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Agnist vende

Nempos et exerum am anditi ut reperunt acear-
cl psamentur aut andis nim a net quis ni occus,
quamus eum voluptae sae nonsect atquiatet, ut
et ipide volorit quiae inimil et rem. Os num hit
volupta serspis eossum as eliquas plitiore

Nempos et exerum am anditi ut reperunt acearci psa-
mentur aut andis nim a net quis ni occus, quamus eum
voluptae sae nonsect atquiatet, ut et ipide volorit quiae
inimil et rem. Os num hit volupta serspis eossum as
eliquas plitiore.

Nempos et exerum am anditi ut reperunt acearci psa-
mentur aut andis nim a net quis ni occus, quamus eum
voluptae sae nonsect atquiatet, ut et ipide volorit quiae
inimil et rem. Os num hit volupta serspis eossum as

Bus. Udaectio demCusame velignimus
consed qui ommodipsamus que dest

Nempos et exerum am anditi ut reperunt acearci psamentur aut andis nim a net quis ni occus, quamus
eum voluptae sae nonsect atquiatet, ut et ipide volorit quiae inimil et rem. Os num hit volupta serspis
eossum as eliquas plitioreUt int aliatquiatat aliqui nis alitium faccae natemquam labor as es ulpa vo-
lupta erspid mo qui reped maionse rovidi rem. Hendit quas re volenimodit, que et, quod moluptatur
aut ipienih icitecum int min porae ommos et preprat isquibe reictotati corrorupta aces aut moditat
estrum aEx es qui nobitia veribus nos aut alitatestium velecta temporrorem. Itas eum fugitiaspid esed
ut debita quiandebist, adis illesersped ut omnisinist quiae. Riorem asimint.Aquae perundi volenit at
evelibus, sequi doluptatem repratin expersp ienestestor sint a quam conserionse nonsequ aspiet ip-
sum, audae non enempor am imagnim ium dolore voluptatem ad et voleni nis que aut erro iusanis
molorer isquatene volecul.

Nempos et exerum am anditi ut reperunt acearci psamentur aut andis nim a net quis ni occus, quamus
eum voluptae sae nonsect atquiatet, ut et ipide volorit quiae inimil et rem. Os num hit volupta serspis
eossum as eliquas plitioreUt int aliatquiatat aliqui nis alitium faccae natemquam labor as es ulpa vo-
lupta erspid mo qui reped maionse rovidi rem. Hendit quas re volenimodit, que et, quod moluptatur
aut ipienih icitecum int min porae ommos et preprat isquibe reictotati corrorupta aces aut moditat
estrum aEx es qui nobitia veribus nos aut alitatestium velecta temporrorem. Itas eum fugitiaspid esed
ut debita quiandebist, adis illesersped ut omnisinist quiae. Riorem asimint.Aquae perundi volenit at
evelibus, sequi doluptatem repratin expersp ienestestor sint a quam conserionse nonsequ aspiet ip-
sum, audae non enempor am imagnim ium dolore voluptatem ad et voleni nis que aut erro iusanis
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estrum aEx es qui nobitia veribus nos aut alitatestium velecta temporrorem. Itas eum fugitiaspid esed
ut debita quiandebist, adis illesersped ut omnisinist quiae. Riorem asimint.Aquae perundi volenit at
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molorer isquatene volecul.
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Carta del agente especial

Hacemos seguimiento a las actividades que desarrollamos
durante el 2017 a través de nuestro Informe de Responsa-
bilidad Corporativa, ejercicio que realizamos por décimo
tercer ano consecutivo y en el que incluimos los principales
logros, aprendizajes y experiencias que en materia econé-
mica, social y ambiental hemos adquirido como Compafia
en el desarrollo de nuestras operaciones.

Este documento ha sido elaborado de conformidad con los
Estandares GRI, opcién esencial, tiene en cuenta la Ultima
version disponible de los contenidos de la Guia Sectorial
para Servicios Eléctricos (Electric Utilities Sector Disclosu-
res) e incluye nuestra Comunicacion de Progreso -COP- a
través de la cual describimos los avances del compromiso
organizacional con los diez (10) principios del Pacto Global,
asi como las acciones con las que contribuimos al alcance
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

La descripcién de las acciones y los retos que nos hemos
planteado para el 2018, se presentan bajo el esquema de
nuestro Modelo de Responsabilidad Corporativa y de los
ocho compromisos que guian nuestras operaciones, en el
marco de un ejercicio de transparencia a través del cual
medimos el avance frente a los objetivos corporativos y
damos respuesta a las principales inquietudes de nuestros
grupos de interés.

Para cumplir los objetivos del compromiso con la Excelen-
cia en el Servicio, entre noviembre de 2016 y finales de
2017 la Compaiia realiz6 nueve convocatorias de com-
pra de energia, a través de las cuales es posible garantizar
el suministro y la meta de cubrimiento, tanto para el afo
2018 como para buena parte del afno 2019. La estrategia
de compra implementada responde al reto de lograr costos
de compra eficientes que no incidan de forma sustancial en
las tarifas que se trasladan a los usuarios.

Frente a la normalizacion del servicio durante 2017 fue-
ron incorporadas 20.363 viviendas lo que significa que la
Compainiia, entre 2016 y 2017 presentd un total de 46.395
nuevos usuarios beneficiando aproximadamente a unas
185.580 personas durante estos dos afios, con una inver-
sion de $2.655 millones de pesos en 2017.

En el marco del Compromiso con el Medio Ambiente, la
Compaiiia logré reducciones importantes en el consumo
de energia, un 7,54% menor con respecto al afio 2016 en
términos de autoconsumo, con un promedio por trabajador
de 10,069 KWHh, cifra posible gracias a la sensibilizacién a

los colaboradores sobre la promocién
y uso eficiente de la energia; el volu-
men de residuos peligrosos, presenté
una importante reduccién del 47,53%
tanto en las actividades de los centros
de trabajo como en las lineas de distri-
bucién y a través de campanas volun-
tarias sembramos 38.004 arboles, en
el marco de nuestro compromiso con
la compensacién y la reforestacién.

Los 1.444 colaboradores directos
que durante 2017 hicieron parte de
Electricaribe, son un elemento funda-
mental de la operacién y del logro de
nuestras metas, por lo cual, a través
del compromiso Interés por las Per-
sonas, la Compaiia impulsa su desa-
rrollo y pone a su disposicién 35.319
horas de formacién que fueron reci-
bidas por un total de 5.037 asistentes,
datos que significan incrementos del
15,4% y 5,3% frente al 2016, respec-
tivamente.

En este mismo sentido Electricaribe
implementé programas y herramien-
tas técnicas orientadas a mejorar la
seguridad para los colaboradores las
cuales presentaron resultados favora-
bles con el personal propio en materia
de enfermedades laborales, con una
reduccion del 50%, y con la ausen-
cia de accidentes fatales; también se
fortalecié la gestion preventiva con la
realizacién espacios de formacién en
seguridad industrial, que aumentaron
en un 52% su intensidad horaria y en
24% en el nimero de participantes.

reduccion de 98,9% en el metraje de
cable hurtado, disminucién de 116,6%
de los actos vandalicos contra las ins-
talaciones de la compaiiia.

El desarrollo y crecimiento de las em-
presas que hacen parte de nuestra
Cadena de Suministro es un compro-
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miso en el que avanzamos a través de procesos de evaluacion que permiten
consolidar espacios de mejora, por lo que en el afo 2017 se llevaron a cabo 187
auditorias de homologacion y de seguimiento, un 35% mas que las realizadas en
el ano anterior.

Con la realizacion de 2.335 talleres sobre uso eficiente de la energia, que bene-
ficiaron a 51.651 personas la Compafia continué avanzando en la contribucion
al bienestar de las comunidades y en el trabajo conjunto en busca del beneficio
comun. Con este propdsito Electricaribe formalizé con mas de 350 lideres de
los siete departamentos de la Region Caribe, el “Pacto por la Buena Energia”, a
través del cual ambas partes se comprometen a adoptar una actitud concilia-
dora ante las adversidades que se presenten alrededor del servicio eléctrico.

En el marco de nuestro compromiso con la integridad y la transparencia avan-
zamos en la implementacion de las recomendaciones emitidas por el revisor
fiscal y en el fortalecimiento de la funcién de aseguramiento de Auditoria In-
terna en Electricaribe, y con puesta en marcha de la funcién de aseguramiento
de Compliance, la cual, desde agosto de 2017 estd encargada de garantizar el
cumplimiento continuo de la normativa externa al igual que las politicas y los
procedimientos implantados en la Compaiiia.

No queremos dejar pasar este balance de gestién sin expresar nuestra gratitud
con los clientes, colaboradores, proveedores, contratistas, y comunidades de la
Costa Caribe colombiana, objetivo principal de las actividades de la Compaiiia
y aliado fundamental en los logros y aprendizajes de nuestra empresa, en un
camino en el que alin queda mucho por recorrer, pero sobre el cual avanzamos
con firmeza, eficiencia y sostenibilidad.
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Perfil de la
Organizacion

GR1102-1 Nombre de la organizacion

GR1102 -2 Actividades, marcas, productos y servicios
GR1102-3 Ubicacion de sede

GRI102-4 Ubicacion de las operaciones

GRI EU1 Capacidad instalada

Electricaribe es una empresa de servicios publicos domici-
liarios del grupo Gas Natural Fenosa, intervenida por la Su-
perintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios el 15 de
noviembre de 2016, dedicada a la distribucién y comercia-
lizacién de energia en 188 municipios de los siete departa-
mentos de la costa, generando 1.444 empleos directos y
mas de 7.000 indirectos, con sede central en la ciudad de
Barranquilla.

En 2017 la Compania atendié a 2.640.077 clientes y dispuso
para la prestacién del servicio de energia de 108 oficinas
comerciales y mas de 56.702,55 kilémetros de redes, de
los cuales 31.990,729 corresponden a redes de media ten-
sion, 1.718,83 a redes de alta tension y 22.993 a redes de
baja tensién, asi como 198 subestaciones distribuidas en la
costa.

En la actualidad Electricaribe atiende las Areas Especiales
de Prestacion del Servicio (Barrios Subnormales, Zonas de
Dificil Gestién y Areas Rurales de Menor Desarrollo), el
mercado residencial, comercial e industrial (regulado y no
regulado). Asi mismo, es el accionista mayoritario de Ener-
gia Empresarial de la Costa S.A. E.S.P,, a través de la cual
se atienden puntalmente a algunos usuarios del mercado
liberalizado.
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Por otro lado, Electricaribe
constituyo en 2004 la
Fundacion Electricaribe

Social, con la finalidad de
promover el mejoramiento de
las condiciones de vida de las
comunidades urbanas y rurales,
especialmente aquellas ubicadas
en zonas de influencia de la
Empresa, haciendo énfasis en el
apoyo de programas educativos
en el segmente de la nifiez, la
capacitacion, en el fomento

del uso eficiente de la energia

y en el apoyo de actividades
recreativas y culturales.



Electricaribe .Q

Electricaribe presta el servicio de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica regulada en
la Costa Caribe colombiana.

Atencion Presencial

e

8.432 Oficinas

Puntos Comerciales
de pago

Personal

-f! 1.444
! Empleos
Electricaribe
_A_l 8
——,! Empleos Energia

— Empresarial

7 Departamentos.
188 Municipios

Total Clientes

2.640.007

Infraestructura

\Sh= @ ™ Iy

7.000 96.702,55 675 230

Ay mﬁf&gs Kiémetros de Red Circuitos Subestaciones

Clientes por Segmentos de mercado
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GRI102-10 Cambios significativos en la organizacion

GRI102-18 Estructura de gobierno

Mediante la Resolucién No. SSPD -
20161000062785 del 14 de noviem-
bre de 2016, debidamente notificada
a ELECTRICARIBE el 15 noviembre
de 2016, la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios, SSPD,
ordend la toma de posesién de bie-
nes, haberes y negocios de la Empre-
sa, con la finalidad de salvaguardar la
prestacioén del servicio de energia a su
cargo, puesto que se habian configu-
rado las causales sefnaladas en los nu-
merales 1y 7 del articulo 59 de la Ley
142 de 1994, que aluden a las fallas
en la prestacién del servicio y la posi-
bilidad que se suspenda el pago de las
obligaciones mercantiles.

En esta misma resolucién se ordend
la separacién del representante legal
de la Empresa y la de los miembros
de la Junta Directiva, con la finali-
dad de darle paso al Agente Especial
, quién desde ese momento ejerce la
administracién y representacion legal
de la Compaiiia, tal y como lo dispo-
nen las normas del estatuto organico
del sistema financiero que regulan la
materia.

Posteriormente, mediante la Reso-
lucion No. SSPD-20171000005985
del 14 de marzo de 2017, la Super-
intendencia dispuso que la toma de
posesion de Electricaribe S.A. E.S.P.
tendria fines liquidatorios. De la mis-
ma manera, sefald que se adelantaria
una administracion temporal durante

la toma de posesién con el fin de ga-
rantizar la prestacién continuada y sin
interrupciones del servicio de energia
en la Costa Caribe Colombiana, para
lo cual se continuaria ejerciendo nor-
malmente el objeto social de la Em-
presa.

Paralelamente, el Agente Especial a
través de la Financiera de Desarrollo
Nacional, FDN, viene estructurando
las alternativas para la seleccién e im-
plementacion de la solucidon estruc-
tural de la prestacién del servicio, lo
cual se encuentra sujeto a la decisidn
del Gobierno Nacional por todas las
implicaciones que la decisién tendria.

Funciones Agente Especial
Articulo 9.1.1.2.4 del Decreto 2555 de 2010:
»  Administracion general de los negocios:
1. Actuar como representante legal: para
administrar la sociedad y desarrollar el

objeto social.

- Separar a los administradores y di-
rectores

2. Administrar y custodiar los activos.
3. Adelantar el recaudo.

4, Continuar con la contabilidad y efec-
tuar pagos.

5. Suministrar a los entes de control la
informacién que requieran.

Causales de la toma Posesion

Ley 142 de 1994

Art. 59.1 Cuando la empresa
no quiera o no pueda prestar
el servicio publico con la
continuidad y calidad debidas.

Art. 59.7 Si, en forma grave,
la empresa a suspendido o se
teme que pueda suspender el
pago de sus obligaciones
mercantiles.

Origen v evolucion

Electricaribe nace en 1998 a partir de
la fusion de 7 electrificadoras publicas
existentes en los siete departamentos

1992

1998

2000

Se desencadend el El Gobierno Nacional

Los inversionistas iniciales

Electricaribe y Electrocosta
fueron capitalizadas en
un 65% por el consorcio
conformado entre
Houston Industries y La
Electricidad de Caracas. El
35% restante quedo en
manos de las anteriores
electrificadoras y Corelca.
region Caribe.

2007 2009 2016
) .5 . 35 . ]

de la Regién Caribe Colombiana, en-
cargada de la distribucién y comercia-
lizacién de energia eléctrica.

racionamiento de energia
eléctrica que tomé por
sorpresa al pais y puso en
evidencia los agudos
problemas estructurales y
financieros que aquejaban
al sector eléctrico,
especialmente en la

reorganizo y capitalizé
el sector. Se crearon
nuevas empresas para

la prestacion del servicio
publico, entre ellas
Electricaribe y
Electrocosta.

vendieron su participacion
a Unién Fenosa, empresa
con una gran solidez
econdmica e importante
capacidad técnicay
operativa, que asumié el
control de las compaiiias
en noviembre del afio

2017

Las empresas Electricaribe
y Electrocosta se fusionan,
y como consecuencia de
esta integracion
Electricaribe adquirio los
bienes, derechos y
obligacion de Electrocosta,
asi como su equipo de
colaboradores

y clientes.

Concluye la adquisicion
de Uni6n Fenosa por
parte de Gas Natural, y
Electricaribe se convierte
en la segunda empresa
operada del pais y la
primera de distribucion
eléctrica del grupo Gas
Natural Fenosa.

El 15 de noviembre de
2016, Electricaribe es
intervenida de manera
preventiva por el
Gobierno Colombiano
debido a problemas
técnicos y financieros.

El 14 de marzo de 2017,
la Superintendencia de
Servicios Pablicos
Domiciliarios ordené
administrar, con fines
liquidatarios, a
Electricaribe.



Composicion accionaria

GRI102-5 Propiedad y forma juridica

Durante el afio 2017 la composicién accionaria de ELECTRICARIBE no varid.

Composicion accionaria ELECTRICARIBE 2017

Privados
Gas Natural Fenosa Electricidad Colombia S.L. 85,38%
Gas Natural SDG S.A. 0,00%
La Propagadora del Gas S.A. 0,00%
Otros privados 0,64%
Porcentaje de participacién privados 86,02%
Pablicos
La Nacién Ministerio de Hacienda y Crédito Publico 6,22%
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Electrificadora de Bolivar S.A. 2,55%
ESP en liquidacion
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Electrificadora de Cérdoba S.A. 1,09%
ESP en liquidacién
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Electrificadora de La Guajira S.A. 0,52%
ESP en liguidacién
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Empresa de Energia Eléctrica de 0,50%
Magangué S.A. ESP en liquidacion
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Electrificadora de Sucre S.A. ESP 0,58%
en liquidacién
Fideicomiso Fiduvalle ISA 2 0,48%
Publicos
Distrito turistico cultural e histérico de Santa Marta 0,39%
La Nacién Ministerio de Minas y Energia 0,34%
Gobernacion del departamento del Cesar 0,32%
Patrimonio auténomo fiduciaria la Previsora-Electrificadora del Atlantico S.A. 0,19%
ESP en liquidacién
Otros publicos 0,78%
Porcentaje participacion publicos 13,96%
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Cobertura

GRI102-6 Mercados servidos

Electricaribe y sus filiales tienen presencia en 188 muni-
cipios de los departamentos del Atlantico, Bolivar, Cesar,
Cérdoba, Guajira, Magdalena y Sucre de la costa caribe

colombiana.

Clientes y segmentos del mercado

GRI EU3 Usuarios de electricidad

En 2017 Electricaribe atendié a 2.640.107 clientes, clasifi-
cados en diferentes segmentos de mercado.

Segmento

Nuamero

Descripcion

Oficiales

Industrial

Peajes

Subnormales

Residenciales y co-
merciales

2016

Instituciones gubernamentales que disponen de un tratamiento diferen-
ciado por sus caracteristicas especiales de puesta al cobro y requisitos de 12.356
servicio.

Persona natural o juridica cuya finalidad de uso del suministro es el funcio-
namiento de las operaciones de transformacién de materias primas en bie- 4.489
nes intermedios o finales y todas las actividades que de ellos se deriven.

Acceso de terceros a la red de distribucion, el cual realiza el pago corres- 1,667
pondiente a los derechos de conexién a la red. ’

Suscriptor del servicio en barrio subnormal: Persona juridica que representa
legalmente la comunidad de usuarios conectados a un circuito subnormal y
gue suscribe un contrato para la prestaciéon

del servicio de esos usuarios.

362.489
Barrio o sector subnormal: Es aquel en el que concurre la caracteristica
de no tener servicio publico domiciliario de energia eléctrica, o que éste se
obtenga a través de derivaciones de las redes de uso general o de derivacio-

nes de una acometida, efectuadas sin aprobacién del respectivo operador
de red.

Residencial: Persona natural o juridica cuya finalidad de uso del su-
ministro es la de proveer los medios para habitar un bien inmueble
destinado Unicamente a servir de morada temporal o permanente.

2017

12.220

4.562

1.957

265.745

Comercial: Persona natural o juridica cuya finalidad de uso del sumi- 2.256.325 2.355.623

nistro es proveer los medios para el desenvolvimiento de la actividad
de intercambio de bienes y servicios mediante transacciones de mer-
cado y todas las demas actividades correlativas a ello.
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Clientes por tipo de utilizacion

Alumbrado publico 250 259
Autoconsumo 270 270
Comercial 118.381 121.850
Industrial 3.314 3.483
No regulado 1.175 1.079
Oficiales 12.356 12.220
Peajes 1.667 1.957
Residencial estrato 1 1.167.606 1.236.913
Residencial estrato 2 587.066 599.204
Residencial estrato 3 235.029 242.392
Residencial estrato 4 81.638 85.186
Residencial estrato 5 31.303 33.011
Residencial estrato 6 34.782 36.538
Subnormales 362.489 265.745
Total 2.637.326 2.640.107
Operacion

GRI EU4 Lineas de transporte y distribucion

Para llevar la energia a los diferentes clientes, en 2017 Electricaribe dis-
puso de mas de 56.702,55 kilébmetros de redes, 675 circuitos, asi como
de 230 subestaciones distribuidas en los 7 departamentos de la Costa.

Kilémetros de Red 2017 2016
Total kildbmetros de red 56.702,55 55.667,59
Kildmetros de red de baja tensiéon 22.993,00 22.328,00
Kildmetros de red de alta tensién 1.718,83 1.716,35
Kildmetros de red de media tensién 31.990,72 31.623,24
Empleados

GRI102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores

Electricaribe 1444
Energia empresarial 8
Total 1.452

Ventas y capitalizacion

GRI1102-7 Tamaiio de la organizacion

2017 Electricaribe Energia empresarial
Ventas netas 4.271.484 43.277
Activos 5.492.051 15.268
Pasivos 4.387.489 20.178

Patrimonio 1.104.562 -4.910
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Activos

La variacion de los activos presenta una disminuciéon no
significativa del 2%, esto por el efecto combinado: i) Vincu-
lados dada la fusién con Energia Social $83.035 millones;
ii) Activos fijos e intangibles $42.515 millones; iii) Deudo-
res,comerciales y otras cuentas por cobrar $216.793 y iv)
Disponiblesy operaciones.cobertura$4.402millones=Por
ultimo, tenemos un‘incremento €n los impuestosdiferidos
de $251:128 millones dadofpor el.incremento en diferen-
cias temporarias fiscales.

Pasivos

El incremento de los pasivos con respecto al afio anterior
fue del 16% debido principalmente a: i) Incremento en
obligaciones laborales por $215.151 millones, originado
principalmente en actualizacion del pasivo pensional; ii)
Incremento en procesos juridicos por $272.149 millones,
principalmente por cambios en el estimado de procesos
laborales; iii) Incremento en acreedores comerciales por
$154.782 millones, dado principalmente por aumento en
compras de energia y proveedores de servicios; v) Incre-
mento en obligaciones financieras por $42.841 millones
dado por préstamos de corto plazo recibidos del fondo
empresarial, y 'v) Disminucion de otras provisiones por
$92.159 millones dado principalmente por eliminacién de
la provision de inversiones en Energia Social dado la fu-
sion de esta empresa en el ano 2017.

Patrimonio

Al finalizar 2017, el patrimonio tuvo una disminucion del
38% con relacidn al cierre de 2016, originado por el efec-
to neto del resultado negativo del ejercicio por valor de
$519.354 millones y por las variaciones en reservas. En
cuanto a las reservas, al cierre del periodo diciembre de
2017, se registran en otros resultados integrales $169.026
millones, originado principalmente en la actualizacion del
calculo actuarial, este valor es neto de impuesto diferido.
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Recorrido eléctrico

GRI102-9 Cadena de suministro

Cada vez que una persona acciona el interruptor o conecta un elec-
trodoméstico esta recibiendo el beneficio de la energia eléctrica,
pero ;nos hemos puesto a pensar que hay detras de esta simple
accion de mover el interruptor?

El proceso inicia en las plantas generadoras, la energia puede ser
generada de distintas forma una de ellas es por medio de las hi-
droeléctricas, la generacion se da a partir de la fuerza del agua,
estas plantas se encuentran en el interior del pais donde llueve con
frecuencia y hay muchos arboles y montafas, lo que permite que el
caudal de los rios aumente.

El agua es represada formando embalses, luego baja por unos tu-
bos y al caer mueve una rueda llamada turbina, esta a su vez mueve
un eje, accionando el generador eléctrico, que convierte los movi-
mientos de la turbina en energia y es justamente alli donde se origi-
na la energia eléctrica, pero a muy bajos voltajes es por eso que es
llevada hasta la primera subestacién para subir el voltaje a 220.000
kilovoltios para que pueda ser transportada.

Con la energia hidroeléctrica se aprovecha la energia potencial de
la caida de agua, la cual es utilizada y regresa al rio sin ninguna
contaminacién, este tipo de generacion representa menos costo en
el mercado eléctrico, por lo que Electricaribe suple la demanda de
energia de la Costa en un 80% con energia hidroeléctrica.

Una vez la energia es comprada al generador, éste se encarga de
mandarla por el Sistema de Interconexiéon Nacional?, SIN, cuya em-
presa es ISA, y TRANSELCA en la Costa, Electricaribe debe pagar a
estas dos empresas por el transporte; con el fin de llevar la energia
por las lineas de transmisién que van por las torres de alta tensiéon
a los centros regionales, de ahi es transportada a los centros loca-
les y posteriormente pasan a los 675 circuitos de distribucién de la
Empresa.

Es asi como llevar la energia eléctrica a los hogares y negocios de
la Costa no es una tarea facil, requiere un proceso técnico comple-
jo y costoso. Electricaribe debe pagar no sélo al generador por la
compra de energia sino también el transporte, ademas se encarga
de mantener y adecuar la infraestructura eléctrica y comercial, ne-
cesaria para distribuir y comercializar la energia en la Regién y de
esta manera prestar un servicio confiable y continuo. Este proceso
hace que la energia sea un producto como cualquier otro, que para
tenerla y disfrutarla hay que pagarla.

1 Las redes del SIN son un conjunto de lineas y subestaciones, con sus equipos asociados, que transportan la energia
desde las plantas de generacion a las subestaciones de transformacidn. Este sistema esta conformado por el Sistema de transmi-
sion Nacional, STN, y el Sistema de Transmision Regional, STR.
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Asociaciones, membresias v
afiliaciones

GRI102-12 Iniciativas externas
GRI102-13 Afiliacion a asociaciones

Electricaribe ,e

Electricaribe participa activamente en organizaciones y asociaciones con propdésitos econdémicos, sociales

y ambientales. El caracter de su participacion es tanto voluntario como Obligatorio:

Cardcter voluntario

Federacién Nacional de Comerciantes
(FENALCO) Atlantico

Asociacién Nacional de Empresas de Servicios
Publicos (ANDESCO)

Asociacidon para Formacién de Empresarios del Caribe (AFEMCA)
Asociacion Colombiana de Ingenieros (ACIEM)
Comfamiliar

Comfacesar

Comfasucre

Comfenalco

Comfacor

Cajamag

Camara Colombiana de la Construccion
(CAMACOL)

Asociacion Nacional de Industriales (ANDI)
Red Local del Pacto Mundial en Colombia

Nodo Atlantico del Pacto Global

Cardcter obligatorio

Consejo Nacional de Operacion (CNO)
Comité Asesor de Planeamiento de la
Transmision (CAPT)

Comité Interempresarial Permanente (CIPER)
Confederacion Colombiana de Vocales (CCV)
Camara de Comercio de Barranquilla
Fundacién ProBarranquilla

Asociaciéon Colombiana de Distribuidores de Energia (ASOCODIS)







Proces
elabor
del Infor

GRI1102-50 Periodo objeto del informe
GRI102-54 Declaracion de elaboracion del
informe de conformidad con los estandares
GRI

Electricaribe presenta su décimo ter-
cer Informe de Responsabilidad So-
cial Corporativa, ha sido elaborado
de conformidad con los Estandares
GRI, opcién esencial. Por primera
vez la Empresa desarrolla el ejerci-
cio de rendicién de cuentas siguien-
do los parametros de los Estandares
GRI, el nuevo marco metodoldgico
del Global Reporting Initiative, GRI,
gue hace énfasis en la forma como se
asume, se gestiona y se evalla cada
tema relevante, ademas de seguir los
lineamientos de la guia sectorial para
servicios eléctricos (Electric Utilities).

El alcance de este informe cubre las
actividades de Electricaribe S.A. ESP
y Energia Empresarial de la Costa S.A.
ESP, por el periodo comprendido en-
tre el 1 de enero y el 31 de diciembre
de 2017. Para el caso de Energia Em-
presarial, se reportaran algunos indi-
cadores GRI y propios.

Este contiene los resultados de la ges-
tién econdmica, social y ambiental de
las Companias dedicadas al negocio
eléctrico en la Costa Caribe Colom-
biana, aspectos que son gestionados
en el marco de los ocho compromisos
de Responsabilidad Corporativa, y
que, a la vez, determinan la estructura
y contenido de la memoria.

Electricaribe ,Q

Adicionalmente, este reporte se utiliza
para responder a la Comunicacién de Pro-
greso del Pacto Global, mostrar alineacion
con la norma ISO 26000 y dar cuenta de
los avances logrados frente a los Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible.

GR1102-53 Punto de contacto para preguntas
sobre el informe

Para mas informacioén acerca de los con-
tenidos de este informe, contacte a:

Clementina Cortina Peina
Responsabilidad Corporativa
ccortinap@electricaribe.co

www.electricaribe.co
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Materialidad

GRI1102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados
GRI102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las Coberturas del tema
GR1102-47 Lista de los temas materiales

Los asuntos relevantes de Electricaribe
fueron actualizados en 2016, a través
de un proceso de andlisis, identifica-
cién, priorizacién y validacién de las
principales preocupaciones e intereses
tanto de las personas y grupos con los
que interactta la Compania, como de
la misma organizacion, en los tres am-
bitos de la sostenibilidad. El proceso in-
cluyé las siguientes etapas e insumos:

Insumos vocesdelos
principales grupos de interés

A= q frm « Se construy6 de acuerdo con los . i i6 i . + Como resulatado de la
* Revision de reportes de + Matriz de materialidad ) W . [EmEVCRE 6D SEilHEedin ¢ @i N

R Electricaribe impactos, riesgos y oportunidades satisfaccion Global e indice de priorizacién, 26 asuntos fueron
sostenibilidaa de empresas - de la compaiiia y a su influencia recomendacion. clasificados bajo los ocho
lideres en el plano nacional e - Correspondecia con las en las evaluaciones y decisiones o (B Gl CamuTer e carisEe compromisos del Modelo de

sl iniciativas mas importantes: de los grupos de interés. con Buena Energia y encuesta hogares Responsabilidad Corporativa.
1SO 26000, ODS, Pacto Global, Resultado 38 temas. eficientes.

Anadlisis sectorial GRI, DJSI. + Medicion reputacién empresarial.

y de contexto Estanderes . : S
Internacionales Encuesta clima laboral 2015 priorizacién

Asuntos Relevantes Cobertura Grupos de interés impactados

Disponibilidad y confiabilidad del servicio Dentrodela organizacion (transmision y Clientes
distribucion)
) Fuera de la organizacion (mercado Clientes Reguladores
Compra de energia . o
y agentes del sistema eléctrico) Otros agentes del mercado
) . ) Fuera de la organizacion (mercado Reguladores Clientes
Tarifas y precio de la energia
y agentes del sistema eléctrico) Otros agentes del mercado

Dentro de la organizacion (canales de atencién y

Acceso a la energia .
g contacto con clientes)

Colaboradores Clientes

Dentro de la organizacion (transmisién y
distribucion)
Servicio y atencidn al cliente Clientes

Fuera de la organizacion (mercado subnormal)
Energia Dentro de la organizacion (oficinas, distribucién) Colaboradores

Residuos Dentro de la organizacion (oficinas, distribucién) Colaboradores

Dentro de la organizacion (oficinas, transporte
Emisiones y cambio climético de vehiculos propios, pérdidas de energia por Colaboradores
transmision y distribucion y energia suministrada)



Asuntos Relevantes

Biodiversidad

Empleo y rotacion
Formacion y desarrollo profesional

Libertad de asociacion
Relaciones laborales

Compensacidn y beneficios

Capacitacion de proveedores y contratistas

Salud y seguridad de colaboradores y terceros

Seguridad fisica de la operacion

Précticas de adquisicion

Evaluacién de proveedores

Inversion social

Uso responsable y seguro de la energia

Gobierno corporativo

Etica e integridad

Lucha contra la corrupcion

Derechos Humanos

Desempefio econdmico

Cobertura

Dentro de la organizacion (transmision y
distribucion)

Electricaribe

Grupos de interés impactados

Colaboradores

Fuera de la organizacion (comunidades de
influencia, sociedad)

Sociedad civil (comunidad

Dentro de la organizacion (transversal)

Colaboradores

Dentro de la organizacion (transversal)

Colaboradores

Fuera de la organizacion (proveedores y
contratistas)

Proveedores y colaboradores externos

Fuera de la organizacion (contratistas de
seguridad y terceros)

Proveedores y colaboradores externos

Sociedad civil (comunidad)

Dentro de la organizacion (compras y
contrataciones)

Proveedores y colaboradores externos

Dentro de |a organizacion (compras y
contrataciones)

Proveedores y colaboradores externos

Dentro de la organizacion (compras y
contratacion)

Fuera de la organizacion (proveedores y
contratistas)

Proveedores y colaboradores externos

Dentro de la organizacion (gestion social)

Colaboradores

Fuera de la organizacién (comunidades de
influencia)

Sociedad civil (comunidad)

Dentro de la organizacién (Fundacién
Electricaribe)

Colaboradores

Fuera de la organizacion (comunidades de
influencia y proveedores)

Sociedad civil (comunidad)

Proveedores y colaboradores externos

Dentro de la organizacion (alta direccion)

Accionistas

Inversores y financiadores

Colaboradores

Dentro de la organizacion (transversal)

Accionistas

Inversores y financiadores

Colaboradores

Dentro de la organizacion (transversal)

Accionistas

Inversores y financiadores

Colaboradores

Dentro de la organizacidn (transversal)

Accionistas

Inversores y financiadores

Colaboradores

Dentro de la organizacion (transversal)

Accionistas

Inversores y financiadores

Colaboradores
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Grupos de interés

GRI1102-40 Lista de grupos de interés
GRI1102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés
GRI1102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés

Los siete grupos de interés, identificados por Electricaribe,
estan asociados a criterios de responsabilidad, influencia, re-
presentatividad y dependencia. La comunicaciéon con cada
uno es sistematica, continua, orientada a fortalecer la con-
fianza y a mantener relaciones de largo plazo.

Canales de comunicacion con los
grupos de interés

Accionistas Clientes
J Qo9
e,
® Mayoritarios y minoritarios I l I

0

o Residenciales

e Comerciales

e Industriales

¢ Clientes internos
o Oficiales

e Comercializacién e ingenieria
® Mantenimiento

@ Grupos . 2Aat§r'iales

. ) e Servicios

* Directosy temporales 550 de Interés Proveedores e Compras de energia

Colaboradores
® Empresas del sector
. . . o . o . Organizaciones marco de la RC
e Entidades del Gobierno nacional y o - B y de medio ambiente
local SSPD, SIC, CREG, Ministerio ¢ Organizaciones publicas y privadas

de Minas y Energia
o Reguladores
e Gremios y asociaciones

Gobiernos
y gremios

Sociedad Civil

® Medios de comunicacion
® Comunidad, ONG y fundaciones



Verificacion

GRI102-56 Verificacion externa

Como parte de su compromiso con la transpa-
rencia y la integridad, Electricaribe somete a ve-
rificacion externa su informe de sostenibilidad,
con el propésito de garantizar la correcta aplica-
cién de los principios de calidad y contenido de
marco de reporte Estandares GRI. En este proce-
so la Compania contd con el apoyo de Pricewa-
terhouseCoopers Asesores Gerenciales Ltda.,
en un trabajo conjunto con la alta direccién y la
gerencia de comunicaciones y Responsabilidad
Corporativa.
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Politica y modelo de
Responsabilidad

Corporativa

Electricaribe entiende la Responsabilidad Corporativa
como el conjunto de estrategias y acciones desarrolladas
para establecer y mantener relaciones de confianza, esta-
bles, sélidas y de beneficio mutuo con sus grupos de inte-
rés.

En este sentido, la Politica de Responsabilidad Corporativa
establece el marco comuln de actuacién y orienta el com-
portamiento socialmente responsable de la organizacién, a
través de la definicién de compromisos especificos en co-
herencia con la estrategia corporativa y con el contexto de
sostenibilidad.

La politica fomenta el conocimiento y la aplicacién de esta
por aquellas personas u organizaciones que trabajan con la
Compaiia y que influyen en su reputacion.

La Politica de Responsabilidad Corporativa determina la
estructura del presente informe. Los detalles sobre los
avances y desempeno en cada uno de los compromisos se
desarrollan a lo largo del informe.

Gestion

Con el propdsito de continuar fortaleciendo las relaciones
de confianza con los grupos de interés, Electricaribe direc-
ciona las decisiones y actuaciones operativas a partir de
su politica de Responsabilidad Social Corporativa, RSC, la
cual promueve el comportamiento socialmente responsa-
ble de los miembros de la organizacién, el didlogo, la comu-
nicacion y la busqueda del beneficio mutuo con todos los
actores relacionados.

Asi mismo, describe los compromisos con cada uno de
ellos, los cuales estan alineados a los pilares determinados
en el direccionamiento estratégico de la Empresa.

Las lineas de actuacién y compromisos descritos en la Po-
litica buscan fortalecer el relacionamiento con los publicos
claves de la organizacion y afianzar las relaciones de con-
fianza y beneficio mutuo. La responsabilidad corporativa
de Electricaribe estd enmarcada en indicadores de gestion
propios basados en la Guia GRI Estandar, ISO 26000 y los
ODS del Pacto Global.

responsable

del medio

ambiente

Excelencia en
el servicio

Segurldad
’ \/ e

Politica de
Responsabilidad
Corporativa

il

Compromiso
con los
resultados

S

. :5 )

Cadena de
suministro
responsable
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Anualmente, a través de la elaboracion del
Informe de Responsabilidad Corporativa se
hace un balance de la gestién de la Compa-
Aia, los indicadores de sostenibilidad, retos y
desafios, culminando con un proceso de ve-
rificacién por una tercera parte, liderada por
auditores internos y externos, proceso im-
portante para validar el cumplimiento de la
politica.

Los compromisos con los grupos de interés
gue enmarcan la Politica de Responsabilidad
Corporativa son:

Excelencia en
el servico

= 4

Compromiso
social

%52,

Cadenade
suministro
responsable

Seguridad
y salud

El cliente es el centro de las operaciones de
Electricaribe, mediante una comunicacién
fluida, la compania busca dar una respuesta
rapida y eficiente a sus necesidades, ofrecerle
una experiencia integral basada en la
excelencia.

Electricaribe busca aportar al desarrollo

de la region, promoviendo la educacién,
cultura, creatividad, investigacion e inclusion,
dedicando parte de los beneficios a la
inversion social.

Los proveedores y aliados son actores
fundamentales en el 6ptimo funcionamiento
de la cadena de valor de Electricaribe con los
que la compaiiia promueve el mantenimiento
de relaciones de confianza a largo plazo,
estables, sélidas y de beneficio mutuo.

La seguridad se convierte en una prioridad
estratégica y compromiso colectivo de la
compaiia que va mas alla del cumplimiento
de las obligaciones legales, impulsando la
mejora continua en las condiciones de
trabajo y en la gestion de la seguridad y la
salud con los colaboradores y aliados.

Compromiso
con los
resultados

Integridad y
transparencia

Gestion
responsable
del medio
ambiente

Gestionar adecuadamente los riesgos y
desarrollar un modelo de negocio sélido,
rentable y sostenible en el largo plazo son
una prioridad para Electricaribe.

Operar con integridad y transparencia
contribuye a lograr los objetivos del
negocio de manera sostenible y permite
construir relaciones de calidad con los
diferentes grupos de interés.

Electricaribe es consciente de los riesgos e
impactos ambientales de sus actividades
en el entorno donde se desarrollan, por lo
que la compaiiia presta una especial
atencion a la proteccién y conservacién
del medio ambiente y al uso eficiente de
los recursos naturales para satisfacer la
demanda de energia



Integridad v
Transparencia

Enfoque de gestién

Asunto material: Lucha contra la corrupcion; Etica e integridad
GRI103-1,103-2,103-3

Electricaribe, tiene la firme conviccién que operar con inte-
gridad y transparencia contribuye al logro de los objetivos
y a gestionar el negocio de forma sostenible, construyendo
relaciones de calidad con los diferentes grupos de interés.
En el marco de este propdsito se han establecido los si-
guientes compromisos:

- Rechazar la corrupcion, el fraude y el soborno,
en el desarrollo de la actividad de la compania y
establecer medidas para evitarlos y combatirlos,
desarrollando canales internos que permitan la
comunicacion de irregularidades, respetando y
protegiendo el anonimato del comunicante.

- Cumplir las leyes y normas nacionales e interna-
cionales vigentes, respetando especialmente los
principios expresados en la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos de Naciones Unidas y
en la Declaracion de la Organizacién Internacional
del Trabajo (OIT), los principios del Pacto Mundial
de Naciones Unidas.

- Actuar con responsabilidad en la gestion del ne-
gocio y cumplir con las obligaciones fiscales en los
siete departamentos de la Costa Caribe colom-
biana en las que opera la compafia, asumiendo el
compromiso de transparencia y colaboracién con
las administraciones tributarias correspondientes.

- Competir en el mercado de manera leal, no admi-
tiendo conductas engafnosas, fraudulentas o mali-
ciosas, que lleven a la compania a la obtencién de
ventajas indebidas.

- Promover la transparencia informativa y la comu-
nicacién responsable, veraz, eficaz, integra y pun-
tual, asegurando que la informacién financiera y
no financiera publicada cumplan con los protoco-
los que aseguren la idoneidad de los datos y ponga
en valor las actuaciones de la empresa y ofrezca
una respuesta especifica a las necesidades de in-
formacion de los grupos de interés de la compaiia.

- Mantener en todo momento el didlogo con los
grupos de interés a través de los canales decomu-
nicacién, que sean mas adecuados, accesibles y
seguros.

Electricaribe .@

Adicionalmente, la Compania cuenta con un grupo de Nor-
mas, Procedimientos y Politicas que establecen el conjunto
de valores, principios, practicas y procesos de la compafiia,
orientados a garantizar el cumplimiento de los compromi-
sos mencionados anteriormente.

e Politica de Responsabilidad Corporativa
e Politica de atenciones empresariales

e Politica de conflicto de interés

e Norma General de Patrocinio y Donacién

e Procedimiento Due Diligence

Por otra parte, se han establecidos diversos programas de
integridad corporativa que aseguran que las actividades de
la companiiay las de sus empleados y proveedores cumplen
con las leyes y estandares aplicables. Estos programas son:

e Modelo de gestion del Codigo Etico
e Politicas y planes antifraude y anticorrupcion
e Politicas fiscales

e Politica de Derechos Humanos

Responsabilidades del Area de
Auditoria Interna y Compliance

La Unidad es responsable de la revisién continua y la mejo-
ra del sistema de control interno de Electricaribe, asi como
de asegurar el cumplimiento de la normativa establecida
con el objeto de salvaguardar la eficiencia y eficacia de las
operaciones, y de mitigar los principales riesgos, especial-
mente los riesgos operacionales, legales, de corrupcién y
fraude.

Las dos funciones de aseguramiento contemplan equi-
pos y sistemas separados, con objetivos, perfiles y roles
especificos, asegurando de esta manera la independencia
de la funcién de Auditoria Interna a través de mecanismos
“frontera”.
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Funcién de aseguramiento de Auditoria
Interna

Durante 2017 la Unidad de Auditoria Interna realizo la re-
vision metddica del sistema de control interno de procesos
en todos los ambitos de la Compaiiia, al igual que la eva-
luacién de los controles y riesgos operacionales asociados
a dichos procesos, a través de la definicién y ejecucion del
“Plan anual de auditoria interna”, con el fin de mejorar la
eficacia y eficiencia de los mismos. De igual manera, esta
Unidad apoya a las direcciones en el cumplimiento de sus
objetivos y ofrece asesoramiento continuo a las demas
Unidades y a la Agencia Especial.

El “Plan estratégico de auditoria de procesos”, con un ho-
rizonte temporal de cinco anos, y los planes de auditoria
interna anuales se elaboran considerando, principalmente:

v" El “plan estratégico corporativo”.

v Areas de riesgo incluidas en el Mapa de riesgos
corporativo.

v" Resultados de las auditorias de afios anteriores.
v" Propuestas del primer nivel de Direccion

A continuacién se detallan los proyectos de auditoria In-
terna realizados durante el afio 2017;

La metodologia de valoraciéon de los riesgos operacionales
esta alineada con las mejores practicas de gobierno cor-
porativo y basada en el marco conceptual del Informe del
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission (COSO), tomando como punto de partida la
tipologia de los riesgos definidos en el Mapa de Riesgos
Corporativo de la compafia.

Los riesgos operacionales son priorizados valorando su
incidencia, importancia relativa y grado de control y en
funcién de los resultados obtenidos, la compafia disefa un
plan de acciéon con medidas correctivas que permitan miti-
gar los riesgos residuales identificados, con un impacto po-
tencial superior al riesgo tolerable o aceptado establecido.

Por otra parte, la Unidad de Auditoria Interna en el trans-
curso del afo, prestd apoyo al proceso de:

v" Evaluacién de Estados Financieros 2017, realizado
por el Revisor Fiscal.

v" Seguimiento implantacién de las recomendacio-
nes emitidas por el Revisor Fiscal y Contralor Pri-
ceWaterhouseCoopers.

v" Revisiones entes de control (Superintendencia de
Servicios Publicos y Contraloria)

Destacar, que a finales del afio 2017 se reforzé la funcion
de aseguramiento de Auditoria Interna, con la aprobacion
de un nuevo dimensionamiento de la plantilla de auditores
(3 nuevas posiciones), lo que permite un mayor alcance en
los procesos a auditar en la empresa.

13 Proyectos de
Auditoria Interna
realizados

3 de ellos para
revision de procesos
vinculados a los
principales riesgos

No se detectaron
riesgos asociados
con la corrupcion

Funcién de aseguramiento de
Compliance

Esta funcion se implementd en el mes de agosto de 2017
y se responsabiliza del aseguramiento continuo del cum-
plimiento de la normativa externa y de las politicas y de
los procedimientos implantados en la empresa para miti-
gar los principales riesgos legales, de corrupcion y fraude.
Asimismo, se encarga del Modelo de Prevencion Penal y
del Modelo del Cédigo Etico. La Gerencia de Servicios
Juridicos es la responsable de evaluar los riesgos legales
en los modelos que se desarrollen, especialmente en el de
prevencion penal.

A cierre del mes de diciembre de 2017, se encontraba en
revision el documento que fundamenta el Programa de
Transparencia y Etica Empresarial (MMPP), que sera pre-
sentado en el afo 2018 a la Agencia Especial para su apro-
bacién y a partir del cual sera establecido el cronograma
para la evaluacién de la efectividad de los controles inclui-
dos en el MPP.




Cédigo Etico

GRI102-16 Valores, principios, estandares y
normas de conducta

GRI 102-17 Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

GRI 205- 3 Casos de corrupcion confirmados
y medidas tomadas

El Codigo Etico vigente en la Organi-
zacién pertenece al Grupo Gas Na-
tural Fenosa, es el documento que
establece las pautas que han de pre-
sidir el comportamiento ético de los
administradores y empleados de la
Compania en su desempeno diario, en
lo que respecta a las relaciones e inte-
racciones que mantiene con todos sus
grupos de interés. Las pautas de ac-
tuacioén estan relacionadas con la co-
rrupcion y el soborno, el respeto a las
personas, el desarrollo profesional, la
igualdad de oportunidades, la relaciéon
con empresas colaboradoras, la segu-
ridad y la salud en el trabajo, y el res-
peto al medio ambiente, entre otras.

El Canal de Cédigo Etico, se encon-
traba administrado por la Direccién
de Auditoria Interna, Compliance y
Control Interno de Gas Natural Feno-
sa; a partir del mes de diciembre de
2017 se cred y divulgé el nuevo canal
de Consulta/Denuncias codigoetico@
electricaribe.co, el cual es administra-
do por Gerencia de Auditoria Inter-
na, Compliance y Control Interno de
Electricaribe y cumple con los estan-
dares de seguridad y confidencialidad
de lainformacién. Durante 2017 no se
registraron casos de corrupcion.

En el mes de noviembre de 2017 se
llevé a cabo la primera reunion de la
Comisién del Cédigo Etico enla cual se
trataron temas relacionados a la Cam-
pafa de divulgacion de Cédigo Etico,
Politica de atenciones empresariales y
casos de conflicto de interés. La comi-
sién estd compuesta por los responsa-
bles de diferentes areas de la Empresa.

Metas 2018

Para fortalecer el sistema de control
interno y Gobierno Corporativo de la
Compafia para el aino 2018, se tie-
nen los siguientes retos:

= Establecimiento del Reglamento
Comité de Gobierno Corporativo,
gue tiene por objetivo asesorar,
fortalecer y mantener un sistema
de control interno y de gestiéon
de riesgos adecuado y eficaz,
asegurando la fiabilidad de la
informacion financiera, contable
y operativa al igual que el cumpli-
miento de la normativa aplicable.

= Implementacién del Sistema
de Control Interno, el cual pro-
porcionara seguridad razonable
respecto a la fiabilidad de la in-
formacion financiera.

= |mplementacién del Sistema de
Gestion de Riesgos, que tiene
como objetivo establecer los
principios generales y lineamien-
tos para garantizar la adecuada
identificacién, evaluacion y ges-
tién de la exposicién al riesgo de
Electricaribe S.A E.S.P.

Electricaribe .@

Derechos humanos

Enfoque de gestién

Asunto material: Derechos humanos
GRI103-1,103-2,103-3

La Compania es consciente de la im-
portancia que tiene el respeto y pro-
mocion de los derechos humanos en
todos los grupos de interés con los
gue se relaciona y en especial con
sus colaboradores, proveedores vy
comunidades, por lo que desde 2011
cuenta con una politica de Derechos
Humanos, aprobada por el Comité de
Direccién.

La politica, establece las directrices
sobre como la compania debe adherir
a su gestion empresarial los derechos
humanos. Para el diseio de la politica
se tuvo en cuenta los Principios Rec-
tores de Naciones Unidas sobre Em-
presa y Derechos Humanos, asi como
un andlisis de los principales riesgos
en derechos humanos aplicables a la
companfia.
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Compromisos con las personas

» Personas vinculadas directamente con la compafiia

e Evitar practicas . .
discriminatorias o que * Erradicar el trabajo
menoscaben la dignidad infantil.
de las personas.

® Facilitar la libertad de
asociacion y negociacion

colectiva.

* Proteger la salud de las personas.

» Terceros que se relacionan con la compafia

Respetar a las comunidades
indigenas y los modos de vida
tradicionales.

Contribuir a combatir

la corrupcién. Compromiso con las personas

vinculadas a proveedores
y contratistas y empresas

Proteger las instalaciones y Apoyar y promover colaboradoras.

las personas desde el respeto publicamente el respeto por
a los derechos humanos. los derechos humanos.
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Compromiso

con los

Enfoque de gestién

Asunto material: Desempefio econémico
GRI103-1,103-2,103-3

Contribuir a la viabilidad financiera
y la rentabilidad de la Compaiiia, es
un compromiso que asumimos con
los accionistas e inversionistas de
Electricaribe, uno de los principales
grupos de interés corporativos, pero
fundamentalmente trabajamos por la
sostenibilidad misma de la Empresa,
a través del mantenimiento de una
rentabilidad estable y acorde con las
inversiones y el contexto del mercado
actual.

El modelo de negocio que guia la ope-
raciéon de Electricaribe incluye una
gestion adecuada de los riesgos vy la
orientacién hacia la solidez, rentabili-
dad y sostenibilidad a largo plazo de la
Compaiia en el marco del compromi-
so con los resultados operacionales y
econdémicos.

La Politica de Responsabilidad Social
Corporativa es especifica en el Com-
promiso con los Resultados y plantea
los siguientes propésitos:

e Promover una asignaciéon y ges-
tion eficiente de los recursos.

e Garantizar que la toma de deci-
siones considere los niveles y um-
brales de riesgo aprobados.

e Mejorar continuamente el Siste-
ma Integrado de Gestion.

Resultados

La Gerencia Financiera y las unidades
de Planificacién y Control Financiero
y de Contabilidad, son las responsa-
bles de generar informacién financie-
ra y contable oportuna y de calidad;
de atender las auditorias y los reque-
rimientos de los entes de control y
de brindar toda la colaboracién a las
solicitudes relacionadas con la infor-
macion, documentacién y soportes de
cada una de las transacciones repor-
tadas.

Ademas de responder a las obligacio-
nes normativas, éstas areas gestionan
en términos de eficiencia y eficacia la
operativa contable, el registro de las
transacciones econdmico financieras,
la planificacion y consolidacién de los
estados financieros y de los reportes
de informacion financiera, asi como la
atencién de auditorias.

Todas estas acciones son priorizadas a
través de una matriz de riesgo, que es-
tablece acciones de revisién, supervi-
sion y custodia, entre otras, mediante
la aplicacién de pruebas que detectan
riesgos o desviaciones en los proce-
SOs.

La Compaiia prepara sus estados
financieros de acuerdo con las Nor-
mas de Contabilidad e Informacion
Financieras adoptadas en Colombia,
fundamentadas en las Normas Inter-
nacionales de Informacién Financiera

(NIIF), junto con sus interpretaciones,
marco de referencia conceptual, los
fundamentos de conclusion y las guias
de aplicacién autorizadas y emitidas
por el Consejo de Normas Internacio-
nales de Contabilidad (IASB por sus
siglas en inglés) publicadas en espafiol
hasta el afo 2015; también se tienen
en cuenta otras disposiciones legales
definidas por las entidades de vigi-
lancia, que pueden diferir en algunos
aspectos de lo establecido por otros
organismos de control del Estado. Los
mismos han sido preparados sobre la
base del costo histérico.

Los cierres contables se realizan a tra-
vés de la gestiéon de cuatro grandes

procesos:

El seguimiento y evaluaciéon de las
acciones implementadas se realiza
principalmente a través de revisiones
y validaciones internas, asi como de
los procesos de auditoria y revisoria
fiscal.
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Situacion Financiera

Al 31 de diciembre de 2017, la Compania presenta las si-
guientes situaciones: i) Pérdidas netas por valor $519.354
millones y pérdidas acumuladas por $993.901 millones;
ii) Capital de trabajo negativo de $1.4 billones; iii) Indice
de endeudamiento (deuda neta / Patrimonio) del 161%, y
iv) Déficit del flujo de caja financiero por $65.300 millones,
que incluyen un CAPEX por valor de $138.489 millones.

Aunque estas situaciones financieras y operativas son es-
tructurales y fueron una de las causas para la toma de po-
sesion de la superintendencia de servicios publicos, SSPD,
la Compania ha dado continuidad a los planes de recupera-
cién de pérdidas de energia e incremento del recaudo. Asi
como también ha incluido nuevas estrategias de gestion
operativa y acciones para potencializar el pago del consu-
mo de energia entre otras estrategias que se detallan a lo
largo del informe y en especial en el capitulo de Excelencia
en el Servicio.

adh
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Indicadores de gestion

Resultados econdmicos Electricaribe S.A. ESP

GRI102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados

Estado de resultados (millones de pesos)

Indicador

Variacion 17-16

Utilidad bruta
Gastos operacionales/otros ingresos

(Pérdida)/ Utilidad operacional
Margen financiero

Pérdida antes de impuestos
Impuesto a la renta

Pérdida del afio

Utilidad bruta

Los resultados econdmicos del afio
2017 reflejan una disminucion en la
Utilidad Bruta respecto al afio ante-
rior, situacién generada por el efec-
to combinado de varios factores, no
controlables por la Compafia, entre
los que se encuentra: i)Decalaje de la
tarifa, $86.805 millones; ii)Reduccion
de la demanda en $7.373 millones;
adicionalmente la oferta de la Com-
paiia estuvo 19 Gwh por encima de
la demanda, con respecto al afo an-
terior; iv)Pérdidas de energia se incre-
mentaron en $143.852 millones, au-
mento relacionado con el crecimiento
en 3,83 puntos porcentuales del in-
dicador de pérdidas de mercado, que
estuvo en 2016 en 18,5%, y v)Cambio
metodologia de aplicacién del FOES
que generd una diminucion del ingre-
so de $22.373 millones.

863.218 971.608 622.296 (349.312)
(643.885) (929.630) (1.265.567) (335.937)
219.333 41.978 (643.270) (685.249)
(167.667) (191.873) (44.408) 147.464
51.667 (149.894) (687.679) (537.784)
4131 42.951 (168.325) (211.276)
47.535 (192.845) (519.354) (326.508)

Gastos operacionales

Los Gastos Operacionales durante el afio 2017 fueron de $1.265.567 millones,
cifra que representa un aumento del 36% con respecto al afio 2016, debido a
la realizacién de ajustes de gastos no reconocidos en ainos anteriores, entre los
gue se encuentran:

v" Provisiones para contingencias laborales y civiles, que aumentdé en
$256.314 millones correspondiente al cambio en el estimado de pro-
cesos laborales por valor de $255.441 millones.

v" Ajuste por concepto de sanciones proferidas por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, antes de la intervencién por valor
de $45.818 millones.

v" Ajuste por concepto de tutelas pretoma efectivamente falladas y
correspondientes a procesos previos a la intervencion por valor de
$19.966 millones.

v" Provisidn de otros deudores no comerciales y bajas de aplicaciones
informaticas por valor de $27.403 millones.

Margen financiero

El margen financiero presenta en el afo 2017 un valor de $44.408 millones
frente al de 2016 que fue de $191.873 millones; la disminucién del gasto neto
financiero esté relacionado con la intervencién de la Compania por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, teniendo en cuenta que
Electricaribe contintia operando con el congelamiento de los pagos de acreen-
cias y de causacién de los intereses sobre las deudas financieras pendientes a la
fecha de la intervencion.
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®
Balance general

GRI 201-1: Valor econdmico directo generado y distribuido

Balance General Electricaribe (millones de pesos)

Indicador 2015 2016 2017 Variacién 17-16
Total Activo $5.649.949  $5.587.667 | $5.492.051 (95.616)
Total Pasivo $3.588.001 $3.794.725 | $4.387.489 592.764
Total Patrimonio $2.061.948  $1.792.942 | $ 1.104.562 (688.380)
Pérdida neta del periodo ($ 47.535) ($192.845) | ($519.354) (326.508)
Activos Inversiones

La variacion de los activos presen-
ta una disminucién no significativa
del 2%, esto por el efecto combina-
do de los siguientes factores: Fusiéon
con Energia Social, por $83.035 mi-
llones; activos fijos e intangibles por
$42.515 millones; deudores comer-
ciales y otras cuentas por cobrar por
$216.793 y disponibles y operaciones
de cobertura por $4.402 millones. Por
Ultimo, tenemos un incremento en los
impuestos diferidos de $251.128 mi-
llones relacionado con el incremento
en diferencias temporarias fiscales.

Patrimonio

Al finalizar 2017, el patrimonio tuvo
una disminucién del 38% con rela-
cion al cierre de 2016, originado por
el efecto neto del resultado negativo
del ejercicio por valor de $519.354
millones y por las variaciones en re-
servas. En cuanto a las reservas, al
cierre del periodo diciembre de 2017,
se registran en otros resultados inte-
grales $169.026 millones, originado
principalmente en la actualizacion del
célculo actuarial, este valor es neto de
impuesto diferido.

$81.379 $25.712 $14.911
$81.214 $25.624
? r r SNSZO 1 N~ o o0 57 354 r
Mejora calidad Reduccién Infraestructura I
del servicio Cosztg:;eal Cosztg1ll7eal de perdldas Costo Real Coszt&F;eal y equlpamlento Co;tg1';eal Cosztgseal
$14.403 4 )
$4.282 $12.204 $138.489
$3.149 ’ ‘ $131.744 ‘
Mei . . Optimizar I Total Inversion
ejora servicio Electricaribe
i CostoReal  Costo Real infraestructura tys CostoReal  Costo Real CostoReal  Costo Real
al cliente ok ol o B 9 2016 2017 y

Al 31 de diciembre de 2017 la Compafiia realizé inversio-
nes por $138.489 millones lo que representa un crecimien-
to de $17.700 millones frente a lo realizado en los ultimos
dos anos. Esta circunstancia es la razén del resultado de los
indicadores de calidad y pérdidas de energia, los cuales, sin
embargo, al finalizar el afno 2017 disminuyeron la tenden-
cia que traian antes de la intervencion.

Pasivos

El incremento de los pasivos con respecto al aino anterior
fue del 16% debido principalmente a: i) Incremento en
obligaciones laborales por $215.151 millones, originado
principalmente en actualizaciéon del pasivo pensional; ii)
Incremento en procesos juridicos por $272.149 millones,
principalmente por cambios en el estimado de procesos
laborales; iii) Incremento en acreedores comerciales por
$154.782 millones, dado principalmente por aumento en
compras de energia y proveedores de servicios; v) Incre-
mento en obligaciones financieras por $42.841 millones
dado por préstamos de corto plazo recibidos del fondo
empresarial, y v) Disminucion de otras provisiones por
$92.159 millones dado principalmente por eliminacién de
la provision de inversiones en Energia Social dado la fusién
de esta empresa en el ano 2017.

Cifras en millones de pesos.
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Estados financieros

Indicador 2015
Rentabilidad
Margen operacional (%) 5,12%
Margen EBITDA (%) 18,21%
Rendimiento
Rendimiento del patrimonio (%) 29,57%
Rendimiento del activo (%) 13,81%
Liquidez
Razon corriente (Veces) 0,94

Endeudamiento

Nivel de endeudamiento (%) 62%

Solvencia y cobertura

EBITDA (millones de pesos colombia-

n0s) $ 776.990
Cobertura de EBITDA sobre gasto fi-

. 4,47
nanciero (veces)
Deuda total / EBITDA (veces) 4,60

Metas 2018

v" Electricaribe tiene contemplado que la Compania

realice inversiones por valor de

242.020 millones de los cuales $125 mil millones
corresponden a recursos del CONPES 3910 de
2017 y $ 195 mil millones del afio 2018.

La Empresa pretende gestionar nuevos esquemas
financieros que permitan la obtencién de recursos
adicionales, entre ellos se incluyen el acercamien-
to con los bancos, la estructuraciéon de esquemas
con el apoyo de FINDETER y acercamientos para
la estructuracién de esquemas de financiacion por
intermedio de bancas multilaterales extranjeras;
asi como la busqueda de inversionistas para aco-
meter inversiones en el SDL, tales como: proyec-
to subestacién manzanillo en Bolivar, subestacion
Caracoliy Norte en Atlantico, subestacién la Loma
en Cesar y subestacion Monteria y Cerete en Cér-
doba por valor cercano a los $102 mil millones.

2016 2017
0,87% -14,33%
17,50% 8,46%
-11,88% -47,02%
15,07% 6,91%
0,63 0,54
97% 161%
$ 842.197 $ 379.651
3,98 6,18
4,51 11,56

v" A partir de la implementacion de la primera fase

de implantacién del sistema SAP, en el ano 2018 se
espera la ejecucion de la segunda fase que tendra
como objeto revisar los desarrollos y médulos que
por el factor tiempo no fueron incluidos en la Fase
| y que contribuiran a tener un sistema integrado.
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Excelencia en el
Servicio

Ofrecer un servicio de calidad, oportuno y eficiente, que responda adecuada-
mente a las necesidades de los usuarios, es la prioridad de Electricaribe, sus co-
laboradores y sus aliados; el cliente es el centro de las operaciones y mediante
una comunicacion fluida, la Compania busca ofrecerle una experiencia integral
basada en la excelencia, que cumpla con los requisitos legales y se ajuste a los
estandares voluntariamente asumidos por la compania.

En el marco de la politica de Responsabilidad Social Corporativa, la empresa ha
establecido los siguientes compromisos con los clientes:

e Trabajar en la mejora continua de la seguridad y fiabilidad del servicio su-
ministrado, ofreciendo el mayor nivel de calidad posible en funcién de las
técnicas disponibles.

e Promover una comunicacion activay bidireccional que permita entender las
expectativas y opiniones de los clientes y dar respuesta a sus necesidades.

e Facilitar los tramites de los clientes a través de una operativa simple y efi-
ciente.

e Diversificar y ampliar la oferta comercial incluyendo productos y servicios
gue respondan a la evolucién de las necesidades de los clientes.

e Aplicar la innovacion tecnolégica para mantener un suministro seguro y
sostenible.

Compra de Energia

Enfoque de gestién

Asunto material: Compra de energia
GRI103-1,103-2,103-3

Electricaribe se dedica a la distribucién y comercializacion de energia, activi-
dad que consiste en comprar y vender dicho insumo para atender la demanda
de los clientes inmersos en su area de operacion, la costa Atlantica.

Ademas de incidir de forma directa en la disponibilidad de energia para ga-
rantizar la operacion de la Compaiia, este proceso influye en las tarifas del
servicio que se transfieren a los clientes, razones por las cuales Electricaribe
designa un equipo encabezado por la Gerencia de Compras de Energia, res-
ponsable de definir las estrategias de compra y ejecutar las acciones asociadas
a la compra efectiva del insumo.

La adquisicién de energia para los usuarios regulados esta determinada por la
CREG?2, sin embargo cada compania define la meta de cubrimiento; en Electri-
caribe se determind, como lineamiento general, un porcentaje cercano al 80%
y especificamente para el afio 2017, se determind en 68%; en la definiciéon de
este porcentaje se han tenido en cuenta factores como el monitoreo perma-
nente del mercado de energia, el seguimiento a las sefales regulatorias y la
situacion contractual con los proveedores, ademas de unos costos de compra
eficientes que no incidan de forma sustancial en las tarifas que se trasladan a
los usuarios.

2 CREG. Comisién de Regulacion de Energia y Gas



Demanda de energia

Indicador propio: Demanda de energia en Colombia y en el caribe

La demanda de energia en Colombia durante 2017 fue de
65.547 GWh, y en la regién Caribe fue de 12.626 GWh;
con respecto al aino anterior se registra una disminucién a
nivel nacional del 0,87% y un aumento a nivel regional del
3,72%. Por otra parte, la demanda de energia en el mer-
cado regulado pasé del 5,2% en 2016 a 3,7% en 2017, es
decir, se presenté una reduccion del 1,5%.

Compras de energia

Indicador propio: Nimero de convocatorias realizadas para la
compra de energia a las generadoras del pais
Indicador Propio: Nivel de cubrimiento

Al inicio de la intervencién, se adelantaban 35 procesos de
limitacion de suministro de energia abiertos contra la Com-
pafia, lo que conllevaria a cortes de energia programados,
desconectando todos los circuitos donde se encuentran
usuarios atendidos por Electricaribe, con excepciéon de
aquellos no desconectables y de los circuitos con usuarios
atendidos por otro comercializador; por esta razén fue
necesario subsanar el incumplimiento, realizando los pa-
gos anticipados por concepto de ajuste de garantias, asi
como dar por terminados, en algunos casos, contratos de
suministro de energia y en otros, llegar a acuerdos con ge-
neradores y comercializadores del insumo. Estas medidas
fueron tomadas con el fin de garantizar la continuidad del
servicio de Electricaribe en la Costa Atlantica.

Otra importante accién fue la definicién de la estrategia de
compra eficiente de energia, que permitié abrir convoca-
torias con el fin de realizar contratos bilaterales a mediano
plazo y a los mejores precios, buscando asi reducir el im-
pacto econédmico que se venia dando por la mayor exposi-
cion en bolsa (que alcanzo niveles del 63,1% en enero de
2017) y el consecuente riesgo de aumento en el precio de
la energia para Electricaribe y sus usuarios.

En ese orden de ideas, en noviembre de 2016 se lanzé la
primera convocatoria publica para el mercado regulado,
adjudicada en el mes de diciembre de 2016 por el orden de
2.270 Gwh-afo a los Generadores EPM y EMGESA. Esta
accion permitié que a partir del mes de febrero la exposi-
cién en bolsa fuera menor; pasando de un 63,1% a apro-
ximadamente un 50%; es decir, una reduccién del 13.1%.

o 078 0,68 35 007

ﬂ

Bolsa
Isagen
Generado
Chivor
Emgesa
Urra
Ruitoque
Nitro

Celsia

Electricaribe ,®

. Resultado Resultado
Indicador 2016 2017
Porcentaje de creci-
miento de lademanda | 4 g0 v
de energia en el merca- et 16:6%
do no regulado (%)

1 069 035
M Bolsa
B Emgesa
@ lsagen
B Generado
H EEPPMM
B Chivor
M Urra
B Ruitoque
M Celsia
M Nitro

Para el mes de enero de 2017 fue entregada la certifica-
cién No. FB-2017-1 expedida por Fiduciaria Bogota S.A.,
a favor de XM S.A ESP por valor de $150.000 millones,
para respaldar el pago de las transacciones del mercado de
energia mayorista a cargo de Electricaribe.

Esta garantia permite asegurar parcialmente las transac-
ciones en el mercado de energia mayorista (cuyo valor as-
ciende aproximadamente a $210.000 millones mensuales
segun el cubrimiento en contrato y el precio de bolsa) para
cubrir el resto del valor que se ha venido realizando por
concepto de prepagos semanales.

La segunda convocatoria se realizé en el mes de enero de
2017 con el fin de seguir reduciendo la exposicién en bolsa
hasta un 20%, en esta convocatoria se adjudicaron 1.135
Gwh-ano a EMGESA con lo que se espera pasar de un 50%
a un 40% aproximadamente.

El 29 de marzo de 2017 se abrid la tercera convocatoria de
compra de energia para el suministro de energia del perio-
do 1° de mayo de 2017 al 31 de diciembre del 2018. Con
la adjudicacion efectuada en esta tercera convocatoria se
alcanzé una reduccién del 18% en la exposicion en bolsa.
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Cobertura antes de la Intervencién
Cobertura después de la Intervencién

Para el periodo de 2018 fueron realizadas 4 convocato-
rias que permitieron reducir la exposicion en bolsa del 59%
al 25%, manteniendo de esta manera la tarifa de compra
menor a la tarifa media del mercado. Por otra parte, para
2019 se realizaron 2 convocatorias que permitieron redu- ..

. L o o Cobertura antes de la Intervencién
cir la exposicién en bolsa del 80% al 53%.

14.078 14.539

Otro aspecto importante que se adelanté desde el momen- 13.616

to de la intervencion en el aflo 2017 fue la estabilizacién a1
contractual y financiera con los generadores y comerciali- 12160 12.626 128 2%

zadores de energia, ya que en esos momentos las exigen-

cias de garantias para cumplir con los contratos ascendian

a aproximadamente $336.000 millones. Por esta razon,

fue necesario para la organizacion establecer mecanismos

alternativos temporales para respaldar las obligaciones de

pago, tales como la pignoracion de cuentas de recaudo y

los pagos anticipados.

Sin embargo, al trascurrir los meses y con la medida del

pago anticipado de alrededor del 80% de la energia com-

prada, que podia llegar a $100.000 millones mensualmen-

te, la caja empezo a verse afectada, por lo que para tener 1,1%

un poco de flexibilidad econémica se implementaron pa-

7 . ! 2016 2017 2018 2019 2020 2021
gos anticipados de forma quincenal y semanal. Esta medi- 167,93 164,10 174,31 189,54 209,35 224,11
da resulté muy efectiva por lo que se espera que continlie

para 2018. M Contrato GWh B Bolsa GWh

Nivel de cubrimiento actual:

2017 2018 2019 2020 2021
68.39 % 75,45% 46,53% 9,59% 1,23 % 0,0%

Certificacion emitida por el Fideicomiso Fondo Ampliacién Garantia DAVIVIENDA

Empresarial y el BBVA ASSET MANAGEMENT

eAportada en diciembre de 2017 ePermitio respaldar los nuevos contratos de
ePermitié respaldar las obligaciones de pago ISAGEN por valor de $18.092 millones.

de ISAGEN y GENSA por valor de $ 29.250

millones y $ 6.900 millones respectivamente

A continuacion, se describe el costo de las compras de energia (contratos + bolsa+ XM) para el afio 2016 y 2017 y
el requerimiento de garantias para respaldar dicha compra de energia respectivamente:

Valor promedio factura Mensual Monto solicitado Garantia ($)  Valor pagado XM+Agentes ($)
XM+Agentes ($)

2016 253.035.828.906 455.464.492.031 3.036.429.946.873

2017 242.542.805.504 449,543.088.444 2.910.513.666.050

Para el afio 2017, se realizaron compras para alcanzar el 76% de cubrimiento de la demanda regulada.

En el ano 2017 la tarifa promedio de compras fue de 150,46 pesos por cada KWh de energia, lo que significa que
hubo una reduccién del 11% en relacién con el afo pasado, aunque se presenté un aumento en la tarifa promedio
de contratos del 4,39% asi como un aumento en el precio del mercado del 3,88% que cerraron en 170,94 y en
173,84 respectivamente.
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Indicador Resultado 2017 Resultado 2016

Numero de convocatorias realizadas para la compra
de energia a las generadoras del pais

Tarifa promedio de compras ($/kWh) 150,46 167,86
Tarifa promedio de contratos ($/kWh) 170,94 163,75

4 1

Precio medio del mercado (Mc) ($/ kWh) 173,84 167,34

Retos en la Compra de Energia:

e Continuar con los procesos de compra para los afios
2018, 2019 y 2020 con el fin de acceder a energia
con precios competitivos.

e Incrementar la contratacion en 2018 para alcanzar
un 85% de cubrimiento, para el ano 2019 alcanzar un
cubrimiento del 80% y finalmente, para 2020 llegar
al 60%. Esto con el fin de igualar la cobertura de los
principales comercializadores como CODENSA y
EPM.

e Adquirir energia competitiva para los clientes No Re-
gulados, estableciendo alianzas con los generadores y
comercializadores (ejemplo compras a mediano plazo,
otorgar garantias, etc)

e Para las nuevas contrataciones de los anos 2019 y
2020, la tarifa promedio de compra (Pc) no debe en
todo caso superar los precios de Mercado (Mc), para
garantizar que se pueda trasladar el 100% del costo
de la compra via tarifa a los usuarios.

I

e Mejorar la percepcion del riesgo de contra- {
parte que tienen los agentes del mercado ) “ Al
actualmente, puesto que en la medida =z \\’mm\.“q,

EE————
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Regulacion y tarifas

Enfoque de gestién

Asunto material: Tarifas y precio de la energia
GRI103-1,103-2,103-3

Las tarifas del servicio de suministro de energia inciden de
forma determinante en los ingresos de la Compafia y por
su caracter de empresa regulada, Electricaribe no tiene
plena libertad para fijar los precios de los productos o ser-
vicios que ofrece; dichos valores son definidos de acuerdo
a férmulas tarifarias fijadas por la Comisién de Regulacion
de Energia y Gas, CREG,; y el 4rea de Regulacion y Tarifas
de la Empresa, es la responsable de la interaccién con el
regulador en el proceso de determinacion de las féormulas
tarifarias.

Entre los principales objetivos del area se encuentran:

Hacer visibles las
particularidades de la empresa
en la metodologia de definicion

de tarifas.

Realizar los calculos tarifaric
en forma correcta y oportuna.

Algunas de las actividades realizadas por el area durante 2017 incluyeron:

En relacion con

las propuestas de
metodologia tarifaria, la
empresa realizé estudios,
determind impactos,
presenté comentarios y
propuestas a la CREG.

Con respecto a los
calculos tarifarios,

la empresa aplico la
metodologias vigentes.

En conjunto con

la Financiera de
Desarrollo Nacional,
FDN, contratada para
la busqueda de una
solucion a la prestacion

del servicio en la Region
Caribe, se creé grupo de
trabajo para interactuar
con el regulador y
presentar propuestas
para la definicién de la
metodologia tarifaria.

Verificacion mensual de
la realizacién del calculo
y publicacién de la tarifa
en forma oportuna

y correcta. Durante
2017 este indicador se
cumplié en un 100%

En la gestion de

la definicion de

la propuesta de
remuneracién de

la actividad de
distribucioén, cuya
medicién se hace
comparando el impacto
en ingresos de la
anterior propuesta
tarifaria (Res 019 de
2017) con la finalmente
aprobada (Res 015 de
2018).




Enfoque de gestién

GRI103-1,103-2,103-3

Gestion de cobro

Electricaribe

Las actividades desarrolladas en el ambito de gestidén del cobro tienen gran relevancia para la Com-
pafia y su sostenibilidad, ya que impactan directamente el flujo de caja y el retorno econémico por
la prestacion del servicio a los clientes de toda la costa caribe.

Durante el 2017 este proceso tuvo como soporte una estructura constituida por un equipo fun-
cional desde Area Central, que paso de articular las dreas de Gestion de Impagados y de Proyecto
Reduccién Bajas y Gestion de la Morosidad a impulsar una Unica drea denominada Gestion de Im-
pagados; esta estructura aporté directrices y lineamientos a 10 unidades operativas, denominadas
Delegaciones, en las cuales se implementaron y desarrollaron todas las acciones planeadas para la
gestion de cobro, de cara al cliente.

Asi, los Delegados lideraron al equipo de cobros asignado, y periédicamente, durante los seguimien-
tos estipulados, sustentaron el resultado de los indicadores. Y por su parte, el area central, ahora
bajo el area de Gestion de Impagados, conté con las siguientes unidades de apoyo funcional:

Unidades del area Gestion de Impagados

.. Planificacién . . Proyectos
Gestion Territorial Gestion Planes de y Gestion de la . A_slsten(_:la Especiales de
Cobro . Técnica a Clientes
Morosidad Cobro

Interlocutores
entre el area fun-
cional de Cobros y

la gestion operativa

en las delegacio-
nes, con el objetivo
de apoyar en el
desarrollo de las

estrategias y planes

de cobros; Iden-
tifican las buenas
practicas en las
Delegaciones, para
ser implantadas al
resto de la opera-
cion.

Programa, evalua

y ejerce control en
las campanias de
cobro conforme
con las directrices
corporativas de la
companiia. Asi mis-
mo, interactta con
los proveedores
por temas contrac-
tuales, presupuesto
y seguimiento a ob-
jetivos planteados
por la empresa.

Disefa modelos
para planificaciéon
de objetivos de
cobro y cartera,
esquemas de se-
guimiento a KPl y
campanas espe-
ciales. Centraliza
informacion para
atencion de reque-
rimientos internos
y externos de cifras
asociadas a cobroy
cartera; administra
BD/sistemas sopor-
te de la unidad y
coordina procesos
transversales de
cobro adminis-
trativo: Centrales
Riesgo, Castigo
cartera y Acuerdos
de Pago.

Establece la nor-
mativa del proceso
ordenes de servicio
para las areas ope-
rativas; planifica
recursos econo-
micos y materiales
orientados al cum-
plimiento de obje-
tivos estratégicos
de las gerencias de
Cobros y Servicio
al Cliente; Estable-
ce indicadores de
seguimiento a los
planes operativos;
Propone, disefa,
prueba e imple-
menta herramien-
tas informaticas
que optimicen la
operacion; realiza
mantenimiento a
las herramientas
informaticas que
soportan el proce-
so de Ordenes de
Servicio; Soporte
funcional a las
areas operativas.

Establece lineamien-
tos para seguimiento
y control sobre las
acciones de planes
de cobro desarrolla-
das por contratistas,
asi mismo sobre la
imputacién de los
gastos/costos del
area; planifica metas
y mecanismos que
velen por una cul-
tura organizacional
con enfoque en el
SIG; Interlocutor de
auditoria externa; e
interlocutor trans-
versal para integra-
cién de procesos
con otras areas,
definiendo estrate-
gias para formacion,
comunicaciéon y
retroalimentacion
en campanas co-
merciales y otros
proyectos.
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Indicadores de gestion

Clientes que pagan el servicio

En 2017 el numero de clientes que pagan por el servicio llegd a 1.144.354,
que corresponden a un 48,42% del total. Frente al 2016 se registra un
incremento de 5.550 clientes frente a los suministros que se encontraban
al dia al cierre del ano.

Clientes que pagan el  Porcentaje clientes que

servicio pagan el servicio
2016 1.138.804 50,10%
2017 1.144.354 48,42%

Nuevos Clientes

En relacion con los clientes nuevos de la empresa se presentd una dismi-
nucién del 6,6% respecto al ano pasado, ya que se pasoé de 93.644 clientes
nuevos a 87.462 a cierre de 2017; los clientes residenciales estrato 1y 2
redujeron su crecimiento, lo que puede explicar estas cifras, mientras que
las tarifas comerciales y residenciales estrato medio y alto, ganan partici-
pacién en el nimero de nuevos suministros del Gltimo periodo.

Altas 2016 Altas 2017

0,65 0,52 B Residenciales 219 0,73 4,24
0,92 4 ’
2,75 12
6,31
—— 4

15,76

B Residenciales

Estrato 1
strato 2,61 0, 07 Estrato 1

B Residenciales

Estrato 2 3'26 B Residenciales

Estrato 2
Residenciales X .
Estrato 3 Residenciales
Estrato 3
B Residenciales
Estrato 4 8,01 B Residenciales
. . — Estrato 4
B Residenciales
Estrato 5 B Residenciales
Estrato 5

B Residenciales . .
Estrato 6 B Residenciales
Estrato 6

B Comerciales

B Comerciales

15,55

M Institucionales

69,56

Institucionales
B Otras 69,56

Bl Otras
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Clientes que realizan el pago mediante financiacidn

Indicador propio: Acuerdos de pago

Electricaribe impulsé opciones para que sus clientes financiaran sus pagos,
tanto del servicio de energia como de otros servicios requeridos (instalacion
de acometidas y medidores), lo que fue positivo en la medida en que se
consiguié un aumento del 9,49% en el porcentaje de clientes que en 2017
se acogieron a un plan de financiacién, asi como un aumento del 19,16% de
clientes que pagaron sus convenios de financiacion gracias a mayores recau-
dos de cuotas iniciales, negociacién de cartera disponible, plazos flexibles y
menores tasas de interés.

Porcentaje de clientes con

Clientes con acuerdos Numero de Numero de
. acuerdos de pago y que A
de pago y que reallz.an realizan el pago total o acugrdos cller]tes con
el pago total o parcial parcial realizados convenios de pago
2016 237.940 63,98% 522.077 371.921
2017 310.441 76,24% 526.500 407.206

Cartera Financiada y Negociada Cartera Financiada y Negociada
2016: S 214.875 millones de pesos 2017: S 284.922 millones de pesos

Recaudo por cuotas 2016: $27.735 Recaudo por cuotas 2017: $58.668
millones de pesos cobrados. millones de pesos cobrados.

Efectividad en los planes de cobro

La Compania contd con distintas estrategias para realizar la gestiéon de cobro al cliente, recordandole asi su obliga-
cion de pago por el servicio de suministro de energia. Teniendo presente el tipo de cliente y aspectos como su nivel
de endeudamiento con el servicio, se desarrollaron planes de cobro dirigidos y, de manera puntual, se prepararon
también planes de cobro especiales. Acerca de los planes de cobro dirigidos:

e Telecobranzay Avisos: Consistieron en hacer contacto con el Cliente mediante mensajes de texto, mensajes de
V0z, 0 en persona, para la entrega de un aviso de suspension del servicio, que se haria efectivo en caso de no
realizar el pago de la factura vencida, lo antes posible.

e Suspensién, Corte y Revision: Consistié en hacer efectiva la suspension del servicio por el no pago del mismo.
En caso de persistir la conducta, se podia generar una orden para revision de la suspensién ejecutada; en caso
de ingresar el pago en el sistema comercial, se generaba una orden de servicio para la reconexién.

e Cobro personalizado: Consistié en hacer seguimiento personalizado a los Clientes con los que se definié un
compromiso de pago, para verificar el cumplimento del mismo.

e Operativa Mdévil: Consistié en un grupo de funcionarios con perfiles de gestor y técnico, equipados con las
herramientas necesarias para la gestion de cobro y/o recaudo, y suspension del servicio en caso de no pago. Es
caracteristico del plan visitar localidades rurales incluidas en las zonas especiales, previa programacién men-
sual. La operativa movil hizo las veces de un punto de pago inexistente en la zona.

e Cobro Oficiales: Consistio en la gestion de cobro especializada para entidades del Estado.

e Cobro pre-juridico y juridico: Consistieron en la gestion de cobro luego de aplicar los planes anteriores e incluso
con recurrencia de la suspensién del servicio con reconexién no autorizada o imposibilidad de suspensién, en
el que intervinieron servicios especiales de gestores de cobro y abogados.

Los planes de cobro con mayor efectividad en 2017 fueron Cobro a Oficiales, Cobro personalizado y Operativa
movil, y en el comparativo frente al afio anterior, la mayor efectividad se registré en Avisos, Cobro a Oficiales y
Cobro juridico.
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El Cobro

Ano % Cobro
2016 82,94%
2017 84,02%

La meta planeada para el 2017, de 83,6%, se cumplié en
0,42 puntos porcentuales por encima. A continuacion, se
observa la evolucién del indice durante los afios 2016 y
2017, en los que se evidencia una mejora en los resultados
a partir del proceso de intervencion, ademas de un mayor
impacto a partir del mes de mayo 2017.

9% Evolucion Cobro

90%

—

Ay A ldndun

Ene Feb Mzo Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Total

Afio
2016 81,60% |85,69% | 82,95% | 86,22% |81,83% | 85,47% | 80,82% | 82,68% | 81,16% | 80,97% | 81,47% |84,47% |82,94%
2017 82,89% |85,22% | 82,33% | 79,70% | 88,36% | 85,82% | 84,94% | 83,13% | 84,30% | 80,23% | 81,83% |90,04% |84,02%
Variacion| 1,29% |-0,48% |-0,62% |-6,52% | 6,53% | 0,35% | 4,13% | 0,46% | 3,14% | -0,74% | 0,36% | 5,57% | 1,08%

e 2016 e 2017 Variacion

Fuente: Balanza Cobranza.

En cuanto a los segmentos de la compania, la gran ma-
yoria presentd mejoras durante 2017, entre las que se
destacan:

Cobro de Mercado

 Se observan de enero a octubre 2017
ratios de cobro de 93,56% a 93,97%, es
decir tiene un incremento de 0,41 puntos
porcentuales.

Segmento Zonas

Segmento No Regulado
Especiales

* De Noviembre a diciembre 2017 se
muestra una mejora en los ratios de cobro
de 1,35 puntos porcentuales, pasando de
93,34% en el afio 2016 a 94,70% en el
afio 2017, representados en $2.564
millones de pesos.

® il

A lo largo del ano 2017 se ejecutaron campanas espe-
ciales de cobro, cuyo objetivo primordial fue apalancar el
cumplimiento de la meta de cobro en los segmentos de
mercado y zonas especiales, promoviendo la financiacién
como alternativa para normalizar la deuda e incentivar
tanto el recaudo del mes como la sostenibilidad del pago
mensual de las cuotas pactadas. Podemos mencionar en-
tre ellas:

e Presenté un 0,32% de cobro adicional,
que se traduce en $ 2.412 millones de
pesos adicionales durante el dltimo afio.

e Presentd incrementos en sus ratios de
cobro pasando de 66,88% en el
acumulado afio 2016 a 67,17% en el
acumulado del afio 2017, representados
en $161 millones de pesos.




El logro conjunto de estas campanas se puede resumir en
$ 97.907 millones de pesos de cartera financiada, a través
de 116.128 convenios de pago, y $ 19.525 millones de pe-
sos de recaudo por cobro de cuotas iniciales, y facturas
directas. Adicionalmente se gestiond un plan de optimiza-
cion en la cobertura de gestion de Zonas Especiales, lo que
permitié el 0,29% de mejora en el cobro de este segmento.

6\a oo
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Dile adiés a la mora

* Vigente entre el 15 de noviembre y el
31 de diciembre.

 Ofreciaun valor del 0% de tasas de
interés de financiacion.

Campania Acuerdos .Carte.ra Reca.udo Cuotas iniciales Factura directa
Financiada asociado
La fl‘i’t;m“' 67.912 $58.644 $11.116 $9.612 $1.504
Liénatede ¢4 q $7.378 $1.619 $1.619 $0
Regalos ) ’ ’ :
Dile adiés a
la mora 39.048 $31.885 $6.790 $6.561 $229
Total 116.128 $97.907 $19.525 $17.792 $1.733

De igual manera, Electricaribe también desarrollé otras
estrategias simultadneas que permitieran mejorar los indi-
cadores de cobro, por lo que hay que destacar programas
como:

v" Implementacién de corresponsales de cobro en
localidades remotas, las cuales no reaccionan a la
gestion de planes tradicionales.

v" Plan de operativa mavil light, que evita el dete-
rioro y mejora el indice de cobro en localidades
que alcanzan recaudos del 75% de la facturacion
mensual.

v" Micro campanas de cobro como Carnaval de
Cobros, campaina en Semana Santa, Piloto Comer-
cial Industrial y Semana del Tendero, las cuales se
basaron en suspensiones drasticas del servicio a
clientes de tarifas Comercial e Industrial, durante
periodos de impacto para sus actividades.

GRI EU27 Suspensiones de servicio por deuda

Numero de suspensiones de servicio por deuda

302.617
300.500

2016
2017

En el aflo 2017 se realizaron mas revisiones a la suspen-
sién que suspensiones, con respecto al ano 2016.

Revisiones de suspension

Numero de revisiones de suspension

2016 655.290
2017 813.483

El nimero de revisiones de suspension continué su ten-
dencia de crecimiento, relacionada con la aplicacién de la
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%oh’tica de estricto seguimiento a los clientes suspendidos, implementada en
2016.

Reconexiones

Numero total de reconexiones

2016 350.938
2017 347.614

En 2017 el nimero de reconexiones disminuyd de forma leve en comparacién
al ano anterior, en relacion directa con la reduccién de las suspensiones.

Metas 2018

Para 2018, el indice de cobro establecido como objetivo es de 86,00%. Adicio-
nal a ello, se plantean como retos y metas mas relevantes del afio para el area:

Area Objetivo Estrategias

v' Fomento del pago de la factura de energia por canales virtuales a través
de asociados de cobro.

v" Mantenimiento del buen pagador Superelectric.

v" Incremento de la efectividad de la Suspension, Corte y Reconexion con
el apoyo de la herramienta de movilidad SIPREM.

v' Implementacion de esquema de gestion de cobros para multifamiliares
(Piloto Alianza Administradores Propiedad Horizontal).

v Implementacion de modelo de gestion de cobro de localidades, en aso-

rsneignmtgnég &eetﬂgggemver- indice de cobro ciacién con Juntas de Accién Comunal (Piloto).
/ de 87,61%

cado Estratégico v"Incremento de la cobertura de domiciliacién del servicio de energia a
empleados de plantilla sin beneficios en servicio.

v" Implementacion de modelo de cruce de cuentas del servicio de energia a
empleados de Proveedores y sedes de Asociados Comerciales.

v/ Campanas especiales de cobro (En apoyo con Gerencia de Mercadeo y
Cuentas Claves).

v Implementacion del nuevo Ciclo de Cobros, el cual incluye los planes de
Gestion Administrativa y Cobro Prejuridico Propio y trabajar de modo
transversal con SCR y Cobro Juridico.

v/ Continuidad al Plan Acuerda, el cual vincula los entes territoriales al pago
de cartera vencida de barrios subnormales, mediante la suscripcion de
acuerdos de pago en cuotas mensuales durante 12 meses.

v" Implementacion de la Tele-gestion con usuarios del subnormal que pa-
gan el 100% de la factura, a fin de potencializar el uso de la red de recau-
do y el pago oportuno.

v Gestion de independizacion de Grandes Consumidores del segmento,
mediante la disposicion de instalacién de medidores individuales, esto
con el propdsito de garantizar una éptima distribucién del consumo del

Segmento de Mercados indice de cobro totalizador, garantizar una mejor gestion de cobro y realizar el célculo del
Especiales de 15,55% consumo proyectado con base al perfil de carga.

v Fomento de Plan de Microcrédito, que promueva financiaciones del ser-
vicio, a través de pequenos comercios y/o usuarios con negocios fami-
liares del sector que necesitan capital de trabajo. Serd un crédito sobre
bajos montos, a cortos plazos y sin otra referencia comercial que al estar
al dia con el pago total del consumo de energia se otorgara el crédito;
esta alternativa busca mejorar la relacién comercial con los clientes y la
percepcion de los usuarios frente a la empresa.

v' Campanas especiales de cobro en apoyo con Marketing que permitan
incrementar el indice de cobro.



Area

Plan de cobro para Irregu-
laridades

Objetivo

indice de cobro
de 17,5%

Electricaribe

Estrategias

v

Disposicion de Plan exclusivo de Negociacién por pago de contado en
dias especiales del mes. La linea de financiacion estaria destinada a clien-
tes de Mantenimiento de Mercado y Mercado Estratégico, con exclusion
de Oficiales.

Disposicion de canal de pago con Tarjeta de Crédito para irregularidades
de clientes comerciales y tarifas altas.

Seguimiento a recurrentes, a través de plan agresivo de suspensién del
servicio y/o tipo de medida (red) para clientes de tarifas altas de Merca-
do & Zonas Especiales.

Asignacion de clientes morosos, por acuerdos individuales que incluyan
irregularidades, para gestion en plan de Cobro Juridico.

Campanas especiales de cobro, que permitan negociaciones de cartera
de irregularidades.
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Calidad v
continuidad

Enfoque de gestién

Asunto material: Disponibilidad y confiabilidad
del servicio
GR1103-1,103-2,103-3

El rol fundamental de Electricaribe es la
distribucién de energia eléctrica, sumi-
nistro con el cual contribuye a la dindmi-
ca econdémica de la region y a la calidad
de vida de los clientes y usuarios, facto-
res que dependen en gran medida de un
servicio que responda a las exigencias
regulatorias y garantice su continuidad y
calidad.

El compromiso que ha establecido la em-
presa con sus clientes es el de mejorar,
de forma continua, la calidad del servicio,
para lo cual establece planes de manteni-
miento e inversion que responden a los
principales requerimientos del sistema,
de tal manera que pueda suplir las nece-
sidades de los nuevos usuarios al tiempo
gue optimiza el servicio para los existen-
tes.

Todos los eventos que ocurren en el Sis-
tema de Distribucién, son registrados a
partir de las causas que lo originan, en
el Sistema de gestion de Incidencias, en
un proceso que es responsabilidad del
Centro de Distribucién Local CDL. Esta
informacion es analizada y procesada por
la Unidad de calidad del Suministro, que
calcula los indicadores correspondien-
tes, y realiza los reportes de informacién
requeridos por los entes Regulatorios
(CREG) y de Control (SSPD).

Las inquietudes de los usuarios se ges-
tionan a través del area de Atencion al
cliente y la evaluacién de los procesos se
realizan a través de la Auditoria de Ges-
tion de la empresa y de la auditoria al es-
guema de calidad, la cual se realiza por
requerimiento regulatorio.

Indicadores de gestion

GRI EU29: Duracién promedio de los cortes de
energia
Indicador propio: Interrupciones del servicio

En el afo 2017 se realizé la auditoria de
calidad del suministro, en cumplimiento
de las resoluciones 097 de 2008 y 025 de
2013, donde se evaltan el cumplimiento
de las normativas y procedimientos para
la evaluacién, asi como el calculo y repor-
te de los indicadores de calidad del servi-

cio, lo que permite identificar las causas que mas afectan
a los circuitos del sistema gracias a las mejoras en el portal
de distribucion.

Causas Mayor Aporte SAIDI 2017 Pzr;g?tt:je
Alta Vegetaciéon 13.061 13,51%
Linea primaria rota 12.674 13,11%
Lluvias 11.945 12,36%
Causa no identificada 10.458 10,82%
Redes de Baja Tensidn 8.191 8,48%

El Territorio de Cérdoba Norte es la regidén que se ve mas
afectada por la alta vegetacién, las lluvias y fallas en las
lineas primarias, principalmente porque en esta regién se
presenta dificil acceso en horas nocturnas, ademas de que
cuenta con redes muy extensas en zonas altamente bos-

112,8561

Ccosas.
W 2017
[ 2018

El indicador SAIDI (que mide la duracién de interrupcio-
nes en el servicio por causas propias o por terceros con o
sin aviso previo al cliente) cerrdé el 2017 con una duracién
promedio de las interrupciones en horas de 112,83 horas.
Sin embargo, los resultados presentados en los dos ultimos
anos presentan un deterioro asociado al nivel de inversio-
nes que se vienen realizando sobre las redes, por lo que las
proyecciones que se tienen del aiio 2018 estan disefadas a
que la calidad no se vea demasiado afectada.

16,00 -
14,00 |
12,00
10,00
8,00
6,00 -
4,00 -
2,00

SAIFI SDL (Veces)
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El indicador SAIFI (que mide la frecuencia de interrupcio-
nes en el servicio por causas propias o por terceros con o
sin aviso previo al cliente) cerré en 2017 con un prome-
dio de interrupciones de 112,34. Al igual que el indicador
SAIDI, presenta comportamientos semejantes en cuanto al
deterioro de las redes asociados a los niveles de inversio-
nes que se presupuesten y ejecuten en las redes.

SAIDI ANUAL

135,00

112,86

99,37

En 2017 se muestra un incremento del 13,6% con respecto
al afo 2016, lo cual se explica por el fuerte invierno que,
asociado a las fuertes brisas, incrementan los danos en las
redes ocasionando un incremento en los indicadores.

2016
2017
2018

SAIFI ANUAL 1269

112,36
100,14 I

Para el ano 2018, el area de Calidad del Suministro se
propone:

2016
w2017
= 2018

v" Lograr el cumplimiento del Indicador SAIDI - SAI-
Fl trabajando de la mano con los diferentes pro-
cesos involucrados.

v" Realizar capacitacion al personal de la operativa,
para la consulta de los indicadores en linea para
tener acceso a la informacidon de manera rapida y
oportuna.

v" Realizar capacitacion al personal del COR, y per-
sonal Operativo, con el fin de garantizar el buen
registro de los eventos que afectan la red.

v" Realizar seguimiento mensual a los circuitos que
registran mayor aporte al Indicador y comparar
si las inversiones realizadas, apuntan a mejorar el
indicador.

v" Realizar Seguimiento a los planes de desarrollo
ejecutados por las areas de Mantenimiento MT /
AT, Planificacién, Desarrollo MT.

v" Realizar seguimiento de los indicadores de los
circuitos intervenidos antes y después.

v" Realizar seguimiento a los Proyectos nuevos y
validar el impacto de estos en el indicador

Electricaribe .@

v" Realizar seguimiento a los clientes con mayor
compensacion y evaluar las causas de mayor im-
pacto buscando mejorarles la calidad.

SAIDI SDL 17,67 horas
SAIFI SDL 11,42 veces
SAIDI STR 7,72 horas
SAIFI STR 4,82 veces
PSM (Cumplimiento 90%

Plan Semestral de Man-

tenimiento)

Distribucién - P 14,51
Distribucién -Np 102,82
Total Distribucion 117,33
Transporte - P 12,11
Transporte - Np 5,55
Total Transporte 17,67
Total 135,00
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Redes Media Tension

Todas las acciones que ejecuta Electricaribe para realizar las obras de inver-
sién estan encaminadas a mejorar la imagen como Empresa, asi como a prestar
un servicio de calidad y continuidad a los habitantes del caribe colombiano.

En ese sentido, en 2017 se lograron conseguir los recursos que permitieron
seguir invirtiendo en la infraestructura eléctrica de Electricaribe por lo que,
basados en el apoyo incondicional de las Gerencias para trasladar materiales,
programar trabajos, realizar pagos a proveedores y asociados comerciales al
igual que promover la constante motivacién al personal administrativo y ope-
rativo en la consecucién de las metas e indicadores propuestos; fue posible
conseguir importantes logros tales como:

Construccion de 5 nuevos circuitos para la atencion del crecimiento de la demanda en

la costa caribe

eCandelaria 1y 2 (Cartagena)
sCordialidad 10 (Barranquilla)
*Remolino 1y 2 (Magdalena)

Intervencidon de 25 circuitos de media tension (13,8kV)

¢Estos se encuentran por encima del 90% gracias a la construccion de 26 Km de red nueva y la reconduccién
de 8,3 Km de red existente

Instalacion de un (1) regulador de tensidn en el departamento de Bolivar

Ratios de Red durante 2017

Km red BT

Km Red MT Km Red MT Construidos v/o # de Trans-
Delegacion Reconductados Construidos Y. formadores
Reconductados .
2017 2017 Blindados
2017

Atlantico norte 1,14 4,39 5,3 18
Atlantico sur 0 1,62 2,74 9
Bolivar norte 4,06 8,33 9,38 27
Bolivar sur 1,55 47 3,34 11
Cesar 1,5 3,2 2,55 8
Coérdoba norte 0 0,51 4,82 15
Coérdoba sur 0 0 3,36 10
Guajira 0 0,21 0,96 3
Magdalena 0,02 2,4 9,67 27
Sucre 0 0,68 3,53 11

Total general 8,28 26,03 44,67 139
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Ratios de Mantenimiento

Linea de accién Indicador Tipo 2016** 2017 2018
Lavado de estructuras Plan 29.213 259.360 510.214
Estructuras
Real 0 167.064
Plan 1.129 13.175 12.065
Km red
Real 486 8.991
Poda de lineas y circuitos
. Plan 45 92 52
Brigadas de poda
Real 45 74
Plan 560 8.787 3.451
Armado
Real 786 304
Adecuacion de lineas y circuitos P Plan 60 1.609 1.148
R . oste
distribucion Real 169 201
Plan 8.000 150.824 68.797
Tendido (Mts)
Real 38.537 10.257
Plan 240 1.213 3.022
Armado
Real 419 501
Plan 14 223 1.005
Poste
o o Real 133 278
Optimizacion red de distribucion
Plan 0 7 18
PQR _Tutela
Real 4 35
_ Plan 1.356 13.875 43.214
Tendido (Mts)
Real 11.183 17.787
Instalacién de nuevos Plan 296 3.115 2.892
transformadores (reposicion de Transformador
transformadores averiados) Real 538 2.748
Mantenimiento reconectadores y Eaui Plan 0 155 135
. quipo
switches Real 0 78
Plan 9424  59.070  63.859
Jornadas de BOL
Brigadas de operacién local Real 9.593  59.789
(BOL) Esquema de Plan 167 168 168
Brigadas Real 166 170
) B Plan 0] 1.319 2.148
Trabajos en tension (BOL TET) Jornadas de TET
Real 378 1.571

** Los datos del afio 2016 de la actividad de mantenimiento corresponden a la planificacion de ac-
tividades luego del proceso de Intervencién el pasado 14 de Noviembre de 2016

Muestra del compromiso de la empresa son las actuaciones ejecutadas sobre la LN574 Flores -
Puerta de Oro en donde, debido al deterioro de la red causado por la alta contaminacién en que se
encuentra expuesta la linea, se repusieron 1,8 km de red de media tensién, cambiando el conductor
Aluminio ACSR deteriorado por conductor 4/0 de Cobre, lo que permitié aumentar la confiabilidad
en la instalacion.
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De la misma manera se ejecutaron trabajos de sustitucion
de conductor, postes y armados que se encontraban de
mal estado, poniendo en riesgo la continuidad del servicio.
A continuacién, se mencionan algunos de los circuitos in-
tervenidos en la ciudad de Barranquilla.

Circuito los Andes aligii Jz"a“ Mba Circuito Auxiliar 1 Circuito Salamanca

* 2 km de red * 2,3 km de red * 1,1 km de red * 1.3 km de red
reparados reparados reparados reparados

De igual manera, se realizaron para este mismo periodo
inversiones en la reposicion de 8 equipos de maniobra
telecontrolados y la instalacién de 45 equipos de com-
probacion de ausencia / presencia de tension.

En 2017 la Compafiia hizo una inversién por un total de
10.989 millones de pesos en arquitectura de red mien-
tras que la inversién en proteccion de red fue de 5,103
millones de pesos.

Inversion Planes Media y Baja Tension

|
I 03

Metas 2018 Plan de la unidad de
Protecciones y telecontrol de Alta

Arquitectura de Red

Proteccion de Red

Tension.

. Meta
Indicadores 2018
Efectividad Telecontrol Subestaciones 99%
Efectividad Telecontrol Media Tensién 98%

Disponibilidad Telecontrol de Subestaciones 98,53%

PSM (Cumplimiento Plan semestral de Man- o
o 90%
tenimiento)
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Redes Alta Tension

En el afio 2017, gracias a los recursos gestionados por el
equipo de intervencién de la Superintendencia de Servi-
cios Publicos Domiciliarios, SSPD, fue posible la ejecucién
del Plan de Inversiones en Alta Tensiéon y del Plan de Man-
tenimiento, enfocados a la mejora de la calidad del servicio
y a la extensién de la vida atil de los activos de la Red de
Alta Tensién. Adicionalmente Electricaribe continué su-
pervisando las obras del Sistema de Transmisién Regional,
STR adjudicadas por la Unidad de Planeacién Minero Ener-
gética, UPME y que requerian intervencion de terceros en
las subestaciones.

En la Gerencia de Alta Tension, la ejecucién presupuestal
para el ano 2017 fue un 25,6% mayor con relacion 2016 y
el gasto registré un crecimiento del 30,6%.

Inversion

La inversion total en las redes de Alta Tensidn durante
2017, incluyendo la gestién de obras, el mantenimiento y
las protecciones y telecontrol fue de 52.681 millones de
pesos.

Incurrido Aho 2017 (cifra

Unidad en millones de pesos)
Gestion Obras 8.071
Mantenimiento 41.186
Protecciones y Telecontrol  3.424
Gasto

El gasto total que representd el mantenimiento y las pro-
tecciones y telecontrol de las redes de Alta Tension fue
de 21.268 millones de pesos.

Incurrido Ano 2017

(cifra en millones de
pesos)

Mantenimiento 18.140

Protecciones y Telecontrol 3.128
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En 2017 se destaca por cada tipologia de inversién lo siguientes proyectos:

Inversion (cifra en
millones de pesos)

Tipo de inversion Proyectos realizados

Se culminaron los proyectos IAR (Implementacion de Arquitectura de Red) de los nuevos
circuitos Cordialidad 10, Membrillal 5y Centro 11

Se culmind la obra de Ampliacién de Subestacion Bosconia relacionada con el proyecto del
Inversién en Fiabilidad Segundo Circuito Copey - Bosconia SIS

Se dio inicio al proyecto de Ampliacién de Transformacion de Subestacion Corozal.

Inversién para Extensién  Se realizé el seguimiento para la puesta en servicio de los proyectos del estado de Nueva

de Red Obligatoria Subestacién Santa Rosa y Nueva Subestacion Remolino 3.784
Se reinicié el proyecto de Ampliacion del parque STR Bayunca, la cual era una obra que debe
na g tar realizada por parte de Electricaribe dentro del proyecto de Convocatoria UPME Nueva
Inversién en Ampliacion 5 . . T
de Capacidad Subestacion Manzanillo adjudicado a la empresa EPSA 1.276
Se dio inicio al proyecto de Ampliacién de Transformacion Subestacion Cordialidad.
Se avanzé en el proyecto de Reposicién de los tramos submarino y subterraneo de la Linea
622 (Termocartagena - Bocagrande)
Reposiciéon de transformadores AT/MT y MT/MT de las Subestaciones Chinu Planta, Pance-
gliita, EL Retén y Sucre
Reconstruccion y reparacion de los transformadores AT/MT en las Subestaciones Malambo,
La Jagua, Membrillal, El Rio, Veinte de Julio y El Paso
Reconstruccion de Transformadores MT/MT de las subestaciones Casacara, Unién, Casa
de Zinc, Simana, Centro Alegre, La Gloria, San Antero, Pivijay, El Desastre, Calamar, Animas
Bajas, Llerasca, Ballenas, Ayapel, Berrugas, Puente Canoa, Tres Palmas, la Paz, Tres Esquinas,
Europa y Bosconia
Extension de vida util de los transformadores AT/MT de las Subestaciones Gaira, Flores,
Cospique, Centro, Mamonal, Told; Sahagun, Curumani, Candelaria, Aracataca, Montelibano,
Riomar, Puerta de Oro, Silencio, San Jacinto, Salamina, Magangué y Corozal
Inversion en Renovacion  En proceso de fabricacion de seis transformadores de potencia con una capacidad de 89,5
: o . L o 41.044
de Equipos MVA, para repuestos estratégicos y ejecucion de mantenimientos mayores
En proceso de reconstruccion los transformadores de la Subestacion Planeta Rica de 50
MVA vy un transformador movil de 20 MVA
Se realizé la intervencion de 34 lineas de Alta Tension pertenecientes al STR a las cuales se
les realizé cambio de aislamiento y estructuras
Se realizaron refuerzos de cimentaciones en las Lineas 639,706, 752 y 709
Reparacion de 7 estructuras de la linea 752 El Paso - El Banco averiadas por un tractor
Reposicién de activos en 55 subestaciones
Ampliacién de la Subestacion Candelaria, la normalizacién de las bahias de 110 kv para los
transformadores de Riohacha y la adquisicién de un lote para la nueva entrada a la Subesta-
cién Candelaria
Se ejecutd la normalizaciéon del barraje de 66 kv de la Subestacion Cospique
Se realizo el Plan de Actualizacion de Telecontrol en Subestaciones en Membrillal, El Car-
men, Maicao, Salguero, Lorica, Tolt, Gambote, Aeropuerto, Sabanalarga, Cortijo, Corozal y
Guatapuri
Se realizé el Plan de Actualizacion Telecontrol MT donde se cambié el modem celular a 53
equipos de la red MT en Atlantico, Bolivar, Occidente y Oriente
Inversién en Tecnologia
de Proteccion y Tele- Se realizé la instalacion de un piloto de Sistema de Gestién Protecciones en las subestacio- 3.424

control nes Malambo y Oasis para definir la especificacion de un sistema automatico de gestion de
protecciones que permita la trazabilidad de ajustes y la obtencién de registros de falla

Se realizé la renovacién de Protecciones con el remplazo de equipos con tecnologia electro-
mecanica y electrénica por numérica para incremento de la seguridad y confiabilidad de la
operacion de los esquemas de proteccién en las subestaciones Cortijo, Cospique, Malambo
y Bocagrande
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Actividades de Mantenimiento

Con las actividades de mantenimiento realizadas durante 2017 se logré la ejecucion de 15.559 consig-
naciones de un total de 16.489 consignaciones planificadas dentro del Plan de Mantenimiento en Alta
tension. Estas actividades se describen a continuacion.

Inversion en actividades de mantenimiento (Cifras en millones de pesos colombianos)

Actividades 2016 2017
Fumigacién y Desmonte 610 739
Herramientas y Equipos 101 66
Lavado AT 280 210
Mantenimiento Aires Acondicionados 235 274
Mantenimiento Edificaciones 110 2
Mantenimiento Frio y Caliente 6.226 6.447
Mantenimiento Preventivo Equipos de Potencia AT 1.446 1.857
Materiales Mantenimiento AT 442 1.034
Operacion Movil 843 1.407
Poda AT 1.461 2.084
Seguridad 1.454 1.882
Servicio de Limpieza Subestaciones 271 371
Materiales de Aseo Subestaciones 44 40
Alquiler Transformadores de Potencia 0 1.427
Transporte Materiales y Equipos 257 300
Estudios P&T 71 63
Mantenimiento Equipos P&T AT 1.237 1.919
Mantenimiento Equipos P&T MT 1.006 1.139
Materiales P&T 189 7

Total 16.238 21.268
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Indicadores Gerencia Alta

Tension

Indicador Resultados 2016 Resultado 2017
90%

Porcentaje de Ejecucion de Obras AT 79%
98,62%

Efectividad Telecontrol Subestaciones 98,37%

Efectividad Telecontrol MT 97,74% 98,15%

Disponibilidad Telecontrol 9797% 97,92%

% Cumplimiento PSM (Plan Semestral de Mantenimiento Pro-

tecciones y Telecontrol) 98% 99 %

SAIDI - Mantenimiento Alta Tensién 15,91 17,98

% Cumplimiento PSM (Plan Semestral de Mantenimiento AT) 90% 94%

Metas Desarrollo Alta Tension 2018:

Metas 2018 Redes Alta Tension

Desarrollo Redes

En 2018 se espera que la Compania
gestione los siguientes proyectos con un
porcentaje de cumplimiento de obras del
90%:

Ampliaciéon STR Bayunca

Ampliacién STR SE La Jagua
Reposicion cable LN 622

Ampliacién transformacion SE Corozal

Ampliacién transformacion SE Cordialidad

Mantenimiento Redes

Frente al mantenimiento de las redes
se proyectan para 2018 las siguientes
metas:

Fabricacién de 6 transformadores con
capacidad de 89,5 MVA para repuestos
estratégicos y mantenimientos mayores

Extension de vida util a 30
transformadores en las subestaciones

Adquisicién de 36 Bancos de Baterias
cada uno con sus cargadores para la
renovacion de los sistemas de corriente
continua de las subestaciones

Extension de la vida util de las celdas
GIS a 110 kV en las subestaciones
Centro, Bocagrande y las Flores

Renovacion de 12 celdas de 13,8 kV en
la Subestacion Bosque

Adecuaciones locativas en
subestaciones

Metas P&T

Iniciar con el plan de instalacion de
esquemas mas selectivos de proteccion,
poniendo en servicio tres nuevas
diferenciales a nivel de 110 kV en las
subestaciones Centro, Flores y Oasis

Gestionar la consecucién de los recursos
econdmicos (1.600 millones de pesos)
para la actualizacién del telecontrol en
cinco subestaciones con sistema de
control, con el propdsito de mejorar su
desempeiio y calidad de informacién
disponible para la elaboracién de
estudios.

Compatibilizar los estudios de
coordinacion de protecciones
ejecutados por otros agentes y los
propios de ECA para viabilizar la puesta
en servicio de nuevas instalaciones de
Subestaciones y Lineas en las redes

de Cartagena y Barranquilla producto
de inversiones por proyectos de
Convocatoria.

Los indicadores que se tendran en cuenta para verificar el desempefio de los es-

guemas de protecciones y telecontrol son:

Indicadores

Meta 2018

Efectividad Telecontrol Subestaciones

Efectividad Telecontrol MT

Disponibilidad Telecontrol de Subestaciones

PSM (Cumplimiento Plan semestral de Mantenimiento)

99%
98%
98,53%

90%
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Pérdidas de Energia

Enfoque de gestién

Asunto material: Disponibilidad y confiabilidad del servicio
GRI103-1,103-2,103-3

En coherencia con el compromiso de mejorar, de forma constante, la calidad del
servicio que Electricaribe proporciona a sus clientes, la reduccion de pérdidas es
un objetivo estratégico de la empresa, que ademas contribuye de forma decisiva
a la eficiencia financiera y operativa.

Para su adecuada gestién Electricaribe ha creado el drea de Unidad de Pérdidas
y Lucha contra el Fraude, que busca maximizar la recuperacion de energia y dar
una solucién de raiz a las pérdidas estructurales de la misma y que hace parte de
la gerencia de Control de Energia.

Esta gerencia, utilizando el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), realiza
la gestidon y ejecucion sistematica de estos cuatro pasos con el objetivo de buscar
la mejora continua del drea y sus procesos. se desarrolla de la siguiente manera:
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comercial y técnica
requerida

Diagnostica mediante
analisis de causas el origen
de las pérdidas

Valida, proyectay
dimensiona los recursos

Define los criterios,
prioridades y estrategias
de acuerdo con el
presupuesto establecido

del parque de medida de la
empresa

Realiza la investigacion
y desarrollo de Nuevas
tecnologias de la medida

Efectta el soporte a sistema de
gestién de medidores

Cumple con la calidad y dentro
de los plazos regulatorios

la entrega de informacion
exigida por el control externo y
nuestros clientes internos (XM,
Open SGC y SNR)

seguimiento

y medicion de
los procesos y
los indicadores
respecto a las
politicas, los
objetivos y

los requisitos
de la empresa
y finalmente
informa sobre
los resultados.

Planificar Hacer Verificar Actuar

9
'8 Unidades de operaciones Area de < L
] . . .. . - .. Area de seguimiento
c Unidad de Planificacién y centralizadas campanas, programacion meiora control
8_ gestion de energia control de la medida y control  y soporte a ZnerJ ético
G de energia en zonas procesos g
o

Establece objetivos y

procesos necesarios para Ejecuta las acciones

cumplir los requisitos planificadas de las lineas de Buscar optimizacion

de la organizacién accién para la normalizacién p

. . S de los procesos.

y las regulaciones, de la medida con la eficiencia y

reglamentaciones y efectividad exigidas

politicas del gobierno

Desarrolla,
Identifica, recopila 'y Desarrolla todo el proceso propone evalia :
analiza toda la informacién de calibraciéon y verificacion y realiza el Estudiar nuevas

propuestas de
negocio.

Conocer de la
experiencia de otras
empresas del sector
las mejores practicas.

Evaluar resultados,
observar desviaciones

Proponer las mejoras
continuas a los
procesos
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Algunas de las acciones desarrolladas para el cumplimiento
del propésito se describen a continuacion:

1. Planes de recuperacioén de energia no técnicas: Incluyen
las actuaciones para lograr la disminucion de las pérdidas
estructurales y estan orientadas a mejorar la red y blindar
la medidas.

1.1. Blindaje de red baja tension: La estrategia es proteger
la red y blindar la medida en mercado residencial de estra-
tos bajos donde predomina la conexion directa.

1.2. Tecnificacion de Medida: Tecnificacion de la medida
en proyectos de redes, multifamiliares y clientes de medi-
da especial/ medida en baja tension, existentes o nuevos;
para garantizar la disminucién de las pérdidas de energia.

2.Plan de recuperaciéon de energia - Pérdidas sistematicas.

Actuaciones dirigidas a recuperar energia a través de la
vigilancia del ciclo comercial, la accién correctiva de ano-
malias en la medida y lucha contra el fraude. Incluye cam-
pafas de recorrido de circuitos para asegurar la normali-
zacion comercial de los nuevos suministros y la revision y
normalizacién de la medida a suministros que presentan
anomalias en la lectura, entre otros.

Todas las acciones e iniciativas se evallan a través de audi-
torias, verificaciones internas y externas y mecanismos de
quejas y sugerencias, entre otros.

3 La medida son todos aquellos elementos utilizados para medir la energia vendida o
comprada. Generalmente esté constituida por un solo medidor y en casos de medida especial por
el conjunto de Transformadores de tension, Transformadores de Corriente y medidor. Los transfor-
madores de tension y de corriente como su nombre lo indica reducen estas variables (corriente y

voltaje) a niveles que pueden ser registrados por el medidor.

Evolucion plan de pérdidas — 60.000
22,80 %

23,00

L 50.000
22.50

| 40.000
22,00 21,97 %

- 30.000

25.712

21,50

- 20.000
21,00

- 10.000
20,50 L

2014 2015 2016 2017

- Inversion (Capex) am@ums % Pérdidas estructurales
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Indicadores de gestion

A través de asignacién de la mayor parte de los recursos disponibles
para inversion en infraestructura de red y las actividades de control
de energia, se permitié incrementar la efectividad en las lineas de ac-
cion de arquitectura energética, normalizacion de instalaciones y me-
dida especial.

0 Arquitectura de Energia: Con la ejecucién de 14.172 accio-
nes, orientadas a la Instalacion y mantenimiento de macro-
medidores de control para monitoreo y balances de energia,
asi como el blindaje de la red y la tecnificacion de la medida,
para minimizar las conexiones ilegales a la red.

[0 Normalizacién de instalaciones, principalmente a través
de recorridos de circuitos para lograr la vinculacién de nue-
vos clientes a la Compaiiia, con la instalacion de 29.824 nue-
vos medidores.

[0 Ciclo comercial: revision y normalizacién de la medida a
56.599 suministros que presentaron anomalias de lectura
garantizando una correcta facturacion de sus consumos.

[ Balances y Control de energia: se realizaron 296.273 ac-
ciones focalizadas evidenciadas a través de denuncias des-
de terreno o informacion de macromedidores de control.

[ Gestién especializada de Brigadas Elite con el apoyo
de los organismos de seguridad, se logré como resultado
3.804 intervenciones positivas en clientes de alto impacto.

[0 Medida especial: En los grandes consumidores se ejecu-
taron 7.242 acciones, en su mayoria de revisién y normali-
zacion, a fin de garantizar la venta de energia y la gestién
oportuna de anomalias en la facturacién.

ARQUITECTURA NORMALIZACION
ENERGETICA DE INSTALACIONES
Porcentaje de efectividad de 2016 2017 2016 2017
los planes de control y reduccién 46,99% | 48,24% 99,54% | 99,95%

de pérdidas (por plan)

N

| MEDIDA ESPECIAL | i o
eonEERACSER, ) | —
2016 2017 2016 2017 2016 2017
21,97% 22,80%
37,56% | 40,04% 68,67% | 68,00%
- BALANCES

| BRIGADAS ELITES | CONTROL DE EN/ERGiA | TOTAL GENERAL |

2016 2017 2016 2017 2016 2017

98,03% | 97,79% 72,28% | 69,07% 72,97% | 70,20%
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Mejoras v
Ampliacion

Enfoque de gestién

Asunto material: Disponibilidad y confiabilidad del servicio
GRI1103-1,103-2,103-3

Es importante porque con los planes relacionados a la
expansion del Sistema de Transmisiéon Regional, STR, y el
Sistema de Distribucion Local, SDL, se determinan las ac-
tuaciones en la red que permitan atender las necesidades
de la demanda y responder a su crecimiento con calidad y
oportunidad de una manera técnica, y viable desde el pun-
to de vista econdmico.

A partir de la planificacién de la red de Alta Tension y Me-
dia Tensién en el corto, mediano y largo plazo, se desarrolla
la gestion de ampliacién y mejoras, que tiene como prin-
cipal objetivo cumplir con la atencién de la demanda y su
crecimiento y que se ejecuta a través del plan de obras, el
cual debe:

e Estar acorde a las necesidades encontradas

e Buscar soluciones a problemas de agotamientos
de los activos

e Atender nuevas provisiones de servicios

e Cumplir con limites regulatorios en cuanto a
tensiones,

e Mejorar los indicadores de calidad del servicio.

e Contribuir la reduccién de pérdidas técnicas.

.

o WA TR A

Todo lo anterior se alinea con la asignacién presupuestal
que defina la compania, producto de un ejercicio presu-
puestario que permite elaborar el plan de expansién anual
y cubrir las mayores cantidades de necesidades en la red.

Estas actividades son responsabilidad de las areas:
e Planificacién Sistema Distribucion.
e Planificacién del Desarrollo MT.
e Gestion Obras AT
e Base de datos de instalaciones (BDI)
e Operaciones de Red.

e Operaciones de Red

Las auditorias y verificaciones, asi como la retroalimenta-
cion de los grupos de interés, constituyen los principales
mecanismos de evaluacién de los proyectos, los cuales,
una vez culminados por la Unidad de Desarrollo, son va-
lidados a través de la verificacion de la ejecucion de todas
las actuaciones planteadas en las fichas técnicas que fue-
ron entregadas en el Plan de Obras; también se revisa el
cumplimiento de los objetivos trazados en el proyecto.




Normalizacion

La Compaiia estd comprometida con la ampliacién de las
redes para poder incrementar el nimero de personas que
tienen acceso a la energia. En ese orden de ideas, trabaja
de la mano de entes reguladores como lo es el Departa-
mento Nacional de Planeacion (DNP), el Ministerio de Mi-
nas y Energias (MME) y la Unidad de Planeacién Minero
Energética (UPME); haciendo uso de recursos del Fondo
Nacional De Regalias (FNR), asi como recursos provenien-
tes del Programa de Normalizacion de Redes (PRONE) y
del Fondo Financiero para la Energizacion de Zonas Rura-
les Interconectadas (FAER).

. . Abril
Proyectos financiados con

recursos del Programa de
Normalizacién de Redes

(PRONE).

Gracias a las actividades realizadas
por la Empresa se consiguié mante-
ner los contratos adquiridos para el
cumplimiento del programa, lo que
evidencia el compromiso de Electri-
caribe por asegurar las condiciones
necesarias para llevar a buen término
las obligaciones adquiridas.

* Energizacion del
proyecto Salamina.

e Visita de cierre de los
proyectos con el DNP.

Electricaribe

Proyectos financiados con recursos
del Fondo Nacional de Regalias.

Durante 2017 Electricaribe continué con el cumplimiento
de los proyectos, asi como con las indicaciones recibidas
por parte del DNP, consiguiendo terminar con el 83% de
los proyectos dejando tan solo un 13% de los mismos en
ejecucion debido a solicitudes presentadas por la Compa-

fia o a decisiones de los entes regulatorios.

Julio

 Entrega en su
totalidad de la
informacién solicitada
por parte del DNP,
correspondiente a los
ajustes de los proyectos
San Juan Nepomuceno,
El Reten y Remolino
para el 20% de los
recursos restantes.

 Expedicion de las
resoluciones de cierre
de los proyectos Hatillo
de Loba y Cerro Azul
Simiti que establecen
que no sera ejercida
sancién alguna.

Septiembre

® Mesa de trabajo para
el proyecto Gambote -
Mahates.

¢ Solicitud por parte de
la Empresa a la UPME
para disminuir el alcance
del proyecto.

* Se adelanta la gestion
para obtener los
permisos de paso que
restan para poder
terminar el proyecto.

Diciembre

 EI DNP expidio la
resolucion de cierre del
proyecto San Jacinto-
San Juan Nepomuceno.

 EI DNP expidié las
resoluciones de cierre
de los proyectos
Aracataca- El Retény
Salamina - Remolino.

¢ el Ministerio de Minas
y Energias no aprob6 el
ajuste del proyecto
Gambote- Mahates.

Estado Proyectos PRONE

A continuacién, se relacionan los
contratos y el estado actual en que
se encuentran, es decir, si fueron
cancelados, suspendidos, si estan
pendientes por cierre técnico, si es-
tan en ejecucidn, si estan pendientes
por recibir por el Ministerio o si por
el contrario ya fueron recibidos.

® Suspension de la ejecucién
de los contratos PRONE 295,
296,297 Y 298 de 2014
mediante otrosi, dado que no
se contaban con las garantias y
la renovacién de las pélizas
para continuar con la
ejecucion del contrato y
cumplir con el objetivo de los
PRONE.

Agosto

¢ Solicitud al Ministerio de
Minas y Energia de la
ampliacion de la liquidacién de
los contratos GSA 106-2011,
GSA 157-2012, GSA
226-2012, GGC 096-2013 y
GGC 180-2013

Diciembre

¢ Entrega de la ampliacion del plazo de
las pélizas al Ministerio de Minas y
Energia.

* Finalizacién del contrato de mutuo
acuerdo con Fondo Empresarial de la
Superintendencia de Servicios Piblicos.

® Solicitud al Ministerio de Minas y
Energias, la ampliacion de los contratos
PRONE 295, 296, 297 Y 298 de 2014
hasta el 29 de junio de 2018

No de

Proyectos Cancelados

Contrato MME - ECA

GSA 097 - 2008 177

GSA 106-2011 27 3
GSA 157-2012 134 1 11
GSC 226-2012 38 3

GGC 096-2013 51 2 8
GGC 180-2013 90 4 3
GGC 295-2014 10 1
GGC 296-2014 11 2
GGC 297-2014 15 2

GGC 298-2014 30 1 4

Total 583 13 27

Suspendidos

Pendiente
Cierre
Técnico

En Ejecucion

Pendiente por
Recibir MME

Recibidos por
MME

177
2 22
14 108
35
3 43
6 76
3 6
6 3
2 11
18 7
25 29 488
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Proyectos financiados con recursos del Fondo Financie-
ro para la Energizacion de Zonas Rurales Interconectadas
(FAER)

La gestion realizada durante 2017 fue importante en la medida en que permitié que se amplia-
ran los plazos de ejecucion tal y como se relaciona en la tabla. Esto permite asegurar un mejor
proceso y cumplir con los objetivos planteados.

Estado Proyectos FAER

Pendiente En Pendiente por Recibidos
Cierre Técnico  Ejecucion Recibir MME por MME

No de

Contrato MME-ECA P
royectos

Cancelados Suspendidos

GSA 161-2012 9 2 7
GGC 223 - 2012 4 1 3
GGC 224 - 2012 11 2 9
GGC 107 - 2013 15 4 2 1 8
GGC 179 - 2013 1 1

GGC 304 - 2014 3 1 2

GGC 305 - 2014 2 2

GGC 306 - 2014 2 2

GGC 307 - 2014 3 3

GGC 308 - 2014 3 1 2

Total 53 1 10 3 11 1 27

Gestién de proyectos con financiacién de recursos del Estado

Para poder gestionar los proyectos de Normalizacion de Redes, debe estar en curso una con-
vocatoria PRONE lanzada por el MME con el fin de que puedan ser radicados; mientras que
para los proyectos presentados al FAER (Electrificacidn rural y Confiabilidad) se debe esperar el
pronunciamiento de la Unidad de Planeaciéon Minero energética UPME acerca del concepto de
favorabilidad y posterior asignacién de recursos en un CAFAER convocado por el MME.

En 2017 Electricaribe consiguié radicar un total de 17 proyectos ante el MME por un valor de
$ 58.661 millones; por otra parte, luego de la revisién y analisis correspondientes, 2 proyectos
fueron retirados por el costo elevado que representan por usuario.

De igual manera, el ejercicio de revisién permitié obtener los conceptos de favorabilidad para
los proyectos radicados por la Compania de Electrificacion rural y Confiabilidad del Servicio por
medio de una reunién celebrada en las instalaciones de la UPME.

En Proceso de Formulacion Radicados ante el MME
. No. de Fecha No. de
Tipo de proyecto Proyectos Valor Proyectos Radicacién Proyectos Valor Proyectos
Electrificacion rural 0 0 - 9 8.413.359.930
Confiabilidad 24 133.011.445.076 - 12 54.553.970.949
Normalizacidnde 49 74.825142.508 - 0 0

redes
Total 93 207.836.587.584 - 21 62.967.330.879
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En total, durante 2017 fueron normalizadas 20.363 viviendas lo que significa que la Compaiia, en-
tre 2016 y 2017 presenté un total de 46.395 nuevos usuarios beneficiando aproximadamente a unas
185.580 personas durante estos dos afios, con una inversion de $2.655 millones de pesos en 2017. Esta
gestion se ve reflejada en el incremento del porcentaje de cobertura de Red debido a la expansion del
Operador de Red, la cual pasé de 92,78% en 2016 a un 95,75% en 2017; asi como en una reduccién del
2,97% en el porcentaje de la poblacién sin servicio en las areas de cobertura de la organizacion, que
cerrd el afo en un 4,25%.

El balance general es positivo, fueron ejecutados un nimero significativo de proyectos; adicionalmen-
te, se puede evidenciar un crecimiento en los proyectos recibidos mientras que cada vez son menos
los que estan a la espera del cierre, reflejando el cumplimiento y compromiso de Electricaribe.

Proyector PRONE Proyectos FAER

Pendientes Recibidos Pendientes Recibidos

Cierre por MME Cierre por MME

Técnico Técnico
30 de diciembre de 2016 36 243 6 21
30 de abril de 2017 28 258 5 26
28 de julio de 2017 21 277 4 27
10 de agosto de 2017 21 277 4 27
20 de noviembre de 2017 16 284 4 27

Para cada uno de los contratos establecidos con el MME, se puede apreciar que en comparativa al afio
2016, en el afno 2017 hubo un gran porcentaje de avance. La proyeccion para el afio 2018, es lograr la
terminacion de los Proyectos PRONE y FAER en un 100%, tal como se ilustra en la siguiente grafica.

Ejecucion de Obras FAER

9754%  9855%  99,13% 100,00%  100,00%  100,00%  100,00%

2016 2017 2018

B PRONE 009-2011 ] PRONE- FAER 2012 B PRONE- FAER 2013 I PRONE 2014

Con respecto al FNR, de los 6 proyectos adjudicados, solo queda pendiente un proyecto, el cual se
estima que serd entregado en el afio 2018.
100%

99,24%

2016 2017 2018
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Iniciativas

Asunto material: Acceso a la energia
Indicador propio: Beneficiarios de fondos PRONE y FAER

La Compania trabajé durante 2017 desde dos iniciativas
que son el proyecto de normalizaciéon de redes (PRONE)
y los proyectos de electrificacion rural y confiabilidad del
servicio (que se encuentran en proceso de revision para
posterior aprobacién y adjudicacion de recursos); sin em-
bargo, no hubo Convocatoria PRONE ni asignacion de re-
cursos por parte del Ministerio de Minas y Energia, por lo
gue estos proyectos seran presentados en la Convocatoria
PRONE 2018.

Normalizacién \

de redes
27.048 familias
beneficiadas

93.459 familias
beneficiadas

74 proyectos en 2017 cuyo
valor estimado es $85.568

millones de pesos, es decir,
un incremento del 10,52%
respecto a 2016.

17 proyectos en 2017 de los
cuales 5 ya se encuentran en
concepto de favorabilidad.

Aumento en la ejecucion de

Aumento en la ejecucién de
obras PRONE 009-2011 de
10,24%

obras PRONE y FAER 2012 del
25,55%, y en las obras PRONE
y FAER 2013 del 34,44%

Metas 2018

Para 2018 el objetivo del area de Normalizacién de Re-
des es lograr la terminacion satisfactoria de los Proyec-
tos PRONE y FAER suscritos con el Ministerio de Minas y
Energia en un 100%, asi como la gestién de recursos ante
los Fondos del Estado para el financiamiento de proyectos
de expansion de cobertura, Normalizacion de Redes y me-
jora de la calidad y confiabilidad del servicio en la Regién
Caribe.

La proyeccion es que los proyectos adjudicados por el
MME sean terminados en junio del 2018. De igual forma
se espera que para el mes de junio, se hayan gestionado
recursos ante el PRONE y el FAER por $85.568 millones
y $8.178 millones respectivamente; mientras que, para el
segundo semestre del afno 2018 se espera que se hayan
gestionado recursos ante el PRONE y el FAER por $15.000
millones y $28.137 millones respectivamente.




Acceso a la Energia

Enfoque de gestién

Asunto material: Acceso a la energia
GRI103-1,103-2,103-3

Con el propésito de mejorar la calidad del servicio y garan-
tizar la prestacién del suministro para todos los usuarios de
la compafia, Electricaribe desarrolla proyectos dirigidos a
normalizar conexiones, que también inciden en la transfor-
macion cultural de los usuarios impactados, al resaltar los
beneficios de la formalizacién, no solo para las personas
sino para las comunidades.

El objetivo del drea de Normalizacion de Redes es ejecu-
tar, de forma satisfactoria los Proyectos PRONE, Programa
de Normalizaciéon de Redes Eléctricas y FAER, Fondo de
Apoyo Financiero para la Energizacion de las Zonas Rura-
les Interconectadas, suscritos con el Ministerio de Minas
y Energia. Adicionalmente esta drea es responsable de
la gestidon de recursos ante los Fondos del Estado para el
financiamiento de proyectos de expansién de cobertura,
normalizacién de redes y mejora de la calidad y confiabili-
dad del servicio en la Regién Caribe

Los proyectos presentados ante el Programa PRONE, obe-
decen a las Convocatorias reglamentadas por el Ministerio
de Minas y Energia a los Operadores de Red para presen-
tar Proyectos de Normalizacion de Redes, previo cumpli-
miento de una serie de requisitos establecidos en dichas
convocatorias, para finalmente ser aprobados por parte del
Comité de Administracién de Recursos del PRONE - CA-
PRONE.

Mediante el desarrollo de planes y estrategias la Unidad se
enfoca, identifica y presenta proyectos de normalizacion
de redes en barrios a partir de los siguientes criterios de
seleccion:

[l Barrios localizados en municipios que tienen un
mayor indice de necesidades basicas insatisfechas
(NBI)

[] Barrios con una cultura definida hacia el pago del
servicio de energia eléctrica

[1 Proyectos en areas de mayor densidad poblacional

[l Barrios ubicados en municipios que presentan in-
dices elevados de subnormalidad eléctrica.

Electricaribe ,0

Los proyectos de Electrificacion Rural y Confiabilidad del
Servicio presentados ante el Fondo FAER, son revisados y
retroalimentados por parte de la Unidad de Planeacién Mi-
nero-Energética, y posteriormente aprobados mediante el
Comité de Administracion de Recursos del FAER - CAFAER.

De igual forma los proyectos de Electrificacién Rural y
Confiabilidad del Servicio son elaborados y estructurados
teniendo en cuenta los siguientes criterios de seleccion:

[] Solicitudes de Entidades Territoriales (Alcaldias y
Gobernaciones) y de representantes comunitarios.

[] Proyectos incluidos en la Planificacién y Planes de
Expansion de Cobertura de la Compania.

Algunos de los principales indicadores de la gestién desa-
rrollada durante 2017:

GRI EU26: Porcentaje de la poblacion sin servicio en las areas de
distribucion
Indicador propio: Clientes normalizados

'osgzo‘ e ados {% Benefdarios
@Y 20.903 81.452
Inversién propia’ 0 O o0 %Poblacsnsin

2.655 de cobertura

illones de pesos 4 ) 2 5 o/o

% Cobertura
red eléctrica

97,75%

4 o . o . -

Los recursos propios invertidos corresponden a los disefios realizados para la como la gestion
de recursos ante los Fondos del Estado para el financiamiento de proyectos de expansidn de
cobertura, normalizacion de redes y mejora de la calidad y confiabilidad del servicio.
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Servicio al Cliente

Enfoque de gestién

Asunto material: servicio y atencion al cliente
GRI103-1,103-2,103-3

La excelencia en la prestacién de un servicio como el su-
ministro eléctrico requiere que, ademas de garantizar la
calidad en el plano operacional, la Empresa construya una
relacion con el cliente a través de la cual resuelva sus in-
quietudes, atienda sus sugerencias, responda a sus recla-
mos y tenga en cuenta sus requerimientos, a fin de pro-
porcionar un servicio eficiente y oportuno. Este didlogo
contribuye a fortalecer la confianza de los usuarios en la
Empresa, a generar sentido de pertenencia y a impulsar la
cultura del uso adecuado de la energia entre las comunida-
des beneficiarias.

El propdsito de Electricaribe en estos aspectos esta orien-
tado a la satisfaccién del cliente, mediante la implementa-
cién de mecanismos y herramientas innovadoras que nos
permitan brindar: Atencién calificada, seguridad, amabili-
dad, agilidad, calidad y valor agregado en cada contacto.

Conscientes de la necesidad de reforzar permanentemente
la estrategia de atencion a los clientes y mantener el con-
tacto con los mismos, Electricaribe ha dedicado importan-
tes recursos en la disposicidon de una amplia red de canales
de atencioén, entre los que se encuentran:

e Centros de atencién presencial:

108 oficinas comerciales, atendidas por personal
calificado, con la mejor disposicion y actitud de
servicio para la atencién de negociaciones, peti-
ciones, quejas y reclamaciones relacionadas con el
servicio de energia

e Oficinas moviles:

Seis oficinas que recorren mensualmente mas de
60 municipios rurales con el sistema On-Line para
atender las solicitudes de los clientes.

e Central de Escritos:

Grupo de personas que resuelven las comunica-
ciones recibidas de manera escrita y los requeri-
mientos de los entes de control. Actualmente se
reciben alrededor de 32.000 escritos al mes.

e Call Center:

Opera las 24 horas del dia, los 365 dias del ano,
ofreciendo la gestién de los requerimientos rela-
cionados con la prestacion del servicio de energia
eléctrica.

e Cabinas Telefdénicas:

75 cabinas internas y externas, que tienen comu-
nicacion directa con nuestro Call center, amplian-
do asi la cobertura de atencién.

e Pagina Web/Oficina Virtual

La pagina web cuenta con acceso directo a la ofi-
cina virtual y portal de pagos, asi mismo contiene
informacion referente a los servicios e informacion
general de la Compaiia.

e Mi Energiapp:

Aplicacién moévil para Android y iOS que permite
reportar y consultar danos, informacién de man-
teamientos programados, realizar pagos de la
factura de energia, consultar informacion de los
centros de atencién y conocer consejos para uso
racional de la energia.

Con el objetivo de garantizar la efectividad del proceso de
atencioén al cliente y verificar el cumplimiento normativo
en las actividades clave, que involucren un impacto en los
clientes, se han establecido diversos mecanismos de segui-
miento y control tanto internos como transversales, entre
los que se encuentran:

Canal telefénico:
e Monitoreo de llamadas atendidas:

Una firma especializada realiza la evaluacion de

la calidad de la atencion brindada y verifica el
cumplimiento de las directrices, procedimientos y
manual operativo de atencién al cliente. Se cuenta
con un sistema de medicion estandar.

e Auditoria interna:

Cumpliendo con el modelo contractual de call
center contamos con dos (2) aliados estratégicos
que llevan a cabo esta actividad, cada uno de
ellos dispone de un area de calidad interna que se
encarga de la evaluacién del correcto manejo de:
llamadas atendidas, quejas y reclamaciones ges-
tionadas a través de dicho canal. Se destaca que
la plataforma telefénica permite la grabacién del
100% de las llamadas.

e Seguimiento mensual:

Se realiza una reunién mensual con los aliados es-
tratégicos, con el objetivo de evaluar los resulta-
dos obtenidos durante el mes en curso, se tratan
todos aquellos temas con impacto sobre la calidad
del servicio ofrecido y se establecen los compro-
misos para la mejora continua.
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Seguimiento Operativo:

Se establecié esquema de auditoria interna, con
periodicidad quincenal, el estandar de los criterios,
atributos y factores seleccionados en el esquema
del seguimiento operativo, permiten evaluar la
conformidad de las actividades realizadas por los
agentes comerciales en la gestién y respuesta de
los requerimientos, conforme a los lineamientos
establecidos en el manual operativo de atencién
al cliente. Asi mismo permite identificar oportu-
nidades de mejora, realizar correcciones e imple-
mentar planes de accion que contribuyan con la
reduccion del porcentaje de error y con la mejora
continua. La periodicidad es quincenal y el publico
objetivo son los agentes comerciales de los 108
centros de atencion.

[ndice de calidad y satisfaccién
percibida:

Mediante terminales calificadoras instaladas en
los principales centros de atencién de Electrica-
ribe, el cliente tiene la posibilidad de calificar en
una escala cualitativa (Excelente, bueno, regular o
malo) la atencion brindada con respecto al trato,
respeto y actitud de servicio por parte del agente
comercial. Quincenalmente se realiza seguimiento
a los resultados obtenidos.

Seqguimiento adecuaciones logisticas,

con el objetivo de:

v" Garantizar las condiciones locativas necesarias

para el funcionamiento en los centros de atencion,
y optima atencion de nuestros clientes

Asegurar el cumplimiento de las condiciones regu-
latorias necesarias para el funcionamiento en los
centros de atencion.

Identificar necesidad de formacién tanto para los
agentes como para los responsables de cada ofici-
na comercial

Mensualmente se realizan visitas de verificacion a
los centros de atencién propios y tercerizados.

Seguimiento proceso de
correspondencia:

Con el objetivo de identificar garantizar la calidad de
proceso e identificar oportunidades de mejora aplica-
bles mensualmente se realiza auditoria a las guias de
correspondencia emitidas por el contratista durante
el periodo de facturacion inmediatamente anterior.
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Comité seguimiento atencidn al cliente:

Mensualmente, se realiza socializacion de los resultados
obtenidos para cada uno de los indicadores establecidos,
comportamiento de las volumetrias con mayor impacto,
hechos relevantes, etc. De esta manera se realiza la retro-
alimentacion de los grupos de interés.

Seqguimiento transversal:

v" Auditoria interna - Seguimiento sistema integra-
do de gestion:

Tomando como base los requisitos organizaciona-
les y las normas de referencia adscritas a la natura-
leza de la empresa, se realizan auditorias internas
y externas solicitadas por las partes interesadas, a
través de entrevistas y observacion de evidencias
del proceso, que posteriormente arrojaran resulta-
dos traducidos en hallazgos.

v Auditoria externa:

Una firma especializada realiza la evaluacién de los
sistemas de informacion de la Compania, con el
objetivo de garantizar la integridad y autenticidad
de los procesos de la misma, siendo atencién al
cliente el canal dispuesto para la recepcion y ges-
tién de peticiones, quejas y reclamos se convierte
en uno de los focos de revision.
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Los resultados tanto cualitativos y cuantitativos de estas evaluaciones y herramientas de seguimien-
to son comunicados de manera mensual, en el desarrollo de los comités de seguimiento de atencién
al cliente, espacios en donde se realiza una retroalimentacion general de la evolucién con respecto
a las metas establecidas en la Compafiia. El progreso logrado con la implementacién de los mecanis-
mos de control se ve reflejado en lo siguiente:

» Disminucién de un 21% de los tiempos de espera y atencion

» Disminucién del 27% del plazo medio de resolucién de reclamaciones

> Disminucién del 10% de reclamaciones generadas por cada 10.000 facturas

Cambio de la
plataforma
telefénica del
Call center

Plan de
formacion de
agentes
comerciales
de los centros
de atencion.

Rediseio del
sistema de
respuesta de
voz (IVR)
Call center

Ejecucion y
desarrollo de
solucion en
primer
contacto - FCR

e Aumento del
porcentaje de
resolucién en
primer contacto
de 32% a 36% a
nivel companiay
del 56% al 60%
en el canal.

Nuevo canal de
comunicacion
para reporte de
danos

¢ Implementacién
de aplicacién APP
para Smartphone,
android y 10S para

el reporte de dafos.

Automatizacio
n del control y
seguimiento de
Peticiones,
Quejas y
Reclamos

Terminales
calificadoras

® El 94% de los clientes
hacen uso
de ellas.

® 96% de la calificacién
se ubica entre
excelente y bueno.

Aplicacién Web
movil de
ectura

e Seguimiento de la
operacion en tiempo
real.

e Analisis de desviaciones
de consumo, de acuerdo

a un comportamiento
histérico del cliente ON
LINE (en sitio).
 Gestion eficiente de
itinerarios.

® Optimizacién de la
operacion.

Automatizacion
y centralizacion
del proceso de
correspondencia
de PQR

Agenda de
lectura

* Mejora el
rendimiento operativo
al disminuir la
dispersion geografica.

Atencion Telefdnica
Indicador propio: Atencion telefénica

El nivel de servicio de
atencién telefénica en
2017 fue de 69,4% lo que
significa que hubo una
disminucion del 7,6% en
comparaciéon con 2016;
no obstante, a partir del
mes de noviembre fueron
retomados los indicado-
res de nivel de servicio
del Call center logrando
la métrica estandar inter-
nacional de todos los Call
center del 80/20.

Nivel de servicio
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Atencion Presencial

Indicador propio: Atencion presencial

La disminucion en los indicadores de atencion al cliente ha sido el resultado de los planes de mejo-
ra que se han llevado a cabo en los Gltimos 20 meses, lo cual confirma que las iniciativas implemen-
tadas han mostrado su efectividad, entre ellas se encuentran:

Iniciativas Descripcion y Resultados

Incorporacién de Orientador, Impulsador virtual, Personal

Nuevo modelo de sala . . e
supernumerario en las oficinas principales

Acceso a la Oficina virtual o portal de facturas para conocer sus
Rincones Virtuales facturas, histérico de consumos, datos basicos, acceso al chat,
presentacion de PQR’s.

Implementacion de calificacion de la atencién brindada por los

Terminales Calificadoras - .. A
agentes comerciales en los centros de atencién principal

Formacién en habilidades blandas y técnicas para afianzar la
atencién en primer contacto y fortaleces aptitudes necesarias
para el servicio al cliente

Formacién personal oficinas
comerciales

Promocién y formacién para resolucion en primer contacto,
acompanado de asignacion de meta y seguimiento mensual
Fortalecimiento a resoluciéon al Indicador, lo que se evidencia en la disminucién en
en primer contacto reclamaciones por otros canales, generando eficiencias para la
compania en ahorros por costos otros canales (Atencién escrita
o telefdnica)

Seguimiento a clientes con reclamaciones reiterativas, con la
conformacion de grupos interdisciplinarios comprometidos
Plan reclamaciones con eliminar las causas como normalizacién de servicios con
reiterativas instalacién o cambio de medida, disminucién de tiempos en
la resolucion de las reclamaciones, aseguramiento del envio
oportuno de los expedientes de apelacion a la SSPD.

Control y seguimiento al 100% de la correspondencia de
Correspondencia escritos PQR’s e impresién centralizada de la misma, trabajo
centralizada que se realizaba en 35 oficinas comerciales lo cual impedia un
control 100% de este proceso.

Estas medidas se ven reflejadas en los indicadores de calidad puesto que se evidencia una mejora
significativa gracias a las acciones realizadas por Electricaribe. Entre ellas se destaca la disminucién
del indicador TEA, que ha sido del 21% con respecto al afio 2016 y que se ha mantenido a lo largo
de los ultimos 19 meses.

Tiempo de espera y atencion (TEA)
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