerzos en el desarrollo de un
Modelo Integral de Talento Humano, enfocado en la planificacién, atraccidn, desarrollo, desempefio
y compensacion, con el objetivo de mejorar la evaluacién de satisfaccién laboral y el crecimiento
profesional de sus colaboradores.

A lo largo de estos anos, la empresa llevo a cabo diversas actividades orientadas a fortalecer esta
perspectiva, tales como:

¢ Evaluacion de desempeno para garantizar una gestién eficiente.

e Implementacién de un modelo de contratacion efectiva para atraer el talento idéneo.

e Creacion de un modelo operativo y herramientas para motivar e integrar estratégicamente al
personal de CNFL segun las prioridades de la empresa.

e Desarrollo de nuevos esquemas de trabajo y remuneracidon para promover la retencion y el
compromiso de los empleados.

e Incentivo a los modelos de trabajo, aprendizaje, formacion, capacitacién y educaciéon en
modalidades presenciales, semipresenciales y virtuales, para fomentar el desarrollo profesional de
los colaboradores.

¢ Identificacion de lideres con capacidad idénea para liderar la transformaciéon de los procesos
empresariales.

e Entre otras iniciativas relevantes.

Como resultado de estos esfuerzos, durante el periodo comprendido por la estrategia, se logrd
alcanzar de manera efectiva las metas establecidas, lo cual se refleja en el desempefio anual. Estos
logros son un testimonio del compromiso adquirido por la empresa con el desarrollo y bienestar de
su talento humano para fortalecer la cultura organizacional.

A continuacion, se detalla el desempefio anual logrado en cada objetivo y sus respectivos
indicadores, junto con el cierre de la Estrategia al primer semestre del afio 2023. Este analisis brinda
una vision completa del progreso alcanzado hasta la fecha y permite evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos establecidos para el logro de la Visidn de estrategia.
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1.4.1. Objetivo estratégico: Mejorar el bienestar y desempeno de
los colaboradores.

1.4.1.1. Cumplimiento de acciones para retencion de los trabajadores
Grafico 34 Retencion de los trabajadores, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Unidad Cultura y Gestién del Talento Humano. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeiio general del indicador

A partir del afo 2020 se incorpora la metodologia de concursos virtuales producto de la emergencia
nacional COVID 19 y a la vez se implementd los concursos abreviados, se realizaron en total 16
concursos internos.

En el Programa Teletrabajo se incorporaron 900 trabajadores a la modalidad de Teletrabajo, con
esto se supera la meta programada.
Para el 2021 se finalizaron 16 concursos virtuales de 21 realizados.

En materia de Teletrabajo, en el 2022 se renové el 100% de los contratos de teletrabajo para los
afios 2022-2023. Se elaboraron los cambios al Reglamento de Teletrabajo. Se realizé un esfuerzo
en conjunto con el Area Salud y Seguridad Laboral y se construyd una estrategia para el Teletrabajo
Seguro, que consto de una herramienta digital y automatizada para aplicar la autoverificacion de
las condiciones ergondmicas, capacitacién, comunicacién, y una revisién virtual o en sitio cuando
asi lo requiera el espacio para teletrabajo.

Para el cierre de I semestre del 2023, se lograron finalizar 10 concursos.

Entre las acciones que se implementaron en Teletrabajo se encuentran:

-Coordinacion de un taller "Avancemos Juntos" con las iniciativas que tiene relacion directa con el
tema de teletrabajo, como optimizacién de la infraestructura, priorizacién de equipos de cémputo,
seguridad de la informacion, ruta financiera, para conocer el avance de estas.

-Se realizd un analisis del avance de las iniciativas con el objetivo de proponerle a la Unidad Cultura
y Gestidn del Talento Humano, los roles de teletrabajo adecuados para las necesidades del 2023.
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1.4.1.2. Porcentaje de desempeiio de la organizacién

Grafico 35 Desempefio de la organizacién, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Unidad Cultura y Gestion del Talento Humano. CNFL, 2023. (*)2022: El Resultado es
con corte al I Semestre 2022. (*)2023: No se reporta avance porque los resultados se reportan
hasta el I Trimestre 2024.

Desempefio general del indicador

Arranca a partir del 2020 con la medicion a través de la Evaluacion anual del Desempefio de la
poblacion de CNFL. Involucradas todas las jefaturas de direccidn, Unidades, Areas y encargados de
Procesos. Para un total de 147 dependencias.

Este indicador permitié mostrar el comportamiento del desempefio de la empresa procurando
alcanzar al menos el 86%.

1.4.1.3. Porcentaje de avance del Programa Gestion de Cambio (HRF y PIEN).

Gréfico 36 Avance del Programa gestion del cambio, CNFL 2019-2023
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Porcentaje de avance programa gestién del cambio (HRP

Y PIEN)
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FUENTE: Unidad Cultura y Gestion del Talento Humano. CNFL, 2023.
(*): Este indicador se llevé Gnicamente en el afio 2021.

Desempefio general del indicador

Inicia partir del 2021

El indicador que nos ocupa ha resultado ser de vital importancia para la Compaiia Nacional de
Fuerza y Luz (CNFL). Gracias a una gestion del cambio efectiva, hemos brindado un
acompafamiento metodoldégico que garantiza el éxito de las iniciativas y su implementacion,
generando mejoras significativas en nuestros procesos y modernizacién tecnoldgica. Siempre
hemos tenido presente que el talento humano es nuestro activo mas valioso.

A nivel externo, los logros alcanzados a través de los planes de cambio se reflejan en un uso mas
eficiente de la tecnologia y un mejor rendimiento de nuestro personal, lo que se traduce en un
servicio de mayor calidad para nuestros clientes.

Ademas, la gestion del cambio ha facilitado la colaboracién y la sinergia entre las diferentes
dependencias, lo cual ha sido un aspecto histéricamente complicado para la CNFL. Esta mejora en
la interaccion entre areas ha contribuido significativamente al logro de nuestros objetivos
empresariales.

Hemos aprendido valiosas lecciones a lo largo de este proceso. Entre ellas, hemos comprendido la
importancia de integrar la gestion del cambio desde la etapa de planificacion de las iniciativas.
Asimismo, hemos trabajado para cultivar una cultura organizacional que se adapte con agilidad a
los cambios, fortaleciendo las conexiones entre las distintas dependencias y fomentando un
ambiente de reconocimiento a nuestro talento.

Es crucial mantener y fortalecer la gestién del cambio con los recursos necesarios. De esta manera,
podremos seguir desarrollando tanto iniciativas tacticas-operativas como estratégicas que impacten
directamente en nuestra cultura organizacional, asegurando asi el cumplimiento de nuestra
estrategia empresarial actual.

En definitiva, el éxito alcanzado hasta el momento nos impulsa a continuar trabajando arduamente

en la gestiéon del cambio, asegurando nuestro crecimiento y evolucién como empresa, siempre
comprometidos con la excelencia en el servicio y el bienestar de nuestros clientes y colaboradores.
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Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 16 Mejorar el bienestar y desempefo de los colaboradores, desempefo I semestre 2023

OEAC 01. Mejorar el bienestar y desempeifio de los ods meta acum real acum desemp
colaboradores acum
IAC 01.1 Cu_mpllrnlento de acciones para retencién % 52,58% 54,91% [» 100,00%
de los trabajadores
IAC 01.2 Porcentaje de desemperio de la
arganizacian = ——
IAC 01.2 Porcentaje de avance del Programa % 52,30% 52,30% > 100,00%

Gestion de Cambio (HRF y PIEN).
FUENTE: Unidad Cultura y Gestion del Talento Humano. CNFL, 2023.

Obtiene un desempefio general de 100%.

Este objetivo obtiene un desempefo general de 100%. Se destaca la labor realizada en el tema de
teletrabajo que a la fecha se sumaron 797 personas en esa modalidad. En el tema de Gestién del
cambio, el cual nacié a solicitud del Consejo de Administraciéon para dar acompafiamiento a los
temas de la Hoja de Ruta Financiera y al Programa de Iniciativas del Negocio, luego se extiende a
toda la empresa.

1.4.2. Objetivo estratégico: Mejorar las competencias
estratégicas y de liderazgo en el recurso humano.

1.4.2.1. Porcentaje de lideres de la CNFL con participacion en actividades de
crecimiento.

Gréfico 37 Lideres en actividades de crecimiento, CNFL 2019-2023

Porcentaje de lideres de la CNFL con participacion en
actividades de crecimiento

120 300%
100 250%
80 200%
60 150%
40 I 100%
20 l I I 50%
0 . . . 0%
2019 2020 2021 2022 2023
mmm Meta anual 0 30 35 40 21
= Corte anual 0 43 42 101 26
—l—Desempefo 0% 143% 120% 253% 124%

B Meta anual = Corte anual —#=—Desempefio

FUENTE: Unidad Cultura y Gestion del Talento Humano. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
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Desempeio general del indicador

Como se puede observar a través de los anos el Proceso Capacitacién ha logrado cumplir en mas
de un 100% con las metas trazadas, contribuyendo asi con el crecimiento y desarrollo de los lideres
de la CNFL y con ello un mejor liderazgo con sus equipos de trabajo. A continuacién, por ano se
indica los resultados:

2020: Se logré formar a 79 trabajadores en comunicacion asertiva y 22 charlas a las diferentes
jefaturas sobre Normativa y Procesos disciplinarios.

2021: Al cierre del 2022 se dio formacion a 101 trabajadores en temas que son de gran importancia
para el fortalecimiento del liderazgo.

2022: Se capacitaron un total de 241 lideres en temas como: Refrescamiento de la normativa, Taller
refrescamiento de Género, Taller Comunicacion Inclusiva, Taller prevencién de conductas de
hostigamiento y acoso sexual y charla sobre anticorrupcion, ética y valores empresariales,
sensibilizacion en Gestién Integral de Riesgos y Fortalecimiento de la ética para la gestion del riesgo
de corrupcion.

2023: La meta a diciembre era de 45%, sin embargo, para el presente andlisis, se realiza conforme

a meta programada a junio, con un avance al semestre de 26%, es decir, se logrd capacitar un total
64 lideres

1.4.2.2. Porcentaje de migraciéon de cursos presenciales a virtuales.

Grafico 38 Migracion de cursos presenciales a virtuales, CNFL 2019-2023

Porcentaje de migracidn de cursos presenciales a virtuales

60 160%
50 140%
120%
40 100%
. oo
20 0
40%
10 II 20%
0 0%
2019 2020 2021 2022 2023
mmm Meta anual 0 20 35 50 42
= Corte anual 0 29 36 53 42
—@- Desempeno 0% 145% 103% 106% 100%

mmm Meta anual mmmm Corte anual —®=—Desempeifio

FUENTE: Unidad Cultura y Gestion del Talento Humano. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.

Desempefio general del indicador

La pandemia por el COVID-19 vino a retar al Proceso Capacitacion en donde, a pesar de la situacidn,
el personal nunca dejé de capacitarse dado que el compromiso del Proceso nos llevd a virtualizar
38 cursos, los cuales han permitido a través de los afios, alcanzar un mayor porcentaje de poblacion
capacitada.
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Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 17 Mejorar las competencias y liderazgo, desempefo I semestre 2023

OEAC 02. Mejorar las competencias estratégicas y uds meta acum real acum desemp

de liderazgo en el recurso humano acum
IAC 02.1 Porcentaje de lideres de la CNFL con -
participacion en actividades de crecimiento Yo 21,84% 26,74% | 100,00%
IAC 02.2 Porcentaje de migracion de cursos % 30,00% 30,00% [> 100,00%

presenciales a virtuales

Obtiene un desempeiio general de 100%. Para este indicador se rescata las capacitaciones dadas

al personal calificado como lideres, cumpliendo en mas de un 100% las metas trazadas.
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1.5. Perspectiva socio ambiental

Tabla 18 Comportamiento anual: perspectiva sostenibilidad. CNFL 2019-2023

ANO 2019 2020 2021 2022 2023
100 % 65 % 56 % 82 % 100 %
DESEMPENO
® o

La Perspectiva tiene un peso porcentual de 5% vy al cierre de la estrategia, finaliza con la siguiente
composicion:

e 1 objetivo estratégico.

e 4 indicadores estratégicos.

¢ 9 indicadores de contribucién.

A nivel de perspectiva, se puede decir que la perspectiva socio ambiental fue la que tuvo mayores
retos para el logro de las metas establecidas en sus indicadores de gestion.

Durante el afio 2020, el desempefio se vio considerablemente impactado por la emergencia nacional
de la pandemia COVID-19.

En cuanto al indicador de "Centros de recarga rapidos", su ejecucion se vio afectada debido a la
necesidad de obtener la aprobacion de contrapartes privadas, cuya situacion econémica fue afectada
por la pandemia mundial. Los analisis y aceptaciones requeridas para la implementacion implicaron
tiempos mayores de lo programado para los finiquitos y la ejecucién de los trabajos necesarios en
las estaciones de recarga rapida.

Por otro lado, el indicador del "Plan integral de sostenibilidad" también se vio afectado debido a las
restricciones impuestas por la pandemia, lo que dificultd la realizacion de labores importantes que
requerian de presencialidad.

Para el afio 2021, se observd otro desempefio bajo, principalmente debido a que algunas mediciones
para ciertos indicadores se realizaban en valores absolutos, lo que resultaba en un producto que no
alcanzaba el 100% de la meta. Un ejemplo de ello fue el indicador estratégico de adquisicion de
autos eléctricos, que inicialmente estaba contemplado como un objetivo, pero posteriormente se
cambio debido a que la corporacién detuvo la compra de estos vehiculos.

En el afo 2022, se registré una mejora en el desempefio general. Sin embargo, el indicador de
"Fomento de movilidad eléctrica (ruta verde)" no logré cumplir con su meta establecida. A pesar de
los esfuerzos realizados, la situacién planted desafios adicionales para la empresa en su camino
hacia el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Estos resultados reflejan la naturaleza dindmica y cambiante del entorno empresarial, donde
factores externos pueden influir en la consecucién de metas y objetivos.
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A continuacion, se detalla el desempefio anual logrado en cada objetivo y sus respectivos
indicadores, junto con el cierre de |la Estrategia al primer semestre del afio 2023. Este analisis brinda
una vision completa del progreso alcanzado hasta la fecha y permite evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos establecidos para el logro de la Visidon de estrategia.

1.5.1. Objetivo estratégico: Fomentar la creacion de valor
implementando un modelo integral de sostenibilidad

1.5.1.1. Cumplimiento de la estrategia fomento de movilidad eléctrica (ruta
verde)

Este indicador se monitorea dentro de las iniciativas en el indicador 1.1.1.3 Iniciativas estratégicas
del negocio, a continuacién, se presenta un informe de lo realizado a la fecha:

Desempefio general del indicador

En el ano 2022, se inicid un seguimiento conjunto entre la Oficina de Movilidad Eléctrica y el Equipo
de Mercadeo Empresarial de la Subdireccién Comercializacién, con el objetivo de fomentar la
movilidad eléctrica a través de diversas actividades.

Entre estas actividades destacan:

1. Centros de recarga e instalaciones para vehiculos eléctricos.

2. Estudio de Mercado: Para convertir a la CNFL en un centro de negocios en el ambito de la
movilidad eléctrica.

3. Planes piloto para atender consultas sobre carga rapida y semirapidos, con algunos
interesados en ejecutar proyectos piloto instalando centros de recarga semirapidos, todo ello
para incentivar la movilidad eléctrica.

4. Promocion y asesoria en el ambito de la movilidad eléctrica.

A pesar de que el indicador de Ruta Verde avanzo6 un 18% durante los primeros 5 meses del afio,
se encontrd un obstaculo a partir de junio debido a cambios organizacionales que afectaron al grupo
de profesionales encargado de la estrategia. Sin embargo, en noviembre de 2022, la iniciativa Ruta
Verde fue retomada por el Area de Mercadeo Relacional por instruccién de la Direccion
Comercializacion. Durante diciembre del mismo afio, se realizaron sesiones de trabajo para
completar el estudio de mercado, enfocadas en aplicar encuestas y herramientas para conocer a los
diferentes tipos de clientes relacionados con la movilidad eléctrica.

Al finalizar el primer semestre de 2023, se ha logrado un avance significativo del 75% en el
desarrollo del cronograma de la iniciativa, con andlisis de prefactibilidad, factibilidad y caso de
negocio. Ademas, se han establecido alianzas con proveedores, municipalidades y empresarios
autobuseros para el uso de la energia eléctrica en la movilidad. La participacién en ferias y congresos
también ha sido una estrategia para demostrar los beneficios de la tecnologia y dar a conocer los
servicios a los clientes.

Ademas, se brinda seguimiento y asesoramiento a los clientes interesados en el servicio de carga

semi rapida, ofreciendo un catdlogo con mas de 10 modelos de equipos de carga semi rapida a
través de la Oficina de Movilidad Eléctrica, que pertenece a la Unidad de Desarrollo de Negocios.
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En resumen, la iniciativa Ruta Verde ha tomado fuerza y avanza con éxito hacia la promocién y
adopcidon de la movilidad eléctrica en la CNFL, con un enfoque en la colaboracion con diferentes
actores y la blusqueda de soluciones sostenibles y eficientes.

1.5.1.2. Namero de centros de recarga rapida instalados

Grafico 39 Centros de recarga instalados, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion Comercializacién. CNFL, 2023. (*) Meta y corte al I semestre de 2023.
Desempeiio general del indicador

La implementacion de este indicador requiere de alianzas publico-privadas, donde las contrapartes
privadas deben otorgar su aprobacion tras una cuidadosa valoracion de su situacion econémica. Los
anadlisis y acuerdos requieren un tiempo amplio debido al estudio minucioso de finiquitos y la
ejecucion de trabajos técnicos especializados necesarios para la instalacion de los centros de recarga
rapida.

La Compafiia Nacional de Fuerza y Luz (CNFL) ha sido un lider destacado en el tema de la Movilidad
Eléctrica en Costa Rica. Esta experiencia ha permitido que la CNFL brinde asesorias, capacitaciones
y ponencias a diversas empresas que se convertirdn en potenciales clientes en el futuro.

El andlisis para la instalacion de cada centro de recarga se ha llevado a cabo considerando distintos
factores, como los comportamientos de la flota vehicular y los consumos. La CNFL incluso
implement6 un sistema de cobro para el consumo en sus centros de recarga. Aunque el progreso
en esta tarea ha sido gradual debido al impacto econdmico que conlleva, el resultado ha sido
altamente satisfactorio, ya que ha contribuido significativamente a la electrificacion de la economia
nacional.

La colaboracion entre el sector publico y privado ha sido fundamental para alcanzar estos logros, y
el compromiso de la CNFL como lider en este campo ha sido crucial para promover la adopcion de
la Movilidad Eléctrica en el pais. A pesar de los desafios, la CNFL sigue comprometida en su labor
de impulsar la electrificacion sostenible y seguird trabajando estrechamente con aliados para
avanzar hacia un futuro mas limpio y sustentable.
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1.5.1.3. Cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas pertinentes

Grafico 40 Cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas, CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion de Estrategia Empresarial. CNFL, 2023.

Desempeio general del indicador

El seguimiento de las partes interesadas es fundamental para garantizar el cumplimiento de
requisitos legales, reglamentarios y otros, para contribuir al desempefio éptimo de la organizacién.
Dado lo anterior, durante la estrategia 2019-2023, la CNFL dio seguimiento en diferentes niveles
(desempefio y estrategia), a distintas partes interesadas pertinentes, conforme a la Matriz de Partes
Interesadas de la organizacion y el contexto politico de la empresa. Durante los 2 Ultimos periodos,
se realizo el monitoreo de:

Autoridad Reguladora de Servicios Publicos.
Contraloria General de la Republica.
Instituto Costarricense de Electricidad.
Ministerio de Ambiente y Energia.
Municipalidades.

uhwne

Entre las acciones que mejoraron su seguimiento se cita:

e La utilizacién de plantillas mejora la trazabilidad y calidad de la informacion.

e La calendarizacion de informes periddicos mejora el tiempo de entrega y respuesta entre
dependencias.
Actualizacién anual de la matriz de partes interesadas de la empresa
Mejora de la matriz de seguimiento.

e Consulta a partes interesadas, para conocer sus expectativas en el cumplimiento de
requisitos de la CNFL.
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1.5.1.4. Plan Integral de Sostenibilidad (social y ambiental)

Grafico 41 Plan Integral de Sostenibilidad (social y ambiental), CNFL 2019-2023
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FUENTE: Direccion de Estrategia Empresarial. CNFL, 2023.
Desempefio general del indicador

Para la consecucién del Plan Integral de Sostenibilidad, la CNFL desarrolla 03 planes con sus
respectivos indicadores de seguimiento:

1. Plan de Gestion Ambiental Empresarial

2. Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo

3. Plan Integral de Responsabilidad Social. Se genera de un conjunto de iniciativas

empresariales:
a. Cumplir con el plan de trabajo de la Gobernanza de la Responsabilidad Social.
b. Formalizar y normalizar unidades habitacionales en las zonas de vulnerabilidad.
c. Brindar capacitacion a estudiantes y docentes en la tematica de eficiencia energética.

Datos relevantes:
e Aplicacién del indice de Sostenibilidad, el cual media el desempefio de las direcciones
en 3 ejes: ambiental, salud y seguridad y responsabilidad social.

PGAE:
¢ Controlar sus aspectos ambientales significativos.
e Fortalecer la Proteccion Ambiental y la Prevencién de la Contaminacion, asi como la
gestidon de elementos de Adaptacién y Resiliencia Climatica.
e Disminuir el consumo de materiales y recursos bdasicos como el agua y el
combustible, la energia eléctrica y el papel, evitando el desperdicio de estos. Se ha
mantenido el cumplimiento de requerimientos legales aplicables.

PSST:

e Actualizar los protocolos seguros de trabajo, adopcién de normas técnicas (como la
T88), asi como el desarrollo de un Plan Empresarial de Seguridad y Salud en el
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trabajo actualizado y adaptado a las necesidades de todas

trabajadoras.

e Durante el periodo se materializé un incidente fatal, lo que llevd a desarrollar un
proceso de investigacion y correccién critico, para evitar su recurrencia.

e Comisiones de Salud Ocupacional.

las personas

e Incorporar criterios de SST actualizados para la adquisiciéon de bienes y servicios.

Gobernanza de la RS:

e 4.844 (3.835) unidades habitacionales formalizadas y normalizadas en comunidades

vulnerables.

e Impacto en 21.798 personas en condicion de vulnerabilidad y 20.384 estudiantes y

profesores.

e Implementacion del a ISO26000 en la organizacion.

Para el I semestre 2023 este objetivo estratégico, presentd el siguiente comportamiento.

Tabla 19 Fomentar creacion de valor, modelo integral de sostenibilidad, desempefio I semestre 2023

OESA 01. Fomentar la creacion de valor
implementando un modelo integral de uds
sostenibilidad

ISA 01.1 Cumplimiento de |la estrategia fomento

de movilidad eléctrica (ruta verde) L
ISA D1.2 Numero de centros de recarga rapida cant
instalados

ISA D1.3 Cumplimiento de los requisitos de las %o
partes interesadas pertinentes

ISA D01.4 Plan Integral de Sostenibilidad (social v %

ambiental)

Obtiene un desempefio general de 100%. Se destaca en este objetivo que en el tema de los centros
de recarga rapida al 2023 se contabilizan 9 centros. En los cuatro afos se cumplieron los planes de

gestion ambiental y salud y seguridad en el trabajo.

A nivel de unidades habitacionales formalizadas y normalizadas en comunidades vulnerables, se
cumple con la totalidad 4 844 (3 835), para un total de 21 798 personas en condicién de

vulnerabilidad 20 384 estudiantes y profesores.
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RIESGOS

ESTRATEGICOS

Proceso Gestidn de Riesgos y Control Interno
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2. Analisis de indicadores estratégicos 2019-2023

2.1. Perspectiva: Financiera

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

RE-OEF1. Reduccién de margen EBITDA

Tratamiento: Evitar el incremento del costo del kWh y disminucién de las ventas de energia
Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 80%

El EBITDA de la empresa debera ser igual o superior al afio base definido en la estrategia, con el fin
de potenciar la sostenibilidad financiera. Por una inadecuada administracién de los recursos, podria
impactar negativamente los resultados de la empresa y disminuir su posibilidad de cubrir
responsabilidades financieras.

En el primer afio de implementacion de los planes de tratamientos en 2019, el Margen EBITDA fue
menor en 0,37% a la proyeccion original 5,01%, debido a que los ingresos de operacion anuales
fueron menores a la proyeccion original, afectado por el aumento de los costos y gastos controlables,
debido a eventos sobrevinientes. Los resultados obtenidos se alcanzaron por la fuerte gestién de la
administracion en los controles de la divulgacidon de la politica de contenciéon del gasto en la
empresa, sensibilizacion en la contencién del gasto y el control de las ventas de energia kWh. Los
controles permanentes y las medidas oportunas ante la Emergencia Sanitaria del 2020, como lo fue
la conformacién de una Comisién de seguimiento a la emergencia se ven reflejados en los resultados
del periodo, logrando un Margen EBITDA de 15,4% del 13% programado.

En los periodos subsecuentes del 2021 al 2023 se ha direccionado la gestion a la implementacion
de sistema de monitoreo permanente sobre las variables mas importantes: demanda, cobro,
facturacién, gestion de moratoria a clientes, actualizacion del Plan Financiero y contencidn del gasto
a nivel presupuestario, contratacion y gestién de talento humano y renegociaciéon de la deuda para
trasladar los vencimientos a mayor plazo. La tendencia de mejora se continla reflejando al cierre
del I Semestre del 2023, el margen EBITDA alcanz6 un 18,48%, del 15,42% programado.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 1 RE-OEF1. Reduccién de margen EBITDA

Casi certeza

2019
Probable RE-OEF 1

2022 -2023

Posible RE-OEF 1

Riesgo extremo

Probabilidad

Riesgo alto

Poco probable Riesgo moderado

Riesgo bajo

Riesgo inherente
Raro
Riesgo residual

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

Consecuencia
Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

RE-OEF2. Reduccion de margen neto por afectacion en las variables de la deuda (riesgo
de mercado).

Tratamiento: Control de la tasa basica pasiva.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 25%
Nivel de eficacia 2023: 80%

La empresa debe establecer los mecanismos adecuados para potenciar el esfuerzo a nivel econémico
para cumplir con los objetivos empresariales, en materia de margen neto se busca minimizar
incrementos en los costos y gastos operativos por decisiones no alineadas a la estrategia que
impacten la misma.

La tasa basica pasiva al final del 2019 tuvo un impacto positivo en las finanzas de la empresa, la
utilidad neta fue mayor a la estimacion inicial debido al efecto neto del diferencial cambiario, por la
apreciacién del coldn, y a que el impuesto de renta diferido fue mayor a la proyeccién; compensando
los ingresos de operacidon anuales que fueron menores a la proyeccion. El resultado anual fue de
-7,25%, para un desempefio del 108,97 %.

En los periodos del 2021 al 2023 la administracién ha gestionado el control sobre las variables mas
importantes como se indicd en el margen EBITDA, impactando especialmente en las finanzas de la
empresa la renegociacion de la deuda para trasladar los vencimientos a plazos mayores.

Al cierre del I Semestre del 2023, la tasa basica pasiva permanece en proporciones altas, entre el
1,28 y el 1,69 p.p, mas alto que la proyeccion estimada en el plan financiero, lo cual genera un
incremento en los gastos por intereses en el mes. El impacto del incremento en la tasa basica no
ha representado cambios en los resultados financieros, ademdas ha sido compensado con las
disminuciones en el tipo de cambio, siendo los resultados razonables.

A continuacidn, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 2 RE-OEF 2. Reduccion de margen neto. CNFL 2019-2023

Casi certeza

2019

Probable RE-OEF 2 Riesgo extremo

Riesgo alto

2022 - 2023 Riesgo moderado

RE-OEF 2

Posibl
osible Riesgo bajo

Probabilidad

Riesgo inherente

Poco probable Riesgo residual

Raro

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

Consecuencia
Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

RE-OEF3. Riesgo tarifario

Tratamiento: Porcentaje de avance del resultado del pliego tarifario propuesto 2024-2025 con
liquidacién 2022.

Revisién y monitoreo de los cambios de requerimientos emitidos por la ARESEP (No controlables
por la CNFL).

Nivel riesgo residual:
Desempefio: 99,65%
Nivel de eficacia 2023: 80%

En materia tarifaria la no aprobacién de los ajustes por la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, ARESEP, o aprobacion de tarifas menores a lo solicitado, debilitan la sostenibilidad
financiera de la empresa.

En los periodos del 2019 al 2021 la administracién ha presentado los Estudios Tarifarios ante la
ARESEP, con resultados de razonabilidad aceptable para la empresa. A partir del 2022 la CNFL, S.A
se ve impactada al ser rechazado en el Estudio Tarifario ordinario para los Sistemas de Generacion
por liquidacion 2021 y Formulacion tarifaria del periodo 2023, formulacion tarifaria del periodo 2023
para el Sistema de Alumbrado Publico, mismo que fue rechazado, mediante resoluciones RE-0083-
IE-2022 Sistema de Generacion, RE-0084-1E-2022 Sistema de Distribucion y RE-0085-1E-2022
Sistema de Alumbrado Publico.

En el 2023 se presenté el recurso de apelacién ante la ARESEP, manteniéndose rechazado e
impactando la sostenibilidad financiera de la empresa. Factor clave determinante en el andlisis de
la Estrategia Empresarial 2023-2027.

El avance del plan de trabajo es concordante con lo planificado

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 3 RE-OEF 3. Riesgo Tarifario. CNFL 2019-2023

Casi certeza

019 Riesgo extremo
Probable RE-O Riesgo alto
Riesgo moderado
Posible Riesgo bajo

Riesgo inherente

Poco probable Riesgo residual

Raro

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
Consecuencia

Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

RE-OEF4. Incumplimiento del Programa de iniciativas empresariales de Negocio.

Tratamiento: Cumplimiento del cronograma de trabajo iniciativa medicidon de agua.
Control del programa de la iniciativa Ruta Verde.
Monitoreo de la normativa, reglamentos internos alianzas comerciales entre otros.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 95,86%
Nivel de eficacia 2023: 82%

El programa de iniciativas empresariales de negocio da inicio en el 2021, dispone de un plan de
trabajo que al cumplirse busca sumar recursos para asegurar la sostenibilidad financiera; el
incumplimiento del plan de trabajo del programa pone en vulnerabilidad el objetivo estratégico por
lo que se hace necesario valorar el nivel de susceptibilidad del riesgo para su tratamiento por parte
de los responsables de la ejecucion de cada una de las iniciativas.

A partir del 2021 dio inicio el andlisis para la implementacidn de varias iniciativas con el objetivo de
incrementar el consumo de electricidad, siendo éstas:

1. El Servicio de Incomunicaciones de medicion inteligente de agua, concluyendo en el
2023 con la oferta oficial al ICE por el servicio, se logré la aprobacion de la tarifa por
parte del ICE, y se hizo la presentacion ante las autoridades AyA, actualmente se
trabaja en aspectos especificos solicitados por Acueductos y Alcantarillados, como la
inclusidn de otros tipos de medidores.

2. Otra iniciativa ejecutada es la Iniciativa Descarbonice, se realizd un analisis del Plan
de expansion de Generacion 2020-2035 del ICE y se adaptd la propuesta
DescarbonICE al sistema de bandas tarifarias que ARESEP plantea en las tarifas
existentes.

3. Iniciativa Optimizacion de la infraestructura de generacion y distribucion, al cierre del

I Semestre se continla trabajando en los estudios de la implementacion de la
infraestructura de generacion, valorando la normativa, reglamentos internos y
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alianzas comerciales; para distribucion los estudios realizados determinaron que la
iniciaba no tenia viabilidad financiera.

4. Iniciativa Ruta Verde, parte en el 2021 de un Estudio de Mercado para la identificacién
del marco de referencia para conocer los diferentes actores que permitan el desarrollo
de la iniciativa. Entre otras actividades que se desarrollan de forma permanente hasta
la fecha esta la instalacion de recargadores rapidos y asesorias técnicas para
diferentes clientes, con el objetivo de generar un incremento en las ventas de energia.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 4 RE-OEF 4. Incumplimiento del Programa de iniciativas empresariales de Negocio. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestiéon, SIIG

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

RE-OEF5. Incumplimiento programa hoja de ruta financiera

Tratamiento: de conformidad con la metodologia establecida en la gestion integral de riesgos, los riesgos
residuales consignados como moderado o bajo no requerirdn de plan de tratamiento; quedando a criterio del
responsable del riesgo.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: N.A
Nivel de eficacia 2023: 92%

El Programa Hoja de Ruta Financiera, tiene como fin establecer la planificacién y gestiones
necesarias que permitan la implementacion exitosa en tiempo y forma, de las medidas de
reingenieria financiera plasmadas para asegurar la sostenibilidad financiera.

La ejecucion inoportuna del programa afecta la toma de decisiones y la implementacion de acciones
de mejora que aseguren la sostenibilidad financiera de la empresa.

Para el 2023 el Indicador IF 01-4-1-1-1 - Porcentaje de avance del Programa de Hoja de Ruta para
la Sostenibilidad Financiera, presenta una situacién de desmejora, se sugiere de forma preventiva
aplicar un peso a las tareas que dan soporte a las actividades de programacion con el propodsito de
reflejar el avance real de la actividad, para el final del semestre el avance es satisfactorio, producto
de la necesidad de la actualizacién del modelo financiero, el cual se ha venido trabajando a partir
de la incorporacién de un asesor de la Administracion Financiera y Contable.
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A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 5 Mapa de calor 5 RE-OEF 5. Incumplimiento del Programa de iniciativas empresariales de
Negocio. CNFL 2019-2023
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Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

Consecuencia
Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 1. Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa
RE-OEF6. Reduccion de ingresos por pérdidas no técnicas de energia.
Tratamiento: Gestidn de ilicitos y calculo del indicador de pérdidas.

Nivel riesgo residual:
Desempefio: 99,83%
Nivel de eficacia 2023: 97,78%

Las pérdidas de energia generan a las empresas costos y gastos representando una reduccién de
sus ingresos por los consumos no facturados, la empresa debe asumir y mantener una postura
proactiva en relaciéon con el control y reduccion de las pérdidas de energia.

Durante el periodo 2019-2023 la Administracion ha mantenido una postura vigilante en la
recuperacion de la energia. Por ejemplo, en el ano 2021 se registré un porcentaje de desempeiio
anual del 120%. El éxito se debid a las acciones de negociaciones que se les ofrecieron a los clientes
con condiciones de pago mas accesibles, (extendiendo plazos, solicitando primas menores al 25%
del monto total de la deuda o bien extendiendo las fechas de formalizacidon para que el cliente
pudiese tener el monto de la prima que se le solicitaba); condiciones que continlan hasta el dia de
hoy.

En la Actividad de la Estrategia Social, se presenta un retraso en la recuperacion y aseguramiento
en la recaudacion de ingresos por energia distribuida no facturada, en sectores en condicidon de
vulnerabilidad social, con la implementacion de sistemas de medicidon agrupada y blindaje de red
con cable antihurto, la recuperacién es cero debido a que los Proyectos de Blindaje de Red y Medicidn
Agrupada se encuentran en etapa de construccion; asumiendo la Administracion en éste I Semestre
el retraso de los cobros de ¢ 63 543 148,00.
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Con respecto al calculo del indicador de pérdidas al cierre del I Semestre, el acumulado interanual
de inyeccién de energia ha sido menor respecto al acumulado interanual de retiro de energia,
referente al periodo anterior. Mejorando el indicador de las pérdidas de energia, confirmando la
tendencia, el valor alcanzado en junio es de 9,64 %, o sea 0,17% menor a la meta.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 6 RE-OEF 6. Reduccion de ingresos por pérdidas no técnicas de energia. CNFL 2019-2023
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Consecuencia
Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 2. Generar una relacion favorable entre los ingresos, costos y gastos.
RE-OEF7. Reduccién de margen operativo.

Tratamiento: Control de gastos generados por direccidon en comparacion con lo establecido en el
plan financiero.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 96%

El margen operativo mide el porcentaje de cada colén de ventas que queda después de deducir
todos los costos y gastos que no sean gastos financieros e impuestos, mide la utilidad obtenida de
las operaciones, el fin es generar en la empresa una relacion favorable entre ingresos, costos y
gastos.

En el periodo del 2019, el Margen Operativo anual tuvo un desempeiio del 89,91%, siendo menor
en 0,47% , debido a que los ingresos de operacidn y costos y gastos controlables anuales fueron
menores a la proyeccion. A causa de que el proyecto de Reingenieria Financiera se pospuso para el
afio 2020, el pago por Indemnizacion a Ghella, la aplicacion de la Ley Fiscal en el segundo semestre
del afio y al aumento en retiro de activos de los sistemas de Distribucién y Generacion.

Durante 2021, se realizaron importantes esfuerzos para contener los gastos operativos,
manteniendo un ahorro con respecto a lo estimado, al cierre del 2021 se da un incremento
significativo en los gastos del 4,23% con respecto a lo estimado de ¢ 81 126 millones, como
consecuencia se materializa el riesgo.
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Los esfuerzos de los controles implementados se llegan a visualizar de forma positiva para el 2022,
se logré una disminucién significativa de los costos y gastos controlables, permitiendo alcanzar
buenos resultados en el periodo, las utilidades de operacion fueron un 13,6% mayores a lo
esperado. Tendencia que se mantiene en el I Semestre del 2023, para una disminucion del 5,30%
del gasto de operacién anual establecida en el plan financiero.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 7 RE-OEF 7. Reduccién de margen operativo. CNFL 2019-2023
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Consecuencia
Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 2. Generar una relacion favorable entre los ingresos, costos y gastos.
RE-OEF8. Reduccidn de ingresos por la venta de nuevos productos y servicios
Tratamiento: Fortalecimiento de la oferta de productos y servicios.

Nivel riesgo residual: -
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 80%

Los ingresos de las ventas de nuevos productos o servicios se ven afectados en la empresa por la
toma de decision del cliente al utilizar otras fuentes de energia u otros tipos de servicios. La empresa
tiene que prepararse para satisfacer al cliente seguin las nuevas tendencias del mercado; iniciando
en el 2020 con el fortalecimiento de la oferta de productos y servicios.

Del periodo 2020 a la fecha se ha dado seguimiento a las siguientes iniciativas:
1. Divulgacion del nuevo Portafolio de Servicios a clientes externos.
2. Identificacion y priorizacion de posibles productos o servicios:
2.1.Venta de Servicios Técnicos y Profesionales
2.2.Venta de Servicios Asociados a la Eficiencia Energética
2.3. Servicio de atencion de llamadas al ICE Electricidad
2.4. Distribucién Digital de Facturas Municipales
2.5. Servicio de Venta de Servicios ICE Telecomunicaciones
3. Nuevos planes de mercadeo para los servicios que ya se brindan.

Al cierre del I Semestre se ha logrado generar ingresos por ¢ 80 728 436,78 sobrepasando la meta
programada de ¢ 78 785 009,00.
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A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 8 RE-OEF 8. Reduccion de ingresos. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Obijetivo Estratégico: OEF 3. Rentabilizar las inversiones del negocio de electricidad y servicios no
regulados.

RE-OEF9. Reduccion del rendimiento de activo en operacion

Tratamiento: de conformidad con la metodologia establecida en la gestidn integral de riesgos, los
riesgos residuales consignados como moderado o bajo no requeriran de plan de tratamiento;
quedando a criterio del responsable del riesgo.

Nivel riesgo residual: Bajo
Desempefio: N.A
Nivel de eficacia 2023: 100%

La rentabilidad es la capacidad de la empresa de generar rendimientos, la incertidumbre se asocia
a la reduccién de los rendimientos de activos en operacién y de los servicios con precio no regulados.

En el 2020 da inicio la valoracién de este riesgo ubicandose en niveles extremos, como parte de su
control se construyd la metodologia para el calculo del costo de capital, segun el modelo de CPPC,
gue se utilizara para el descuento de flujos en los estudios de viabilidad financiera de las iniciativas
de proyectos de inversién, asi como el seguimiento y control financiero correspondiente y casos de
negocio por parte de las dependencias de CNFL.

Estos afios 2020-2023 se ha presentado un efecto positivo en la reduccién del gasto, por medio del
control del margen de operacion, producto de los esfuerzos realizados por la contencion de este. A
excepcion de los meses de enero y mayo, los resultados durante este semestre han sido mejor a lo
estimado, producto del aumento en la cantidad de energia vendida 1,51% vy la diminucion en los
costos y gastos de operacion controlables de 9,7%, asi como, por el efecto positivo que genera el
tener un divisor menor, ya que el activo fijo neto es menor a lo estimado. La utilidad de operacion
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acumulada es de ¢4 996 569 644,00. El activo fijo neto es menor al estimado en ¢2 773 459 930,
debido a que las adiciones han sido menores a lo estimado. El rendimiento del activo en operacion
cierra a junio en términos acumulados en 0,75%.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 9 RE-OEF 9. Reduccion del rendimiento. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 3. Rentabilizar las inversiones del negocio de electricidad y servicios no
regulados.

RE-OEF10. Reduccion de los rendimientos de los servicios no regulados

Tratamiento: Aplicacién de la normativa para el desarrollo de negocios nuevos. DAF.

Informes de los resultados de la venta de servicios. DDE.

Mercadeo de servicios del Taller Anonos. DGE.

Gestidén de cobro eficiente de facturacién. UTIC

Nivel riesgo residual:JAIte
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 92,80%

La rentabilidad es la capacidad de la empresa de generar rendimientos, la incertidumbre se asocia
a la reduccién de los rendimientos de activos en operacién y de los servicios con precio no regulados.

El desarrollo de nuevos negocios se fundamenta en la aplicacion de normativa, la Direccidon de
Administracién y Finanzas la ha implementado de forma precisa y con todos los controles necesarios
para velar por que estos negocios no impacten de forma negativa la estabilidad financiera de la
empresa.

La Direccion de Comercializacion ha impulsado la venta de servicios en Eficiencia Energética,
LASIMEE e ICE Telecom Guadalupe y Escazu.

La Direccion Distribucidon de la Energia ha vendido servicios por concepto de inspecciones,

energizaciones, alquileres de activos, desconexiones, estudios de generacion distribuida, siendo
variado el ingreso por la demanda de estos.
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La Direccion Generacion de la Energia ha mercadeado los servicios del Taller Anonos, la Direccion
de Estrategia Empresarial y recientemente la Direccion de Transformacién y Gestién Tecnoldgica
también han aportado por medio de la venta de productos, servicios y actividades: al cierre de junio
se han logrado ingresos por ¢ 3 312 373 910,91 superando lo programado ¢ 2 501 749 500,00.

Las consecuencias en la reduccidén de ingresos por ventas en el impacto en la economia nacional e
internacional ocasionado por la postpandemia, impulsa al analisis de la propuesta de nuevos
negocios para el periodo 2023-2027.

Mapa de calor 10 RE-OEF 10. Reduccidén del rendimiento. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 4. Mejorar el flujo de caja.

RE-OEF11. Riesgo de liquidez

Tratamiento: Control del flujo de caja.

Control del cronograma de aprobacién formulacion presupuestaria.
Control de pasivos y control de incobrables.

Nivel riesgo residual: moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 85%

Es la capacidad que tiene la empresa para generar ingresos, la incertidumbre se relaciona con la
insuficiencia de fondos para la atencion de las obligaciones con proveedores y colaboradores para
la continuidad del negocio.

La administracion en éste 2019-2023 ha implementado controles, se da un seguimiento mensual al
flujo de caja a los montos de pasivos por pagar, en cada mes y los montos pagados, asi como en
los montos de las facturas por pagar, por compra de energia y la ejecuciéon de dichos pagos e
incobrables; asi como el seguimiento a la oficializacion de la formulacion presupuestaria.

En cada uno de los meses del primer semestre el flujo de efectivo a mostrado resultados por encima
de lo estimado, mostrando una mayor recuperacion en términos de liquidez, al cierre del semestre
el flujo de caja es de ¢ 29 899 753,00 un 7,59% mayor al estimado en el plan financiero.

A continuacion, en el mapa de calor se visualiza el desplazamiento del riesgo afio por afio,
mostrando el efecto positivo de la implementacion de los controles aplicados.
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Mapa de calor 11 RE-OEF 11. Riesgo de liquidez. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestién, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 5. Gestionar los pasivos.

RE-OEF12. Riesgo de no renegociacion de la deuda

Tratamiento: de conformidad con la metodologia establecida en la gestion integral de riesgos,
los riesgos residuales consignados como moderado o bajo no requeriran de plan de tratamiento;
quedando a criterio del responsable del riesgo.

Nivel riesgo residual: Bajo
Desempefio: N.A
Nivel de eficacia 2023: 100%

Segun analisis de valoracion de riesgo éste se mantiene en "bajo", debido a que el alcance del
programa de reestructuracion de la deuda se cumplid con las negociaciones realizadas durante el
2020 y 2021, con el Banco Popular, Banco Nacional de Costa Rica y Banco de Costa Rica, de la
gestion se obtuvieron mejores condiciones para el manejo de la deuda empresarial, minimizando
el riesgo cambiario y de tasas de interés y el desplazamiento de la deuda de corto a largo plazo;
asi como, mejores tasas de interés, entre otros, por lo que ya no se considera como un riesgo que
pueda impactar la situacion financiera de la empresa.

Producto de las negociaciones en el 2022 se logré la cancelacidén anticipada de pasivos, logrando
reducir la deuda en ddlares, disminuyendo el riesgo cambiario y los gastos financieros.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmicos.
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Mapa de calor 12 RE-OEF 11. Riesgo de no renegociacion de la deuda. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEF 5. Gestionar los pasivos.
RE-OEF13. Riesgo operacional gestion de deuda
Tratamiento: Control de la efectividad del proceso de gestién de pasivos.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 80%

Aplicando lo indicado por el Fondo Monetario Internacional (2014), los riesgos operacionales para
la gestion de deuda, se refiere a una gama de diferentes tipos de riesgos, incluidos los errores de
transaccion en los diversos etapas de ejecucion y registro de transacciones; insuficiencias o fallas
en controles, o en sistemas y servicios; riesgo reputacional; riesgo legal; brechas de seguridad; o
desastres naturales que afectan la capacidad del administrador de la deuda para llevar a cabo las
actividades requeridas para cumplir con los objetivos de gestién de la deuda.

Se ha determinado que la atencién del riesgo operacional es fundamental para contar los
procedimientos que aseguren la calidad de la informacién y cumplimiento oportuna de las
obligaciones contraidas. El nivel residual de su valoracion es “Moderado”, se implementa
tratamiento para medir la efectividad de los controles establecidos y dar cumplimiento al apetito.

Al cierre del I Semestre no se presentaron inconvenientes operativos que afectaran la ejecucion del
proceso.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 13 RE-OEF 11. Riesgo operacional, gestion de deuda. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

2.2, Perspectiva: Clientes

Objetivo Estratégico: OEC 1. Reducir los tiempos de instalacién de soluciones y atencién post
venta en los diferentes segmentos de clientes

RE-OEC1 Aumentos de los tiempos de atencién e instalacién de servicios de los diferentes segmentos
de clientes.

Tratamiento: Informes de FPI y DPIR, automatizacion de la red de distribucion, contratacion de
servicios de mantenimiento.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 94,28%

Los diferentes segmentos de clientes esperan ser atendidos y obtener servicios requeridos en
tiempos éptimos, transformandose en un riesgo el incumplimiento de los tiempos establecidos.

En el 2019 la valoracion de riesgo efectuada por los expertos ubica este riesgo en nivel bajo, de
conformidad con la metodologia establecida en la gestidn integral de riesgos, los riesgos residuales
consignados como moderado o bajo no requeriran de plan de tratamiento; quedando a criterio del
responsable del riesgo. A partir del 2020 se presentan hechos relevantes como la Pandemia que
limit6é parcialmente el plan de mantenimiento durante 2 meses, se presenté salida de operacién de
2 subestaciones, como consecuencia los tiempos de atencion e instalacion de servicios del FPI y
DPIR tuvieron dificultades definiéndose tratamientos de evaluacion de la continuidad del servicio
eléctrico y se han contratado servicios de mantenimiento. Al cierre del 2022 los resultados de
desempefio fueron superiores a la meta propuesta.

Para el 2023 se ha avanzado en la mejora del servicio en la automatizacion de la red de distribucion,
se adquirieron 6 equipos a instalar en el segundo semestre.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 14 RE-OEC 1. Aumentos de los tiempos de atencion e instalacion de servicios de los diferentes
segmentos de clientes. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEC 2. Atraer, retener y fidelizar clientes.
RE-OEC2. Ineficaz estrategia ARF (Atraer, Retener y Fidelizar clientes).
Tratamiento: Control de la Estrategia ARF.

Nivel riesgo residual:
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 100%

Brindar los servicios empresariales enfocado en una estructura de desarrollo de nuevos negocios,
innovando en nuevos productos y servicios para lo que se implemente la estrategia de atraer,
retener y fidelizar los clientes; la ineficaz implementacién de la estrategia pone en riesgo la
seguridad de la generacion de ingresos.

En el 2019 la estrategia se centraba en la recuperacion de 5 clientes industriales y comerciales que
se ubican en zona de competencia. En este caso el riesgo se materializd, debido a la diferencia
tarifaria que existe entre la CNFL y ESPH, donde las tarifas mas atractivas para el cliente son las de
ESPH, por lo que la CNFL no puede competir con ellas.

Acciones implementadas: Tomando en consideraciéon lo anterior, a partir del 2020 se replanted el
indicador de recuperacion de clientes, donde se establezcan acciones estratégicas no tarifarias de
valor agregado para lograr retener clientes Industriales y Comerciales. Se ha pasado de retener,
atraer vy fidelizar 17 clientes a 51 al 2023, para un total al I Semestre de 10 721 MWh, superando
la meta programada.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 15 RE-OEC 2. Ineficaz estrategia ARF (Atraer, Retener y Fidelizar clientes). CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEC 3. Incrementar la cantidad de productos y servicios del portafolio.
RE-OEC 3. Brecha en el portafolio de servicios del negocio.
Tratamiento: Incremento en el portafolio de productos y servicios no regulados.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 73,33%

La falta de proyectos para la comercializacion de otros servicios diferentes al kWh, que acompanen
las iniciativas de transformacion del negocio brindando agilidad en los servicios de atencion a los
clientes dificulta contar con un portafolio de oferta de productos y servicios adicionales afectando la
sostenibilidad financiera de la empresa.

En el 2020 se inici6 promocionando los servicios de: soluciones fotovoltaicas, pago via SINPE,
estudios de calidad de la Energia, servicio de sensibilizacion, mantenimiento y alquiler de
transformadores, perfil de carga del medidor y promocidén y asesoria en Eficiencia Energética, foros
técnicos y comerciales, entre otros.

Para el 2023, se han incrementado las acciones promocionales para diferentes productos como lo
CNFL Te Asiste, Equipos de induccidon comerciales a instituciones publicas y privadas como el
Ministerio de Justicia y Paz, el Hospital Clinica Biblica, SYKES, a quienes se envian cotizaciones y se
atenden en el showroom de Virilla.

Participacion en el Congreso de Energia en donde se exhiben cargadores semirapidos y cocinas de
induccion.

A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 16 RE-OEC 3. Brecha en el portafolio de servicios del negocio. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEC 4. Alcanzar un indice de satisfaccién de clientes de 85puntos portafolio.
RE-OEC 4 Insatisfaccion de los clientes segin segmento.
Tratamiento: Cumplimiento de indice de satisfaccion de clientes.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 100,00%

La percepcién de tarifas de alto costo, las limitaciones para publicitar los logros empresariales
pueden generar niveles de insatisfaccion en los clientes hacia la empresa, lo que provocaria pérdida
de la credibilidad de los clientes en la empresa y ataques contra la imagen institucional.

En el 2019 de conformidad con la metodologia establecida en la gestion integral de riesgos, el riesgo
residual se ubicé como moderado, no formuldandosele plan de tratamiento. Para el 2020-2023 su
valoracidon se mantiene moderada no obstante se desarrollaron planes de tratamiento que permitan
mejorar la satisfaccion de los clientes; entre los tratamientos se tiene la evaluacién en tiempo real
de la satisfaccion del cliente y la ejecucién de un plan de capacitacion dirigido a los clientes internos
y externos de la empresa en temas del uso eficiente de la energia.

Para el 2023 se analiza el 100% de las encuestas realizadas por la Comision de Integracion
Energética Regional CIER, para elaborar los estudios de mercado del 2023: Estudios de cliente
incégnito y Clientes AMI, avance del 36%, se encuentran en los procesos relacionados con el
Sistema Integrado de Comparas Publicas SICOP.

A continuacidn, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 17 RE-OEC 4. Insatisfaccién de los clientes segtin segmento. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

2.3. Perspectiva: Procesos Internos

Objetivo Estratégico: OEP 1. Optimizar los procesos internos mediante la modernizacion y
transformacion digital.

RE-OEP1 Ineficiencia en la optimizacién de los procesos segln la metodologia establecida.
Tratamiento: Gestidon de sucesion, programa de teletrabajo, mejora de estudios de procesos
(acciones varias), transformacién digital y alcanzar el nivel 3 del modelo de madurez.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 97,97%
Nivel de eficacia 2023: 92%

La estrategia empresarial define como propdsito optimizar los procesos internos mediante la
modernizacion y transformacién digital, la incertidumbre estaria asociada a la ineficacia en la
implementaciéon de los modelos de costos, innovacion, ventas, gestion de activo productivo y
madurez de redes inteligentes.

La Estrategia 2019-2023 da inicio en materia de procesos internos con un abanico de tratamientos
a ejecutar en el periodo, como resultado de la valoracién del riesgo de ineficiencia en la optimizacidn.
Se han identificado 171 puestos criticos de todas las direcciones y se trabaja en la actualizacion
reglamentaria para su implementacion.

En materia de teletrabajo se ha renovado el 96,75% de los contratos de los trabajadores, 343
autoverificaciones de condiciones ergondmicas, revision y actualizacion de 80 expedientes
mensuales de los trabajadores, asi como la actualizacién de la informacion de la iniciativa Ruta
Financiera con nuevos analisis en el tema.

Los estudios de mejora propuestos para la optimizacion de los procesos sustantivos de la empresa
responden a las direcciones de, Generacidn, Distribucion y Comercializaciéon de la Energia, siendo
éstos: Administrar y generar energia eléctrica de plantas hidroeléctricas, Administrar y generar
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energia eléctrica de planta edlica, Gestionar el mantenimiento electromecanico y Reparar y medir
elementos mecanicos.

En transformacion digital los tratamientos: Identificaciéon de iniciativas de Redes Eléctricas
Inteligentes, de inversion y operacion en la formulacion presupuestaria del afio 2022-2023.
Iniciativa REI 5.5, se logra completar el 100 %, se crea una capacidad en la empresa de identificar
las iniciativas que corresponden a Redes Eléctricas Inteligentes y se puede asegurar y guiar que las
inversiones en la empresa obedecen a la estrategia y a los conductores empresariales, lo que
asegura la optimizacion de los procesos segun la metodologia establecida y controla el riego de
pérdidas econdmica o inversién no adecuada.

Seguimiento al desarrollo de los productos de la primera iteracion de A.E. a un caso de uso
seleccionado por el equipo de Arquitectura Empresarial. Iniciativa REI 5.0, se completa el 100 %,
esta iniciativa obedece al primer caso de uso de Arquitectura Empresarial, que, segun el modelo de
madurez de Redes Eléctricas Inteligentes, la organizacion debe de contar una estructura
organizacional que se adapte a las redes inteligentes. Por lo tanto, con el alineamiento
organizacional y con el caso de uso se asegura el riesgo de una ineficiencia en la optimizacion de
los procesos de la organizacién segun la metodologia establecida que en este caso es el modelo de
madurez de REI.

Ejecucion del Plan de Aprendizaje y conocimiento para el afio 2023, como parte de la Iniciativa REI
2.6, se lleva un avance del 50 % que es el avance esperado, con esta accion se crea la capacidad
en la empresa de contar con un plan de capacitacién que se adapte a las competencias y necesidades
de capacitacion para personal clave que labora en la implementaciéon del plan de redes eléctricas
inteligentes, se logra comprometer el recurso econdmico para mitigar el riesgo de una ineficiencia
en la optimizacién de los procesos, asi como cumplir con lo indicado en el modelo de madurez de
REI de crear competencias asociadas a redes inteligentes.

Seguimiento y control del Plan de Redes Eléctricas Inteligentes, Iniciativa REI 2.2 alcanzar el nivel
3 del grado de madurez, el porcentaje de avance es de 91.62 % con el programado, esto por cuanto
en reunién del Comité Ejecutivo se presentd y se evidencié que el plan no alcanzara el 100 % por
motivos de la nueva Ley de contratacién, retrasos en cronograma, falta de asignacion
presupuestaria, cambios de personal debido al alineamiento organizacional, salida de personal y
nivel de dificultad de las iniciativas pendientes, trasladé a la Unidad Transformacion Digital del
Negocio por lo que algunas de estas no podran llegar al 100% de atencidn.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 18 RE-OEP 1. Optimizar los procesos internos mediante la modernizacion y transformacion
digital. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

2.4, Perspectiva: Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo Estratégico: OEAC 1. Mejorar el bienestar y desempefio de los colaboradores.
RE-OEAC 01-01 Gestion no efectiva del talento humano
Tratamiento: Implementacion de las iniciativas de PMAF/TH.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100 %
Nivel de eficacia 2023: 76%

La gestién del talento humano esta relacionada con el bienestar y desempefiio de los colaboradores,
para alcanzarlo es necesario implementar varios modelos entre los que estan se tiene el modelo
integral basado en la planificacion, atraccion, desarrollo, desempefio, compensacion y el ambiente;
su gestidn no efectiva pone en riesgo el ambiente de control de la empresa.

En el 2019 con la ejecuciéon del proyecto PMAF/TH, se definieron tratamientos para mejorar el
bienestar y desempefio de la gestidon que desarrollan los colaboradores, se han ejecutado del 2019
a la fecha iniciativas para la mejora del sistema de ambiente de control de la empresa; con los
siguientes resultados:

TH.2.1: Aprobar la normativa del Proceso Clasificacion y Valoracién, 100% afio 2019.
TH.2.2: Automatizar el Manual de Clases en SIRH, 100% afio 2019.

TH.8.1: Mejorar el modulo sobre Ley de Control Interno, 100% ano 2019.
TH.4.1: Automatizar y mejorar el seguimiento de las metas de desempefo y la retroalimentacion

hacia los funcionarios, 100% afio 2021.
TH.2.3: Automatizar las herramientas para la Gestién por Competencias, 100% afio 2022.
TH.2.4: Elaborar y automatizar los perfiles de puestos, 100% afio 2022.

TH.2.5: Elaborar y automatizar el manual de especialidades por dependencia, 100% afio 2022.
TH.7.1: Automatizar el control y registro Unico de cursos e instructores, 100% afio 2023.
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TH.7.2: Modernizar la herramienta que permita crear los diferentes catalogos del Proceso de
Capacitacion, 100% en afio 2023.

TH.4.2: Automatizar y mejorar el proceso de evaluacion de competencias, 92%, afo 2022.

TH.1.1: Automatizar el proceso para la captacion de oferentes, avance 98%, afio 2023.

TH.1.4 Automatizar el proceso de dotacion de personal por via interna, 40% ano 2023.

TH.1.6: Descentralizar el mddulo de actualizacion de datos personales, 68%, afio 2023.

TH.3.2 Descentralizar la captura de datos del proceso de la planilla ordinaria, 13% afio 2023.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 19 RE-OEAC 01-01. Gestion no efectiva del talento humano. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEAC 1. Mejorar ellbienestar y desempefio de los colaboradores.
RE-OEAC 01-02 Inadecuada Gestion Etica en la CNFL.
Tratamiento: Fortalecimiento de la gestién ética y valores.

Nivel riesgo residual: Bajo
Desempefio: 95,44 %
Nivel de eficacia 2023: 90%

La gestidn ética opera en el ambiente de control de la empresa, una inadecuada gestion de los
valores pone en riesgo la credibilidad y confianza de los colaboradores y clientes.
La operacion basada en la ética es el mejor modo de tener una empresa soélida y perdurable.

Desde el 2019 se trabaja en el fortalecimiento de la gestion ética y valores de la empresa, apoyados
en la Comision de Etica y Valores, pasando de niveles de valoracion del riesgo extremo a niveles
bajos.
Al cierre de junio 2023 se lograron desarrollar las siguientes actividades:

« Divulgacion de la encuesta para la validacion de la misién, visidn y valores empresariales.

- Se atienden las solicitudes de capacitacion y se programa el curso virtual Cédigo de Etica y
Conducta para personal de nuevo ingreso.
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- Se imparte la charla “Control Interno, Fortalecimiento de la Etica para la gestion del Riesgo
de Corrupcion, fraude, faltas al deber de probidad y conflictos de interés”.

Participacion en la construccion del Cédigo de Etica Corporativo.

- Se organizan sesiones de trabajo con la Comisién Nacional de Etica y Valores.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 20 RE-OEAC 01-02. Inadecuada Gestién Etica en la CNFL. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEAC 1. Mejorar el bienestar y desempeiio de los colaboradores.
RE-OEAC 01-03 Incumplimiento del programa de gestion de cambio.
Tratamiento: Fortalecimiento del programa del plan de trabajo.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 99,92 %
Nivel de eficacia 2023: 66,66%

La gestion de cambio tiene como objetivo facilitar los procesos de implementaciéon de nuevos
modelos, ajustes en la estructura y transformacion en la empresa. Un deficiente abordaje de la
gestion de cambio podria exponer la aceptacién y asimilacién de los cambios, con todas las partes
interesadas.

En el 2022 se facilito la gestion de las iniciativas de REI 5.1 Nueva metodologia de cambios para TI
y TO, Ley 9986, Iniciativas de la Unidad de Desarrollo de Negocios, Arquitectura empresarial,
Gestion de Cambio para REI en general, Ley 10086, Inspectores del Area Transportes y Taller,
Remodelacién de la Sucursal Central, Area Técnica Sucursal Escazl y Hoja de Ruta Financiera.

Asi mismo se coordind y dio seguimiento a la adopcién del Alineamiento Organizacional, Estrategia
de Comunicacion y Gestion del Cambio de la iniciativa de Arquitectura Empresarial.

Al cierre del I Semestre se atendio la iniciativa Autogestion de Vacaciones bajo el modelo SCRUM.

Con las iniciativas de Desarrollo de Nuevos Negocios, se logrd posicionar mas la gestion del cambio
en los gestores comerciales y se abordé las remodelaciones y traslados de edificios.
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A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
Mapa de calor 21 RE-OEAC 01-03. Incumplimiento del programa de gestion del cambio. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestién, SIIG.

Objetivo Estratégico: OEAC 2. Mejorar las competencias estratégicas y de liderazgo en el
recurso humano.

RE-OEAC 02-01 No reducir la brecha en competencias estratégicas.

Tratamiento: Sistema SIRH/Base de datos de capacitacidon y formacion actualizada.
Sensibilizacién sobre obligaciones y responsabilidades de capacitacion externa.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100 %
Nivel de eficacia 2023: 88,57%

La empresa busca reducir la brecha en competencias estratégicas, lo que requiere ejecutar acciones
estratégicas entre las que estan la definicion de la ruta para el crecimiento de los colaboradores en
funcion de los requerimientos del modelo de negocio; asi como programas de desarrollo con el fin
de incentivar la innovacién en la gestion diaria del lider.

En la busqueda del cierre de brecha, del 2019 a la fecha en alineamiento con la Estrategia
Empresarial se logré actualizar la base del SIRH en capacitaciones, segun periodo 2019: 392,
2020:1600, 2021: 223, 2022: 4075 y en 2023: 619 para un total de 6 909.

A continuacién, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.
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Mapa de calor 22 RE-OEAC 02-01. No reducir la brecha en competencias estratégicas. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacion para la Gestion, SIIG.

2.5. Perspectiva: Sostenibilidad

Objetivo Estratégico: OESA 1. Fomentar la creacion de valor implementando un modelo integral
de sostenibilidad.

RE-OESA 1 Inadecuada implementacién del modelo integral de sostenibilidad
Tratamiento: Control de la estrategia de fomento de la movilidad eléctrica.
Control de la instalacion de centros de recarga rapida.

Nivel riesgo residual: Moderado
Desempefio: 100%
Nivel de eficacia 2023: 93,33%

El fomento de la creacidon de valor en la empresa se circunscribe a la implementacion del modelo
integral de sostenibilidad, alineado al Plan Nacional de Descarbonizacion 2018-2050. Asi mismo, se
busca cumplir con los requisitos de las partes interesadas pertinentes. Basado en un modelo el cual
determina los requisitos, expectativas, analisis de criticidad y canales de comunicaciéon entre la
CNFL y las partes interesadas pertinentes.

En su cumplimiento se han desarrollado las siguientes acciones:
a) Compra de vehiculos eléctricos. (Ante la carencia en el mercado de vehiculos eléctricos
pesados, se suspende su compra en el 2023).
b) Centros de recarga rapida instalados.
¢) Cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas pertinentes.
d) Plan Integral de Sostenibilidad.
i Plan de Gestion Ambiental Empresarial PGAE
ii. Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo. PSST
iii. Plan Empresarial de Responsabilidad Social.

La valoracion de riesgos ha estado posicionada en niveles bajos y moderados, dado el impacto de
la Pandemia del COVID-19 fue que la valoracién cambio su atencién, coadyuvando por medio de la
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ejecucion de planes de tratamientos, al cumplimiento de las metas propuestas en la Estrategia
Empresarial. A continuacion, el desplazamiento del riesgo en el mapa térmico.

Mapa de calor 23 RE-OESA 01-01. Inadecuada implementacién del modelo integral de sostenibilidad y RE-
OESA 02-01 Inadecuado relacionamiento con las partes interesadas. CNFL 2019-2023
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Fuente: Sistema Integrado de Informacién para la Gestion, SIIG.
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2.6. Estado general de los riesgos estratégicos 2019-2023.

Mapa de calor 24 Estado general de riesgos
estratégicos, CNFL 2019
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Conclusiéon general

El desplazamiento hacia la izquierda de los riesgos en el mapa de calor, al cierre del 2023, evidencia
el nivel de madurez alcanzado, logrando posiciones moderadas y bajas. Coadyuvando alcanzar los

objetivos de la Estrategia Empresarial.

La interaccion entre la Estrategia Empresarial 2019 - 2023 y la Gestion de Riesgos, crearon la base
de un sistema que facilita la toma de decision gerencial, siendo el insumo transformacional para la

Mapa de calor 25 Estado general de riesgos
estratégicos, CNFL 2023
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evolucién de la CNFL hacia una empresa inteligente en el periodo 2023-2027.
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ANEXQOS

Anexo 1: Informe de Indicadores de Contribucidén (segundo nivel)

Los indicadores de contribucidon son los indicadores que se encuentran a nivel de Direccidén, Unidad,
Proceso o Area. Para este informe se presentan aquellos indicadores que contribuyen en forma
directa a los de primer nivel (estratégicos), los cuales se encuentran alineados dentro del Plan de
Implementacién de la Estrategia y lo conforman un total de 61 indicadores.

Se aclara que los mismos no miden el desempefio de los indicadores estratégicos, pero si
contribuyen en alguna medida a que éstos se cumplan. A estos indicadores se les aplica las mismas
reglas de los indicadores estratégicos, por lo tanto, los que presentaron un desempeno bajo durante
el afio, también se aplican medidas para revertir el resultado y se espera lograr alcanzar sus metas.

En relacidn con el cierre de la estrategia, podemos concluir que el Plan de Implementacién ha
obtenido un desempefio sumamente positivo, reflejado en los indicadores de primer nivel que
demuestran los logros operativos alcanzados, asi como en los indicadores de segundo nivel. No
obstante, es importante mencionar que algunos indicadores presentan un desempefio mas bajo en
el presente semestre.

A pesar de ello, el resultado general de la estrategia es alentador y resalta los avances significativos
alcanzados en su ejecucion. Muchas de las acciones de mejora realizadas en este nivel se hicieron
con planes remediales o preventivos, en los cuales las direcciones trabajaron para revertir el
resultado o tendencia que en ese momento se estaba teniendo, para asegurar el éxito sostenido de
la estrategia.

Para el presente semestre no se realizan cambios a las metas ya establecidas para el afio. Es
importante mencionar que aquellos indicadores que al cierre de este semestre quedan con
desempefios regulares o bajos, son indicadores que tienen una programacion anual, es decir, que
al cierre del afio se espera que hayan cumplido su meta programada.

A continuacidén, se presenta el comportamiento general acumulado de cada uno de los indicadores
para el cierre de esta Estrategia:

A nivel general acumulado: 93,37%

A nivel de cada Perspectiva:

PERSPECTIVA FINANCIERA:
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4 @ OEF CON -01-1-1-1-Asegurar la sostenibilidad financiera de la empresa

INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

1 - 1 - Perspectiva Financiera

- E':B IFCON1.1-1-1-1-Margen EBITDA

o

m

~

~

~

~

~

CONT-OEF01-IF01.1-01 - Venta MWh de energia

CONT-OEF01-IF01.1-02 - Recuperacion facturacion

CONT-OEF01-IF01.1-03 - Cantidad servicios liquidados con consumos corregidos

CONT-OEF01-IF01.1-04 - Monto recuperado por negociacion de energia no facturada

CONT-OEF01-IF01.1-05 - Periodo medio de cobro

CONT-OEF01-IF01.1-06 - Cantidad de energia en punto de entrega MWh

CONT-OEF01-IF1.1-10 - Porcentaje de ejecucion del plan de trabajo del Estudio Tarifario 2024-2025, incluida la

liquidacién tarifaria 2021-2022

4 ['_‘B IFCON1.2-1-1 -1 - Margen Neto

~

vl CONT-OEF01-IF01.2-01 -2 - 1 - 1 - Monto recuperado por gestion de pérdidas de energia

- @ OEF CON -02 - 1 -1 - 1- Generar una relacion favorable entre los ingresos, costos y gastos

4 E-‘B IFCON2.2-1-1-1 - Costos y Gastos Controlables

o

ju

CONT-OEF02-IF02.2-2. - Costo kWh producido

CONT-OEF02-IF02.2-08 - 1 - Costos Operativos DGE

CONT-OEF02-IF02.2-09 - 1 - Costos Operativos DC

CONT-OEF02-IF02.2-10 - 1 - Costos Operativos DD

m CONT-OEF02-IF02.2-11 - 1 - Costos Operativos GG

ﬁ‘,ﬂ CONT-OEF02-IF02.2-12 - 1 - Costos Operativos DEE

m CONT-OEF02-IF02.2-14 - 1 - Costos Operativos DAF

ﬁ‘,ﬂ CONT-OEF02-IF02.2-13 - 1 - Costos Operativos DTGT

4 @ OEF CON-03-1-1-1-Rentabilizar las inversiones del negocio de electricidad y servicios no regulados
4 EI:B IFCON 3.1-1-1-1- Rendimiento de activos en operacion (Utilidad de Operacion / Activo Fijo)

mﬂ CONT-OEF03-IF03-1-10 - Porcentaje avance de iniciativas de inversion GG
f,‘,ﬂ CONT-OEF03-1F03-1-02 - Porcentaje avance de iniciativas de inversion DD
ﬁ‘,ﬁ CONT-OEF03-1F03-1-04 - Porcentaje avance de iniciativas de inversion DAF
ﬂﬂ CONT-OEF03-IF03-1-05 - Porcentaje avance de iniciativas de inversién DGE
m CONT-OEF03-1F03-1-11 - Porcentaje avance de iniciativas de inversién DTGT
f¥| CONT-OEF03-IF03-1-15 - Ingresos generados por venta de servicios NR (ICE Telecom Guadalupe y Escazu)
m CONT-OEF03-IF03-1-07 - Ingresos por venta de servicios de Distribucion
f,‘,ﬂ CONT-OEF03-IF03-1-08 - Ventas de servicios externos Taller Anonos

f,',ﬂ CONT-OEF03-IF03-1-12 - Lograr ingresos de la venta de productos, servicios y actividades no regulados DEE
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Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Junf2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

1.662.901,00 M.

99,00 %

3.636,00 CANT

262.999.999,98 ¢

22,00 DIAS HAB

163.930,00 MWh

58,96 %

529.936.500,00 ¢

62,47 ¢

5.429.457.538,3...

7.707.886.259,8...

8.976.491.791,8...

4.398.429.248 3...

2.600.106.180,6...

5.549.186.117.6...

3.336.276.312,3...

50,00 %

20,00 %

37,44 %

62,50 %

16,10 %

15.000.000,00 ¢

185.000.000,00 ¢

52.500.000,00 ¢

44.000.000,00 ¢

1.686.622,00 M...

97,90 %

3.258,00 CANT

269.929.960,00 ¢

21,00 DIAS HAB

140.497,00 MWh

58,27 %

466.393.352,00 ¢

65,51 ¢

4.779.337.5194...

7.451.713.743 4.

8.320.685.717,1...

4.005.849.956,0...

2.300.832.205,0...

4.315.965.753,0...

2.961.098.803,0...

61,00 %

42,08 %

41,57 %

78,94 %

33,90 %

22.766.101,10 ¢

318.661.776,34 ¢

76.347.74594 ¢

94.653.918,75 ¢

96,62 De

92,08 De

96,15 De

100,00 D

98,89 De

89,60 De

100,00 D

100,00 D

85,71 De

98,83 De

88,01 De

88,01 De...

99,42 De

99,42 De...

95,36 De

100,00 D...

100,00 D

100,00 D...

100,00 D

100,00 D...

100,00 D

100,00 D

98,36 De.

98,36 De.

100,00 D...

100,00 D.

100,00 D...

100,00 D...

100,00 D.

100,00D...

100,00 D.

100,00 D.

100,00 D...
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INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

! CONT-OEF03-IF03-1-13 - Lograr ingresos de la venta de productos, servicios y actividades no regulados DTGT  Jun/2023

fﬂﬂ CONT-OEF03-IF03-1-14 - 1 - Ingresos generados por venta de servicios NR (LASIMEE)

7! CONT-OEF03-IF03-1-16 - Ingresos generados por venta de servicios NR (Unidad Desarrollo Negocios,
Gerencia)

@ OEF CON -04-1-1-1-Mejorar el fijo de caja

@ OEF CON-05-1-1-1 - Gestionar los pasivos

PERSPECTIVA CLIENTES:

4 [ PersC.-1-1-1-Perspectiva Clientes

4 @ OEC CON-01-1-1-1.-Reducir los tiempos de instalacion de soluciones y atencion post venta en los diferentes
segmentos de clientes

S\ CONT-OEC01-0.0-07 - Porcentaje de incidentes de los servicios de Tl atendidos en un tiempo maximo de 3 dias
51 CONT-OECO01-0.0-02 - Porcentaje de disponibilidad de sistemas medulares

&.’- CONT-OEC01-0.0-03 - Rotacion de inventario

$ ‘CONT-OEC01-0.0-04 - Porcentaje disponibilidad de flotilla vehicular

ﬁ CONT-OECO01-0.0-08 - Porcentaje de informes "plazos transcurridos entre la publicacion y el acto de adjudicacion
de los procedimientos ordinarios"

@ OEC CON-02 - 1-1-1 - Atraer, retener y fidelizar los clientes
4 @ OEC CON-03 - 1-1-1 -Incrementar |la cantidad de productos y servicios del portafolio
4 E'_‘B ICCON 3.1-1-1-1-Cantidad de productos y servicios nuevos (cantidad adicional por afio)

S\ CONT-OEC03-1C03.1-01 - Plan de trabajo para comercializacion de productos y servicios nuevos

E':B ICCON 3.2 -1-1-1-Venta de Equipos de Induccién Comercial e Industrial
E'-‘B ICCON3.3 - 1 - 1 - Ingresos por venta de productos y servicios no regulados
4 @ OEC CON-04-1-1-1-Alcanzar un indice de satisfaccion de los clientes de 85 puntos
@ CONT-OEC04-0.0-02 - Porcentaje de quejas por interrupciones en media tension
L) E'-‘B ICCON 4.1-1-1-1-Indice de Satisfaccion general del cliente

@ CONT-OEC04-1C04.1-01 - 2 - 1 - 1 - Plan de trabajo para determinar indice de satisfaccion general del cliente
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Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

2.070.000.000,0... 2.729.685.222,4... 100,00D..

7.300.00000¢  5.863.710,00¢ 80,32 De...
78.485.00025C  80.728.436,78 ¢ 100,00D..
97,50 De

100,00 D...
90,00 % 9534 % 100,00 D

99,50 % 99,86 % 100,00 D...

0,38 CANT VEC... 0,50 CANT VEC... 100,00D...

94,75 % 96,01% 100,00 D
40,00 % 40,00% 100,00 D
100,00 D
100,00 D
50,00 % 50,00 % 100,00 D
92,50 De
90,00 % 94,83 % 100,00 D...
85,00 De
40,00 % 34,00 % 85,00 De
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INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS:

4 [ PerspP.-1-1-1- Perspectiva Procesos
4 @ OEP CON-01-1-1-1-Optimizar los procesos intemos mediante la modemizacion y transformacion digital
4 E-‘B IPCON 01-1-1-1-1 - Iniciativas de mejoras de los procesos empresariales
71 CONT-OEPQ1-IP01.1-02 - Porcentaje de avance del Plan de Implementacion de la mejora de procesos DD

H CONT-OEP01-IP01.1-12 - Porcentaje de avance del plan de implementacion de la mejora de procesos
Direccion Comercializacion

"} CONT-OEP0Q1-IP01.1-11 - Porcentaje de procesos evaluados y optimizados (PAA)
H CONT-OEPQ1-IP01.1-05 - Porcentaje de avance iniciativas de mejoras (PMAF) DAF

!‘ CONT-OEPQ1-1P01.1-10 - 1 - Porcentaje implementacion de las iniciativas de PMAF asignadas a la Unidad
Cultura y Gestion del Talento Humano

'P]. CONT-OEPQ1-IP01.1-07 - Confiabilidad operativa
E CONT-OEP01-1P01.1-08 - Disponibilidad operativa
4 E'_‘B IPCON 01-2 - 1 -1 -1 - Porcentaje de avance de las iniciativas de redes inteligentes

1'1 GONT-OEP01-1P01.2-01 - Porcentaje de avance del plan de trabajo las iniciativas de Tl para Redes
Inteligentes.

"—_1_ CONT-OEP01-1P01.2-06 - Porcentaje de cumplimiento del plan de trabajo establecido para la optimizacion de
los procesos administrativo financieros

T—‘. CONT-OEPO01-1P01.2-03 - Porcentaje de avance Plan de Gestion de Activos

T, CONT-OEP01-IP01.2-07 - Porcentaje Disponibilidad promedio de los sistemas operacionales

PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO:

4 [ persp. AYG -1 - 1-1- Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
4 @ OEAC CON -01-1-1-1 - Mejorar el bienestar y desempefio de 0s colaboradores
,'a:‘. CONT-OEAC01-0.0-01 - Porcentaje de avance del Plan de trabajo de Sucesién
,'n:'. CONT-OEACO01-0.0-02 - Porcentaje de avance del plan de cargas de trabajo de la poblacion definida
4 E':B IACCON 01-1-1-1 -1 - Porcentaje de acciones para retencion de los trabajadores
,ﬁ. CONT-OEACO01-IAC01.1-03 - Cantidad de concursos internos
l‘:l CONT-OEACO01-IAC01.1-04 - Porcentaje de avance del plan de trabajo del Programa de Teletrabajo
4 @ OEAC CON -02 - 1 -1 -1 - Mejorar las competencias estratégicas y de liderazgo en el recurso humano
4 E':B IACCON 02-1-1-1 -1 - Porcentaje de lideres de la CNFL con participacion en actividades de crecimiento

,ﬁ. CONT-OEAC02-IAC02.1-01 - 2 - 1 - 1 - Horas ejecutadas del plan de capacitacion
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Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

98,67 %

48,00 %

50,00 %

43,67 %

51,00 %

96,41 %

91,39 %

27,00 %

34,00 %

58,50 %

97,00 %

46,50 %

45,00 %

9,00 CANT

48,03 %

16.423,22 HRS

72,02 %

32,00 %

67,07 %

48,67 %

51,00 %

96,53 %

93,45 %

53,57 %

23,00 %

61,00 %

99,58 %

46,50 %

53,00 %

10,00 CANT

51,02 %

10.508,00 HRS

91,64 De...

91,64 De...

91,38 De...

72,99 De...

66,67 De...

100,00 D...

100,00D...

100,00D...

100,00D...

100,00D...

91,91 De...

100,00 D...

67,65 De

100,00 D

100,00 D

81,99 De

100,00 D...

100,00 D...

100,00 D

100,00 D

100,00 D

100,00 D...

63,98 De...

63,98 De

63,98 De...
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INFORME FINAL: ANALISIS DE IMPACTO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL CNFL 2019-2023

PERSPECTIVA SOCIO AMBIENTAL:

4 E Pers SA-1-1 -1 - Perspectiva Socio Ambiental
4 @ OESACON-01-1-1-1-Fomentar la creacion de valor implementando un modelo integral de sostenibilidad
4 [':B ISACONO1-2 - 1 - 1 - 1 - Numero de centros de recarga rapida instalados
@ CONT-OESA01-I1SA01.2-01 - Ejecutar el Plan de Trabajo para la instalacion de Centros de Recarga Rapida
4 [':B ISACONO1-3 - 1 - 1 - Cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas pertinentes
@ A01-ISA01CONT-OES.3-01 - Cumplir con los requisitos de |as partes interesadas DAF
@ A01-ISA01CONT-OES.3-03 - Cumplir con los requisitos de las partes interesadas DC
@ CONT-OESA-ISA01.3-6 - Cumplir con los requisitos de las partes interesadas DEE
@ A01-ISA01CONT-OES.3-05 - Cumplir con los requisitos de las partes interesadas DGE
@ A01-ISA01CONT-OES.3-06 - Cumplir con los requisitos de las partes interesadas DD
4 EI:B ISACONO1-4 - 1 -1 -1 - Plan Integral de Sostenibilidad (social y ambiental)
@ CONT-OESA01-I1SA01.4-01 - Plan de Gestion Ambiental Empresarial PGAE
@ CONT-OESA01-ISA01.4-02 - Plan Seguridad y Salud Ocupacional (PSySO)

@ CONT-OESA01-ISA01.4-04 - Plan Integral de Responsabilidad Social (PIRS)

Fuente: Sistema de Informacion Integrado para la Gestidn (SIIG) - Modulo de desempefio

Anexo 2: Pérdidas de Energia

Ver documento anexo llamado Anexo 2.
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Jun/2023
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Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

Junf2023

Jun/2023

Jun/2023

Jun/2023

48,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

4810 %

35,00 %

4917 %

68,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

91,30 %

48,84 %

34,00 %

51,90 %

99,10 De...

99,10 De

100,00 D

100,00D...

98,26 De

100,00D...

100,00 D

100,00D...

100,00 D

91,30 De

99,05 De

100,00 D

97,14 De...

100,00 D...
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