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"Quedo muy dichoso, muy
contento y con ganas de
comprar cosas parala casa,
ahoraconlallegadadela
energia eso me tiene a mi
con energia"

Comunidad Indigena Las Torres
Pueblo Rico [ Risaralda
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(W) Calidad y seguridad de
los productos y servicios

Caracteristicas del servicio
(calidad, continuidad y seguridad)

Atencion clientes y usuarios

INDUSTRIA, 1 CIUDADES Y 12 PRODUCCION 1 ACCION 1 ALIANZAS PARA
INNOVACION E COMUNIDADES Y CONSUMO POR EL CLIMA LOGRAR

INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLES RESPONSABLES LOS OBJETIVOS
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Comprende caracteristicas técnicas y comercialesinherentes al servicio para cumplir con las expectati-
vas de los clientes y usuarios y los requerimientos de regulacion y control. Se incluyen la calidad, continuidad

y seguridad del servicio, los aspectos de atencion y satisfaccion al cliente, y el desarrollo y mejoramiento de
infraestructura.

La calidad y seguridad de los productos y servicios son basicos para la competitividad del Grupo EPM y el
mantenimiento y fortalecimiento de su capital reputacional. La tecnologia y lainnovacion, la optimizacion de
los procesos y de los sistemas de gestion empresarial, garantizan la calidad de los servicios en funcion de un
mayor valor econdmico y participacion en los mercados.

Enfoques:

> La calidad del ser-
vicio esta estrechamente relacionada con su continuidad, es decir, que el usuario
pueda disfrutar del servicio de manera permanente. La calidad esta relacionada con
la modernizacion de lainfraestructura en funcion de operaciones mas eficientes y
la ampliacion de las coberturas en los territorios. También impacta la reputacion del
Grupo EPM con las tarifas y precios si no se percibe un servicio de calidad. En cuanto
a condiciones de seguridad, la calidad se asocia con la prestaciéon de los servicios que
contemplen la proteccion y cuidado de las personas y evite danos a terceros.

> atencion oportuna, mediante los canales pertinentes a
las distintas condiciones de las personas, y capacidad de respuesta frente a las peti-
ciones, quejas, reclamos, sugerencias y al suministro de informacion oportuna y clara
frente alos cambios o alteraciones en la prestacion del servicio.
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(GRI:3-3)

El desarrollo de la sociedad ha estado historica-
mente ligada al uso y consumo de la energia eléctrica,
jugando un papel fundamental en el desarrollo sos-
tenible, desde el punto de vista econdmico, social y
ambiental, es un elemento fundamental que posibilita
el progreso y el crecimiento de la sociedad.

Por lo anterior, la falta de una energia asequible,
fiable y no contaminante, obstaculiza el desarrollo
de los paises y en particular, la provisiéon inadecuada
e ineficiente de servicios energéticos, traen consigo
grandes impactos negativos en la productividad, la
salud, la educacion, el cambio climatico, la seguridad
alimentaria e hidrica, los servicios de comunicacion,
entre otros; convirtiéndose a su vez, en un obstaculo
importante para ellogro de los Objetivos de Desarro-
llo Sostenible, en especial con el Objetivo 7: Garantizar
el acceso a una energia asequible, segura, sostenible
y moderna para todos.

Segun lo que propone el Consejo Mundial de energia
(o sus siglas en inglés: WEC), como resultado de sus
estudios alrededor del trilema energético, se esta-
blece que, para la provisibn y consumo de energia
derivado de fuentes renovables como en las no reno-
vables, se deben cumplir tres presupuestos basicos a
saber: (1) Seguridad del suministro, (2) Equidad social y
(3) Mitigacion del impacto ambiental. Es asi que, en el
marco de los anteriores postulados, la equidad social
comprende aspectos de accesibilidad y asequibilidad
para todas las personas en cada uno de los paises,

configurando con ello el reto mundial de “universali-
zacion” en la prestacion del servicio de energia.

Actualmente las empresas prestadoras del servicio
de energia, que desarrollan las actividades de gene-
racion, distribucion y comercializacién, tienen varios
retos importantes que afrontar:

1. Debido a que los sistemas de generacion y distri-
bucion se encuentran funcionando muy cerca del
limite de su capacidad maxima, se requiere mantener
yaumentar la capacidad de generacion y distribucién
de energia eléctrica, para responder a la demanda
creciente.

2. Considerando que la calidad de la energia eléctrica
es de gran relevancia para contribuir con el desarrollo
social, asegurar la calidad de la energia eléctrica sumi-
nistrada y asi garantizar el funcionamiento adecuado
de los equipos conectados a las redes de distribu-
cion que movilizan la industria, la salud, la educacion,
la seguridad, el agua potable, entre otros.

3.Atender yresponder alas expectativas de los clien-
tes, comunidades y la sociedad, brindando ofertas
diferenciadas que faciliten la asequibilidad (compara-
bilidad) y con ello, el disfrute y uso adecuado y racio-
nal del servicio.

De otro lado, el desarrollo de la tecnologia ha incre-
mentado la productividad y con ello se ha generado
una mayor demanda de energia. Por tal razon desde
hace algunos anos se estatomando conciencia sobre
la importancia de no solo contar con el servicio de
energia, sino de gozar de un servicio en condiciones
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de calidad y seguridad que no frenen la productividad.

Es asi como la calidad y la seguridad en la prestacion
del servicio de energia es una de las expectativas mas
importantes de nuestros grupos de interés, pues es
fundamental en el desarrollo y calidad de vida de las
personas convirtiéndose en la base de la competiti-
vidad no solo de CHEC y el Grupo EPM, sino del desa-
rrollo productivo y social de los territorios. A su vez,
la calidad y seguridad de la energia es un tema que
se encuentra en el marco de los aspectos de gestion
que hacen parte del modelo de Responsabilidad Social
Empresarial, pues es de continua aplicacion, y mate-
rializa el propdsito empresarial de CHEC y el Grupo
EPM

Para CHEC, la calidad y seguridad de productos y
servicios se refiere a las caracteristicas técnicas y
comerciales inherentes al servicio para cumplir con
las expectativas de los clientes yusuarios, y los reque-
rimientos de regulaciéon y control. En este tema se
incluyen la calidad, continuidad y seguridad del servi-
cio, asi como los aspectos relacionados con atencion,
educacion y comunicacion, satisfaccion del cliente y
reputacion corporativa.

De no realizarse una adecuada gestioén en este tema,
se generarian impactos sobre la economia, la produc-
tividad y el bienestar individual y colectivo de las per-
sonas que habitan en el area de influencia de CHEC;
asi mismo generaria para la empresa insatisfaccion
en sus clientes y con ello, pérdida de mercado, mala
reputacion, ruptura en el relacionamiento con los

grupos de interés, incumplimiento normativo
y regulatorio, y por ultimo inviabilidad de los
negocios.

(GRI:3-3 )

Elvalor econdmico se asocia con el objetivo de optimi-
zacion de procesos, base de la competitividad de los
negocios del Grupo EPM, y de la calidad para satisfacer
los requerimientos de los clientes y usuarios. Frente
al valor social, la calidad de los productos impacta la
calidad de vida y el desarrollo humano; por su parte la
seguridad favorece la proteccion de la vida y la salud
de las personas que conforman los grupos de interés.

Para CHEC producir servicios y productos sostenibles
es gestionar productos y servicios que resguarden
la salud, sean amigables con el ambiente, produzcan
beneficios y satisfaccion, y fomenten el desarrollo
economico y social en todas sus dimensiones. Dicha
gestion se realiza alo largo de toda la cadena de pro-
duccién, desde que accedemos y transformamos las
materias primas hasta su disposicion final o desde la
creacion del servicio hasta el uso del mismo.

En CHEC se tiene establecido el sistema de gestion
de calidad, bajolanorma ISO 9001:20175, en la cual se
gestionala calidad de todos los productos y servicios,
que oferta la empresa abordando en materia de cali-
dad y seguridad la gestion del servicio de conexion,
kilovatio hora suministrado, kilovatio hora facturado y
atencion de solicitudes, peticiones, quejas y recursos.
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Por tal razon, realizamos la gestion empresarial en el
marco de los compromisos con:

» Normatividad colombiana.

» Direccionamiento Estratégico CHEC — Grupo
EPM.

Politicas Empresariales

Politica de Gestion Integral
Politica de Sostenibilidad CHEC - Grupo EPM
Politica de Comunicaciones CHEC

vV v. v Y

Politica Cero Tolerancia al Fraude, la Corrupcién y
el Soborno

» Politica para el Tratamiento de Datos Personales
» Cartadetratodigno

Compromisos Voluntarios

» Principios Pacto Global

Sociedades de Beneficio e Interés Colectivo
-BIC

Acuerdo por la sostenibilidad Andesco

v

Compromiso sectorial Accion Colectiva
Hacia la Integridad - UNODC

Pacto porlaintegridad ylalucha contrala
corrupcion - Secretaria de Transparencia y la
Vicepresidencia de la Republica

» Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

vV v. v Y

ASPECTOS AREPORTAR

En el marco del modelo de Sostenibilidad de CHEC, se
presenta este informe considerando las diferentes
actividades que realiza CHEC para la prestacion del
servicio de energia (Generacion, Transmision y Distri-
bucidon y comercializacion)

GESTION GENERACION DE ENERGIA

» Disponibilidad de Plantas
» Disponibilidad y fiabilidad

GESTION TRANSMISIONY
DISTRIBUCION DE ENERGIA

» Indicadores calidad del servicio

» Compensaciones Usuarios Peor servidos del Sis-
tema de Distribucién Local (SDL)

» Gestion Pérdidas de Energia

GESTION COMERCIALIZACION DE
ENERGIA

Vinculacion de clientes
Calidad de la facturaciéon
Atencidon a Clientes

v v. v Y

Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y recur-
sos de reposicion (PQR)

Satisfaccidon de clientes

v v

Gestion social para la viabilizacion de los nego-
cios y la educacion al Cliente
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» Gestion comercial de los negocios CHEC
» Seguridad Eléctrica

OFERTAS COMERCIALES Y OTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS

» Programas somos
» Alumbrado publico

SATISFACCION DE CLIENTES

OBJETIVO 2023 Meta 2023

SAIDI: 20,74 horas
SAIFI: 1714 veces

Indice de Pérdidas de energia -
Cumplir con las metas de los OR: 8,47%
indicadores estratégicos que reflejan la
calidad en la prestacion del servicio y la

Quejas:0,9 quejas imputables por
satisfaccion del cliente.

cada 10 mil instalaciones al mes

Reclamos: 3,1 reclamos
imputables por cada 10 mil
cuentas de cobro emitidas al
mes

Resultado
SAIDI: 26,56 horas
SAIFI: 16,97 veces

Indice de Pérdidas de energia - OR:
765%

Quejas: 0,9 quejas imputables por
cada 10 mil instalaciones

Reclamos: 2,2 reclamos imputables
por cada 10 mil cuentas de cobro
emitidas al mes

Metas 2024

SAIDT: 19,08 horas
SAIFI: 15,77 veces

Indice de Pérdidas de energia - OR:
8,47%

Quejas: 0,9 quejas imputables por
cada 10 mil instalaciones al mes

Reclamos: 3,05 reclamos imputables
por cada 10 mil cuentas de cobro
emitidas al mes
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Principales Logros 2023

» Frente al mejoramiento de los indicadores para

minimizar errores u omisiones en la prestacion
del servicio; se obtuvo como resultado 0,9 en el
indicador de Quejas, lo que representa un cumpli-
miento del 100% respecto a la meta establecida
(0,9). El indicador de Reclamos obtuvo un resul-
tado de 2,2, superando la meta establecida (3,2)
con un cumplimiento del 145%.

Conlaimplementacion del Plan Educativo Empre-
sarial (PEE) se alcanz6 un total 90.267 interaccio-
nes educativas con nuestros clientes, comunidad,
colegas yestado, promoviendo comportamientos
deseables en servicios publicos en el marco de la
Cultura Ciudadana. Estasinteracciones se genera-
ron en 40 municipios de Caldas y Risaralda, alcan-
zando un 113% de la meta establecida. Asimismo,
se continud con el desarrollo de la estrategia
“Cercania” realizando 7 eventos que permitieron
interactuar con 22.360 clientes y usuarios de los
municipios de Manizales, Villamaria, Dosquebra-
das, Belalcazar, Santuario, Pacora y La Merced.

Con el fin de expandir la gestién de experiencia
de clientes, se integra a la apuesta estratégica
comercial de evolucionar de la transaccion a la
relacion, consolidando unainiciativa mayor deno-
minada: Evolucion de oficinas a Centros de rela-
cionamiento por lo que se consolidan en el ano 3
centros de relacionamiento (2 Vive CHEC Maniza-
les Mall plaza y sector el Cable y 1en Dosquebra-
das); las demas oficinas vienen en ese proceso de
entendimiento y aplicacion.

- -'“-I Calidad y seguridad de los
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Principales Dificultades 2023

» Enlos Ultimos 3 meses del ano 2023 se empezo

a consolidar el fendmeno del nino presentando
disminucion de las precipitaciones lo cual afectd
significativamente los aportes hidricos y gene-
rando alertas de sequia para el ano 2024; dicha
situacion impacto de manera negativa la posibi-
lidad de incrementar los niveles de producciéon
por generacion hidrica. Adicionalmente en el mes
de octubre la generacién en la cadena de plantas
mayores estuvo afectada por la falla en la com-
puerta del sofion Cenicafé, que tuvo fuera de ser-
vicio la captacion en labocatoma Montevideo del
2 al 21de octubre.

Los cronogramas de los proyectos de pequenas
centrales de generacion PGUS yPGUG Guacaica, se
han visto afectados por las demoras y excesivos
tiempos de respuesta de la autoridad ambiental,
tanto para el tramite de licenciamiento ambiental
del proyecto PGuS el cual inicié en el ano 2019,
como para el auto de inicio del licenciamiento
ambiental del proyecto PGu6 cuya documenta-
cion seradico en septiembre de 2022 yaun no se
tiene. Asi mismo, en el desarrollo de proyectos de
Transmision y Distribucion, se presentan demo-
ras y tiempos prolongados en los tramites con
las autoridades ambientales para licenciamien-
tos ambientales y aprovechamiento forestal, que
generaron retrasos en el inicio de ejecuciéon de
obras programadas para los proyectos que asi lo
requerian en 2023.

» En 2023 se materializaron riesgos asociados a

la afectacion de la infraestructura eléctrica con
impactos en la calidad del servicio y costos de
reparacion, debido a las intensas precipitaciones.
Para el ultimo periodo del aho se empieza a con-
solidar el fendmeno del nino presentando dismi-
nucion de las precipitaciones y generando alertas
de sequia para el aho 2024.

Por las altas emisiones de ceniza asociadas al
incremento de la actividad volcanica del Nevado
del Ruiz, se materializaron riesgos asociados a
la afectacion de la infraestructura eléctrica de
generacion y distribucion, asi como afectacion a
las comunicaciones conimpactos en la calidad del
servicioy costos de reparacion; debido alasinten-
sas precipitaciones. De igual forma a partir de la
Alerta Naranja por posible erupcion del Nevado
del Ruiz, se cancelaron actividades y eventos pro-
gramados en los territorios, lo que generd dismi-
nucién en la participacion por parte de algunas
comunidades en los procesos socioambientales.

Se ha dificultado la gestion de servidumbres en
predios con novedades por sucesiones asociado
a los proyectos de Expansion y Reposicion T&D
Mayor. La negociacion del lote definitivo para la
construccion de la Subestacion la Tulia fue objeto
de gestiones con propietarios de 3 predios dife-
rentes, lo que ocasiono retrasos en el inicio de los
disefos de dicha subestacion.

Metas/ Retos 2024

» Lograr alcanzar las metas propuestas en
relacion a la gestion de la calidad del servicio
(SAIDI y SAIFI), recuperacion de pérdidas de
energia, atencion a clientes (Quejas y reclamos).

» Fortalecerlos esquemas para el relacionamiento
y gestidon de experiencia del cliente.

Inversion eninfraestructura de negocios

Como resultado del fortalecimiento de la capacidad
de gestion en planeacion y formulacion de proyectos,
se reporta un avance significativo en la ejecucion y
puesta en operacion de e€stos, con acciones que brin-
dan seguridad en la atencion de la demanda, mejora
enlacalidad y seguridad del servicio; asi como la ope-
racion general del sistema CHEC:
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Inversion infraestructura negocios
Total COP 140.305 Millones

TyD

E COP 107.196
1] millones

Otras inversiones

COP 11.666

millones

— »
Generacion
COP 21.443

— millones
v
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Generacion: Para el sistema de generacion de plan-
tas hidroeléctricas, se implementa el sistema de
regulacion de tension en las plantas Esmeralda, San
Francisco y Termodorada. Ademas, la adquisicion
de sistemas de vibraciones en linea para las plantas
Insula, Esmeralda y San Francisco, contribuyendo ala
eficiencia operativa.

Se llevo a cabo la compra de tableros eléctricos y
equipos electromecanicos para las centrales de gene-
racion, fortaleciendo su infraestructura. Se ejecuta
con éxito lareconstruccion de lainfraestructura civil
en el casino Esmeralda, mejorando las condiciones y
seguridad en la instalacion.

Transmision y Distribucion - TyD:

Puesta en servicio del proyecto: Modernizacion y
Reposicion Subestacion El Dorado (DDO) 33/13,2 kV.

Enelano 2023, serealizé la planeacion de la gjecucion
de los proyectos:
» Modernizacidn, reposiciéon, suplencias y obras
complementarias de la Subestacion Anserma
33-13,2kV

» Normalizacion yreposicion subestacion Campes-
tre 33/13.2kV

» Modernizacion subestacion La Rosa 33/13,2 kV

» CHEC logré la negociacion de los lotes y servi-
dumbres asociadas a las lineas necesarias para
la construccion de las subestaciones Nueva sub-
estacion Dorada Norte” y las requeridas para el

desarrollo del proyecto “Modernizaciéon y
repotenciacion del SDL del Nororiente de
Caldas

Lareposicion del 98% de los conductores del doble
circuito de la linea ESMERALDA_HERMOSA 115 kV.

La Instalacion e iluminacion de 12km de OPGW
entre las subestaciones INSULA y HERMOSA.

La construccion de 1.8km de variante en la linea
DOSQUEBRADAS - PAVAS 115 kV.

La planeacion de la ejecucion de proyecto troncal
de fibra 6ptica MANIZALES - ARMENIA proyec-
tado parainiciar en 2024.

Iniciar ejecucion de los proyectos PARQUE SOLAR
SAN FRANCISCO" y “Bahia de conexion CALDAS
GOLD en subestacion Irra.

Realizacion de inversiones para el logro de
una cobertura del 100% en el territorio donde
actuamos.
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GESTION GENERACION DE ENERGIA ™

NUmero de Centrales de generacion térmica

Capacidad Efectiva Neta MW de generacion térmica con combustible liquido Jet A-1 44 45 45
(GRI: EU1/GRI:EU2 )
Capacidad Efectiva Neta MW de generacion térmica con combustible liquido Diesel B2 45 47 47
i 202 2022 2023
Negocio Aspecto — L Capacidad Efectiva Neta MW de generacion térmica con combustible Gas Natural 51 50 50
NG | ion hidrauli h I 20 MW 2 2 2
umero de Centrales de generacion hidraulica despachadas centralmente mayores a 20 Capacidad Instalada MW de generacion térmica con combustible liquido 58,9 58,9 58,9
: . i6n Hidrauli h | . . .
Capacidad Efectiva Neta MW Centrales de generaciéon Hidraulica despachadas centralmente 65 65 65 Produccién neta de energia térmica GWh (SASB: IF-EU-000.D) 481 47 2679
i i ion hidrauli h tral t 1 1 1
Capacidad Nominal (Instalada) MW Centrales de generacion hidraulica despachadas centralmente 65 65 65 Eficiencia energia térmica (Disponibilidad real/disponibilidad proyectada) 102,92% 102,30% 85,43%
i¢ i : IF-EU- : 491 52 466,91 )
Produccion neta de energia MW (SASB: IF-EU-000.0) / ' Eficiencia energia térmica (Energia penalizada/energia generada) 1,55% 12,73% 4,27%
Eficiencia energia hidraulica Centrales de generacion hidraulica despachadas centralmente o o o
(Disponibilidad real/disponibilidad proyectada) 9185% 99.50% 73.08% Aspecto 2020 2021 2023
Eficiencia energifa hidraulica (Energia penalizada/energia generada) (Resolucién 060 de 2019) 0.17% 0,18% 0,44% Total, plantas generacién energia CHEC 8 8 8
Numero de Centrales de generacién hidraulica menores a 20 MW 5 5 5 Total, Capacidad Efectiva Neta 234,22 236,22 236,22
Generacion : : 5 i6n hidrauli Total Total idad Nominal (Instalad i¢ ia CHEC en MW 2625 2625 2625
O O Capacidad Efectiva Neta MW Pequefias Centrales de generacion hidraulica (menores a 20 MW) 24,22 24,22 24,22 otal, capacidad Nominal (Instalada) generacion energia en , . .
Hidraulica Generacion
CHEC Capacidad Nominal (Instalada) MW Pequefias Centrales de generacion hidraulica (menores a 20 186 386 3856 CHEC Total, produccién neta energia CHEC en GWh (SASB: IF-EU-000.D) 689.54 673,47 615,81
MW) ' ’ '
Total, porcentaje de produccion neta energia Hidraulica CHEC (SASB: IF-EU-000.D) 93,02% 99,39% 95,65%
Eficiencia energia hidraulica Pequefias Centrales de generacién hidraulica (Disponibilidad real/ 123.56% 136.48% 88379%
disponibilidad proyectada). R TR =i Total, porcentaje de produccién neta energia Térmica CHEC (SASB: IF-EU-000.D) 6,98% 0,61% 4,35%
Produccion neta de energia MW (SASB: IF-EU-000.D) 151 141 1221 Total, porcentaje de produccion neta energia CHEC (SASB: IF-EU-000.D) 100% 100% 100%
Total, Capacidad Efectiva Neta MW Centrales de generacion hidraulica 189,22 189,22 189,22 La capacidad instalada total de CHEC es de 262,5 MW y una capacidad efectiva neta de 236,2 MW, con Termodorada declarada con combustible liquido Diesel
B2 (47MW). La capacidad instalada hidrica total de CHEC es de 203,6 MW y una Capacidad Efectiva Neta de 189,2 MW. La Capacidad Instalada Térmica total de
Total, Capacidad Nominal (Instalada) MW Centrales de generacién hidraulica 203,6 203,6 203,56 CHEC es de 58,9 MW y una capacidad efectiva neta de 4/MW con combustible Diesel B2.
" € bt ALl CTEEl Nota de aclaracion: La capacidad instalada de Termodorada con Diesel se increment6 2 MW, segun informe de Lee Infante del 27 de enero de 2022 y aceptada
Total, Produccién neta de energia hidraulica GWh (SASB: IF-EU-000.D) 641.44 669,37 589,02 con circular 202244013680-1 del XM del 28 de abril de 2022. Los datos de la CEN de TDR corresponden a los valores registrados en el PARATEC del XM a la fecha
Total, Eficiencia energia hidraulica (Energia penalizada/energia generada) 0,17% 0,18% 0,44%
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(G4-EU30)

Fuentes' de Tipo de Planta Nombre dela Informacion 2021 2022 2023
. o ene energia Central --
Disponibilidad de Plantas '
Horas Indisponibles 3.362,16 2030,5 2.677,63
Corresponde a la cantidad de horas que las unidades de generacidon estan en capacidad de operar, se gestiona
mediante una adecuada coordinacién con los procesos de mantenimiento, para que los tiempos empleados Esmeralda Horas de Desconexion Forzada 170231 >70.34 236,75
paralasintervenciones sean optimizados y de esta maneratener disponibles o en servicio los equipos el mayor Horas de Desconexién Programada 165985 146016 242308
tiempo posible. Hidrica Plantas Mayores
Horas Indisponibles ©.847.88 ©6491,38 11.069,42
» Plantas despachadas centralmente: La Generacion real para las plantas despachadas centralmente en San Francisco Horas de Desconexion Forzada 2.899,31 71472 4.837.17
2023 fue de 466.918 MWh-ano, frente a un presupuesto de 467.167 MWh-ano, lo que representa un cum- ,
. o Horas de Desconexién Programada 3.948,56 5776,66 6.23178
plimiento del 99,95% de la meta.
» Pequenas centrales: La generacion real para las Pequenas Centrales en 2023 es de 122.157 MWH)/afo,
N . o
frente a un presupuesto de 120.936 MWH/ano, lo que representa un cumplimiento del 101% de la meta. Fuentes de Tipo de Planta Nombre de la Informacion 2021 2022 2023
energia central
Disponibilidad de Plantas Horas Indisponibles 424684 7118,57 314707
Sancancio Horas de Desconexion Forzada 3669,09 2386,08 2476,36
Horas de Desconexion Programada 57775 4732,5 43815
Indicador Unidad de medida Resultado 2021 Resultado 2022 Meta 2023 Resultado 2023
Horas Indisponibles 8759,99 8759,99 8759,99
Disponibilidad de las plantas
hidraulicas despachadas % 76,58% 7760% 85,77% 62,68% Intermedia Horas de Desconexion Forzada 8759,99 8759,99 0
centralmente
Plantas Menores Horas de Desconexion Programada 0 0 8759,99
Generacion de las plantas GWH 490,572 527952 467167 466,918 Hidrica (Pequenas ' '
despachadas centralmente Centrales) Horas Indisponibles 561173 3476,06 5015,65
Indicador Unidad de medida Resultado 2021 Resultado 2022 Meta 2023 Resultado 2023 Municipal Horas de Desconexién Forzada 4385,2 2988,03 2465,88
Disponibilidad de las Pequenas % 85,64% 6767 %. 777 % 69 % Horas de Desconexion Programada 1226,53 488,03 177428
Centrales
Horas Indisponibles 4549,2 1358,58 496724
Generacion de las Pequenas MWH 150.872 141716 120.936 122.157 _ y
Centrales Guacaica Horas de Desconexién Forzada 4516,4 1195,65 462,88
Horas de Desconexion Programada 32,8 162,93 446428
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Fuentes de . Nombre de la e
; Tipo de Planta Informacion
energia central
Horas Indisponibles
Plantas Menores )
Hidrica (Pequenas Insula Horas de Desconexion Forzada

Centrales)

Horas de Desconexion Programada

Disponibilidad central de generacion térmica

La Generacidn Proyectada para 2023 en Termodorada fue de 1.575 MWh-afno. No obstante, se generaron
26.787,44 MWh-ano. Este cumplimiento superior se debe a las estrategias comerciales de mayo y septiembre

y a que desde octubre en adelante se exporté energia para el Ecuador

Fuentes de . e
; Tipo de Planta Nombre de la Informacion
energia
Horas Indisponibles
Térmica Plantas Mayor Termodorada Horas de Desconexion Forzada
Horas de Desconexion Programada
Indicador Unidad de medida Resultado 2021 Resultado 2022
Disponibilidad Térmica Promedio % 9796% 9796%
Planta Termodorada
Generacion Planta Termodorada MWH-afho 48.096,65 4.100,56
Desviaciones Generacion Planta % 155% 0.68%

Termodorada

B . -“-, Calidad y seguridad de los
- § / prductos y servicios

2021

1450,71
1099,98

350,73

2021

7799

377,61

Meta 2023

9515%

1.575

2,60%

2022 2023
6455,28 73757

5554,04 298493
901,23 4259,6

2022 2023
15,18 136,92
0 1210,52
42453 43253
Resultado 2023
81,29%
26.787.44

4,27%

(GRI:EU6)
Disponibilidad y Fiabilidad

El proceso de mantenimiento del area de genera-
cion de energia planea y ejecuta las actividades de
mantenimiento a todas las unidades generadoras
tanto hidraulicas como a la Térmica; se cuenta con
contratos de mantenimiento para apoyar la ejecu-
cion de algunas de las actividades; Las 6rdenes de
trabajo de los mantenimientos se generan mediante
el sistema EAM Maximo, basadas en la programacion
alimentada del plan de mantenimiento preventivo, o
en la generacion de 6rdenes de trabajo, cuando se
trata de mantenimientos correctivos. El seguimiento
a su cumplimiento se realiza mediante el proceso de
mantenimiento de Generacion con el fin de garantizar
la mayor disponibilidad de las unidades generadoras
contribuyendo a la prestacion del servicio de energia.

Durante el ano 2023, se adelantaron importantes acti-
vidades de mantenimiento y modernizacién sobre los
activos productivos del sistema de generacion. Entre
las mas importantes cabe destacar:

» Cambio Acometidas de los cables de excitacion
de las Unidades 1y 2 de Esmeralda

» Cambio de Acometida de control y potencia del
sistema de refrigeracion (Barcaza)

» Montaje de transformador Trifasico de Reserva de
la Central Esmeralda.

» Modernizacion de circuito principal de Potencia y

controlenelTanque de Cargade Esmeralda.

Modernizacion tablero de control rastrillo
Esmeralda

Modernizacion circuito perimetral de iluminacion
planta Esmeralda

Cambio de Transformador de Corriente (CT's)
Unidad 1 Esmeralda.

Modernizacion Bahia de control y proteccion San
Francisco G2 en Subestacion Esmeralda.

Modernizacidon control iluminacion perimetral
planta Insula.

Rectificacién anillos Unidad 2 Insula.

@ambio de cables alimentacion rotor Unidad 2
Insula.

Adecuacion de cables de potencia y recuperacion
de barras del banco de baterias de Planta Insula.

Modernizacion control la Mira.

Reubicacion yrecuperacion Planta de Emergencia
Lago Sur.

Modernizacion circuito de iluminacion perimetral
Campoalegre.

Recuperacion cable de potencia Puente Grua
planta San Francisco.

Gestion en el proyecto de Reaislado de polos de
la Unidad 2 y alineacion de polos de la Unidad 3 de
San Francisco.

» Cambio de Cts Unidad 2 de San Francisco.

Adecuacion de acometida banco de Baterias
planta San Francisco.
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ConrespectoaTermodorada Tenemos que las activi-
dades de mantenimiento mas relevantes fueron:

» Seguimiento mediante inspeccidon videoscopica
alos hallazgos de partes encontrados en zona de
transicion de la ruta de gases calientes del Gene-
rador de Gas B, evaluados al menos cada 500 horas
equivalentes de operacion, segun recomendacio-
nes del fabricante MPA LLC.

» Seguimiento medianteinspeccion videoscopicaa
los hallazgos de partes encontradas en el ducto
de transicion externo de la ruta de gases calien-
tes del Generador de Gas A, evaluados al menos
cada 500 horas equivalentes de operaciéon, segun
recomendaciones del fabricante MPA LLC.

» Videoscopia completa al Twin Pac FT8-1y Alinea-
cion, con recursos del Equipo de Trabajo Opera-
cion Mantenimiento Oriente.

» Gestion del plan integrado de mantenimiento
anual: Pruebas eléctricas; Transformador de
potencia y Auxiliar, Cables de potencia, interrup-
tor de maquina y auxiliar.

» Pruebas estandarizadas alos relés de proteccion
del generador eléctrico, trasformador de poten-
cia y equipos subestacion dorada.

» Pruebas mecanicas; alineacion de turbina y caja
colectora lado B, videoscopias.

» Lavado de compresor off-line en ambas turbinas.

» IntervencionMecanicaparaelcambiodelossellos
‘Finguer Seals” de la turbina A

» Intervencion Mecanica para el cambio de los
alabes fijos de primera etaparuta caliente "NGVS”
de laturbina B

» Modernizacion, Pruebas de condicionamientoyde
modelos matematicos del regulador automatico
de tension “AVR”

» Pruebasregulador automatico de velocidad "GOV”

» Solucion Falla “Stall” reinversion de giro del rotor
compresor de la turbina B

» Solucidn de falla de comunicacion entre la inter-
faz hombre maquina "HMI”

» SolucidondefallaTarjetalLink Net HT RTD LNM03_03
asociada al sistema de control Micronet Plus Genii

» Gestidon servicio de inspeccion APT 653 tanques
almacenamiento

» Gestion PRUEBAS DE HERMETICIDAD TUBERIAS
Sistema de almacenamiento de combustible
liquido

» Mantenimiento preventivo al sistema contra
incendio

» Instalacion bomba hidraulica del sistema de
admision de aire para la solucion disparo durante
la parada turbina A

Algunos Mantenimientos Preventivos Relevantes:
» Cambio de valvula Shutoff Gas 1102B

» Cambio de cables de excitacidon turbina A
» Cambio de cables de excitacidon turbina B

B . -“-, Calidad y seguridad de los
- § / prductos y servicios

Cambio de manguera Flexible Calentador Turbina
AyB

» Cambio de bujias turbina A

» Cambio de bujias turbina B

Instalacion set de mangueras manifold de com-
bustible liquidos Turbina AyB

» Solucion de fuga de aceite Clutch Turbina B

» Cambiointerruptor de potencia celda arrancador

vV v. v Vv

v

vV v. v Vv

hidraulico

Cambio de sensor VTIO02K turbina A

Pruebas sistema de vibraciones turbinas AY B
Cambio valvula Cheque 1101 turbina B

Cambio de tuberias calientes sistema de refrige-
racion rodamientos 4, 5y 6 turbina B

Intervencion valvula principal estacion de recibo
de Gas City Gate

Drenaje de fondo tanques de almacenamiento
combustible liquido

Limpieza Tableros eléctricos
Limpieza membranas planta de agua
Mantenimiento instrumentacion turbinaAy B

Mantenimientos motores de induccion y de
corriente continua

Mantenimientos General de bombas centrifugas
y de desplazamiento positivo

Mantenimiento sistema de filtracion admision
turbinaAyB

Mantenimiento General intercambiadores
de calor sistema de lubricacion turbinas A
y B, generador eléctrico y sistema refrige-
racion de rodamientos

Cambio de cilindro FM200 por descargaentablero
banco de condensadores cuarto de control moto-
res BOP

» Mantenimiento general de valvulas

>

Mantenimiento general de hidrantes

Reparacion y puesta en servicio bomba antigua
separador de aguas aceitosas

Mantenimiento parcial planta de emergencia

Proyectos:

>
>
>
>
>
>
>
>

Proyecto Geotérmico

Proyecto PCH-PGUS Guacaica
Proyecto PCH-PGUG Guacaica
Proyecto Sardinas

Proyecto El Jazmin

Planta solar Montecristo 90 MW
Planta FV dona Juana 4,3 MW
-Planta FV San Francisco 49 MW

Para conocer mas acerca de la gestion de
este tema puede ver:

» Tema material: Energias Renovables CHEC 2023

>

Informe Técnico del Generador CHEC 2023
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GESTION TRANSMISIONY

DISTRIBUCION DE ENERGIA

Capacidad
Instalada
Transmision y
Distribucion

Negocio Transmision y Distribucion CHEC

Subestaciones
Total, NUmero de subestaciones
Transformadores
. ., . Unidades
Transformadores de Potencia de Ultra Alta Tension (Voltaje de
salida = 220 Kv) MVA

Transformadores de Potencia Subestaciones CHEC

. - . Unidades
Transformadores de Potencia de Alta Tensién (57.5 kV < Voltaje de
salida < 220 kV) - Nivel 4
MVA
. . . . Unidades
Transformadores de Potencia del Media Tension (30 kV < Voltaje de
salida < 57.5 kV) - Nivel 3
MVA
. o , > Unidades
Transformadores de Potencia y de Distribucién de Media Tension (1
kV = Voltaje de salida < 30 kV) - Nivel 2 MVA

Transformadores de Distribucion en las lineas CHEC

e : - , . Unidades
Transformadores de Distribucién de Baja Tension (Voltaje de salida

TkV) = Nivel 1
< 1kV) - Nive MVA

NUmero total transformadores de distribucion

: 5 -'“-I Calidad y seguridad de los
o | _/ prductos y servicios

2021

62

2021

2021
13
690
31
725
59

489

2021
19.630
880

19.733

2022

61

2022

2022
13
690
31
725
59

489

2022
19.783
905

19.886

2023

61

2023

2023
13
690
29
653
59

379

2023
20.217
838

20.318

Capacidad
Instalada
Transmision y
Distribucion

Capacidad total de transformacion MVA

Redes (SASB: IF-EU-000.C)

Km de redes en el nivel de tension 1- N1(lineas menores a 1kV)

Total Km de redes en el nivel de tension 1- N1

Km de redes en el nivel de tension 2 - N2 (lineas que se encuentran
entre 1kV-30 kV)

Total Km de redes en el nivel de tension 2 - N2

Km de redes en el nivel de tension 3 - N3 (lineas que se encuentran
entre 30.1kV-57.5 kV)

Total Km de redes en el nivel de tension 3 -N3

Km de redes en el nivel de tensidén 4 - N4 (lineas que se encuentran
entre 57.6 kV-220 kV) + Transmision

Total Km de redes en el nivel de tension 4 - N4

Km de redes Sistema de Transmision Nacional — STN (lineas = 220

kV)

Total Km de redes en el STN
Total Kilbmetros de redes aéreas
Total Kilbmetros de redes subterraneas

Total Kilometros de redes de distribucion de energia

Area

Subterranea

Area

Subterranea

Area

Subterranea

Area

Subterranea

Area

Subterranea

13.468 13.659
133 138
13.601 13.797
8.787 8.827
100 102
8.887 8.929
853 853
6 7
859 860
481 481
0 0
481 481
0 0
0 0
0 0
23.589 23.820
239 247
23.828 24.067

chec
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13.694

153
13.847
8.970

103
9.073

872

879

500

500

0,28

0,28
24.036
263

24.299
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Cobertura y Universalizacion 2021 2022 2023
Cobertura Urbana 100% 100% 100%
Cobertura Rural 99,75% 99,77% 100%
Total Indice de cobertura 99,94% 99,94% 100%
Capacidad Indice de Universalizacién del servicio 99,44% 99,48% 100%
Instalada
Transmision y Energia transportada SDL (GWh) 2021 2022 2023
Distribucion
Cantidad total de la energia transportada por el Operador de Red en el Sistema de
o 110 109 1
Distribuciéon Local - SDL
Perdidas de Energia 2021 2022 2023
Indice de pérdidas del Operador de Red 797% 7.48% 765%

Indicadores calidad del servicio

Los indicadores de Calidad del Servicio SAIDIY SAIFI para el periodo 2023 fueron calculados bajo la metodolo-
giaderegulacion CREG 015. La calidad media anual del Operador de Red - OR se mide a través de los indicadores
de duraciéon y frecuencia de los eventos sucedidos en los Sistemas de Distribucion Local - SDL.

El desempeno anual de la calidad media de cada OR se mide a partir de lacomparacion de los indicadores SAIDI
y SAIFI, con respecto a la meta anual fijada para cada uno de estos indicadores. El calculo de los indicadores
SAIDIy SAIFI debe realizarse con base en lainformacion de los eventos sucedidos en los circuitos y transfor-
madores de los niveles de tension 2 y 3 y en los transformadores de nivel de tension 1.

Logros 2023

» Encuanto al comportamiento de los indicadores de calidad del servicio, el Indice de duracién de inte-
rrupcion promedio del sistema (SAIDI) finalizd en 26,56 horas/afo (aumentando en 16,56% respecto al
Indicador del afio anterior -4,39 horas) y con relacion al Indice de frecuencia de interrupcién prome-
dio del sistema (SAIFI) finalizd en 16,97 veces/afo (disminuye un 6,45 % respecto al indicador del afio

B . -“-, Calidad y seguridad de los
- § / prductos y servicios

anterior -1,17 veces). Con respecto a las metas propuestas para el aflo 2023 se incumple la meta
del indicador SAIDI (20,74 horas) y se cumple para el indicador SAIFI (SAIFI 17,14 veces).

(GRI-EU29)

Este indice indica la duracion total de la interrupcion para el cliente durante un periodo de tiempo
predefinido. (tiempo total de interrupcién -en horas- que el usuario promedio del sistema estuvo privado del
suministro de energia eléctrica en el periodo evaluado).

Matematicamente esta dado por siguiente la ecuacion:

LDuracion interrupcion
SAIDI =

Numero total de clientes

Se continuaron con las estrategias de seguimiento a Indicadores, con el fin de dar sefnales oportunas a las
diferentes areas de mantenimiento, se continuan los espacios de reuniones diarias para evaluar la evoluciéon
de trabajos y evidenciar oportunamente las dificultades que se presentan en las actividades diarias, esto con
la finalidad de atacar y atender rapidamente.

Se contindan con las Simulaciones de trabajos programados para validar los impactos frente alas Metas SAIDI
y SAIFI propuestas durante cada mes.

En cuanto al comportamiento de los indicadores de calidad del servicio, el Indice de duracién de interrupcién
promedio del sistema (SAIDI) finalizd en 26,56 horas/afio (aumentd en 16.56 % respecto al Indicador del afo
anterior -4,39 horas).
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e - En cuanto al comportamiento de los indicadores de calidad del servicio, el Indice de frecuencia de
Indicador SAIDI Anual CHEC vs Metas 2019-2023 interrupcién promedio del sistema (SAIFI) finalizo en 16,97 veces/afio (disminuye un 6,45 % respecto al
40 indicador del afo anterior -1,17 veces).
Metas aprobadas junta directiva - Senda 2019 - 2023 o
— Indicador SAIFI Anual CHEC vs Metas 2019-2023
29.49
% 30 35 Metas aprobadas junta directiva - Senda 2019 - 2023
o
T
c
10 &
o o
@© c
S 20 .g 25
Q.
g £
R
indicador SAIDI 17.39 o
Anual -IE
10 = 15
* Resultados
2019 2020 2021 2022 2023 repe 992 A
—@—SAIDI  ---@-- Meta_SAIDI Anual
Indicador de Calidad del Servicio - SAIDI (Duracion de Interrupciéon -hrs)
5
GRI-EU28 2019 2020 2021 2022 2023
El indice de frecuencia de interrupciéon promedio del sistema indica la frecuencia con que el cliente _ _ y _ .S'A'F' e Mew‘SA'F_' 5
experimenta una interrupcién prolongada durante un periodo de tiempo predefinido. Indicador de Calidad del Servicio SAIFI (Frecuencia de Interrupcion)
Matematicamente esta dado por la siguiente ecuacion:
Metas [ Retos 2024
Y'Ntimero total de clientes sin servicio » Encuanto alosindicadores de calidad deNI servicio, Iogrfa\r un Indice de duracion de interrupciér) prome-
SAIFT = . dio del sistema (SAIDI) de 19,08 horas/afio y con relacion al Indice de frecuencia de interrupcion prome-
Numero total de clientes dio del sistema (SAIFI) lograr un indicador de 15,77 veces/afio.
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(GRI:EU12)

Gestion Pérdidas de Energia

En el marco del plan de reduccion de pérdidas de energia del Grupo EPM, el presupuesto ejecutado para el afo
2023 fue de COP 7.472 millones aproximadamente en infraestructura, normalizaciones y control, logrando
recuperar 23,79 GWh ano y obteniendo un indicador de pérdidas del operador de red de 7,65%, superando la
meta establecida (8,47%), en un 0,82%.

Indicador Resultado 2021 Resultado 2022 Meta 2023 Resultado 2023

IP Operador de Red CHEC 797% 748% 8,47% 7.65%

Evolucion del indicador de pérdidas de energia del Operador de Red CHEC

La gestion en términos de cifras entre diciembre de 2004 y diciembre de 2023 se resume asi: El indicador de
pérdidas del Operador de Red - OR pasd del 23,39% al 7,65 %, lo cual representa una reduccion 15,74 puntos por-
centuales conunasinversiones en 2023 de COP 176.976 millones aproximadamente, logrando el sostenimiento
del indicador por debajo de un digito.

Evolucion pérdidas del operador de red CHEC 2004 - 2023
0,25 0,239

0,2

0,15

0,116

0,102
0,093 00%6 ggg3

0,1 0,085 0084 0088

0,083
0074 00797 0748 0,0765

0,05

0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Indice de Pérdidas del OR

; | . T~ A ‘E“\' Calidad y seguridad de los
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Pérdidas de energia Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
Pérdidas No técnicas 2,36% 1.89% 192% !
Perdidas Tecnicas 5,62% 5,58% 5,73%
TOTALES 7,97% 7,48% 7,65%

Metas [ Retos 2024

» Obtener unindicador de pérdidas del operador de red igual o menos a 8,47%, logrando recuperar 26,19
GWh/ano.
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GESTION COMERCIALIZACION DE
ENERGIA

(GRI 2-6/206-1)

CHEC en su esquema de productos y servicios no comercializa ni elabora productos o servicios prohibidos
en el marco del mercado colombiano. Asi mismo, CHEC no ha recibido ni tramitado en los ultimos tres anos,
procedimientos legales o acciones juridicas por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contrala
libre competencia.

: 5 -'“-I Calidad y seguridad de los
o | _/ prductos y servicios

(G4-EU3)
Actividad de Comercializacion CHEC
Productos y servicios 2021 2022 2023
Numero de productos y servicios ofertados por CHEC 7 7 7
2021 2022 2023
Clientes CHEC (SASB: IF-EU-000.A)
N° % N©° % N©° %
Clientes residenciales estrato 1 95.803 18,23% 98.987 18,36% 101.487 18,37%
Clientes residenciales estrato 2 182.296 3470% 186.157 34.54% 190.183 34,43%
Clientes residenciales estrato 3 141.914 27,01% 145.528 27,00% 149.842 2713%
Clientes residenciales estrato 4 36.886 702% 37.859 702% 38.678 700%
Clientes residenciales estrato 5 8.486 1,62% 8.922 1,66% 9.209 1,67%
Clientes residenciales estrato 6 12.615 2,40% 12.956 2,40% 13.401 2,43%

Actividad de Comercializacion CHEC

Total, Clientes residenciales
Clientes comerciales
Clientes industriales
Clientes oficiales y Otros
Total clientes

Clientes Urbanos

Clientes Rurales

478.000

40.902

882

5.636

525.420

397.206

128.214

90,97%

778%

0.17%

1.07%

100%

75,60%

24,40%

Lineas y canales de atencion

Presenciales
NUumero Puntos de atencion y Oficinas presenciales
Telefonicos
Numero Lineas de atencion telefonica
NUumero Lineas de atencién a clientes industriales (especiales)
Escritos

NUmero Canal escrito

Virtuales
NUmero Canales Virtuales Pagina web
Numero Canales Virtuales Correo electronico
Numero Canales Virtuales Redes sociales

Total, canales de informacion y atencion

2021

40

2021

2021

2021

56

490.409

41.414

1432

5.747

539.002

408.101

130.901

90,98%
7,68%
0.27%
1.07%
100%
7571%

24,29%

2022

42

2022

2022

2022

58

502.800

42.245

1.467

5.835

552.347

418.195

134.152
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91,03%
765%
0.27%
1,06%
100%
75,70%

24,30%

2023

42

2023

2023

2023

57
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Actividad de Comercializacion CHEC

Puntos de Pago 2021 2022 2023
Puntos de pago propios 0 0 1
Puntos de pago tercerizados (Convenio Bancos, Convenio Su Red, Apostar, 1274 1661 11494
Datafonos puntos CHEC)
Total, Puntos de Pago 1.274 1.661 11.495

potencializar la relacidon con el ecosistema clien-
tes como aliados estratégicos desde la perspec-
tiva de consolidacion, crecimiento y desarrollo de
negocios.

Metas [/ Retos 2023

» Continuar con laimplementaciéon de las acciones
que fortalezcan el relacionamiento con los clien-

o ) » Despliegue de la experiencia del cliente en la
tes y el desarrollo de la experiencia del cliente en

cadena de valor de la empresa, partiendo de la

la cadena de valor de la empresa.

Potencializacion de la estrategia de servicios digi-
tales con lanzamiento de plataforma de conteni-
dos, Marketplace y fortalecimiento de soluciones
digitales para los clientes, materializando la pro-
mesa de cercania, generando relaciones de con-
fianza y disminuyendo el esfuerzo del cliente.

Logros 2023

» Materializar la evolucion de oficinas a centros de

relacionamiento en Manizales y Dosquebradas,
como principales mercados y mayor concen-
tracion de clientes, implementando la promesa
de experiencia de Cercania y llevando una vision
de marca a la luz de la transicién energética y la
atencion al cliente, integrada a los negocio, para

i _ | % Calidad y seguridad de los
w | % _/ prductos y servicios

calidad del servicio como minimo vital, asi como
la implementacion de acciones orientadas a
identidad de la experiencia del cliente, solucidn
a problemas reales, momentos cercanos con los
colaboradores y desarrollo de capacidades, invo-
lucrando a diferentes areas de empresa.

Fortalecimiento de los canales de atencion telefé-
nico y digital confoco en la experiencia del cliente
y usuario, que se evidencia con los resultados
favorables de las mediciones de experiencia y una
participacion representativa en cuanto alnumero
deinteraccionesdel 39% y 23% respectivamente.

» Aplicacionygestion de las mediciones de satisfac-

ciony experiencia del cliente, que permite activar
la voz del cliente en la organizacion al retroalimen-
tar los resultados a los equipos involucrados. Se
destaca el premio plata obtenido en la CIER con

la medicion de satisfaccion regional en empresas
de mas de 500.000 clientes

Lanzamiento de plataforma de contenidos la vida
nos mueve, con enfoque informativo, gestion
de contenidos, ventas, atencidon y educacion al
cliente desde la perspectiva territorial.

Avance en la estrategia de contenidos, estructu-
rando productos como palabras clave, parrilla de
tematicas, construccion y publicacion de articu-
los y contenidos en el CMS, aplicacion de crite-
rios de SEM y SEO para un mejor desempeno de
la plataforma.

Fortalecimiento de canales digitales como chat
bot Lucy, con diagndstico integral desde la pers-
pectiva de experiencia de usuario que permitio
identificar oportunidades de mejora y rediseno,
las cuales se encuentra en gjecucion.

Consolidar la participacion del canal digital que
con un 23% del total de interacciones, evidencia
un mercado en crecimiento para este esquema de
atencion.

Fortalecimiento y optimizacion de pagina web
desde un enfoque de usabilidad, velocidad y
experiencia.

Disponibilidad de otros canales digitales en evo-
lucidn como PQRS web y asesor remoto.

Fortalecimiento de la oferta Factura web con
28.832 clientes inscritos, con un crecimiento del
21%, mejorando portal de inscripcion, correo remi-
sorio y portal de pago para garantizar el ciclo de
aseguramiento de ingresos

Se lograron implementar funcionalidades
qgue fortalecen la auto atencion del cliente
tales como: Financiacion, Orientacion a la
facturacion e Informacion de estado de cuenta,
atraves de lafuncionalidad Explicacion de factura

Seincorporaron 82 nuevos modelos de respuesta
en el sistema automatizado de respuestas a PQR.
Adicionalmente se desarrollé un bot para asistir
automaticamente la publicidad de las PQR, el cual
esta en pruebas y se espera que esté en produc-
cion para el 2023.

Seimplementé la funcionalidad Explicame la Fac-
turaen Lucy paralos canales web yWhatsApp.De
igual manera se pone a disposicion de los clientes
en factura web lafuncionalidad Videofactura para
la explicacion interactiva de la factura recibida.

Se logro la automatizacion del flujo en el proce-
samiento y analisis de las Ilamadas del contact
center que era manual y presentaba varios dias
de atraso a solo un dia de diferencia

Se desarrolld tablero para monitorear cuantitati-
vamente el cumplimiento de la promesa de expe-
riencia de cliente con sus 4 atributos asociados.

» Se puso en operacion el VoiceBot de danos.

Se estructurd taller de sensibilizaciéon en expe-
riencia del cliente para los agentes del contact
center

Se amplia el indicador de soluciones en primer
contacto con la resolucion completa de las peti-
ciones de cambio de usuario, cambio de cedula,
cambio de estrato y estado de la cuenta para

ida
smueve

chec

Grupo-epm



Informe de
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atencion desde el contact center, que repercutira  Metas [ Retos 2024 Calidad de la Facturacion CG RI:417-1)
enaumento de la satisfacciéon del cliente disminu- » . . , ,
yendo la tramitologia y los tiempos de respuesta » Potencializar y consolidar 5 servicios energéticos  La facturacion de CHEC se lleva a cabo respectode ~ Requerimientos para la informacion y el eti-

» Selogro impactar 26 oficinas en capacitaciones
del programa, con una intensidad horaria de 6
horas aproximadas por oficina, con el objetivo de
afianzar el conocimiento de la oferta en nuestros
colaboradores.

» La APP CHEC CLIENTES como otro de nuestros
canales de autoatencidn, aporto 726 usuarios
nuevos registrados, con un total de 224 interac-
ciones por este medio, de las cuales 83 correspon-
den a solicitudes de PQR y 1471a créditos Express.

Principales Dificultades/obstaculos 2023

» Tiempos prolongados para la implementacion de
soluciones que apalanquen la estrategia de servi-
cios digitales, dadas las condiciones técnicas de
los sistemas actuales, las posibilidades de inte-
gracion y la realidad operativa funcional ligada al
servicio de energia.

» Limitantes en implementacion del Market place
del portafolio de servicios y soluciones CHEC, ante
brechas de seguridad informatica y articulacion
con los equipos involucrados y proveedores. Se
desplaza para 2024.

Yy conexos en el mercado actual y nuevos mer-
cados, con foco en la generacion de valor, propi-
ciando el enfoque de cliente inteligente; logrando
aproximadamente CAPEX de (2mm COP + 5mm
COP), ingresos brutos de (9,5 mm COP + 1,8 mm
COP) e ingresos netos de 400 m COP

Potencializar la relacion con el ecosistema clien-
tes como aliados estratéegicos desde la perspec-
tiva de consolidacion, crecimiento y desarrollo de
negocios; generando ingresos por ($27k millones
+ 6MWp + 2,2GWh) y manteniendo 100% tasa de
retencion

Ahorrar COP 60 millones en el costo de impresion
y entrega de facturas equivalente a 2 mil clientes
inscritos en factura Digital mensuales durante el
ano 2024

Fortalecer el ecosistema digital integrando
aspectos de atencidn, comunicacidon, mercadeo,
ventas yfidelizacion (comercializador digital/con-
sumidor inteligente)

Optimizar y simplificar la gestion integral de pro-
cesos comerciales con perspectiva de disminu-
cionde esfuerzo del ecosistema cliente, eficiencia,
experiencia y contratacion

los servicios facturados y prestados por la prestacion
del servicio de energia. El proceso de facturacion en
CHEC se gestiona bajo los lineamientos de calidad
establecidos en la matriz de producto y servicio de
nuestro modelo de operacidon por procesos basados
en la norma ISO 9001, en relacidn con el producto
denominado kilovatio facturado el cual debe respon-
der a:

» Consistencia: Que lo consumido corresponda a
lo facturado.

» Oportunidad en la entrega, respetando los tiem-
pos enlos que el cliente la debe conocer.

» Calidad: Entrega con el minimo de errores.

» Claridad: Que contenga los requisitos mini-
mos establecidos en la ley para que el cliente
entienda lo que se le esta cobrando.

En 2023 se emitid un total de 5.499.955 facturas asi
mismo de forma digital emitié 267.146 facturas.

Logros 2023:

» Se desarrollaron proyectos de automatizacion
que derivan en la ejecuciéon y operacion de 14
soluciones automatizadas.

quetado de productos y servicios: La factura
mas que un medio de informacidn es un medio de
comunicacion, personalizacién y cercania con cada
cliente, donde laempresa busca transmitir mensajes
que refuercen el propdsito de sostenibilidad enmar-
cado en los programas, proyectos e iniciativas de la
empresa.

La factura del servicio de energia, ademas de servir
como medio transaccional, cumple los siguientes
propositos:

» Interactuar conlos clientes a través de campa-
nas que capturen el interés de los mismos.

» Motivar lalectura y entendimiento de la factura.
» Educar einformar sobre temas de empresa.
» Informar las ofertas comerciales.

Los contenidos e informacion presentes en lafactura
estan determinados por lo establecido en la Ley 142
de 1994, Resolucion CREG 108 de 1997, Resolucion
CREG 015 de 2018 y los adicionales establecidos por la
organizacion paratal fin (Decreto 1001de 1997 regla-
mentado por la DIAN y Ley 1231del 2008).
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Datos presentes en la factura

El aprovisionamiento de los componentes del producto o servicio

Contenido, en particular con respecto alas sustancias que puedan producir unimpacto

ambiental o social

Uso seguro del producto o servicio

La eliminacién del producto y los impactos ambientales [ sociales
Uso racional y responsable de la energia eléctrica

Tips de seguridad del uso de energia eléctrica

Derechos y deberes del usuario

Informacion de calidad — usuario peor servido

Componentes del costo unitario

Puntos y medios de pago

Informacion de interés corporativa para los clientes

Lineas de atencion al cliente

Proyectos y programas empresariales

Denuncias de hurto de infraestructura y defraudacion de fluidos

Informacion ambiental

B . -“-, Calidad y seguridad de los
- § / prductos y servicios

Si

No

Factura WEB

Estainiciativa se estructura como una oferta comercial que apalanca el uso de soluciones digitales en
nuestros clientes, buscando su vinculacion para que reciban la factura del servicio de energia via correo
electronico, de manera comoda, segura, facil y agil, generando confianza en la interaccion cliente y empresa,
aportando al medio ambiente y optimizando costos y recursos asociados a la operacion. También se busca
que accedan a pago virtual cerrando el ciclo de aseguramiento de ingreso de manera digital.

Estainiciativa busca permanentemente continuar con la senda de incremento anual del 20% de inscritos que
reciben su factura por correo electronico

Logros 2023:

» Seimplementd el sistema de envio proactivo de factura a través de Lucy Whatsapp, con el que se ha
podido mejorar la experiencia de 300 clientes que habitualmente se comunicaban a la linea telefonica
ya 26.000 clientes como mejoramiento de su experiencia en la oferta Factura web. Se implementa una
nueva version del médulo de autogestion para la pagina web que espera mejorar la experiencia del usua-
rio al momento de solicitar una copia de factura. Se gestionan los ajustes en las fuentes de informacion
para hacer mas precisa la explicacion de la factura en Whatsapp y Videofactura.

Inversion e Impactados 2021 2022 2023
Personas inscritas - exclusivo digital 15.556 23.833 27133
Inversion COP millones 0,22 33,1 0

Oportunidad en la entrega de facturas: El cronograma de facturacion permite planear la entrega de las factu-
ras para dar a conocer el cobro del servicio prestado al cliente con la debida antelacion y al mismo tiempo dar
cumplimiento alos tiempos estipulados en la resolucion CREG 108 de 1997 (Comisién de Regulacién de energia
y Gas) de minimo cinco dias de antelaciéon a la fecha de vencimiento. Esta actividad es desarrollada mediante
la entrega puerta a puerta que es ejecutada por el personal operativo, bajo la agrupacion de jornadas diarias
de trabajo ylaentrega por medio virtual, utilizando el aplicativo web denominado Consulta tu factura enlinea.
Para el afio 2023 el promedio anual de dias de antelacion para la entrega de facturas fue de 12 (dias).
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Indicador

Indice calidad de la lectura

Oportunidad en la entrega (dias de
entrega antes del vencimiento)

Quejas Facturacién (% quejas imputables)
= (Numero de quejas imputables al
proceso [ Nimero de instalaciones)
*10000

Calidad de la Factura (% reclamos
imputables a facturacién)

Cartera > 60 dias [Ingresos
Morosos suspendidos

IF-EU-240a.3. Numero total de cortes de
suministro eléctrico entre los clientes
residenciales durante el periodo del
informe que estuvieran provocados por
la falta de pago

IF-EU-240a.3. Porcentaje de cortes
de suministro que se restablezcan

en un plazo de 30 dias (porcentaje

reconectado antes de 30 dias)

Retos 2024:

» Cobertura 53,5% Facturacion en sitio en el &rea de cobertura de CHEC.

2023

Unidad de
medida

Porcentaje

Unidades

Unidades

Unidades

Porcentaje

Porcentaje

Unidades

Porcentaje

Resultados
2021 2022
99,93% 99,93%

12 12
0,30 0,13
99,98% 99,98%
105% 0,81%
0,51% 0,45%
N.D N.D
N.D N.D

Meta
2023

99,50%

0,60

99,70%

103%

0.71%

N.D

N.D

Resultado
2023

99,95%

i

0,21

99,99%

0,54%

0,35%

16.566

91%

Meta Aporte
2024 OoDS
99,50%
N/A

0,40
99,70%

103% 7-71-711

0,72%
15.600

92%

» Implementar 24 soluciones de automatizacion en el area comercial que descarguen actividades repeti-
tivas para optimizacién de recursos.

» Democratizar lainformacion comercial desde la perspectiva del flujo automatico de datos y generacion
de reportes en linea para apoyar la toma de decisiones.

OGTE

-“-, Calidad y seguridad de los
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Atencion a Clientes

La empresa cuenta con un proceso, orientado a la
atencionintegral del cliente, respaldando las ofertas
comerciales que buscanimpactar y mejorar sus nive-
les de satisfaccion ylealtad, paralo cual tiene definido
diferentes canales o medios por los cuales los clien-
tes yusuarios pueden tener contacto conlaempresa
y realizar todas las solicitudes ante la misma.

Los canales de atencion son los distintos medios por
los cuales los clientes y usuarios pueden presentar
PQR ante la empresa:

» Presenciales: A través de las 42 oficinas de Aten-
cion a Clientes, ubicadas en el 4rea de cobertura
de los departamentos de Caldas y Risaralda.

» Escritos: Comunicaciones escritas recibidas en
las oficinas de Gestion Documental o en las ofici-
nas de atencion al cliente.

» Virtuales: A través de la pagina Web http:/fwww.
CHEC.com.co/, haciendo uso de las siguientes
alternativas: Médulo para recepcion de PQR y
solicitudes de informacion publica, Robot “Lucy”,
Asesor Remoto, Chat Asistido, Médulo de Auto
atencion, formularios para clientes potenciales,
Servicios de Interrupciones, APP en equipos movi-
les (Android - I0S).

» Telefonicos: Linea gratuita 018000 912432 ylinea
115 para reporte de danos y reparaciones, la linea
#415 para tramites y servicios desde cualquier
operador Claro, Movistar y TIGO y linea de What-
SApp +5742041958.

Otros medios de contacto con la empresa:

Existen otros medios de contacto con objeti-
vOs especificos como los siguientes:

>

Por este medio se pueden denunciar los casos
de fraudes, danos o anomalias con el servicio de
la energia, a traves del siguiente link_https://sgp.
CHEC.com.co/InicioVigias.aspx

Setiene esta-
blecido el correo notificaciones judiciales@CHEC.
com.co paratramites de requerimientos de auto-
ridades judiciales, administrativas y de control.

: Es un mecanismo para
registrar actos indebidos de los empleados, fun-
cionarios o contratistas CHEC, através delalinea
telefonica018000 522 955 oregistrando uninci-
dente por la pagina web en el mdédulo Contacto
Transparente CHEC - Grupo EPM.

Existe un buzdn deno-
minado CHEC@CHEC.com.co que se utiliza
para recepcionar comunicaciones dirigidas
a la empresa, diferentes a PQR o a facturas
electronicas.

Logros 2023:

>

Con el fin de expandir la gestidon de experien-
cia de clientes, se integra a la apuesta estraté-
gica comercial de evolucionar de la transaccion
a la relaciéon, consolidando una iniciativa mayor
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denominada: Evolucion de oficinas a Centros de
relacionamiento por lo que se consolidanen elano
3 centros de relacionamiento (2 Vive CHEC Mani-
zales Mall plaza y sector el Cable y 1en Dosque-
bradas); las demas oficinas vienen en ese proceso
de entendimiento y aplicacion.

Durante el ano 2023 se fortalecio el relaciona-
miento con nuestros grupos de interés en el
territorio, en temas propios de la interaccion
CHEC- comunidad y gobierno, abarcando temas
de explicacion de la factura, consumos, PQR,
programa Somos, medios de pagos y medios
de atencion entre otros. Para lo cual se realiza-
ron aproximadamente 186 relacionamientos
donde participaron un total de 44 empleados de
empresa, que impactaron aproximadamente un
total de 5.587 participantes.

Frente al mejoramiento de los indicadores para
minimizar errores u omisiones en la prestacion
del servicio; se obtuvo como resultado 0,9 en el
indicador de Quejas, lo que representa un cumpli-
miento del 100% respecto a la meta establecida
(0,9). El indicador de Reclamos obtuvo un resul-
tado de 2,2, superando la meta establecida (3,2)
con un cumplimiento del 145%.

Se fortalecid el despliegue de comunicacion y
socializacion de los convenios de facturacion rea-
lizados en los territorios con empresas prestado-
ras de otros servicios, con el fin de minimizar los
Impactos negativos que se puedan presentar en
los diferentes municipios y canales de atencion.

i _ | % Calidad y seguridad de los
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Dificultades:

» El ciberataque recibido a final de 2022 afecto el

desarrollo normal de operaciones al inicio del ano
2023.

Retos 2024

» Fortalecer el ecosistema digital integrando

aspectos de atencidn, comunicacidon, mercadeo,
ventas yfidelizacion (comercializador digital/con-
sumidor inteligente).

Seimplementarala Oficina Digital CHEC, en la cual
los clientes tendran la posibilidad de acceder a la
informacion asociada a sus cuentas de energia,
asi como de ejecutar acciones que personalicen
su experiencia con CHEC. Toda lainformacién rela-
cionada con la cuenta, la facturacion, los consu-
mos, estara disponible para el usuario, asicomo la
posibilidad de autogestionar tramites y resolver
susinquietudes a través de Lucy yasesor remoto.
Esta es una apuesta para integrar las soluciones
digitales para el cliente CHEC, disminuyendo su
esfuerzo y acercandolo a una mejor experiencia
con la marca.

Fortalecer el desarrollo de los centros de relacio-
namiento en el territorio, involucrando a todos
los colaboradores activando nuestras oficinas
para brindar una experiencia con calidad, conoci-
miento, asertividad y mejorando las instalaciones
locativas para generar un espacio mas agrada-
ble de comunicacidén y experiencia de nuestros
clientes.

» Continuar fortaleciendo el programa SOMOS en los canales de atencion de nuestros territorios.
» Mejorar los indicadores de satisfaccion en la atencion de nuestro canal presencial.

Actividades que Soportan la Prestacion del Servicio

Transacciones por canal:

Para CHEC disponer canales de atenciéon 6ptimos, variados y de facil acceso para sus clientes es una prioridad
en el marco de brindar una muy buena experiencia del cliente, por ello pone a disposicion canales presenciales,
de autoatencion, telefonicos, escritos y digitales que faciliten la relacion con sus clientes, buscando siempre
cercaniaysoluciones a cada necesidad, estando disponibles y valorando el tiempo, para asi brindar un servicio
que satisfaga las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios, generando proximidad, oportunidad y
atencion.

En 2023 la participacidon de nuestros canales esta liderada por el canal telefonico con un 39%, consolidandose
como el mas elegido por nuestros clientes ydonde en la actualidad se realizan todos los tramites y transaccio-
nes. El segundo canal es el presencial con una participacion del 37%, integrando las atenciones tradicionales y
las de autogestion en modulos disponibles, consolidando un canal cada vez mas relacional, donde las conversa-
ciones conlos clientes trascienden la transaccion y se logra también educar al cliente, compartir el portafolio
de productos y servicios y generar lazos de confianza. Por Ultimo, encontramos el canal digital que cada vez
logra un crecimiento en su participacion, consolidandose con diferentes soluciones que estan a un clic de los
clientes mejorando su experiencia de usuario y generando interacciones faciles, consistentes y cercanas.

TRANSACCIONES POR CANALES DE ATENCION QUE INCLUYEN PQR,ATENCION DE DANOS Y OTRAS INTERACCIONES

Canal Observaciones 2021 2022 2023
Presencial Através de 40 localidades 231.502 192.352 179.262
Escrita Recibidos a través de Gestion Documental 2.588 29711 2.801
Telefénica Através de3 lineas telefdnicas (018000912432, #415 y 115). 388.428 335.963 290.521

Pagina Web (sistema de Gestion de peticiones), correo electrénico, APP, chat, asesor remoto,

Virtual Chatbot y portal del SAC, Lucy.

11.857 9.736 55.300

Auto atenciéon 57.385 63.941 82.137
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En cuanto ala participacion por canales de atencion parainterponer PQR’s, el canal presencial contindasiendo  Las interacciones por el canal presencial para 2023 se incrementaron con relacioén a afios anteriores,

el de mayor utilizacion por parte de los clientes, teniendo una participacion del 46,93%, seguido de lamodalidad  esto dado por un aumento generalizado de las PQR’s, puntualmente en peticiones, derivadas de factores

presencial autoatencién con un 19,83%. como la implementacion de Facturacion en sitio, ya que, al ser una nueva modalidad de factura, genera
inquietudes y necesidad de opciones de pago.

El canal virtual empieza a tener un crecimiento exponencial derivado de su promocién, difusion y educacion,

de manera que los clientes y usuarios lo vienen apropiando y usando en diferentes herramientas como Chat ~ También se impacta el canal ante la posibilidad de acceso y cercania a nuestras oficinas y centros de relacio-

boy Lucy, pagina web, asesor remoto entre otros, siendo el tercer canal en usabilida namiento con un enfoque experiencial. Se evidencia un crecimiento del 18% con relaciéon a 2022
Participacion por canal Afho 2023 Atenciones PQR canal Presencial Atenciones PQR canal Presencial afio 2023
194.355 . ~ ~ w X o
46,93% = o % s B 5, 5 & = 8 8
194.355 ' 1 S TR e e 3—e 8w 55—
I Lo = Ty L uy T L]
' ' 3 ﬂ )
& Q & o 20 o & & °
_ < @F\é} égp $ 6;5%0 \?& N @%cé' | \é‘\‘& y R _\E’&@
19,83% 2020 2021 2022 2023 ey A
82.137 18,82%
77.920
13,35%
>5-300 En el ano 2023 se evidencia una estabilizacién del canal telefonico con relacion al 2021, superando el periodo

de estabilizacion asociado al nuevo contrato realizado para la atencion del contact center, generando asi un
comportamiento normal del canal e incremento conrelacién a 2022. También se observa el mismo incremento

0,68% ., o . . . , , . .
2' su:: 0,39% conrelacion al ano anterior derivado del aumento generalizado de las PQR’s con énfasis en peticiones.
. 1.607
Ay Ay
CANAL PRESENCIAL PRESENCIAL / CANAL TELEFONICO CANAL VIRTUAL CANAL ESCRITO PRESENCIAL /
AUTOGESTION TERMINAL SIRIUS
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Atenciones PQR canal Telefénico Atenciones PQR canal Telefonico ano 2023

83.436
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6.322

SB.488

34.556

Para el periodo evaluado, este medio de solicitud tuvo unaleve disminucion respecto al ano anterior, sin embargo,
mantiene sutendencia de uso, segun las preferencias de los clientes, ratificandose la usabilidad de otros cana-
les como presencial, telefénicos y un incremento significativo en lo virtual.

Atenciones PQR canal Escrito Atenciones PQR canal Escrito aino 2023
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El canal virtual tuvo un incremento exponencial, derivado del aumento de las peticiones que represen-
tan el 97% de las PQR’s. Las peticiones son solicitudes de informacion o de servicios que los clientes/
usuarios realizan a CHEC, la mayoria de estas gestionadas en estos canales virtuales dada su facilidad
de autogestion, destacando la emision de documento para pago, solicitud de informacion general entre
otras. También se ve impactado su crecimiento, especialmente para el mes de noviembre por la entrada de la
facturacion en sitio.

Los canales virtuales se han difundido y promocionado para lograr su apropiacion por parte de los clientes y
se han dispuesto y masificado soluciones como Chat bot Lucy, WhatsApp, asesor remoto, pagina web, entre
otros.

Atenciones PQR canal Virtual afio 2023

o
=i
=
| Y

Atenciones PQR canal Virtual

55.200

8.176

9.252

6.556 7.807
- - & e e & 0 L P £ 4 & S
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o & & 5 & el &
& o o S
2020 2021 2022 2023 ‘EF éj} ba

En 2023 se evidencia un incremento en las PQRs por autoatencion del 28%, muy jalonado por los tramites en
modulos fisicos de las oficinas en lo relacionado a peticiones, con emision de documento para pago, bien sea
cupdn saldo anterior o copia de factura.
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Atenciones PQR canal Auto atencion Atenciones PQR canal Auto atencion afio 2023

82.137

rI72
B.012
B.00
71.327
8.141
7.106
8.431

63.941

6.364

—
£
rd
T

51.109 57.385

2020 2021 2022 2023 @Q o

Canal que se utiliza para realizar financiaciones a travées de los técnicos en terreno con dispositivo TPL. Es un
canal de facilidad y oportunidad en las labores comerciales en campo.

Atenciones PQR canal Presencial / Terminal
SIRIUS afo 2023

Atenciones PQR canal Presencial / Terminal
SIRIUS
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Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y recursos de reposicion (PQR):

Las peticiones son solicitudes de informacion o de servicios que los clientes/usuarios realizan a CHEC,
algunas de ellas pueden ser autogestionadas a través de nuestra pagina web, whatsapp, APP, o de respuesta
inmediata para los clientes. Del total de PQR, representan el 97%

Peticiones Peticiones 2023

all| m N
/’ e 5 . S 9 g 8 g 8 % 8
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Las quejas son la manifestacion que hace el suscriptor o usuario por la atencién brindada por un empleado
o contratista, por el incumplimiento de compromisos, por la calidad de los trabajos o por la prestacion del
servicio

La empresa cuenta con unindicador de quejas imputables, con el fin de gestionarlas oportunamente y pro-
mover acciones que permitan disminuir los motivos de insatisfaccion del cliente.
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Quejas
5.118
3.126
2.599
1.852 '
2020 2021 2022 2023

Los reclamos son inconformidades de los clientes con
el valor de sufactura. La causa mas representativa en
estatipologia corresponde alainconformidad con el
consumo o producciéon facturada.

Indicador de quejas 2023

El propdsito de este indicador es medir el niUmero de
quejas imputables a la empresa, con el fin de mejo-
rar los niveles de satisfaccion de clientes y usuarios
buscando las soluciones a las causas que las generan.
Para el total delano 2023 se tuvo un porcentaje de 0,9,
siendo este el mismo de lameta conlo que se cumple,
no obstante, conlas acciones que se adelantan desde
los equipos de Atencion Técnica de Clientes, Factura-
cion, Mantenimiento entre otros, muestran la esta-
bilizacion en la operacion. De esta forma se proyecta
que paraelano 2024 se logre cumplir elindicador con
la nueva meta.

Quejas 2023

Algunas de las acciones que se vienen adelantando
son:

» Estabilizacion del nuevo contrato de Atenciontéc-
nica de clientes, para dar oportunidad a la cone-
xion de los servicios nuevos.

» Programacion detrabajos preventivos enlasredes
a cargo del equipo de trabajo de Mantenimiento

» Fortalecimiento de la gestion social para minimi-
zar quejas asociadas a comportamientos de con-
tratistas,tomando acciones de retroalimentacion
y formacion.

» Correccidn periddica de direcciones y rutas
para quejas por no entrega de factura por estas
inconsistencias.

» Analisis semanal del estado del indicador a fin de
generar oportunamente alertas a equipos de tra-
bajo y contratistas con el fin de tomar acciones
correctivas de manera oportuna.

1 ' = _ 24 _'“-I Calidad y seguridad de los
~ _/ prductos y servicios

Resultados Meta Resultado Meta Aportes
L3 [ 4 L3 ODS
Resultados de Indicadores de gestion Unidad de (Objetivo
asociados medida
2021 2022 2023 2023 2024 - Meta-
Indicador)
Indicador de Quejas: Mide que la cantidad de
guejas imputables a la empresa por cada 10 mil
instalaciones no sea superior a la meta establecida Unidades 0,97 106 0,9 0.9 0.9 16-16.6-16.6.2
Formula: (Quejas imputables [ #facturas
expedidas) *10.000
Reclamos Reclamos 2023
13.795 E
12.839 — o 2
7 N
9.168 8.967 ~ -

2020 2021 2022 2023 &8 S ¥

Indicador de reclamos

El propdsito de este indicador es medir el niUmero de reclamos imputables a la empresa (resueltos a favor del
cliente o usuario), con el fin de mejorar los niveles de satisfaccion de clientes y usuarios buscando las solucio-
nes a las causas que los generan.

La meta para el ano 2023 era de tener maximo mes 3,1 reclamos por cada 10,000 mil facturas expedidas. La
meta se cumplid con un resultado promedio mes de 2,2 reclamos imputables (a favor del cliente).
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Resultados Meta Resultado Meta Aportes
o [ 4 [ oDs
Resultados de Indicadores de gestion Unidad de (Objetivo
i medi
asociados edida 7021 2022 2023 2023 2024 - Meta-
Indicador)
Indicador de Reclamos: Mide que la cantidad de
reclamos imputables a la empresa por cada 10
mil facturas expedidas no sea superior a la meta
establecida. Unidades 24 23 31 2,2 3 16-16.6-16.6.2
Formula: (Reclamos imputables | #facturas
expedidas) *10.000

Elrecurso de reposicion y en subsidio apelacion, es el derecho que el cliente tiene a que laempresa y/o la Super-
intendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios revise la decision tomada sobre un reclamo.

Recursos Recursos 2023
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Cantidad de PQR Por Clase de Servicio
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Informe de
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A continuacion, se presentan el nimero de PQR
por munidiios:

Departamento
Peticion - Queja - Reclamo

Departamento Municipio 2021 2022 2023
Manizales 94.104 83.767 101.694
Chinchina 10.939 10.498 9.626
La dorada 19.130 17.308 19.096
Villamaria 11.455 9.243 10.698
Aguadas 2.728 2.799 2717
Pensilvania 3.104 2.284 2.692 CALDAS
Neira 3.458 3.506 3.910
Supia 3.928 3.151 3.378
Riosucio 4.835 5.564 6.881

CALDAS
Anserma 4.022 3.637 5.645
Salamina 2.773 2.041 3.434
Manzanares 1713 2.025 2.083
Palestina 4.621 3.826 4.479
Viterbo 2.210 1.882 2.293
Pacora 1.921 2.666 1.985
Victoria 1.862 2197 2.091 RISARALDA
Marmato 2.495 2.021 2.643
Aranzazu 1.421 1.860 2.162

; : -“-I Calidad y seguridad de los
w i _/ prductos y servicios

Peticion - Queja - Reclamo

Municipio
Risaralda
Belalcazar
Filadelfia
Norcasia
Arauca
Samana
Marquetalia
La Merced

San José de
Caldas

Marulanda
San Felix
Samaria
Arboleda
Florencia
Subtotal
Dosquebradas

Santa Rosa de
Cabal

Santuario

Quinchia

2021

1.927

2.899

1746

1.278

0

1.716

771

686

1.223

242

0

189.207

45.104

13.629

2.254

3.274

2022

1.576

2.169

1.636

1.347

2.046

972

736

1.013

240

0

171.950

31.717

10.728

2.1

2.977

2023 Departamento

2.047

2.525

1.675

1162

1952 RISARALDA
872

959

1192

363

ANTIOQUIA

0

200.254

39.474 TOLIMA

13.569

2.546

2.783 CHOCO

Peticion - Queja - Reclamo

Municipio
Marsella

Belén de
Umbria

La Virginia
Pueblo rico
Mistrato
Apia
Guatica
Balboa

La celia
Irra
Subtotal
Narino
Subtotal

San Sebastian
de Mariquita

Casabianca
Fresno
Herveo
Subtotal

Tadd

2021

1.888

2.649

4.863

1.284

926

1.429

2.136

1.501

1.341

0

82.278

71

71

265

268

24

2022

1547

3.031

3.934

1511

141

1.398

1665

1.278

874

0

64.182

140

140

176

1

198

76

2023

1909

8.382

6.199

2.040

1.401

1.581

1.608

2.099

956

0

84.547

144

144

253

22

0

17

292

83

Peticion - Queja - Reclamo

Departamento Municipio 2021 2022 2023
CHOCO Subtotal 24 76 83
>in nitmero de 728 396 365
OTROS
Subtotal 728 396 365
TOTAL 272.576 236.942 285.685

Resolutividad en la atencion, soluciones
en primer contacto

Para CHEC es muy importante incrementar las res-
puestas inmediatas a los clientes garantizando una
solucién oportuna, con lo cual se genera una mejor
experiencia del cliente derivada de encontrar res-
puestas al acceder al canal de forma contundente,
generando una disminucidén de esfuerzo en su rela-
cion con la empresa.

Con estainiciativa, se busca medir las respuestas en
el primer contacto, cuya medicion se comenzé en el
ano 2018 continuandose alafecha.Enel 2023,el 90%
de las PQR se atendieron y resolvieron en el primer
contacto conelcliente, de ellas el 22% fueron transac-
ciones realizadas por los mddulos de auto atencion.
Este servicio funciona para la generaciéon de copias
de factura y cupon de pago factura anterior y actual.
Las PQR tramitadas de manera posterior, corres-
ponde a procesos que ameritan revisiones enterreno
y demandan interacciones con otros equipos de
trabajo.
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A continuacion, se relaciona el comportamiento de las solicitudes recibidas:
PQR's resueltas en primer contacto afio 2023

GESTION DE PETICIONES Y QUEJAS TECNICAS

68% PETICIONES Y

250.155 QUEJAS TECNICAS 2021 2022 2023

Peticiones Quejas Total Peticiones Quejas Total Peticiones Quejas Total

TOTAL 4.202 1.200 5.402 4.755 1.436 6.191 4.932 2.5601 7.493
22%
Proporcion 77.8% 222%  100% 76,81% 2319% 100% 6582% 3418% 100%
82.137 0%
o
35.530
- Atencion de Peticiones y Quejas Tecnicas
8000
PQOR's tramitadas en Autoatencion PQOR's tramitadas -
primer contacto posteriormente 7000 c1or

6000 ca03

5000 4755 4932
Atencion a peticiones técnicas (PQTs) » Seavanzé con el ingreso al sistema EAM Maximo, 2202

. o o - de todas las solicitudes para la ejecucion de tra- 4000
CHEC realiza el tramite de las peticiones y quejas tec- bajo producto de la atencion de las peticionesy 3000 - 2561
nicas relacionadas con el desarrollo de los procesos quejas técnicas, teniendo un repositorio Unico de I w7 a1 1508
técnicos asociados al negocio de Transmision y Dis- dicha informacion g o0 - WSl 1436 o N
. .. . . . : 924
tribucion (TyD), resaltando las siguientes gestiones. o 1000 665 I z50 -_—— - 652 63
» Se continud con el esquema en el grupo de tra- IE 258177 B 300256 ! Il
. . e - . . ., 0 [T : T |
bajo, de dos regiones para el analisis, distribucion,
Total P Q Total p Q Total P Q

» Analisis al origen o causa de las solicitudes para
retroalimentar de maneramas certerayoportuna
al equipo de trabajo correspondiente y también
pararealizar laasignacion alos asistentes y deter-
minar posibles implicaciones de otros equipos
de trabajo, dar indicaciones especiales buscando
soluciones mas integrales y oportunas para los
clientes.

seguimiento y verificaciéon con dos profesionales,
con lo cual se han logrado mejoras en el proceso
cCOmo son ag|||dad y Oportunidad en la atenc]énl mTerritorio 1 -Redes 1 m Territorio 1 - Redes 3 m Territorio 2 - Redes 2 Territorio 3 - Redes 4 TOTAL
respaldo y mejoramiento de la carga laboral de la

profesional que realizaba estas actividades.

2021 2022 2023
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Informe de
Sostenibilidad

Continla el incremento de las solicitudes ano tras ano, alcanzando en 2023 un incremento de 21,3% respecto
a 2022, conlo cual se ha desbordado la capacidad operativa.

Seresaltaquealigual que losanos 2021y 2022, durante el ano 2023 no se presentaron silencios administrativos
positivos, o cual en gran medida se debe al riguroso seguimiento que se realiza a las fechas de vencimiento y

2023

el compromiso del personal técnico.

Puntos de pago y Recaudo:

Punto de pago

Puntos de pago propios

Puntos Banca Electroénica
(Internet)

Datafonos en puntos CHEC

Bancos, corporaciones,
cooperativas

Otros

TOTAL

Fuente: Facturaciéon, Tesoreria

2021

1

1.250

1.274

Cantidad
2022 2023
0 1
6 6
8 6
11 11
1.642 1.471
1.667 1.495

Observaciones
En el momento solo se recaudan facturas de energia en la tesoreria de
la empresa.

Débito automatico, red multicolor, Facturanet, ATH, Zona Pagos, pagos
electronicos

Ubicados en Localidades y uno en la Estacion Uribe.

Convenio con 11 Bancos.

Puntos de SUSUERTE: 434 y Puntos de APOSTAR: 400, corresponsales
637 distribuidos en 27 municipios de Caldas y 13 en Risaralda y 1
corregimiento de Risaralda habilitados para recaudar facturas CHEC.

Total, puntos disponibles para realizar pagos de facturas CHEC.

Suspension y reconexion del servicio por falta de pago

» Suspension del servicio por falta de pago:

' “ . . "\ Calidad y seguridad de los
ot § N _/ prductos y servicios

El procedimiento de suspension realizado en CHEC es un mecanismo de gestion de cartera y esta
basado en lainterrupcion temporal del suministro del servicio publico de energia, por alguna de las cau-
sales previstas en el articulo 140 de la Ley 142 de 1994 y en la Clausula 34 del Contrato de Condiciones
Uniformes.

La causa para la suspension del servicio de energia es el no pago oportuno de la factura, que se da cuando un
cliente presenta mora de dos periodos de facturacion consecutivos.

Promedio Mensual Suspensiones

3000

2500

2511
2000

1500
1602 1586

1000

500

2021 2022 2023

Fuente de informacion: Sistema de Administracion Comercial - SAC.
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La disminucion del 2023 frente al ano 2022 fue de un
1%, con el objetivo de tener mas usuarios se conti-
nuo con estas acciones: Envio de mensajes de texto
via celular con recordatorios previos y posteriores al
vencimiento, avisos de suspension puerta a puerta y
ajuste en los parametros para seleccionar las cuen-
tas que son objeto de suspension por falta de pago,
asi como el otorgamiento de financiacion express al
momento de la visita al predio antes de la ejecucion
de la suspension.

(GRI:EU27)

Numero de desconexiones residenciales por falta de
Pago

Categoria 2021 2022 2023
Con pago antes de 48 13.022 10.361 9.836
horas después del corte
Pago entre 48 horas y una 7208 2103 1681
semana despues del corte
Pago entre una semana y 3345 2.439 1738
un mes despues del corte
Mayor a un mes después 3.064 2.400 1.374
Pendientes y sin clasificar 0 2.255 4.401
TOTAL 21.729 19.558 19.030

El 51,6% de los clientes suspendidos por mora en el
pago durante el ano 2023, cancelaron la factura de
energia antes de 48 horas, después de la suspension
por falta de pago en dos meses consecutivos

Se continua con la implementaciéon de medidas de
facilidad en el pago de las facturas, como pago del
saldo del mes anterior, abonos a deudas menores a
2 SMLMYV  financiacion flexible a deudas menores a 2
SMLMYV, ajuste en los parametros para seleccionar
las cuentas que son objeto de suspension por falta
de pago y nuevos canales de pagos, siempre con el
objetivo de mantener la mayor cantidad de clientes
conectados y disfrutando del servicio.
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Reconexiones:

Paralanormalizacién del servicio de energiaunavez el
usuario subsane la causa que originé la suspension, la
empresarealizalaactividad de reconexion de confor-
midad con lo previsto en el articulo 142 de la Ley 142
de 1994 yenla Clausula 38 “Restablecimiento del ser-
vicio”, contenida dentro del Contrato de Condiciones
Uniformes de CHEC. Lareconexion o reinstalacion del

- -'“-I Calidad y seguridad de los
o | _/ prductos y servicios

Promedio mensual reconexiones

2500
2277

servicio de energia, debe realizarse dentro de las 24
horas habiles laborales siguientes ala presentaciony 2000

validacion de la solicitud.
1500

— 1021

El valor de lareconexiéon corresponde a los gastos en 1418 | — 2022
. . ; 1000 1785

los que incurre CHEC y se cobra al usuario a través de —2023

la factura al mes siguiente o

2021 2022 2023

Fuente de informacion: Sistema de Admi-
nistracion Comercial - SAC

Tiempo Promedio de Atencion de Reconexion

Ano 2021 2022 2023
Area Rural Urbano Rural Urbano Urbano Rural
Promedio Horas 19,61 745 19,61 745 704 7M
TOTAL 14,58 9,97 9,08

El tiempo pararestablecer el servicio sigue siendo inferior al establecido por lanorma que es de 24 horas habiles
laborales, confirmando la disposicién de recursos operativos suficientes y eficientes para la realizacion de esta
actividad. Tratar de reducir este tiempo enla zonarural implicaria una disposicion adicional de recursos, lo que
necesariamente se trasladaria al costo de la reconexion incrementando de manera notable el valor facturado
al usuario por este concepto
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Sostenibilidad 2023 :

(SASB: IF-EU-240a.3.)

NUmero total de cortes de suministro eléctrico entre
los clientes residenciales durante el periodo 2023 que
estuvieron provocados por la falta de pago

» 10.566 son las suspensiones efectivas de medi-
dorydered

(SASB: IF-EU-240a.3.)

Porcentaje de cortes de suministro que se restablez-
can en un plazo de 30 dias (porcentaje reconectado
antes de 30 dias)

» 91% de las suspensiones se reconectan antes de
30 dias, por lo anterior CHEC dispone de facilida-
des paranormalizar la cartera y suficientes cana-
les 0 medios para realizar el pago de factura, los
usuarios que no realizan el pago para obtener la
reconexion del servicio se presumen que presen-
tan dificultades econdémicas.

Fortalecimiento de canales
vanguardistas

CHEC promueve el uso de los canales vanguardistas
como medio de contacto, interaccion y transaccion
de los clientes CHEC, tales como, canales virtuales, a
travésdelapaginawebycanalestelefonicos, haciendo
uso delasventajas que ofrecenlas TICsyoptimizando
las funcionalidades que tiene el sitio web www.chec.
COom.co, para realizar los tramites y solicitudes que

estén habilitados através de dichos canales, logrando
asiincentivar el comportamiento deseable en el Plan
educativo empresarial "Uso de Canales vanguardis-
tas”, alcanzando objetivos asociados a optimizacion
de costos y satisfaccion de clientes.

Factura web CHEC: Esta iniciativa busca promover el
uso de soluciones digitales en nuestros clientes, bus-
cando su vinculacion para que reciban la factura del
servicio de energia via correo electrdnico, de manera
cdmoda, segura, facil y agil, generando confianza en
lainteraccidn cliente y empresa, aportando al medio
ambiente y optimizando costos y recursos asociados
alaoperacion. También se busca que accedan a pago
virtual cerrando el ciclo de aseguramiento de ingreso
de manera digital.

Para acceder a la oferta factura WEB el usuario debe
tener un correo electrénico y realizar la inscripcion
en la pagina web, y mediante servicio de internet o a
través del celular podra realizar la consulta de esta.
Para la vinculacidon se realizan diferentes acciones
de socializacion, educacién y promocién para que los
clientes se inscriban y reciban la factura a traves de
correo electronico, fomentando el no uso de papel
y contribuir con el componente ambiental. Actual-
mente también se realiza el envio proactivo via What-
SApp para usar un canal de gran receptividad, que
ademas permite mayor interaccion con los clientes.
Para

; | . T~ A 36‘“1 Calidad y seguridad de los
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Paga-.

tu factura
- sin salir de casa

Ingresa a nuestra pagina web
¥ paga por PSE

chec| oo

Inversione

2021 2022 2023
Impactados
Total Personas inscritas 45817 23.833 28.832
Tot'aI. facturas digitales N.D 185.370 267156
emitidas
Inversion COP millones 0,22 331 15

Asesor remoto médulo oficinas CHEC: Esta ini-
ciativa busca habilitar y fortalecer el canal digital de
CHEC, con un esquema de atencién remota, a la que
los clientes acceden por medio de la pagina web www.
chec.com.co y en la opciéon tramites rapidos, eligen
Asesor Remoto. Este esquema permite a los clientes
interactuar con un asesor desde cualquier lugar con
un dispositivo movil, habilitando tanto video como
audio, como chat y con la facilidad de compartir los
documentos que se requieran para la transaccion,
propiciando comodidad, agilidad y soluciones a un clic,
siendo un canal cada vez mas usado y aceptado por
algunos de nuestros clientes que tienen un compor-
tamiento digital y que pueden asi comunicarse con la
empresa independiente de su ubicacion geografica.

Para acceder al asesor remoto solo se requiere dis-
positivo movil, acceso a internet y utilizar la ruta de
acceso desde la pagina web o el chat bot Lucy. Es un
esquema de atencion habilitado para todos los clien-
tes de Caldas y Risaralda que tienen una relacion con
CHEC.
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Asesor remoto CHEC 1. Disenar e implementar formularios web para Vive CHEC Centros de relacionamiento: Con

que los clientes presenten solicitudes de factibi- el fin de expandir la gestion de experiencia de

e lidad y disponibilidad, que puedan ser atendidas clientes, se integra a la apuesta estratéegica

ﬁ HQIJ@ il enlinea, lo cual genera una mayor satisfaccion al comercial de evolucionar de la transaccion a la rela-

b Selection c dorumerto v evitar la presencialidad de estos, con los costos cion, consolidando unainiciativa mayor denominada:
Este es nuestro B Mo Documero - que ello acarrea, y generando ahorros para la Evolucion de oficinas a Centros de relacionamiento
Centro de Servicios Digital I empresa, ademas de menores tiempos de aten- por lo que se consolidan en el afio 3 centros de relacio-
. B R cion, todo lo cual redunda en una experiencia namiento (2 Vive CHEC Manizales Mall plaza y sector el
e et et e e semlahialan 3 positiva para nuestros clientes. Cable y 1Ten Dosquebradas); las demas oficinas vienen
@ ENECSL S le - 2. Mejorar el méd,ulo wgb de recepgié?n de PQR’ en ese proceso Qe entgndimiento y apligacién. Enlos
Sendcio no disponibls desingos s estvis ) | para hacerlo méas amigable, permitiendo adjun- centros de relacionamiento se busca activar agendas
| e T tar archivos y validando solo los datos que sean mensuales que permiten interactuar conlos clientes
necesarios para la identificacion del solicitante. promoviendo temas ambientales, sociales, comercia-
SOUCITAR TURNO les, educativos, técnicos y de entretenimiento; asi

3. Implementar el mddulo de auto atencidon web,
para tramites rapidos asociados a copias de
facturas.

Si quiere consultar el estodo de su PORS meoerde usar jos canoles oficales, ogrodeosmos su espera

como fortalecer los procesos de venta del programa
Somos, la promocién del portafolio de soluciones y
servicios; asi como la atencion presencial a los dife-
&g Poliica de privacidady dotos (€ Copyright 2023 Sisternas Senky 545 Vision Web. rentes clientes y grupos de interés de CHEC.

m}[ .-_OUEfﬁ S0MOos? @ Version 8.3.0.1 [20210830]
P |Atencion
4 un clic a |

Agendamiento de citas para atencion reclamos: Este esquema permite a los usuarios que presentan solici-
tudes de manera presencial o telefénica agendar la visita para una fecha y un rango de hora especifico, esto
permite mejorar la experiencia del cliente en la atencion técnica de su solitud, yaumentar la efectividad en las
revisiones técnicas.
Se pueden atender visitas en rangos de horas durante los dias habiles de la semana, no es posible agendar en
una hora especifica nifuera de los horarios laborales. Se pueden agendar las solicitudes urbanas, no incluye los
agendamientos del area rural.
El aplicativo de agendamiento esta disponible para para las localidades mas grandes (Manizales, Villamaria,
Chinching, La Dorada, Santa Rosa, Dosquebradas y Riosucio) con proyeccion de implementarla para todas las COMlNICARNaS ES
localidades en el 2023, los AC de calidad se benefician al contar con la informaciéon con mucho mas tiempo. MAS FACIL chec | ..
Sanrages
Soluciones virtuales - pagina web de CHEC: Esta iniciativa busca generar mejoras de atencion a traves de la
pagina web de la empresa. Las soluciones propuestas tienen tres enfoques:
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. corics 58 A y. (GRI: 413-1/ GRI:EU7 | GRI:EU19 | GRI:EU20 | GRI:EU21/ GRI:EU24 )
-TodoOS estan 'nVitados, =3

rom ' _y Relacionamiento y dialogo con comunidades y clientes

Durante 2023 con una inversiéon de COP 175, 6 Millones, se llevaron a cabo diferentes espacios y encuentros
con lideres ambientales y sociales que participan en los procesos de dialogo y formacion para el desarrollo del
liderazgo y la participacion ciudadana que son promovidos por CHEC en 40 municipios de Caldas y Risaralda.
Logrando asi la participacion de 1.917 personas representantes de comunidades y clientes, a partir del desa-
rrollo de diferentes escenarios conversacionales asi:

» 66 espacios de dialogo y relacionamiento con clientes y comunidades:
o Iniciativa Mesas Zonales: 62 Mesas Zonales y 1.662 participantes

o Iniciativa Hablando Claro con el Gerente: Espacios enfocados al encuentro, el didlogo, la rendicién
de cuentas yla concertacion de compromisos entre el Gerente de CHEC, directivas de la empresa
y los representantes de cada mesa de trabajo (voceros); en este espacio se discutieron los temas
mas relevantes que fueron tratados en las mesas de trabajo municipales, primando las solicitudes
colectivas y aquellas que ameritaron el analisis y la gestion gerencial. Dichos espacios se llevaron a
cabo en los municipios de Salamina, Riosucio, Manzanares y Pereira. Este espacio de relacionamiento
impacto de manera directa a 255 voceros de las comunidades y se dio atencion y respuesta a 1.228

Dosquebradas.

Total, recursos financieros destinados a proyectos o iniciativas solicitudes.
N° Personas beneficiadas COP millones
Nombre del proyecto o iniciativa
2021 2022 2023 2021 2022 2023
Asesor en Linea moédulo oficinas CHEC 3.090 3.003 5.936 26,8 25,6 30,36
Estrategia “Mas cercanos” 1.746 2.637 5.587 0 0 0
Asesor remoto 2.430 831 580 0 0 2,5
Agendamiento de citas para atencion reclamos 2.054 3.616 9.124 0 0 0
Soluciones virtuales la pagina web de CHEC 5.859 4.066 9.387 0 0 0
Vive CHEC centros de relacionamiento NA 0 43.033 0 0 1.911
TOTAL 15.179 14.153 73.647 26,8 25,6 1.943
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Algunos Logros:

» Sevincularon nuevos actores estratégicos de los municipios, tales como rectores de instituciones educa-
tivas, promotores de JAC, presidentes de ASOJUNTAS, corregidores, lideres juveniles, servidores publicos,
lideres ambientales, veedores, entre otros, que dinamizan el proceso y permiten trabajar articuladamente
en pro del bienestar social y comunitario de los territorios.

» Coneldespliegue de la estrategia alas zonas mas alejadas de las cabeceras municipales (Vereda La Floresta,
Vereda La Cachucha, Vereda La Esmeralda) se abre un espacio de escucha, de atencion personalizada y de
resolucion de inquietudes de usuarios de estas zonas de dificil acceso.

» Los espacios conversacionales desarrollados en los Resguardos Indigenas, comunidades negras y asen-
tamientos afrodescendientes, permitieron el intercambio intercultural, identificando las solicitudes mas
sentidas en estos territorios, o cual servira de insumo a la empresa para definir planes de acciones acorde
a las necesidades y condiciones de las comunidades participantes, aportando a lainclusién social y el for-
talecimiento del relacionamiento empresa - comunidades étnicas.

=
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Metas - Retos 2024

Realizar 5 espacios de retroalimentacion con la iniciativa “CHEC Cumple”.

Llevar a cabo laformacion a voceros con el propdsito de cualificar lalabor yliderazgo de los lideres y represen-
tantes de los diferentes territorios que hacen parte de la Estrategia de Dialogo.

Impactar 1.000 personas a traves de las diferentes actividades que se generen desde las estrategias de dia-
logo y relacionamiento promovidas por CHEC con comunidades y clientes.

Gestion Educativa con Clientes y Comunidades

La Gestion Educativa en CHEC durante el afno 2023, continlo su enfoque de fortalecer el relacionamiento con
los grupos de interés desde lainformacion, sensibilizaciéon y formacion desarrollando contenidos asociados al
uso ydisfrute responsable del servicio de energia eléctrica enlos territorios de Caldas y Risaralda, apoyandose
en estrategias que permiten el acercamiento con los habitantes en sus grupos naturales como lo son: Apren-
diendo con energia en Familia, en Comunidad, en Gobierno, en Escuela, en Mi Empresa. Este ejercicio acom-
panado de la gestidon institucional con organizaciones de base, entidades publicas y privadas logra impactar
positivamente a nuestros clientes y usuarios, toda vez que permite interactuar con experiencias educativas
y brindar respuestas a las preguntas frecuentes frente al servicio, ademas de permitirnos como empresa a
explorar con diferentes actividades el interés de las personas por conocer las apuestas que como empresa
BIC venimos declarando con corresponsabilidad territorial.

Aprendiendo con energia
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Cada interaccion educativa es un espacio juiciosa-
mente disenado e implementado como la contribu-
cion que CHEC hace al territorio, desde el desarrollo a
la capacidad de entendimiento de nuestros clientes
sobre el servicio de energia pero también sobre su
impacto en la calidad de vida y bienestar de las per-
sonas en el territorio.

Resumen de beneficiados por cada estrategia del Plan Educativo
Empresarial

N© Interacciones Educativas

Programa
2021 2022 2023

Aprendiendo con energia en 13.528 16.491 12.335
Familia
Aprendiendo con energia en el 18.250 28.550 33302
Cole
Aprendiendo con energia en 226.865 38.631 41,575
Comunidad
Aprendlendo con energiaen 857 2315 1525
mi empresa
Aprgndlendo con energia 502 804 828
Gobierno
Gestion interinstitucional 432 048 702
TOTALES 260.434 87.439 90.267

Departamento

Caldas

i _ | % Calidad y seguridad de los
w | % _/ prductos y servicios

Municipio

Manizales
Aguadas
Anserma
Aranzazu
Belalcazar
Chinchina
Filadelfia

La Dorada
La Merced
Manzanares
Marmato
Marquetalia
Marulanda
Neira
Norcasia
Pacora
Palestina
Pensilvania
Riosucio

Risaralda

Cantidad impactados

2021

11.545

5.767

8.272

6.199

6.507

7102

5.532

10.607

5.895

6.165

5.930

6.512

4.829

8.269

7.167

5.149

5.249

4.825

5.842

5.251

2022

14.453

1167

2.032

6.967

1.657

1.300

807

5.794

600

1677

2.099

7.373

292

1.107

235

219

896

1.035

1.298

1.251

2023

10.965

1.903

2.241

700

4.493

4733

626

2121

5.429

1.906

189

1135

80

916

90

4.164

2.897

593

1.381

5.144

Departamento

Caldas

Total, Caldas

Risaralda

Municipio

Salamina
Samana
San José
Supia
Victoria
Villamaria

Viterbo

Apia
Balboa

Belén de
Umbria

Dosquebradas

Guatica

La Celia

La Virginia
Marsella
Mistrato
Pueblo Rico

Quinchia

Cantidad impactados

2021

5.727

5.956

5.177

10.906

4.991

7.273

6.634

179.218

5.570

5.211

4.980

7.537

6.837

7.079

10.534

5.964

5.281

4.985

5.204

2022

175

433

210

2.845

601

419

1.604

58.546

1.453

506

7782

2.268

1.026

3.033

557

729

1.376

233

6.353

2023

774

1.077

361

2.020

1.026

2.604

2113

61.681

996

708

1749

6.060

2.108

611

1.223

1755

2.046

1.353

4.005

Cantidad impactados

Departamento Municipio
2021 2022 2023
SantaRosade 4, 2732 2232
. Cabal
Risaralda
Santuario 5.160 845 3.240
Total, Risaralda 81.216 28.893 28.086
TOTAL 260.434 87.439 90.267

Esimportante necesario resaltar elacompanamiento
que se realiza a los Centros de Relacionamiento Vive
Chec que se estan configurando en los municipios,
como respuesta a la apuesta “De la Transaccion a la
Relacion”. Con el proposito de que la promesa del ser-
vicio Chec declarada como CERCANIA pueda estar
presente en las interacciones diarias entre clientes
y empresa, se ha venido trabajando cuatro atribu-
tos que permiten llevar la declaracion a la accion, los
cuales son: Valoramos el tiempo, Estamos disponi-
bles, Generamos confianza, Somos empaticos. Con
esta premisa los espacios de atencidn presencial se
han venido configurando en espacios para el encuen-
tro, la escucha activa la conversacion y la educacion,
los cuales pretenden transmitir al visitante que esta-
mos dispuestos a recibirlo y atender sus necesida-
des sobre el servicio. Con estos nuevos lugares en
Dosquebradas, en Manizales Vive Chec Mall Plaza y el
recientemente inaugurado Vive Chec el Cable, lalabor
del gestor educativo es solicitada para dinamizar el
tiempo de visita de clientes yacompanantes de todas
las edades, con propuestas educativas, interactivas
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y de atencion a inquietudes generales con respecto
alaempresa.

Durante este ano los centros de relacionamiento
tuvieron el siguiente comportamiento, en cuanto
a participacion directa, en la estacidon Aprende con
Energia:

Dosquebradas: 585
Vive Chec Mall Plaza: 3.190

En cuanto alas temdaticas abordadas, fueron conside-
radas las siguientes

En el frente de Aprendiendo con energia en Comuni-
dad, se hanlogrado mayores interacciones mediadas
por diferentes expresiones culturales, actividades
convocadas por muestras artisticas, corrillos educa-
tivos, puestas en escena que atraen la atencion de
propios y extranos, donde se comparte el mensaje
sobre el servicio de energia através del repentismo, la
musicayambiente propio de la cultura cafetera, gene-
rando espacios de mayor convocatoria que permite
reflexionar conjuntamente sobre practicas seguras
alrededor del servicio, cultura de pago y lalegalidad, la
comunicacion y generacion de confianza en las inte-
racciones humanas. Esta estrategia suele consolidar
gran parte de las interacciones logradas en el marco
del tactico transversal “Cercania es crecer juntos”,

DOSQUEBRADAS CR 585 esto se debe a que, por la llegada en bloque de los
2. Estrategias ecoldgicas 62 frentes de empresa, el equipo de gestores educativos
3. Proceso de la energia 79|  como coordinador operativo, logra una dinamicaalre-
4. Estrategins de usoefiGente dela energn 77 dedor de los parques principales que favorece esta

" ; convocatoria
5. Uso seguro del servicio de energia 90
8. Interpretacion de la factura 207
9. Comunicacién humana 75 ESTRATEGIA Y COMPETENCIA Total

MANIZALES VIVE CHEC 3190 general
1. Ciudadania ecologica 233 BELALCAZAR CERCANIA 4.464
2. Estrategias ecologicas 623 DOSQUEBRADAS CERCANIA 3.804
3. Proceso de la energia 182 MANIZALES CERCANIA 2. 834
:. Estrategias cciie ius::: e_fi::ie;te de Ia’energia jgi PACORA CERCANIA 3303

. Uso seguro de ser_wcm e energia SANTUARIO CERCANIA 5 068

7. Cultura de la legalidad 335 — -
8. Interpretacion de la factura 230 VILLAMARIA CERCAP{IA 1.095
9. Comunicacion humana 818 LA MERCED CERCANIA 3.892
Total general 3775 Total general 22.360

: : % Calidad y seguridad de los
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Para el desarrollo del programa “Cercania es crecer juntos” se unieron los municipios de Manizales y Villa-
maria parala misma semanade implementacion. El resto de los municipios se realizaron en un periodo de
cinco dias continuos de labores en campo. Esta iniciativa es muy bien recibido por las administraciones
municipales, pues es apalancador a las estrategias sociales y educativas que tengan en temas de promocion
y prevencion para la salud, manejo del riesgo, seguridad y convivencia, arte, cultura, actividad fisica, promocion
deportiva, mercado campesino, entre otras. Sus 22.360 interacciones en espacios de informacion, sensibili-
zacion y formacion alrededor de las competencias y comportamientos deseables como la competencia de
preservacionincidiendo en el comportamiento de uso eficiente y disfrute del servicio de energia; competencia
de corresponsabilidad, incidiendo en el comportamiento de cultura de pago; y la competencia de confianza
incidiendo en el comportamiento uso de canales digitales, logran llegar a mas clientes y usuarios del servicio,
con mayor recordaciéon en el tiempo, logrando acercar diferentes frentes de empresa a las realidades de los
habitantes en los territorios.

Procesos educativos y de Personas beneficiadas Inversion COP millones

sensibilizacion con Comunidades y

Clientes 2021 2022 2023 2021 2022 2023

Educacion comunidades y clientes - Plan

: : 90.267 963 953 1.082
educativo empresarial

260.434 87.439

Seguridad Eléctrica:

(GRI: 416-1)

La energia eléctrica es el principal producto y servicio entregado por CHEC, del cual se desprenden los princi-
pales impactos en la salud y seguridad de las personas, al respecto y como elemento que recoge las medidas
a adoptarse en materia de seguridad eléctrica, el Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas - RETIE
tiene por objetivo establecer medidas que garanticen la seguridad de las personas, vida animal y vegetal y la
preservacion del medio ambiente, previniendo, minimizando o eliminado los riesgos de origen eléctrico. Es a
partir de la emision de este reglamento, que, a nivel sectorial y estatal, se definen requisitos que deben cumplir
los materiales, equipos e instalaciones, asi como la obligatoriedad de evaluar los riesgos de origen eléctrico
y tomar las medidas necesarias para evitar que tales riesgos se materialicen en incidentes o accidentes. El
Ministerio de Minas y Energia mediante la Resolucion 18 0466 del 2 de abril de 2007, el emitid y actualizé el
nuevo RETIE. Entre las modificaciones mas importantes se resaltan:
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» Exigencia de Certificacion a nuevos productos como postes, puerta cortafuego, bandejas porta cables,
bombillas compactas, grupos electrégenos, entre otros.

» Lainspeccion de Instalaciones se obliga parainstalaciones de usuario final de mas de 10 KVA o que
estén en edificaciones de 5 0 mas unidades de vivienda.

» Alasinstalaciones de menos de 10 KVA no les cubre la obligatoriedad de tener disenos eléctricos.

» Seeliminala Inspeccion de Instalaciones eléctricas de categoria “Condicionado”, solo se podran otor-
gar "Aprobado” o “No Aprobado”.

Promocion y prevencion del riesgo eléctrico

En el ano 2023 se continud con el desarrollo de estrategias de informacion sensibilizacidon y capacitacion con
clientes y comunidad orientadas a promover la cultura de la legalidad en los usuarios, asi como en prevenir y
proteger la salud y lavida, frente a al riego eléctrico, que se presenta cuando se realizan conexiones al servicio
publico de energia de manera licita o por la cercania y contacto con la infraestructura del servicio.

Se desarrollan espacios de informacion y educacion para aportar al conocimiento y al aprendizaje sobre cultura
ciudadana, actualizacién de RETIE, capacitacion a brigadas de emergencia en riesgo eléctrico y conversato-
rios con los lideres locales; logrando llevar a cabo en 2023 a un total de 6.190 interacciones educativas en los
diferentes territorios donde CHEC tiene presencia.

Capacitacion a Comunidades y Clientes - Temas Plan Educativo Empresarial

. . Interacciones
Temas Abordados Contenido Tematico .
educativas
Uso seeuro del servicio de Identificacion de criterios de seguridad y riesgo por contacto directo
U del . ener iag e indirecto con el fluido eléctrico, redes internas e infraestructura 6.190
SO Seguro ael servicio g eléctrica, asi como protocolos de gestion del riesgo locales.
de energia
Subtotal Uso seguro del servicio de energia 6.190
Socializacion de estrategias de uso responsable de energia a nivel
- . . individual, familiar y comunitario. Ademas, los participantes identifican
Uso legal del servicio de Estrategia uso eficiente de la I S L .
las caracteristicas de los aparatos eléctricos y su incidencia en el 10.230

energia energia

aumento del consumo de energia, asi como las estrategias para mejorar
las practicas de uso de estos, sin afectar su calidad de vida.

i _ | % Calidad y seguridad de los
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Capacitacion a Comunidades y Clientes - Temas Plan Educativo Empresarial

Temas Abordados

Interpretacion de la Factura

Uso legal del servicio de
energia
Cultura de la Legalidad

Subtotal Uso legal del servicio

Proceso de Energia

Causas de Interrupcion
del servicio y
comprensién de la
calidad de la potencia

Comunicacion humana

Contenido Tematico

orientaciones basicas sobre componentes de la factura de energia y
su relacion con las practicas habituales de consumo y pago del servicio
publico domiciliario y otros productos y servicios facturados por la
empresa.

Principios de la responsabilidad compartida entre ciudadanos y
empresa, regidos por la normatividad vigente, por medio del contrato
social, con el fin de reflexionar sobre su cumplimiento desde los
paradigmas morales que potencian la cultura ciudadana y uso legal del
servicio de energia, asi como la cultura de la legalidad.

Contextualizacion general sobre las formas de generacion de energia
(Renovables y no renovables), haciendo énfasis en el proceso de la
energia de fuente hidrica de la empresa CHEC en los departamentos
de Caldas y Risaralda con los negocios de generacion, transmision,
distribucion y comercializacion. Aportes sociales del servicio de energia
a la calidad de vida de la poblacion y acciones empresariales para la
disponibilidad y permanencia del servicio publico domiciliario.

Se propicia un recorrido historico por la era tecnolédgica, identificando
sus beneficios y medidas de proteccion para aportar a la seguridad,
confianza y bienestar de los clientes que hacen uso de canales
vanguardistas (medios telefdnicos y electrénicos) para la realizacién de
consultas, procedimientos, peticiones, quejas y reclamos relacionados
con la prestacion del servicio de energia.

Subtotal Causas de Interrupcion del servicio y comprension de la calidad de la potencia

Otros Temas Ciudadania ecologica

Desarrollo conceptual de las categorias centrales de ciudadania,
dignidad humana y sostenibilidad del territorio, a partir del
reconocimiento de iniciativas existentes que aportan a la conservacion
del ambiente y el fomento de adecuadas practicas ciudadanas,
reconocimiento de la diversidad y otredad para el desarrollo social,
ambiental y econémico de la region.
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Interacciones
educativas

6.879

14.562

31.671

3.308

22.091

25.399

4.882
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Capacitacion a Comunidades y Clientes - Temas Plan Educativo Empresarial

Interacciones

Temas Abordados Contenido Tematico .
educativas
Sensibilizacion sobre los efectos y consecuencias de las practicas
humanas como detonantes de la alteracion de los ciclos de agua y del
Estrategias ecologicas ecosistema natural, a partir del abordaje de contenidos relacionados 20.238

con la clasificacion de residuos en la fuente y la apuesta mundial por
fomentar estilos de vida amigables con el ambiente.

Reconocimiento de los mecanismos de participacion que permiten
el desarrollo del control y la veeduria ciudadana como estrategia de 1185

Otros Temas Democracia y participacion

ciudadana liderazgo, tomando la transparencia como marco de actuacion social.

Gestion Institucional 702

Subtotal Otros temas 27.007
TOTAL GENERAL 90.267

GRI:EU25

Numero de heridos y fatalidades del publico en las que estén involucrados los activos de la compafia, inclu-
yendo juicios legales, asentamientos y casos legales pendientes

Accidentes en la prestacion del servicio

Concepto 2021 2022 2023
Personas quemadas por accidentes eléctricos, por contacto con la infraestructura del negocio. Para las 4 6 7
empresas en Colombia se toma del formato # 19 del reporte del SUI, de la SSPPDD.
Personas accidentadas por otros conceptos 4 3 1
Personas que murieron en accidentes por contacto con la infraestructura del negocio. Para las empresas 3 ? ’
de Transmision y Distribucion en Colombia se toma del formato # 19 del reporte del SUI, a la SSPPDD.
Total 10 11 8
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Retos 2024

» Apalancar y habilitar desde lo educativo la expe-
riencia del cliente como apuesta estratégica
organizacional.

» Promover la articulacién interinstitucional en los
municipios de los departamentos de Caldas y
Risaralda para alcanzar el mayor impacto posi-
ble interacciones educativas, de acuerdo con
los recursos disponibles por la empresa para el
logro de este objetivo.

Gestion social para la viabilizacion de los
negocios y la educacion al Cliente

Previo al desarrollo de proyectos, obras o actividades
de la empresa, desde el proceso de gestion social y
educativa, se adelanta la viabilizacién de acciones
técnicas y comerciales con el fin de socializar y acer-
carnos a los clientes, comunidades y otros grupos
de interés presentes en los territorios. El objetivo de
esta estrategia es: Propiciar en el area de influencia
CHEC, el acercamiento y la corresponsabilidad entre
empresaycomunidad, en el marco de lasintervencio-
nes propias de los negocios, a través de procesos de
informacion, negociacion y concertacion, que permi-
tan la viabilizacion de las acciones técnicas y presta-
cion del servicio de energia eléctrica.

Gestion social Generacion:

El Acompanamiento socioambiental al area de
Generacion, propone la construccion colectiva de
comunidades sostenibles, en las cuales tiene especial
Importancia el valor de los recursos naturales, el sano
relacionamiento o aprovechamiento de los mismos
y las practicas de participacion social y comunitaria.
Por consiguiente, las acciones realizadas deben ser el
reflejo de la planeacioninteractuada entre empresay
comunidad, donde se destacaelcomponente ambien-
tal y social, respondiendo a una ejecucion regulada
que se identifica con la dinamica de los procesos lle-
vados en campo; en la que se definen claramente las
responsabilidades ambientales y sociales de cada
uno, siendo fundamental la participacion efectiva de
la poblacion residente en las veredas que integran
este proceso.

Como parte delacompanamiento, se plantea el desa-
rrollo de las estrategias socio ambientales en 58 vere-
das de los municipios de Caldas y Risaralda incluidas
en la actualizacion de las fichas del plan de manejo
ambiental de la Central Hidroeléctrica San Francisco,
las cuales estan ubicadas entorno a los afluentes que
abastecen el sistema de Generacidon y suinfraestruc-
tura, en elmarco de laresponsabilidad social y el cum-
plimiento de la normatividad ambiental.

El acompanamiento social, contribuye a:

» Elaborar productosintelectuales, que se convier-
ten enunapoyo fundamental parala operacion en
campo.
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Propiciar espacios de participacion con las enti-
dades y organizaciones inmersas en el territorio,
con el fin de llevar a cabo acciones ambientales
que aporten a la sensibilizacién de la comunidad
en general y a la generacion de practicas amiga-
bles con el medio ambiente.

Adelantar iniciativas ambientales y comunitarias
que motive en los asistentes, buenas practicas
ambientales y retomar actividades claves para
la seguridad alimentaria, como lo son las huertas
comunitarias y familiares

Realizar la apertura de nuevos grupos, en comu-
nidades, con las que no se ha realizado el acom-
panamiento, permitiendo de esta manerallegar a
diferentes poblaciones, replicando temas ambien-
tales y empresariales.

Acompanar y aportar en la viabilizacion de accio-
nes técnicas que permitan a la empresa el desa-
rrollo de diferentes acciones operativas, sin que
estas afecten las dinamicas propias del territorio
y los actores inmersos en los mismos.

Dar cumplimiento a los requerimientos en mate-
ria socioecondmica que hacen parte al plan de
manejo ambiental de los proyectos de generacion.

Logros 2023

» Durante el 2023 se implementaron 20 huertas

complementarias en Manizales (Veredas: Alto
del zarzo, Pueblo Hondo, Bajo Tablazo, Alto del
Naranjo); Chinchina (Veredas: Estrella baja, Bajo
espanol, Trébol, Buenavista, Guacamayo, Quiebra
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del Naranjal, Altamira, San Francisco, Trinidad;
Palestina (Veredas: Cartagena, Inquisicion), Villa-
maria (Veredas: Guayana, Villarazo); Santa Rosa
(Vereda Santa Rita); Marsella (Veredas: San Andrés,
Suratena.

Implementaciéon de la iniciativa de fomento a
huertas complementarias, como una propuesta
alternativa de trabajo en la que se busca brindar
elementos alacomunidad para aportar ala diver-
sificacion de la canasta familiar y la economia del
hogar; asi como mejorar aspectos asociados a
la seguridad alimentaria de diferentes familias y
comunidades.

Con los jovenes que participaron del servicio
social y las jornadas de concientizacion ambien-
tal, se realizaron proyectos educativos enfocados
a la reutilizacion de materiales reciclables como:
materas con llantas, salas con Ilantas, casas para
perros con botellas plasticas, entre otros.

En el marco de la estrategia de la Escuela para la
Gestion Comunitaria, se realizd el primer encuen-
tro de la segunda cohorte, que dio inicio con la
participacion de 28 lideres representantes de los
municipios de: Villamaria, Chinchina, Manizales,
Dorada, Santa Rosa, Marsella y Risaralda, el cual
tuvo lugar enlasinstalaciones de la sede principal
de la empresa en la Estacion Uribe. En esa opor-
tunidad se trabajé: linea de tiempo de la escuela,
la presentacion de la propuesta yun ejercicio que
permitid evidenciar como se ven los lideres en el
territorio.

» Se realizaron 5 encuentros con los lideres donde

» Se realizé reunion con la autoridad ambiental para revisar acuerdos y preparar encuentros con los

se trabajaron temas referentes al ser, cual es el rol del lider, egos, habilidades comunicativas, entre
otros temas.

pescadores artesanales del embalse.

» Serealizb acompanamiento a 68 veredas que hicieron parte del acompafnamiento socio ambiental mediante

estrategias como:

» Espaciosformativos: huellas ambientales, servicio social, grupo ambiental, jévenes del campo, escuela para

la gestion comunitaria, atencion personalizada.

» Debido ala modificacion del area de influencia del plan de manejo ambiental de la planta San Francisco se

realizé intervencion en algunas veredas que no se tenian contempladas.

Proyecto servicio social del estudiantado. Vereda Guayabal, Chin-
china. Caldas
Casa para mascotas con material reciclable

Encuentro grupo ambiental vereda San Julian. Villamaria, Caldas

ida
smueve

chec

Grupo-epm



Informe de
Sostenibilidad

2023

Participacion Sendero Predio de Conservacion El Cedral
Institucion Educativa Bajo Tablazo

. Y Personas beneficiadas
Procesos educativos y de sensibilizacion

con Comunidades y Clientes 2021 2022 2023

Educacion Ambiental Rural y Viabiliza-
cion Comunidades vecinas zonas de 8.471
generacion

16.538 16.504
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Inversion COP millones

2021

4877

2022

685,9

2023

733,

Metas-Retos 2024

» Mantener las 20 huertas complementarias con
adultos y/o jovenes ubicados en el area de influen-
cia de Generacidn, que propicien la participacion,
desarrollo y bienestar en las comunidades.

» Motivar la participacion de los jovenes en la cons-
titucion de (1) comité ambiental, como propuesta
de participacion e integracién de territorios
donde se promueva la sensibilizacion ambiental y
la proyecciéon a la comunidad.

» Generar alianzas y procesos participativos con la
comunidadindigena Suratena aledana alainfraes-
tructura de generacion.

» Continuar con el fortalecimiento de la segunda
cohorte de laEscuela parala Gestion Comunitaria,
proyectando a los lideres en su rol, en busca del
empoderamiento de sus comunidades y desarro-
llo de los procesos comunitarios, a través de la
formulacion e implementacion de proyectos de
Impacto en sus territorios.

» Realizar una feria municipal, en la que los produc-
tores de las comunidades que hacen parte del
area de generacion de energia tengan la posibili-
dad de ofertar sus productos a la comunidad en
general y dar a conocer sus territorios.

» Generar (3) alianzasinterinstitucionales que posi-
biliten el desarrollo de acciones ambientales y
sociales que beneficien ala comunidad en general

» Realizar el convenio de generacion de confianza
para acompanar el proceso y el relacionamiento

con las organizaciones de base del corre-
gimiento de Arauca.

Gestion Social Negocio Distribucion:

El acompanamiento social al negocio de Distribu-
cion busca propiciar en los 40 municipios del area de
influencia CHEC, el acercamiento y la corresponsa-
bilidad entre empresa y comunidad, en el marco de
las intervenciones propias del negocio, a traves, de
procesos de informacion, formacion, negociacion
y concertacion, que permitan la viabilizacion de las
acciones técnicas y promocion de cambio en acti-
tudes y comportamientos frente a la prestacion del
servicio de energia eléctrica.

La Gestidon Social, se enfocaen los procesos de acom-
panamiento a la operacion del negocio en sus dife-
rentes componentes: Atencion Técnica de Clientes,
Control de Pérdidas de Energia, Mantenimiento de
Redes Eléctricas, Expansion y Reposicion de Redes;
asi como en laimplementacion de proyectos sociales
para la generacion de confianza y en la construccion
de mecanismos de relacionamiento con diferentes
grupos de interés, basados en el dialogo, la respuesta
a compromisos y la rendicion de cuentas, elementos
qgue hacen parte de la estrategia de dialogo “Hablando
Claro”.

Acciones que se adelantan el proceso de acompana-

miento socioambiental.
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Viabilizacion de DT e ,
acciones técnicas instituciones, lideres, entre otros.
- Mediacion entre la empresa, instituciones, organizaciones y la comunidad en general,
en momenots de conflicto o de dificil gestion.

- Acompanamientoal sector minero-zona suroccidente.

- Presencia permanente en los territorios de influencia empresarial.
- Generacion de espacios comunicativos: Informativos y formativos.

- Construccién en el conocimiento que tiene, sobre grupos étnicos a través de car-
acterizaciones e informes y mediacion en momentos de conflicto entre este tipo
Fortalecimiento del de poblacién y laempresa.
relacionamiento o . .
comunitario - Acompanamiento Social en las diferentes etapas del concurso “Encendamos

Juntos la Navidas”.

- Acompanamiento Social en los escenarios liderados por Gerencia con comuni-
dades étnicas de Riosucio.

- Acompanamiento Social, al tema de turismo comunitario liderado por la empresa
en las comunidades étnicas de Riosucio.

- Acompanamiento social en la legalizacion del servicio de energia.

- Caracterizacion de las poblaciones subnormales objeto de interés para
la empresa.

Acompanamiento
Socio Ambienal en la
prestacion del

servicio de energia
en las comunidades
subnormales

- Creacion de espacios de encuentro para la mediacion entre empresa y
comunidades subnormales.

- Espacios comunicativos (informativos) y formativos (talleres en temas
empresariales).

i _ | % Calidad y seguridad de los
w | % _/ prductos y servicios

- Socializaciéon de acciones técnicas y gestion de permisos con propietarios de predios,

Desde esta perspectiva, los actores sociales juegan
un papel determinante en el acercamiento que se
busca desde laempresa, siendo ellos quienes facilitan
el encuentro empresa- cliente, es asi, como se busca
generar en los actores involucrados, acciones ciuda-
danas a partir de informacién claray oportuna, sobre
las intervenciones que la empresa requiere adelantar,
facilitando la viabilizacion de procesos y la aceptacion
de cambios tecnoldgicos que demanda la prestacion
del servicio de energia eléctrica.

Es asi, como a través del acompanamiento social al
negocio de Distribucién de Energia, se fortalece la
gestion empresarial e interinstitucional en mate-
ria de DDHH (principios I y II del Pacto Global); asi
como en el aporte al cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible 1, 2, 4, 5, 7, 8, 12 relacionados
con la universalizacion del servicio de energia eléc-
trica, desde principios de inclusion social, generacion
de alianzas estratéegicas y construccion de territorios
sostenibles.

Logros 2023

» Desde el acompanamiento socio ambiental se
desplegaron diversas acciones que permitieron
la atencidén oportuna de 266 solicitudes genera-
das por los cuatro procesos de la Subgerencia de
Distribucion; impactando a 6.020 usuarios de los
departamentos de Caldas y Risaralda. A continua-
cion, se desagregan las solicitudes por proceso:

o Mantenimiento: 182 solicitudes
o Control Pérdidas: 20 solicitudes

o Atencion Técnica de Clientes: 18
solicitudes

o Expansion y Reposicion: 46 solicitudes

Cabe sefnalar que de una solicitud se pueden
derivar varias acciones, visitas en campo, atencion
personalizada, entre otros, por ende, los datos ante-
riores solo relacionan el requerimiento como tal, mas
no el nUmero de intervenciones realizadas.

» Se habilitaron diversas estrategias paravincular a
los lideres juveniles de Caldas y Risaralda a lainicia-
tiva de didlogo, entre ellas, se realizaron convoca-
torias en las instituciones educativas y colegios,
para incluir en los escenarios de conversacion
a los personeros, representantes estudiantiles,
contralores, miembros de juntas directivas, etc.
Sumado a ello, se extendid lainvitacion de partici-
pacion alos consejos de juventud de los diversos
municipios. Es de resaltar que para el ano 2023
asistieron 44 adolescentes y 70 jovenes, con quie-
nes se promovio el liderazgo e incidencia positiva
de dicha poblacion en los territorios.

» Desde el acompanamiento socio ambiental se
realizaron diferentes talleres asociados a la
prestacion del servicio de energia eléctrica, en
las comunidades subnormales e indigenas de
los departamentos de Caldas y Risaralda. Entre
los temas abordados se resaltan los siguientes:
Riesgo eléctrico, cultura de pago, interpretacion
de la factura y URE. Dichos temas fueron aborda-
dos de manera especial con:
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o Comunidades Indigenas:Las Torresy Oskordo
del resguardo indigena Gito Dokabu (Pueblo
Rico).

o Comunidades Subnormales: Sector Potrerillo
(Manizales), Sector Barranco (Santa Rosa).

o Comunidades Pancoger 1, 2 y 3 y Alameda
(Dorada), se desarrollaron espacios formati-
vos con las comunidades que legalizaron los
servicios de energia eléctrica.

» Ejecucion de proyecto productivo "huertas comu-

nitarias” en la Institucion Educativa el Llano del
municipio de Marmato a partir del conocimiento
ancestral y cultural de las comunidades afrodes-
cendientes vinculadas al proyecto social “Gene-
racion de Confianza”; abordando el componente
de educacion ambiental, a partir de un aprendi-
zaje teodrico y practico, donde los estudiantes
fortalecieron sus habilidades en el proceso de
la siembra, cuidado de las plantas y la cosecha;
teniendo en cuenta el respeto por sus saberes
ancestrales y culturales, dado que Marmato es un
municipio triétnico. Adicionalmente, desde el pro-
yecto social Generacion de Confianza se entre-
garon herramientas e insumos necesarios para el
trabajo practico en la huerta escolar, tales como:
palas, azadones, martillos, alicates, rastrillos, man-
guera, carreta, serruchos, zapapico y puntillas, lo
cual fue necesario para el éxito del aprendizaje
experiencial de los estudiantes.

Se dio continuidad con el acompanamiento
socio ambiental a la Asociacidon de Mineros Tra-
dicionales (ASOMITRAMA), donde las acciones de
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relacionamiento que se efectuaron con la pobla-
cidon minera fueron las siguientes:

o Caracterizacion a 173 trabajadores que
integran las minas afiliadas a la asociacion,
donde se entregd a Asomitrama el informe
de resultados de este proceso, los cuales
le permitieron a la Asociacion y al Proyecto
Generacion de Confianza generar acciones
de retroalimentacion para el fortalecimiento
de los procesos de involucramiento social,
dado que con los resultados de este ejerci-
cio, se identificaron las dinamicas laborales,
culturales y sociales en el sector minero.

o Socializacién a los socios de las minas y
molinos vinculados a Asomitrama, sobre el
proceso de activacion del acompanamiento
en riesgo eléctrico ytemas sobre el servicio
energético.

» Se siguid fortaleciendo las alianzas estratégicas

con Asociamme, Corpocaldas, Alcaldia, Collective
Mining y mineros de la zona norte, donde se rea-
lizaron tres jornadas de limpieza en la Quebrada
la Llorona, espacio en el cual se brindaron charlas
informativas sobre temas empresariales de CHEC.

En el acompanamiento a comunidades vecinas,
se logrd trabajar con colaboracion y apoyo de
instituciones publicas y privadas, enfocadas al
desarrollo social yambiental, posibilitando espa-
cios de aprendizaje y sensibilizacion en el cuidado
del medio ambiente y manejo de residuos, lo cual
implica el trabajo en equipo y la construccion
de una vision comun del entorno deseado, que

contribuyen al desarrollo comunitario.

Se logro dar continuidad al relacionamiento con
comunidades vecinas, asi como la consolidacion
de nuevos grupos en diferentes municipios. Adi-
cionalmente, se logré el aumento de la participa-
cion de lacomunidad, evidenciando la satisfaccion
y motivacion de los asistentes, a partir de las dife-
rentes tematicas y actividades trabajadas en los
talleres.

Se logré dar atenciéon al 100% de los requerimien-
tos referidos alacompanamiento de viabilizacion
de acciones técnicas, asegurando los resultados
esperados y mitigando los posibles obstaculos
durante las intervenciones técnicas.

Se ejecutd la estrategia “relacionamiento con
energia”, con la vinculacion de actores institucio-
nales en los diferentes municipios como: Cruz roja
Colombiana en Manizales, Caldas y con las funda-
ciones en el vida plena y saludable y Lola montes
en el municipio de Chinching, Caldas.

» Anivelinterno de CHEC se cred la RIC Predial (Reu-

niones de Integracion y Comunicacion), la cual
cuenta con la participacion de las areas de ges-
tion inmobiliaria, secretaria general, territorios y
mantenimiento, distribucion y sostenibilidad, con
el fin de hacer un seguimiento mas exhaustivo de
todos los casos de esta naturaleza.

Principales dificultades:

» Araiz de la Alerta Naranja por posible erup-

cion del Nevado del Ruiz, se cancelaron activida-
des y eventos programados en los territorios, lo
que generd disminucion en la participacion por
parte de algunas comunidades.

Laépocacelectoralylas campanas politicas desvia-
ron laatencion de los lideres y las comunidades, lo
que conllevd a frenar procesos comunitarios con
el propdsito de no ligar acciones con intereses
politicos.

Producto del invierno evidenciado en algunos
meses del ano 2023, se generd la suspension y
reprogramacion de eventos, reuniones, talleres,
entre otros, lo que ademas genero la disminucion
de participacion en los espacios proyectados en
las diversas comunidades, incluso la asistencia
oportuna de las gestoras sociales en algunos
territorios especialmente del area rural.

Las dificultades que viene presentando el pro-
grama de Habilitacion de Vivienda (HV) en cuanto
a las solicitudes con retrasos importantes, lo
que ha generado que algunos de los propietarios
de estos predios, condicionen el otorgamiento
de permisos relacionados con cambio, transito
e instalacién de infraestructura, hasta no ser
electrificados.

ida
smueve

chec

Grupo-epm



Informe de
Sostenibilidad

2023

Total recursos financieros destinados a proyectos o iniciativas

Nombre del proyecto o iniciativa

Gestion Social para la viabilizacion y operacion de
Mantenimiento

Gestion Social para la viabilizacion de la operacion de
control Pérdidas de Energia

Gestion Social para la viabilizacion y operacion de
Expansion y Reposicion de Redes

Expansion, reposicion y mantenimiento de lineas
Acompanamiento a comunidades vecinas
Acompafiamiento Social a la Gestion Predial

Gestion Social para la viabilizacion y operacion del proceso
Atencion Técnica a Clientes

Proyecto Social para la Generacion de Confianza y
Promocién de la Cultura de la Legalidad

TOTAL

Metas-Retos 2024

» Fortalecer el relacionamiento comunitario a travées del proyecto Generacion de Confianza en el Corregi-
miento de Santa Cecilia (Pueblo Rico), teniendo como base el enfoque diferencial de derechos (saberes
ancestrales, tradiciones, costumbres, cosmovision).

» Continuar fortaleciendo el relacionamiento con poblacion minera, por medio de procesos formativos que
permitan el abordaje de tematicas asociadas a riesgo eléctrico, educacidon ambiental y temas de interés
empresarial y comunitario, con la finalidad de mitigar los impactos negativos que se puedan generar a

través de la actividad minera.

» Atenderel100%delosrequerimientosrealizados porlosdiferentesprocesos de Subgerenciade Distribucion:

N©° Personas beneficiadas

2021

1.337

2.625

358

1.912

2.035

25

1.530

9.830

2022

2.728

842

1.225

3.012
2.496

350

1.459

2.546

14.658
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2023

1.534

1.215

1.331

2.792
3.442

138

1940

4.146

16.538

2021

189

365

49

97

102

14

824

COP Millones
2022 2023
349,4 1956
1032 155
158,8 1698
203 208
171 256
23 10
183 2474
31 61
1.222 1.303

Atencion Técnica de Clientes, Control de Pérdidas
de Energia, Mantenimiento de Redes Eléctricas,
Expansion y Reposicion de Redes.

» Efectuar la actualizacion de informaciéon general
delos municipios: mapa de actores comunitarios e
institucionales (Alcaldias, Juntas de Accion Comus-
nal, Asistentes de las oficinas CHEC, técnicos de
la zona, entre otros), de igual manera, rutas de
acceso, horarios de transporte, fechas especia-
les, entre otros, que permitan ala empresatomar
decisiones frente a diferentes eventos o proce-
Sos que deban adelantarse en los territorios.

» Optimizar los tiempos en los procesos de consti-
tucion de servidumbres.

Gestion Social Proyectos de
Infraestructura:

El plan de gestidon social en el desarrollo de proyec-
tos de infraestructura eléctrica, se constituye en un
componente transversal en las etapas de planeacion
de laejecucion, construcciéon y puesta en servicio, que
tiene como objetivo la estructuracion e implemen-
tacion de las estrategias de relacionamiento, comu-
nicacion e informacion que deberan llevarse a cabo
conlos diferentes grupos de interés, las cuales tienen
como proposito generar espacios de respeto, con-
fianza y didlogos propositivos que permitan comuni-
car de forma oportuna, claray veraz el alcance de las
intervenciones técnicas a desarrollar, los impactos y
medidas de manejo propuestos a través de los planes

de gestion ambiental y social, asi como la aten-
cion permanente a las inquietudes por parte
de los actores sociales.

De este modo, en concordancia con los lineamien-
tos empresariales, desde el acompanamiento social,
promueve en cada una de las areas de influencia
acercamientos con los grupos de interés Estado y
Comunidad, basados en procesos de informacion,
negociacion y concertacion que posibiliten la licen-
cia social de los proyectos a ejecutar y por ende su
viabilidad.

Es asi, como el plan de gestidn social, se consolida
en una propuesta de relacionamiento con autorida-
des locales, actores institucionales, lideres sociales
y comunidad en general del area de influencia del
proyecto, que integra todos los componentes de
accion necesarios y requeridos para la interaccion
respetuosa, asertiva y propositiva con los diferentes
actoressociales; yatravés dela cual es posible garan-
tizar latransparencia y facilitar lainclusion, apertura,
dialogo y el consenso entre las partes.

Para ello, es necesario entonces realizar un proceso
previo de planificacidon, lectura del entorno y evalua-
cion de los impactos que se pueden presentar en el
desarrollo de las diferentes intervenciones técnicas;
analisisa partir del cual es posibleidentificaryconocer
los intereses, expectativas. inquietudes y percepcio-
nes de los diferentes grupos de interés presentes en
el territorio y establecer las necesidades de partici-
pacion, comunicaciéon y relacionamiento comunitario.
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Informe de
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En el ano 2023, CHEC continud la ejecucion de los
proyectos que hacen parte del plan de inversiones
regulatorio 2022 - 2026 presentado por CHEC a los
entes reguladores del sector y a través de los cuales
se logra cubrir las necesidades del sistema eléctrico
nacional y local contribuyendo a la mejora operacio-
nal, al mejoramiento en la calidad del servicio y a la
sostenibilidad de la region.

Laejecuciondedichos proyectos constituyd lapuesta
en servicio del proyecto “Modernizacién y Reposicion

Subestacion El Dorado (DDO) 33/13,2 kV” de acuerdo
con las fechas programadas.

Adicionalmente, seinicié la etapa de ejecucion (fase de
disenos, contrataciones, compra de equipos y mate-
riales y gestion predial) de los proyectos que hacen
parte del PIR (Plan de inversion regulatorio) 2022 -
2026 constituido por los siguientes proyectos:

» “Modernizacion, reposicion, suplencias y obras
complementarias de la Subestacion Anserma
33-13.2kV”

» “Normalizacion y reposicion subestacion Cam-
pestre 33/13.2kV”

» “Modernizacion subestacion La Rosa 33/13,2 kV*

Logros 2023:

» Desarrollo de iniciativas socioambientales que
surgen de la conversacion en el territorio con
los grupos de interés tales como: Asesoria legal

para tramite de concesion de aguas a comunidad
del municipio de Marmato en el marco del pro-
yecto “Normalizacién de SE El Dorado”, Acuerdos
comunitarios e interinstitucionales Huertas Case-
ras Vereda Comuneros y Colegio Salesiano San
Juan Bosco en el Municipio de Dosquebradas en
el marco del Proyecto Nueva Subestacion Moli-
nos 115/33/13.2kV y Acuerdo de relacionamiento
comunitario “Fortalecimiento de la agenda cultu-
ral y recreativa en la Vereda Purnio del Municipio
delaDoradaen el marco delos Proyecto Segundo
Bancho de Transformaciéon 230/115 kV”

Principales dificultades

» Enalgunasareasrurales einfluencia de los proyec-
tos, se presenta dificultades parala comunicacion
telefonica, de alli que los procesos de convoca-
toria para los procesos de encuentro y conver-
sacion se complejizaron de alli que las agendas
de encuentro se realizaran a partir del vos a vos,
carteleras informativas e invitaciones digitales
via a través de canales como WhatsApp.

Impacto gestion social en proyectos

» El trabajo con comunidades mediante estra-
tegias de relacionamiento y acompanamiento
social en las areas de influencia donde se integra
a la comunidad en actividades que aporten a sus
conocimientos, habilidades o entretenimiento,
ademas de realizar encuentros de comunicacion,
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socializacion y retroalimentacion de los proyectos alos interesados para que sean participes de un

desarrollo sostenible.

» Los proyectos adelantados por CHEC cumplen con la normatividad y siguen lo establecido en los

Planes de Gestion Ambiental - PGA, teniendo como premisa la conservacion del medio ambiente.

» Ladistribucion del valor econémico de los proyectos apunta al fortalecimiento de las relaciones con los
proveedores, comunidades y partes interesas para obtener un beneficio mutuo e incrementar las utilida-

des de la organizacion.

IMPACTO GESTION SOCIAL
PROYECTOS 2023

Proyectos

Modernizacion y reposicion de la
subestacion el dorado 33/13,2 kV

Modernizacion, reposicion, suplencias
y obras complementarias de la
Subestacion Anserma 33/13.2 kV.

Nueva subestacion Molinos
115/33/13.2kV

Modernizaciéon Subestacion Campestre

Segundo Banco de transformacion
Subestacion Purnio 230/115kV

Nueva subestacion Dorada Norte
115/33/13.2kV

Modernizacion y repotenciacion del SDL
del Nororiente de Caldas.

TOTAL

% participacion de lideres en actividades
de socializacion, comunicacion y

N© personas
planeadas

17

1

26

13

52

134

retroalimentacion.

N° de
participantes

17

1

26

13

52

134

%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

N©° de planes de acompaiamiento
social ejecutados

N© Planes l:l° Planes %
Proyectados Ejecutados

1 1 100%
1 1 100%
1 1 100%
1 1

1 1 100%
1 1 100%
1 1 100%
7 100% 100%

chec’|

Grupo-epm

N° de
personas
beneficiadas

187
76

325
54

233
50

357

1.282
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IMPACTO GESTION SOCIAL 2023 % Contratacion de mano de obra local
N© Personas N© Personas
Proyectos contratadas de la % o ik
contratadas .
|Ocalldad 11 familias de la Vereda Comuneros del Municipio
de Dosquebradas celebran su proceso y
participacion de la estrategia "Huertas Caseras”,
Modernizacion y reposicion de la subestacion el Dorado 33/13,2 kv 38 0 0% con el acompafiamiento de CHEC, la Corporacion
para el Desarrollo de Caldas y La Fundacion
Ecoldgica Cafetera, en el marco del plan de
Modernizacion, reposicion, suplencias y obras complementarias de la Subestacion 9 18 8182% L‘:ﬁﬁﬁ;‘irg‘éﬁ;g’/:’glmyem’ Nueva Subestacidn
Anserma 33/13.2 kV. ' Lainiciativa socioambiental de Huertas Caseras
ha sidp la oportunidad-?ara generar nuevos
Nueva subestacién Molinos 115/33/13.2kV NA NA NA v v e e
. ., ., Corporacion para el Desarrollo de Caldas - CDC
Modernizacion Subestaciéon Campestre NA NA NA Fundacion Ecolégica Cafetera FEC
Segundo Banco de transformacion Purnio 230/115kV 30 22 74%
Nueva subestacion Dorada Norte 115/33/13.2kV N/A N/A N/A
Modernizacion y repotenciacion del SDL del Nororiente de Caldas N/A N/A NA
TOTAL 90 40 44,44%
A continuacion, resaltamos algunas de las iniciativas socioambientales emprendidas en 2023 de la mano de >
las comunidades impactadas por |os proyectos: El Colegio Salesiano en su mision social, desde el afio 2021 viene gestionando
el proyecto " Centro Juvenil Salesiano” el cual se constituye un ambiente de amplia acogida abierto a
» Acuerdo de relacionamiento comunitario “Huertas Caseras Vereda Comuneros - Dosquebradas”: Partici- una gran variedad de nifios, adolescentes y jovenes del Municipio de Dosquebradas en condiciones de
pacion de 11 Familias de la Vereda Comuneros del Municipio de Dosquebradas con el apoyo de la Corpora- vulnerabilidad, en pro de la transformacion de sus condiciones de vida a partir del vinculo pedagdgico
cion para el Desarrollo de Caldas y todo el acompanamiento técnico de la Fundacion Ecologica Cafetera, salesiano, la orientacion psicosocial en corresponsabilidad familiar, el trabajo en red, desarrollando
han logrado fortalecer su seguridad alimentaria, realizar un uso consciente de los espacios aprovecha- propuestas formativas y educativas que contribuyan a la construccién de territorios.
bles en sus propiedades y fortalecer la asociatividad. La experiencia del ano 2023 nos ha permitido moti- De estaforma el acuerdo interinstitucional permite que 15 jovenes pertenecientes al Centro Juvenil par-
var a otros y hoy tenemos la solicitud de 27 familias que desean participar del acuerdo (10 de la Vereda ticipen del proceso de Huertas Caseras en un espacio amplio dispuesto por la institucién educativa con el
Comuneros y 17 de la Vereda Buena Vista), en el area de influencia del Proyecto Nueva Subestacion Moli- apoyo de la Corporacion para el Desarrollo de Caldas y todo el acompafiamiento técnico de la Fundacion
nos 115/33/13.2kV. Ecolbgica, con un objetivo inicial de fortalecer la gestién de emociones, la disciplina, el compromiso y la

corresponsabilidad en cada uno de los participantes, pero que hoy tenemos el reto de ir mas alla con el
fin de movilizar la apropiacion de su experiencia y conocimiento a partir de suimplementacion en cada
uno de sus hogares, incluso en algunos con retos de emprendimiento.
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> : & CHECviernes, 22 de
diciembre de 2023 |
como un gjercicio que ademas de @ COMUNICACIONES CHEC DB omimteion
.2 . . .2 . ope . . Pdra
fortalecer la autogestion comunitaria y la reforestacion consciente, moviliza el trabajo colectivo de 109 Jornada
. . . . . . . Actividad de Halloween en la Vereda Purnio recreativ .
familias que hoy tienen como reto obtener el permiso de la autoridad ambiental con el fin generar condi-
. . . . . Como estrategia de relacionamiento e involucramiento comunitario con la Vereda Purnio donde se lleva a cabo el plan de acompafiamiento social a el
clones que contri bugan a mejorar su calidad de vida. del proyecto Segundo banco de transformacién en la Subestacién Purnio 230/115 kV — 150 MVA, se llevé a cabo una actividad ludica E/ a 2 e
Cine Nos Mueve, dénde se transmiti6 |a pelicula LORAX, la cual deja un mensaje sobre el cuidado del medio ambiente, asimismo se destaca la territori
importancia de trabajar unidos por proteger y conservar la naturaleza.
O NOS

Nifios y adultos disfrutaron de este espacio que aporta a fortalecer el relacionamiento e involucramiento de la empresa y las personas que habitan

9"
este sector. mueve

En esta jornada contamos con las manos de varios
... . CHEC Grupo EPM

20abr2023 - @

En CHEC le apuntamos a la reforestacion
conscientely) ... Estamos unificados en torno a
un mismo proposito que nos hace mas humanos y
conscientes de lo que representamos como
empresa. Nos damos cuenta de que, a través de la
incidencia de la organizacion en el territorio,
podemos contribuir al mejoramiento no solo del
andamiaje que proporciona energia al cliente,
sino también de la responsabilidad que tenemos
en el mejoramiento de la calidad de vida de las
familias que hacen parte de nuestro ecosistemay
se relacionan dia a dia con nosotros.

Razon por la que el pasado domingo, llevamos a
cabo una jornada de compensacion ambiental en
la quebrada Aguas Claras. Llegamos al territorio
con disposicion de colaborar con esta accién que
aporta a un gran propésito, contribuir a mejorar la
calidad de vida de la comunidad vecina de nuestra
subestacion EL Dorado y de los habitantes del
Municipio de Marmato - Caldas. Realizamos la
siembra de 50 individuos, entre nogales, robles y
otras especies aptas para este territorio. Esta
siembra se realiza en el marco del proceso de
compensacion por las obras de ampliacién
contempladas dentro del proyecto de
Modernizacién y Ampliacion de la Subestacion EL
Dorado.

En esta jornada contamos con las manos de varios

grupos voluntarios de la region, que nos
proporcionaren su ayuda y sus ganas de
contribuir a la siembra. También nos
acompanaron actores de la Asociacion de Mineros
Tradicionales de Marmato, mujeres de la
Asociacion Afrodescendientes del Guamal,
vecinos de la comunidad del barrio Jimenez Bajo y
companieros vinculados al proyecto, dispuestos a
la colaboracion integra y humana.

Al Interactuar con todos los participantes,
ralificamos la rascendencia y el yrado de
imporlancia yue esle lipu de inicialivas
representan para la comunidad, pues para ellos,
el que CIICC haga parte de jornadas de
compensacion ambiental significa una
contribucion a la preservacion de los bosques, que
garantiza la conscrvacion de nuestras fuentes
hidricas y aportan al cuidado del ambiente.

Como empresa, nos sentimos orgullosos de la
participacion en esta actividad, que fortalece los
lazos de confianza con los hahitantes de nuestras
comunidades vecinas.

#laVidaNosMueve #Caldas #Risaralda #Energia
#BioDiversidad #Reforestacion

et SRR | SO

En el marco del plan de relacionamiento del proyecto Segundo
banco de transformacion en la Subestacién Purnio 230/115 kV -
150 MVA se realizo acompafamiento los dias 20 y 21 diciembre
en la novena de aguinaldos de la vereda Purnio como alianza
estratégica entre empresa — comunidad, favoreciendo la
participacion y el sentido de pertinencia por el territorio con la
jornada recreativa el “territorio nos mueve”, donde se hicieron
Jjuegos tradicionales y manualidades navidefas con las cuales se
lograron impactar 90 familias asistentes a las novenas, dando
apertura nuevos espacios de conversacion y de disfrute para
generar un bienestar colectivo
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Personas beneficiadas Inversion COP millones

Procesos educativos y de sensibilizacion con

Comunidades y Clientes CHEC 2020 2021 2022 2020 2021 2022

Gestidn social en el desarrollo de proyectos de infraestructura 241 680 1.533 0 68,9 302,1*

grupos voluntarios de la region, que nos *Corresponde al valor ejecutado del plan de manejo ambiental para el desarrollo de proyectos (linea Tepuy), dentro del cual se incluyen los costos de la gestion

social de proyectos

El fortalecimiento de la participacién comunitaria, demanda ~ Metas-Retos 2024
la interaccion, el concenso y el dialogo de los interesados es por ello que uno de los focos estrategticos
de accidon de la Junta de Accidon Comunal de la Vereda Purnio en el Municipio de la Dorada es movilizar los
espacios de encuentro comunitario,como un primer reto que les pemita como comunidad acercarse, cono-
cerse e identificarse, siendo este el primer paso para avanzar hacia la consecucion de objetivos comunes.
De esta forma el acuerdo comunitario tiene un doble propdsito fortalecer las competencias de autoges- » Minimizar el impacto durante la ejecucion técnica de las obras con las comunidades del area de influencia

tion y liderazgo en los actores sociales y hacer parte activa de la agenda comunitaria que tiene proposito de !05 progectos a par’ur de la mteracmop permanente con los grupos de interés y la atencion oportuna
la cohesion social. de inquietudes, percepciones y sugerencias.

» Fortalecerlas conversaciones en territorio con propdsito de bienestar colectivo, desde los planes de rela-
cionamiento comunitario e interinstitucional como la apuesta social y la contribucion a la cohesiéon social
en el marco del desarrollo de los proyectos de infraestructura eléctrica.
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» Disenar una estrategia efectiva en conjunto con
los grupos deinterés de las areas de influencia de
los proyectos cuando se presentan restricciones
enlos canales de comunicaciones convencionales
como la telefonica celular.

Gestion comercial de los
negocios CHEC

Gestion Comercial del Generador CHEC

La Gestion Comercial del Generador de CHEC le aporta
al proposito estratégico de laempresa, con el cumpli-
miento de los resultados econdmicos esperados del
INOC, aportando a territorios sostenibles y partici-
pando en el mercado con precios competitivos en la
venta de Energia a Comercializadores integrados y
Generadores por intermedio de la Unidad de Gestidon
Largo Plazo de la Gerencia MEM de EPM y la Represen-
tacion Comercial.

Gestion Comercial del Distribuidor CHEC

Dentro del direccionamiento estratégico la linea de
enfoque de la Gestion Comercial del distribuidor se
enmarca en optimizar y garantizar el ingreso de la
actividad de distribucion, a través de la gestion de la
remuneracion del negocio, la liquidacion, facturacion
y gestion de cobro de los cargos por el uso de las
redes de uso, el desarrollo integral de ofertas para
los clientes que requieren de un contrato de conexiéon

de cargas particularmente complejas, de respaldo,
administracion, operacion, mantenimiento y arrenda-
miento de infraestructura eléctrica. La Gestion de la
remuneracion del distribuidor esta enmarcada en el
ciclo PHVAy comprende:

1. La planeaciéon y preparacion del estudio a través
del cual la Comisién de Regulacion de Energia y
Gas "CREG”, en su papel de regulador, aprueba la
remuneracion de la actividad, estudio que debe
ser presentado dentro los tiempos que esta-
blezca el regulador y observando la metodolo-
gia definida por él.

2. Andlisis de los ingresos aprobados e implemen-
tacion de la metodologia que establezca la
CREG.

3. Liquidacion, facturacion y recaudo de los ingre-
SOs que regulatoriamente estan asociados a la
actividad de distribucion.

4. Seguimiento y control a la gestion. La precision
con la que se reporte ala CREG lainformacion,
asi como los aportes realizados desde el pro-
ceso ala gestion regulatoria, permiten que se
apruebeningresos por parte del regulador acor-
des con la actividad desempenada, garantizando
la sostenibilidad en el largo plazo y brindando
a los usuarios cargos eficientes en términos
economicos. Dada la dindamica de la gestion
regulatoria, se establecen las modificaciones
permanentes y necesarias para los cumpli-
mientos de los lineamientos propuestos por el
regulador.
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Gestion Comercial del Comercializador
CHEC

Dentro del direccionamiento estratégico la linea de
enfoque de la Gestion Comercial del comercializador
se enmarca en la ejecucion de todas las operaciones
que como agente comercializador se realizan en el
mercado de energia mayorista, incluyendo las com-
pras de energia en el largo plazo, el calculo del costo
de prestacion del servicio, las tarifas usuario final y el
balance de subsidios y contribuciones.

Para conocer mas ver: Informe Complementario:
Informe Gestion Comercial por Negocios CHEC
2023

OTROS
SERVICIOS

OFERTAS COMERCIALES

CHEC cuenta conunaestrategia comercial con vision
integral del cliente comun a los negocios, la cual, a
partir del conocimiento de dichos negocios, los linea-
mientos corporativos, comerciales y necesidades del
cliente establece:

“Entregar una propuesta de valor de servicios publi-
cos yun portafolio de soluciones con enfoque integral

en el clientefusuario, bajo parametros de
oportunidad, calidad, cobertura, innovacion y
continuidad”.

De acuerdo con esta estrategia, se busca consolidar
una vision Unica de nuestro mercado en Colombia,
contar con una vision integral del cliente y usuario
y llevarle a su vez, una vision integral del Grupo EPM.
Donde portafolio de soluciones significa crear ofer-
tas ajustadas alas necesidades y particularidades de
cadauno delos segmentos y subsegmentos de clien-
tes, desarrollando las componentes de la propuesta
de valor.

Las ofertas comerciales para CHEC se definen como
la oferta de productos, servicios, soluciones y para
los clientes, garantizando la generacion de valor y la
diferenciacion con la competencia. Es lo minimo a lo
que el cliente tiene derecho independientemente del
producto.

Estas ofertas comerciales materializan la estrategia
comercial y propuesta de valor desde la vinculacion,
aseguramiento delingreso, atencion y servicios com-
plementarios, articulando acciones de educacion al
cliente que contribuyen a desarrollar los comporta-
mientos deseables y competencias ciudadanas. Es
asi como se viene trabajando en mejorar la atenciéon
y experiencia de los clientes, buscando su lealtad y
fidelidad, mediante unainteraccion cercanayamable,
disminuyendo el esfuerzo y generando lazos de con-
fianza para estrechar relaciones.
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Como desarrollo de la politica de Sostenibilidad y
de fortalecimiento de su estrategia de fidelizacion
y relacionamiento con el grupo de interés clientes
y usuarios, CHEC pone a disposicion otros servicios
y productos enmarcados en la busqueda de ofrecer
nuevas soluciones a través de diferentes mecanismos
y plataformas, entregando un portafolio integral e
innovador, generando experiencias positivas y bene-
ficios para nuestros grupos de interés.

Para materializar las estrategias, hemos definido
como CHEC y como Grupo que nuestra relacion con
el cliente se fundamenta en:

» Relaciones basadas enla confianza y el respeto.

» Relaciones cercanas y calidas conladigitalizacion
como medio, no como fin.

» Comunicacién bidireccional utilizando un lenguaje
comprensible.

» El conocimiento del usuario como punto de par-
tida para la definicién de retos y oportunidades
de car ala transformacion energética.

» Puestaenserviciode canalesdigitales deinforma-
cionyatencién al cliente en las diferentes etapas.

Focos Comerciales:

1. Enfocar esfuerzos y recursos para aumentar/
garantizar los ingresos y defender el mercado.

2. Mejorar la experiencia del cliente para fidelizar-
los y generar comportamientos deseados.

3. Promover el acceso y la comprabilidad.

Metas 2023:

» Integracion, lanzamiento, diversificacion y cre-
cimiento del portafolio de servicios y soluciones
CHEC.

» Colocar COP 20.398 millones, a través, de CREDI-
SOMOS coningresos de COP 7.701 millones

Logros 2023:

» Consolidacion, diseno ylanzamiento del portafo-
lio de servicios y soluciones CHEC para todos los
negocios, en sintonia con los objetivos de diver-
sificar y crecer, para maximizar la relacién con el
cliente.

» En colocaciones de tarjetas del Programa Somos
sellegd aun 58%

» Ingresos derivados del portafolio de servicios y
soluciones por valor de COP 22.719 millones de
pesos.

» Ejecucion de 4 proyectos solares con una capa-
cidad instalada de 127,78 kwp bajo modalidades
EPC y PPA, con ejecucion propia Chec y en ejecu-
cion paraentregaen el 2024, 4 proyectos conuna
capacidad instalada de 62T kwp.

» Ejecuciéon de 4 proyectos solares por medio de
aliados comerciales del Programa Somos con una
capacidadinstalada de 64,38 kwp y un valor finan-
ciado de COP 269 millones de pesos.

» Diseno y prueba de concepto para iniciativa de
gestion de clientes claves o estratégicos, con
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enfoque de relacion, fidelizacion y generacion de
negocios, que queda para gjecucion del equipo
proyeccion comercial en el 2024. Se seleccionaron
96 cuentas y se lograron visitar 47/, de las cuales
se registraron 72 oportunidades de gestion rela-
cionadas con el servicio de energia y de nuevos
negocios.

Principales dificultades 2023:

» Limitantes enimplementacidn del market place
del portafolio de servicios y soluciones CHEC,
ante brechas de seguridad informatica y articu-
lacion con los equipos involucrados y proveedo-
res. Se desplaza para 2024.

Retos 2024:

» Potencializar y consolidar 5 servicios energé-
ticos y conexos en el mercado actual y nuevos
mercados, con foco en la generacion de valor,
propiciando el enfoque de cliente inteligente;
logrando aproximadamente CAPEX de (2mm
COP + 5mm COP), ingresos brutos de (9,5 mm
COP + 1,8 mm COP) e ingresos netos de 400 m
COP

» Potencializar la relacidon con el ecosistema clien-
tes como aliados estratégicos desde la perspec-
tiva de consolidacién, crecimiento y desarrollo
de negocios; generando ingresos por (COP
27.000 millones + 6MWp + 2,2GWh) y mante-
niendo 100% tasa de retencion.

» Fortalecer el ecosistema digital
integrando aspectos de atencion,
comunicacién, mercadeo, ventas y fide-
lizacion (comercializador digital/consumidor
inteligente)

» Optimizar ysimplificar la gestion integral de
procesos comerciales con perspectiva de dis-
minucion de esfuerzo del ecosistema cliente,
eficiencia, experiencia y contratacion.

» Realizar colocacion en el programa SOMOS por
valor de COP 27.250 millones, aumentando la
meta del 2023 en 25%, los cuales se distribuyen
con el fin de potencializar la relacion con los
aliados comerciales actuales y nuevos, dando
cobertura de todo el portafolio con acciones
comerciales de alto impacto con enfoque en el
crecimiento y desarrollo de negocios.

Principales Iniciativas:

Programa Somos:

Con esta iniciativa se busca que los clientes tengan
acceso sin mayores restricciones a los créditos que
ofrece el Programa Somos. Ademas, de su vinculacion
directa al elemento Beneficios que se basa en ofre-
cerle un reconocimiento a los clientes por la lealtad
con el programa, dando descuentos en algunos esta-
blecimientos de comercio.
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La colocacion de tarjetas tiene como foco principal:

1. Ofrecer alos clientes atendidos en el territo-
rio donde CHEC presta el servicio de energia,
acceso al programa SOMOS y sus dos compo-
nentes, Vive SOMOS y Credi SOMOS para que
puedan obtener beneficios a través de descuen-
tos de las redes de aliados que hacen parte del
programa de beneficios y al otorgamiento de
crédito a través de la factura de energia, permi-
tiéndole acceder a un amplio portafolio de pro-
ductos y servicios que contribuyan a mejorar su
calidad de vida.

2. Facil acceso a sistema de crédito si tienen un
buen comportamiento de pago con el servicio
de energia para clientes propietarios y con con-
sulta a central de riesgos para arrendatarios.

3. Oportunidades para que el cliente tenga su
propio historial crediticio, especialmente para
los clientes no bancarizados que en términos
generales son los estratos 1,2 y 3 de nuestro
territorio.

El Programa SOMOS al ser un programa institucional
estadirigido atodoslos clientes de CHEC que tengan
unacuentaasociadaaenergia, porloanterior se bene-
fician 40 municipios en Caldas y Risaralda que pueden
tener acceso al programa. Dicho programa iene dos
componentes:

> Es el programa de fidelizacion que
brinda descuentos a todas las personas sin
importar si son propietarios o arrendatarios.
Acceder a un amplio portafolio de descuentos

en diferentes establecimientos solamente con
el registro en la plataforma. En el ano se reali-
zaron nuevas alianzas nacionales y regionales
llevando al programa a un reconocimiento con
los clientes por los diferentes beneficios y des-
cuentos con aliados como: gef, Popsy, Flamingo,
éxito, AVEMARTa, KFC, Qbano, LAIK, entre otros.

Es un cupo
de crédito para adquirir productos que permiten
el uso y disfrute de los servicios publicos como:
Electrodomeésticos, gasodomésticos, domo-
tica, audio y video, entretenimiento, equipos de
cdmputo y mejoras locativas. Dicho programa
permite que se puedan adquirir los diferentes
productos y servicios a crédito con aliados
comerciales a través de una tarjeta, que entrega
un crédito rotativo hasta de 12 SMMLV con las
siguientes ventajas: pago a través de los servi-
cios publicos, sin codeudor, plazo hasta de 60
meses, amplia red de aliados comerciales en los
departamentos de Caldas y Risaralda.

Dentro de las lineas de crédito se cuenta con: Credi-
SOMOS Tarjeta, CrediSOMOS Agil, CrediSOMOS Eco y
CrediSOMOS Negocios.

Mas informacion: https://www.somosgrupoepm.com/
credi-somos?filial=2

Ofertas Facturacion y Recaudo a
terceros

i _ | % Calidad y seguridad de los
w | % _/ prductos y servicios

Con esta iniciativa y mediante alianzas con empre-
sas idoneas y de amplia trayectoria, nuestros usua-
rios pueden acceder a soluciones de seguros con
pagos mensuales a traves de la factura de energia,
sin costos de financiacion, fomentando la cultura de
la asegurabilidad y la inclusion financiera. Para ello se
debe contar con una cuenta CHEC activa y habilitada
para cobros, cupo disponible segun estrato, cumpli-
miento condiciones especificas de cada solucion.

Asi mismo se presta el servicio de facturacion, dis-
tribucion de la factura, recaudo de los pagos y ges-
tion de cartera extrajudicial por concepto del servicio
de aseo o alcantarillado a los usuarios comunes de
CHEC ylaEmpresasolicitante enlarespectiva areade
cobertura, segun lo dispuesto en la Ley 142 de 1994
(art 146y 147), el decreto 2668 de 1999 y laresolucion
CREG 006 de 2000.

Estainiciativabeneficiaeimpactaatodoslosestratos
del segmento hogares y en el segmento empresas
especialmente Mipymes (comerciales o industriales);
asi como alas empresas prestadoras de los servicios
de aseo o alcantarillado en el area de cobertura de
CHEC que formalicen solicitud y cumplan con los
requisitos y procedimientos establecidos y dispues-
tos en la normatividad. Mediante estos convenios se
contribuye a la sostenibilidad financiera de las Empre-
sas prestadoras del servicio de aseo y saneamiento
basico, y por ende se aporta a la conservacion del
medio ambiente.

Metas/retos 2023

» Generaringresos COP 1.324 millones por
servicios de facturacion y recaudo a terceros

» Suscribir tres nuevos contratos de facturacion y
recaudo de tasa de aseo

Logros 2023:

» Anoviembre se supero6 lametaenun 50% con
COP 1.996 millones de ingresos

» Se suscribid nuevo contrato para factura-
cion conjunta de tasa de aseo con la empresa
BIOGER en el municipio de La Dorada.

Convenios:

» Con SURA se ofrecen seguros de vida con
anticipo de enfermedades graves, seguros de
accidentes personales y seguro de danos elec-
trohogar. Adiciembre se tienen vigentes 13.376
pdlizas y durante el ano se han reconocido
siniestros por un total de COP 142,2 millones.
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) Ahora tienes
i sstes seguros 1= La Aurora
W .
P L=
== all : s
= S Gracias a nuestra alianza con La Aurora, podras adquirir
e . iProtogor o fo famiila 1 7 e - -t .
1. i - s fn ' ; pafianaigs { planes de prevision exequial y servicios funerarios
=~ galianza que o o ﬁﬁ : s :
CHEC y Sura 4 TR g 1 integrales y pagarlos facil a iravés de nuesira faciura de
tienen para fi. atupysietas v o enerqia.
] - i ekl s orEr vk by BT g
: .L L& | rianoe O 5000 126 900 : ;
sura | chec : i i suray | chec - UMY | chec — Contamos con planes que se ajustan a tus necesidades:

* Planes unipersonales y familiares
» Con Colmena Seguros se inicio la comercializacion de pdlizas de accidentes personales con renta diaria

por incapacidad. A diciembre se tienen vigentes 2.353 pdlizas y durante el ano se han reconocido sinies-
tros por un total de COP 8,7 millones.

Plan mascotas

Plan seguro de vida

Plan internacional

Plan empresarial

Ahora podras estar protegido _ Podras realizar el pago de tu Comunicate con nosoiros: 1
con Colmena Seguros y CHEC L seguro a'traves de tu factura Funeral es a lllas
de energia de CHEC. ¢ Desde fijo: 018000 916966

H iD’escubre e B » Desde fijo y celular: 01 8000 413833
como te . ' "

beneficial 77 » i - * linea internacional gratuita: 1800-550-6842

$» Tu Familia contara
con un respaldo
en caso de que sufras
un accidente.

Porque siempre hay un nuevo amanecer

>» El pago de tu factura de

energia de CHEC estara
cubierto en caso de
accidente hasta por un
$1.000.000.

» Teléfonos: 606 893 1090 - 606 898 3333

Igualmente se vienen promoviendo y gestionando contratos de facturacion conjunta de tasa de aseo con
empresas prestadoras de dicho servicio, coadyuvando con ello a su sostenibilidad, la gestion ambiental de los

» Con laAurora se continda con planes exequiales con opcién adicional de cobertura de repatriacién y de territorios y por ende la calidad de vida de sus habitantes, generando ademas importantes ingresos para CHEC.
previsidon para mascotas. A diciembre estan vigentes 12.038 planes y durante el aino se han prestado 172 o . . o B
servicios exequiales por un valor total de COP 550,4 millones Adiciembre se tienen 11 contratos vigentes con 8 empresas prestadoras del servicio de aseo para facturacion

conjunta a 91.786 usuarios en diferentes municipios
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Empresa Municipio SEIEOE Empresa Municipio SEIEOE
P P facturados P P facturados
Palestina (Arauca) Urbano / Rural 3664 BIOGER La Dorada (Urbano) 23159
Belalcazar Urbano [ Rural 1868 AQUAMANA Vereda Gallinazo Villamaria 199
San José Urbano/ Rural 580
Principales Dificultades:
Santagueda Rural 1.058
Manizales Rural 101 » Por motivo de elecciones, no se gestionaron
nuevos contratos con empresas de aseo por
San Félix 494 cambios de administracion en los municipios
EMAS Risaralda (Urbano/ Rural) 2200
Salamina (Urbano) 3943 JLnversion e 2021 2022 2023
mpactados
Ciclo Industria 26 Ingresos por COP 839 COP 1.293 COP 1.324
comisiones millones millones millones
Ciclo 97 Autogenerador 49
Chinchina (Urbano/ Rural) 16597 o oge 2 a0
Oferta Sostenibilidad Energetica
Anserma (Urbano) 7562 Integral
Marulanda (Urbano/ Rural) 416
ASEO PLUS Dosquebradas 3299 Sostenibilidad energética para CHEC esla promocion
de modelos de clase mundial en eficiencia energética,
Manzanares (Urbanof Rural) 187 autogeneracion-acumulacion y administracion, ope-
SERVIORIENTE  Marquetalia (Urbano) 2.524 racion y mantenimiento, administrando, financiando
y/o ejecutando proyectos que promuevan la optimi-
Pensilvania (Urbano9 90 .’ , .,
zacion del consumo de energia, la creacion de nueva
EMAV Victoria (Urbano / Rural) 2.950 demanda energética, la promocion de las fuentes
renovables no convencionales, el cumplimiento de la
EPN Neira (Urbano) 4241 .. . . . ..
normatividad tecnica asociada y la formacion de las
EMSA Riosucio (Urbano/ Rural) 11579 personas para que por medio de unos mejores habitos

de consumo, logren optimizar el consumo de energia.

Calidad y seguridad de los

M S0 / prductos y servicios

Objetivos:

1. Crecer en mercado, negocios y soluciones.

2. Entregar una experiencia Unica y positiva al cliente.

3. Incorporar nuevos negocios y soluciones

Finrancamiznto
¥y Bjecucion de

proyecios

Oferta de
Sostenibilidad
Energetica
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En CHEC, como filial del Grupo EPM, en el marco de
la estrategia corporativa buscamos evolucionar y
crecer, brindando soluciones agiles e innovadoras
para y con las personas y los territorios, asi mismo,
buscamos permanecer en el tiempo mediante la con-
tribucidon al desarrollo de territorios sostenibles y
competitivos, generando bienestar y desarrollo con
equidad enlos entornos donde participamos, a traves
del desarrollo de proyectos de infraestructura y de
la oferta a nuestros clientes y usuarios de solucio-
nes de energia, mediante una actuaciéon empresarial
que armonice los resultados financieros, sociales y
ambientales.

CHEC en el contexto energético nacional y su partici-
pacion en el sector eléctrico colombiano, observa con
gran proyeccion un cambio en la filosofia tradicional
de una empresa de recursos energéticos centraliza-
dos a distribuidos, queriendo ser actores principales
en el negocio de la nueva diversificacion del sector
eléctrico, proyectandose como un gestor energético
con una oferta de servicios que hara mucho mas cer-
cana su relacion con el cliente.

La oferta comercial se encuentra en desarrollo, por
lo tanto, alin se encuentra en definicion sus limites,
sin embargo, se enmarca en los componentes de
eficiencia energética, autogeneracion (soluciones
solares) acumulacién y administraciéon, operacion y
mantenimiento.

En el marco de esta oferta comercial, se logra
avanzar significativamente en el componente de

autogeneracion, con la oferta de soluciones solares,
que tiene que ver con laimplementacion de energias
renovables no convencionales, mediante genera-
cion distribuida para prestar el servicio de energia al
cliente.

Territorio cubierto por CHEC, asi mismo podriamos
ofrecer a otros mercados con inicio en municipios
cercanos a los departamentos de Caldas y Risaralda,
como es el caso de Pereira.

Oferta dirigida al grupo de interés clientes segmen-
tos hogares, empresas y gobierno del comerciali-
zador, también a clientes del OR tanto del mercado
regulado como no regulado ya clientes de otros mer-
cados diferentes al incumbente

Logros 2023:

» Fortaleceralianzas con el gremio delos construc-
tores con el proyecto el RETIRO.

» Firmar los dos primeros contratos tipo PPA con
entidades gubernamentales.

» Crear una alianza para la ejecucion de 5000 pro-
yectos de autogeneracion a pequena escala
con sistemas solares fotovoltaicos en el depar-
tamento de Caldas en compania del comité de
cafeteros.

» Crearmodelosfinancieros parafacilitarelaccesoa
lafinanciacion de proyectos solares fotovoltaicos.

- -'“-I Calidad y seguridad de los
o | _/ prductos y servicios

Metas 2024

Ejecutar mas de 1.500 de AGPE.
Mejorar los tiempos para el proceso de compras de material.

Instalar 614 kWp entre proyectos tipo EPC y PPA

>
>
» Entrar en operacion los 2 PPA firmados.
>
>

Crear un area al interior especializada para la comercializacion, interventoria, diseno y construccion de
sistemas solares fotovoltaicos

Sonos

Grupo EPM

9 Proyectos

@_—;,_] Ejecutados por Aliados en proyectos e iniciativas de
gq_:m

energias renovables

COP 784 Millones

Financiados

"4 64,38 kWp
4 Capacidadinstalada

Nombre de la alianza

Promotora energética del centro

Fundacion Ecologica Cafetera

©C oferta Soluciones

cupoepmy  S0lares a clientes

7 Proyectos

‘ i% Ejecutados por CHEC en proyectos EPC y PPA de energias
renovables

COP 3.420 Millones
Ejecutados por CHEC

755,77 kWp
Capacidad instalada

,
JA/Q
Alianzas realizadas para la gestion de la iniciativa o proyecto

Actores [ Instituciones Aportes Aliados Aportes CHEC

aliadas (COP Millones y/o Especie) (COP Millones y/o Especie)
2 -PEC-CHEC 233 2.096
logistica, sedes para propiciar 67
2-FEC-CHEC acercamiento con los lideres Logistica y acompanamiento

técnico para la elaboracion de

cafeteros.
ofertas
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Resultados principales indicadores de gestion:

2023

Resultad
Indicador Unidad de esutados Meta Resultado Meta Aporte ODS
medida 2023 2023 2024 P
Unidad de Resultados Meta Resultado Meta 2022 2023
Indicador . Aporte ODS
St 2022 2023 A el A Ingresos consolidados (PFS y facturacion-
recaudo): Mide los ingresos recibidos por
. . . B . % la empresa producto de las financiaciones
Total, Clientes financiados - Reporte de Ventas Unidades 3821 4341 11600 37% 15.660 otorgadas a los clientes, a través, del Programa Porcentaje 68% 107.3% NA NA NA 10-10.5-10.51
: : . : SOMOS, y los ingresos recibidos por el portafolio
Total, COP Millones financiados COP Millones 15.530 11.808 20.398 57% 27.265 de facturacion y recaudo (La Patria, La Aurora y
Sura).
Ahorro frente al sistema financiero COP Millones NA NA NA NA NA
Impacto Consumo Promedio: Mide la variacion
Total clientes hogares que se han beneficiado del Unidades 3821 4341 11600 37% 15660 en el consumo de energi'a de las cuen’Fa.s a partir
programa SOMOS del periodo de facturacion en el que hicieron S 3.9% 959 NA NA NA 73-731
adquisicién de los electrodomésticos, a través J =R =7 <
Total, valor financiaciones a clientes hogares a . o del Programa SOMOS, comparando los consumos
través del programa SOMOS COP Millones 15.530 11.808 20.398 57% 27.265 con los anteriores.
1-14-14.1
Numero de clientes hogares Estrato 1que se han . o
beneficiado del programa SOMOS Unidades 1653 1782 3078 15% NA ALUMBRADOP 0 BLICO (AP)
Valor financiaciones a clientes hogares Estrato 1 COP Millones 1712 1783 3080 15% NA
a traves del programa SOMOS ] o .. ] e e
A partir de las definiciones estratégicas del plan comercial: se definio "Entregar una propuesta de valor de
t’\)‘Lel:;%rgacéeocgeel”;re;ghrgia;‘as%ﬁé?to 2 que se han Unidades 1687 3782 6533 329% NA servicios publicos y un portafolio de soluciones con enfoque integral en el cliente, bajo parametros de opor-
tunidad, calidad, cobertura, innovacion y continuidad, buscando apalancar el desarrollo social con equidad, la
Valor financiaciones a clientes hogares Estrato 2 COP Millones 1834 1823 3149 159% NA calidad de vida, la compe’utmdad y la sostenibilidad mutua”.
a traves del programa SOMOS
NGmero de empresas que se han beneficiado del Unidades - : WA A A Con el alumbrado publico se prestan servicios complementarios (no core), inherentes al negocio de Transmision
programa SOMOS 693045 y Distribucion de Energia, aprovechando la capacidad operativa instalada, el conocimiento y la experticia del
Valor financiaciones a empresas a través del . negocio, en cumplimiento de la normativa aplicable, buscando mejorar la oferta de valor alos clientes/usuarios.
COP Millones 927 783 1000 78% 7.000
programa SOMOS
HEC pr | rvici ministr nergia, f racionyr | im | ministracion
Ingresos CHEC Programa Somos COP Millones 4276 6.367 7.700 83% 8.747 C C P,eSta 0S S€ . C,OS de su St, o de ,e, © g a, ac.tu aC © Y eca}gdo de . pueStO' a ad st ?C O !
0105 10,51 operacion, el mantenimiento (AOM) y lainversion (modernizacion, expansién), del sistema de alumbrado publico
fgcgsoslgs CHEC Portafolio de facturacion y COP Millones 879 1137 1324 150% 1549 - y todas las actividades requeridas para la prestacion de servicios de iluminacién decorativo en los municipios
de cobertura CHEC.
T, . . 8 .
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El suministro de energia:
» CHEC - 34 municipios

» EEP-2 municipios (Belén de Umbria, Manizales)

» EPM-3 municipios (Salamina, Neira,
Dosquebradas)

» CELSIA (Santa Rosa)

Facturacion y recaudo: En todos los municipios de
cobertura CHEC se tienen contratos cuyo objetoesla
facturacion y el recaudo del impuesto de alumbrado
publico, a traves, de la factura de energia, los cuales
tienen una clausula de renovacién automatica y es
un servicio que se presta de manera gratuita, segun
lo establecido en la reforma tributaria del 2016, en el
capitulo IV de alumbrado publico articulos del 349 a
353.

Metas 2023:

» Articular la gestion territorial con la comercia-
lizacion de servicios de AP, potencializando las
relaciones de confianza y mutuo beneficio.

» COP 383 millones de ingresos derivados de ser-
vicios de alumbrado publico.

Logros:

» Se ejecutaron los contratos de modernizacion y
expansion del sistema de alumbrado publico en
los municipios de Victoria, Balboa y el Bulevar de
la 70 de Chinchina.

Municipio Alcance Valor COP
CHINCHINA (Bulevar Moderr?i’zacion y 140.651.947
de la 7a) expansion
VICTORIA Modernizacion y 1.700.000.000

expansion
Modernizacion y
BALBOA ., 1.485.601.512
expansion
TOTAL 3.326.253.453
Dificultades 2023:

» Lacomprade materiales es un proceso en el
cual se toma tiempos prolongados, y en los
cuales no es posible realizar compras que se
requieren de forma urgente.

» Durante la ejecucidon de los contratos de alum-
brado publico, se ha tenido la novedad de poca
disponibilidad de personal para laborar.

Retos 2024

» Modernizacion estadio Palogrande con niveles
de iluminaciéon FIFA.

» Implementacion y desarrollo de proyectos con
tecnologia telegestionada.

» Gestion de proyectos de alumbrado publico con
fuentes renovables de energia.

" Calidad y seguridad de los
prductos y servicios

Alumbrado Publico Territorios CHEC:

Enelano 2023, se ejecutaron los contratos de moder-
nizaciéon y expansion del sistema de alumbrado
publico en tres municipios de territorio CHEC, los
cuales fueron:

» Victoria, Caldas.
» Balboa, Risaralda.
» Bulevar Chinching, Caldas

Se ejecutd el contrato que contemplaba la moder-
nizacion del sistema de alumbrado publico, sobre el
bulevar de la séptima en el municipio de Chinching,
Caldas, con alumbrado publico ornamental y a su vez
se sigue conlaatencién del AOM (Administracion, ope-
racidbn y mantenimiento) en el municipio de la Merced,
Caldas.

Victoria, Caldas

Seintervienen las siguientes zonas en la ejecucion del
contrato de alumbrado publico: Casco urbano, Vereda
lafé, Vereda el Llano, Vereda San Mateo, Vereda Cana-
veral, Centro poblado Isaza, Vereda Pradera.

Enlas zonas veredales ycasco urbano, se hizo lainter-
vencion, modernizando luminarias con tecnologia
Sodio para hacer el cambio a tecnologia a LED, cada
luminaria con fotometria antes valorada para poder
dar cumplimiento segun lo establecido en la norma
RETILAP para dar niveles de iluminacion éptimos en

cada una de las vias intervenidas.

Se presentan las fases del proyecto en el muni-
cipio de Victoria, Caldas:

Desmonte de luminarias entecnolo-
gia obsoleta Sodio (Luminarias amarillas) y posterior
a este, se realiza montaje de 536 luminarias LED 55W

Expansién: Montaje de posteria en material de fibra
de vidrio de 8 metros en entradas, principales corre-
dores del municipio y veredas, con el fin de ampliar el
servicio de sistema de alumbrado publico. Cada uno
de los postes cuenta con luminaria nueva y red de
eléctrica para alimentar eléctricamente.

En la fase de expansion también se realizaron expan-
siones sobre postes existentes, donde se identifica-
ban puntos oscuros o puntos en penumbra.
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El sistema queda con su debido sistema de puesta a tierra, para prevenir que las des-

cargas atmosféricas afecten el sistema.

Etapa

Expansiéon infraestructura nueva

Expansiéon sobre infraestructura existente

% Calidad y seguridad de los
! prductos y servicios

Cantidad de luminarias

133

23

Intervencion luminica parque principal: Se realizan las obras civiles en el parque principal, donde se realiza la
construccion camaras de distribucion eléctricas y camaras secundarias, con los respectivos ductos eléctricos
cumpliendo normativamente la construccion de estos.

En el parque se realiza un diseno en software especializado de diseno, arrojando un total de 28 luminarias de
40W para mitigar la oscuridad que se presentaba en el mismo. Las luminarias son ornamentales y estéticas.
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Suministro y asesoramiento para iluminacién esta-
dio municipal: Se realiza el suministro de proyectores
LED que bajo disefo cumple con normativa para rea-
lizar eventos deportivos nocturnos en el municipio
de Victoria, y ademas se asesora al personal técnico
del municipio para que al momento del montaje se
realicenlos correctos direccionamientos almomento

del encendido.
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Balboa, Risaralda

Se intervienen las siguientes zonas en la ejecucion
del contrato de alumbrado publico: Casco urbano,
vereda Tambores, vereda La Cancha, vereda San Anto-
nio, vereda La Floresta, vereda La Ciénaga, vereda La
Mancha.

Enlas zonas veredales y casco urbano, se hizo lainter-
vencion, modernizando luminarias con tecnologia
Sodio para hacer el cambio a tecnologia a LED, cada
luminaria con fotometria antes valorada para poder
dar cumplimiento segun lo establecido en la norma
RETILAP para dar niveles de iluminacion 6ptimos en
cada una de las vias intervenidas.

Ademas, se realiza la intervencidn con la moderniza-
cion y/o expansion en escenarios deportivos inclu-

yendo el estadio municipal.

Se presentan las fases del proyecto en el municipio
de Balboa, Risaralda:

Modernizacion:

Desmonte de luminarias en tecnologia obsoleta Sodio
(Luminarias obsoletas) y posterior a este, se realiza
montaje de 340 luminarias LED 55W y 1T00W.

" Calidad y seguridad de los
prductos y servicios

Expansién: Montaje de posteria en material de fibra
de vidrio de 8 metros en entradas, principales corre-
dores del municipio y veredas, con el fin de ampliar el
servicio de sistema de alumbrado publico. Cada uno
de los postes cuenta con luminaria nueva y red de
eléctrica para alimentar eléctricamente.

En la fase de expansidon también se realizaron expan-
siones sobre postes existentes, donde se identifica-
ban puntos oscuros o puntos en penumbra.

El sistema queda con su debido sistema de puesta a
tierra, para prevenir que las descargas atmosféricas
afecten el sistema.

Etapa Cantidad luminarias

54 (Con respectivo poste de 8

Expansion infraestructura nueva
metros)

Expansion sobre infraestructura

oxistente 63 (Sobre posteria existente CHEC)

ida
smueve

ec

Grupo-epm



Informe de
Sostenibilidad

2023

Se reali-
zan las obras civiles en estadio municipal de Balboa,
Risaralda, donde se realiza la construcciéon camaras
de distribucion eléctricas y camaras secundarias, con
los respectivos ductos eléctricos cumpliendo norma-
tivamente la construccion de estos. En el estadio se
realiza un diseno en software especializado de diseno,
arrojando un total de 22 luminarias de 640W para
mitigar la oscuridad que se presentaba en el mismo

Alumbrado Navideno:

Es unainiciativa de CHEC Grupo EPM, que durante mas
de 20 anos ha buscado generar un alto impacto para
el territorio, que fortalezca los lazos e identidad cul-
tural de los municipios y sus habitantes, impactando
positivamente el turismo, el empleo directo e indi-
recto, el esparcimiento, la cultura, y el comercio.

Para la entrega de estos alumbrados, CHEC dispuso
diferentes modalidades que responden alas estrate-
gias de relacionamiento social y comercial en el terri-
torio, asi:

1. Firmade conveniointerinstitucional, paralainsta-
lacion del alumbrado, en el cual CHEC y la administra-
cion municipal disponen recursos para su gjecucion.

2. Entregadirecta por razones de impacto de pro-
yectos, relacionamiento con el territorio o adjudi-
cacion de negocios del portafolio entre CHEC y el
municipio.

3. Realizacion del concurso Encendamos Juntos la
Alegria de la Navidad, en el que los municipios pueden
participar por un alumbrado navideno, mediante la
presentacion de una propuesta bajo las condiciones
establecidas por CHEC.

En el 2023, CHEC hizo presencia con sus alumbrados
navidenos en 22 municipios y dos resguardos indige-
nas de Caldas y Risaralda, los cuales fueron asignados
asi:

: ' Y . 56 -'“-I Calidad y seguridad de los
- _/ prductos y servicios

Siete (7) municipios y dos (2) resguardos indigenas
por asignacion directa a través de convenio interins-
titucional, por razones de impacto de proyectos,
relacionamiento con el territorio o adjudicacion de
negocios del portafolio entre CHEC y el municipio:

Balboa

Dosquebradas

La dorada

La merced

Manizales

Marmato

Centro Poblado Bonafont
Resguardo Escopetera y Pirza
Victoria

© XN WN

15 municipios ganadores, de los 24 inscritos en el con-
curso Encendamos Juntos la Alegria de la Navidad
2023.

1. Anserma

2. Apia

3. Belén de umbria
4. Chinchina

5. Filadelfia

6. Lacelia

/. Manzanares

8. Marsella

9. Marulanda

10. Norcasia

11.  Salamina

12. Samana

13. Santarosa de cabal

14. Santuario
15. Supia

Los municipios participantes en el concurso dis-
puesto por CHEC presentaron una propuestaalineada
a la metodologia de trabajo colaborativo entre las
administraciones municipales ylacomunidad, dentro
de las que se debian planear, disefar y ejecutar accio-
nes relacionadas con:

> : Presentacion general del
municipio, con su descripcidn y caracteristicas
sociodemograficas, culturales, econoémicas y pro-
ductivas, entre otras.

> Iniciativa por el munici-
pio con foco en innovacion social, mejoramiento
del tejido comunitario y/o preservacion ambiental.

> Evento cultural o artistico
en el lugar de instalacién del alumbrado navideno,
con el que se realizara el encendido del alumbrado.

> Propuesta de activaciones
culturales de emprendimiento o deportivas en el
lugar de instalacion del alumbrado navideno, que
tendran como fin mantener activo el lugar y pro-
mover la asistencia al mismo.

> Plan para la promocion y
divulgaciéon de las actividades a realizarse, con el
fin de incentivar la asistencia alos eventos y visita
del alumbrado navideno.

Los términos y condiciones del concurso fueron debi-
damente socializados conlos municipios enreuniones
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realizadas el 29 y 31 de mayo de 2023 y posterior-  13. Risaralda
mente fueron publicadas y divulgadas a todos los  14. San José
municipios de Caldas y Risaralda, alos que tambiénse  15. Viterbo
les asignaron enlaces de los equipos socioambiental

y de educacion de CHEC para la veeduria y asesoria  Inversion total Alumbrados y Caravanas

frente al desarrollo de la propuesta y ejecucion de las Navidefias 2023: $6.254 millones
acciones. A

Caravanas Navidenas 2023 » AN Manizales 2023: $4.152 millones
Las caravanas navidefias se ha convertido enunaini- > ANMunicipios 2023: $1.693 millones
ciativa que le han dado la posibilidad a CHEC de acer- » Caravanas Navidenas 2023: $409 millones
carse a los habitantes del territorio a través de su
propuesta artistica y cultural. Dificultades 2023:
Parael2023las caravanasnavidenasllegarona 15 muni- > el disefo completo se
cipios de Caldas y Risaralda, generando 108 empleos, entregd fuera de los tiempos establecidos en el
conunainversiéon de COP 344 millones (antes de IVA). cronograma, ocasionando retrasos en la elabo-

racion del presupuesto, en la solicitud de mate-
Los municipios beneficiados fueron: riales y proceso de fabricacion.

» Desligar al contratista de fabricacion del pro-

1. Aguadas ceso de disefio.
:_23' éf;tziszu » Con la experiencia de los proyectos 2022 y 2023,
4' La Virginia se considera que el tiempo inicial de montaje
5' Maniziles ya no debe ser el 1de noviembre, sino el 15 de
6. Mistratd octubre.
/. Neira
8. Pacora o :
9 Palestina Taller navideno, Manizales
10. Pueblorico :
11.  Quinchia Escena San Rafael, Manizales

12. Riosucio
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Escena parque del agua, Manizales
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Escena navidena, Municipio de Balboa

Escena Chipre, Manizales Escena navidena, Municipio de Victoria
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Informe de

Sostenibilidad

Retos 2024

» Adelantar reunién con alcalde de Manizales para definir alcance alumbrado navidefno

2023

» Continuar con alumbrados navidenos innovadores.

» Promover nuevas alianzas con otras empresas de la ciudad que aporten recursos al alumbrado navideno
en 2024.

Indicador

Total Inversion CHEC en alumbrado

publico

NUmero de alianzas — convenios
realizados para alumbrado publico

Satisfaccion en la prestacion del servicio

de alumbrado

publico en los municipios

Total Inversion CHEC en alumbrado

navideno

Total Municipios impactados con
Alumbrado Navideno

NUmero de alianzas - convenios
realizados para alumbrado navideno

Personas impactadas alumbrado navidefno

Empleos directos e indirectos generados
con el alumbrado navideno

Ingresos por prestacion de oferta
de Modernizacion, expansion
y administracion, operacion y

mantenimient
los municipios

OGTE

0, de alumbrado publico en

Unidad de
medida

COP millones

Unidades

Porcentaje

COP millones

Unidades

Unidades

Unidades

Unidades

COP millones

Resultados

2021 2022

85,1% -
2.534 4.596

6 municipios y 2 27 municipios y

resguardos 2 resguardos)
848.524 1.353.399
108 392
240,3 1462

-“-, Calidad y seguridad de los
prductos y servicios

Meta 2023

383

6.254

22 municipios y

2 resguardos

1.886.281

383

Resultado
2023

3.326

6.254

22 municipios

y2
resguardos

1.886.281

308

3.326

Aporte ODS

7-71-711

17 =177 =177

16-16.6 -16.6.2

11-11.4-11.4.1

11-11.4-11.4.1

17 =177 =177

-1.4-11.4.1

8-85-852

10 -10.5-10.5.1

(GRI3-3:)

Evaluacion

Para la evaluacion de los aspectos asociados a este
temarelevante CHEC incorporalos aspectos de ges-
tion de los proyectos einiciativas en el marco de audi-
toriasinternas yexternasrealizada alos sistemas de
gestion de calidad, adicionalmente se toman aspec-
tos de mediciones de satisfaccion de clientes que
dan cuenta de la efectividad en la gestién del tema
relevante ylosresultados delos procesos de consulta
realizados por laempresa para determinar la materia-
lidad o relevancia. Asu vez se cuenta con indicadores
estratégicos asociados al cuadro de mando integral
de CHEC y del Grupo EPM a través de los cuales se
hace seguimiento y monitoreo periddicos.

Satisfaccion de
clientes

Experiencia del cliente:

La experiencia del cliente ocupa un lugar central
en nuestra visidn empresarial, especialmente en el
sector de laenergia, donde la satisfaccidén del cliente
es esencial para fomentar practicas sostenibles y
fortalecer nuestro compromiso con la comunidad.
Reconocemos que una experiencia positiva del cliente
va mas alla de la eficiencia operativa y se traduce en
relaciones duraderas y colaborativas. Al priorizar la

satisfaccion del cliente, no solo contribuimos
ala construccion de una base leal de usuarios,
sino que también facilitamos la adopcion de
soluciones energéticas sostenibles.

La retroalimentacidn de nuestros clientes desem-
pena un papel fundamental en la mejora continua y
la innovacion, permitiéndonos ajustar nuestros ser-
vicios para satisfacer las necesidades cambiantes y
promover un futuro mas sostenible y resiliente.

De esta manera, la escucha organizacional en CHEC,
a partir de la voz del cliente por medio de diferentes
mediciones apalanca la identificacion de aspectos
transaccionales y relacionales en la relacion con los
clientes.

Actualmente nuestra escucha, comprende las medi-
ciones de tipo transaccional (orientadas segun el
evento, el momento, experiencia Unica y reciente) y
concentradas en el segmento hogares; y las de tipo
relacional (evallan experiencias acumuladas, nivel de
marca, memoria), que comprenden los segmentos
hogares y empresas.

El estudio transaccional tiene por objetivo evaluar
la experiencia que viven los clientes de Chec en las
diferentes interacciones relacionadas con las tran-
sacciones definidas, que se plasman a través de los
canales de atencioén, para comprender la percepcion
del cliente ypoder generar acciones de mejoraapartir
de los resultados en los indicadores de satisfaccion
(IS), recomendacion (NPS) y esfuerzo (CES).

ida
smueve

chec

Grupo-epm



Informe de
Sostenibilidad

2023 )

Los estudios relacionales tienen por objeto cono-
cer que partes de la experiencia general del cliente
necesitan mejoras paraaumentar su valor (retencion,
recomendacién, venta cruzada), opiniones generales:
mas relacionadas con el comportamiento futuro que
los comentarios sobre una “experiencia unica”

Se realizaron las mediciones de experiencia transac-
cional del segmento hogares desde febrero hasta
diciembre, a través, de la firma IPSOS Napoleodn
Franco.Losindicadores evaluados fueron satisfaccion,
esfuerzo y recomendacion, que superaron las metas
establecidas y dan cuenta en general de la salud del
relacionamiento conlos clientes y usuarios en el terri-
torio de cobertura Chec. La buena atencién y amabili-
dad del personal continlan siendo los aspectos mas
destacados por los clientes al vivir las experiencias,
sin descuidar que se debe poner especial atencion en
los tiempos de atencién y de respuesta sobre todo en
lo relacionado con el suministro de energia. Adicional-
mente, araiz de lasinconformidades presentadas con
los tiempos de atencidn en el contact center, finali-
zando el ano se vincularon nuevos recursos para miti-
gar la insatisfaccion y fortalecer el relacionamiento
en este canal.

| - . , 60 _'“~| Calidad y seguridad de los
~ _/ prductos y servicios

FICHA TECNICA

Energia

Usuarios de Hogares que en el
altimo mes hayan vivido algunas de
fas transacciones objetivo de fa
medicion, a travésde los siguientes
negocios en cada uno de sus
puntos de contacta

Al P

Atencion Somos Transacciones
Clientes (Crédito) Digitales

Medicion Transaccional
Margen de ermor 3,2%
Mivelde Confianza: 955

chec
Grupo-ep
EncuestasEfectivas

Tecnica Utilizada
Encuestas Telefanicas 83%
Encuestas Onfiney SMS 17%

Distribucion
Megocio y transaccion

Trabajo de Campo
Inicio: Febrero 2023
Fin: Didembre 2025

Maturaleza
Cuantitativa

La medicién incluye la valoracion de atributos de experiencia que se encuentran asociados al canal (facilidad
de acceso, amabilidad, conocimiento y claridad), y a la resolucién técnica (solucién y tiempo de respuesta). En
general, los atributos relacionados con el canal tienen una mejor calificacion que los técnicos.

Valoracion atributos de la experiencia

----- Satisfaccion General {ISE)

Califigue su satisfaccion en los
siguientes aspectos relacionados con:
Calificacion de 1 a 10.

—

8 Satisfaccion Atributos

Solucion al

TECNICO*
|

requerimiento

Tiempos de respuesta

Transacciones
evaluadas

Quejas

Danos

Peticiones técnicas

Pedidos

Peticiones de caracter comercial

Alternativas o facilidades de pago

Reclamos presencial

Uso y facturacion SOMOS

Factura web

Reporte fallas Lucy

PQRs web

chec
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NPS

MNet Promoler Score
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ISE

Indice de Satisfaccidn de
Expenencia
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Vvaloracion del esfuerzo
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Resultados Indicadores de Gestion Asociados a

Experiencia del Cliente Transaccional

Nada poco

Normal

Algo mucho

Recomendacion

Alta

2021
Esfuerzo
87%
8%
5%
Recomendacion
59,1
Satisfaccion
86,5

88%

7%

3%

58,9

86.7

chec
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86,1%

6,3%

7.7%

58,9

87,7
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Estudio de satisfaccion de Clientes Relacional 2023

En el camino haciala generacion de experiencias memorables positivas que en conjunto se traduzcan enlaincu-
bacion de la memoria de empresa, como refuerzo de las asociaciones positivas y aspectos distintivos a favor
de esta, se realiza el estudio de relacional CHEC 2023 con la firma IPSOS Napoledn Franco, que precisamente
evalla larelaciéon através de lametodologia CX Forces con el fin de comprender y satisfacer esas necesidades
emocionales del cliente que son clave para crear interacciones significativas, generando impresiones positivas
que conduzcan a relaciones solidas y rentables.

El estudio de satisfaccion evoluciona hacia la busqueda de ese enganche emocional pasando de la transaccion
a la relaciéon, apoyandose en los procesos funcionales para la gestion de la experiencia y los movilizadores de
la compania.

La evaluacion se aplico para los segmentos de hogares y empresas, cada uno con una muestra asignada de
235y 150 clientes respectivamente, dando la posibilidad de tener resultados comparativos paralas empresas
del Grupo.

El estudio incluye evaluaciéon de indicadores por servicio (energia), procesos (facturacion, quejas, reclamos),
canales de atencion (oficinas de atencion, linea de atencién, pagina Web y Lucy).

Como resultado de la evaluaciéon de la satisfaccion general se obtuvo un 81%, conservando el nivel de satisfac-
cion medio en el que CHEC se viene desempenando desde el ano 2021.

La evaluacion del relacionamiento conlos clientes se complementa con los resultados de estudio de experien-
cia que aporta elementos desde las transacciones en las que se tiene interaccion con ellos.

Para efectos de interpretacion de los niveles de satisfaccion se utiliza la siguiente escala de Benchmark inter-
nacional adoptada por IPSOS:

" Calidad y seguridad de los
prductos y servicios
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Rango de IS

Baio<733 Medio73.3-855 | Alto>855

Segmento Hogares

75,8 82,3

2022
2023

25,1

Satisfaccion
hogares

33,9

Base: 615 235 235

Los resultados en Energia resultan destacables, especialmente asociados al atributo suministro de energia
sininterrupcion, presentando incrementos con un indice de 89% para este servicio.

Por su parte Oficinas de atencion alcanzan un 93% de satisfaccion, aunque se recomienda prestar atencion a
aspectos relacionados con el acompafamiento en la solucidon de inconvenientes, tiempo de atenciéon y claridad
en los requerimientos para los tramites.

Elindice de 91,3% en las lineas de atencion viene asociado a que los clientes aprecian lainformacion detallada

y precisa para entender mejor los procedimientos, con oportunidad de mejora en tiempos de espera y segui-
miento después de presentar el requerimiento.

1 ' = _ 63 _'“-I Calidad y seguridad de los
~ _/ prductos y servicios

Por su parte la calificacion de Pagina WEB en general
es 86,4% aunque algunos clientes comentan que en
ocasiones la pagina web es lenta y se congela, lo cual
es susceptible de revision.

Alta satisfaccion con el proceso de Facturacion en
general se refleja en un indice del 87,2%, aunque los
clientes manifiestan inconformidad con la coherencia
entre los valores facturados ylo consumido, asociado
a su vez al costo del servicio frente al beneficio que
recibe.

La calificacion en cuanto a Quejas presenta incre-
mento llegando a 84,7% atribuible a que los clien-
tes valoran el trato amable y respetuoso por parte
del personal y destacan casos en que la empresa ha

Disfrute

Trato Justo

Pertenencia

Certeza

0
o)
=
=
=k

09000
0

hecho seguimiento a sus solicitudes. La opor-
tunidad de mejora se da cuando se les men-
ciona la posibilidad de cobros adicionales y no
entienden los motivos.

Elindice de Reclamos es del 85,1% pudiendo mejorar
pues los clientes consideran que la informacion brin-
dada no es suficiente y sienten presion para aceptar
cobros que no son justos.

Modelo CX Forces

Este modelo permite recurrir a diferentes palancas
presentes en el segmento Hogares para movilizar
las 6 fuerzas de manera positiva, generando
oportunidades para estrechar la relacion entre
CHEC y los clientes del segmento.

5,6% '
4,9%
3,7%
2,1%

1,2%

_______________________

Fuerzas CX: Ordenadas E
por impacto.

BAJO
Base: 235
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EI DISFRUTE es el principal motor en la construcciéon de una relacion fuerte entre los clientes de Hogares con
CHEC. Trabajar en acciones de Disfrute implica que mejorar esta fuerza, permite que la media en la Recomen-
dacion aumente en un 5,6%.

Segmento Empresas

v

(4¢]

o 78,9 76,2 784 1 57 A
: 2,
5 EX

g B 3 %

\o ~ o

= =)

S 38,0 N N 34,6

- A

"'3 s 342 150 150

(V]

La satisfaccidon de Energia 85,9% en empresas incrementa su calificacion, destacandose el suministro de
energia sin interrupciones. Se debe prestar atencién a la informacion divulgada en medios relacionada con
incremento del costo de la factura y costos injustificados de alumbrado publico y cuando hay cortes se han
manifestado demoras en el restablecimiento.

Las oficinas de atencion son calificadas con 74,7% siendo la demora en la atencion en las oficinas y la falta de
claridad en las respuestas a los requerimientos o solicitudes, aspectos a mejorar.

Encuantoalalineade atencidn se observa unadisminucién llegando a 60,1%, asociado a largos tiempos como

factor con mayor incidencia, dificultad para comunicarse y la falta de claridad, lo cual debe ser objeto de revi-
sién y posible mejoramiento.

: ' o : -'“-I Calidad y seguridad de los
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La pagina web muestra un buen desempeno 87,5%,
especialmente por la facilidad de acceso, el tiempo y
calidad de larespuesta, atributos que han experimen-
tado un mayor aumento en el indicador.

Chatbot Lucy con un 61,9% es un canal de poco uso
ylos usuarios perciben mejora en lafuncionalidad y la
claridad de la informacion en la misma. Se encuentra
una oportunidad de mejora en los tiempos y la calidad
de las respuestas.

La Facturaciéon incrementa su satisfaccion 83,4%,
aunqgue se ha manifestado descontento con elincre-
mento en las tarifas y molestia con la prestacion del
servicio de alumbrado publico respecto a los costos.
Los indicadores de Quejas 44,3% y Reclamos 47,2%
para el segmento empresas reflejan una disminucion
en la satisfaccion del Ultimo ano, en el cual los usua-
rios perciben falta de claridad para responder a sus
inquietudes, demoras en la obtencion de respuestas,
asi como dificultades para encontrar al funcionario
que las resuelva en los diversos canales disponibles,
aspectos que se constituyen en posibilidades de
mejoramiento.

Comportamiento

Todos los indicadores de comportamiento para seg-
mento hogares tienen incremento de un ano a otro,
en el caso de la Recomendacién (NPS) 63,4% con
incremento del50% y Permanencia (88,4%) aumenta
en un 10%, por su parte la Confianza en la empresa

llega al 85,3% |0 que representa unincremento
del 8% frente a la medicion anterior.

Lo anterior es el reflejo de que la relacion con CHEC
mantiene un comportamiento positivo, destacando
la constancia y eficiencia del servicio de Energia, sin
embargo, aun hay espacio de mejora en la comuni-
cacion y la transparencia para la comprension de la
facturacion en cuanto a la satisfaccion.

ESTUDIO DE SATISFACCION
CIER 2023

En su décimo quinta participacion de la Encuesta
Regional de Satisfaccion del consumidor (ERSC), CHEC
obtiene el premio plata, dicho estudio es realizado
por la Comision de Integracion Energética Regional
(CIER), organizaciéninternacional que reline a empre-
sas y organismos del sector energético de diversos
paises de América Latina.

Este premio es concedido a CHEC por haber obte-
nido el segundo lugar en el Indice de Satisfaccion
del Cliente con la Calidad Percibida (ISCAL) 82,3% que
hace parte del mencionado estudio (ERSC), y que en
su version 2023 tuvo participacion de otras 32 empre-
sas de Centro y Sur América, permitiendo un refe-
renciamiento internacional al evaluar la calidad de los
productos y servicios que ofrece la empresa.
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Categoria PLATA:
CHEC - Central Hidroeléctrica de Caldas S.A. E.S.P.

§ PREMID CIER
DF CALIDAD 2023

El Premio Plata, que fue entregado durante la 58° Reunion
de Altos Ejecutivos (RAE) de CIER, tiene un significado
especial para CHEC porqgue es el reflejo de la satisfaccion y
aprobacion de los usuarios frente al suministro de energia
y lafactura, ademas de la gestion en aspectos relacionados
con atencion al cliente, lainformacion y comunicacion que
realiza la empresa.

& : % Calidad y seguridad de los
WAL 65 ) piaicios S Senicos

- Colombia

En esta ocasion el estudio se realizé en 4 regiones que comprenden: Departamento de Caldas, Depar-
tamento de Risaralda, Dosquebradas y Manizales, ademas de estos municipios se realizaron entrevistas

en: Anserma, Belalcazar, Chinching, Filadelfia, La Dorada, Marmato, Norcasia, Riosucio, Supia, Apia, Balboa,
La Virginia, Mistrat6 y Santa Rosa de Cabal.

Cabe anotar que enlas areas de calidad Imagen 85,8% y Responsabilidad socioambiental 84,9%, CHEC obtiene
los mayores puntajes convirtiéndose en referente para las demas empresas participantes.

CHEC es consciente de que estos resultados son el fruto de la labor y dedicacion de sus trabajadores y agra-
dece a sus mas de 537 mil clientes en Caldas y Risaralda la calificacion obtenida, y recibe el premio como un
compromiso de brindar cada vez mejores experiencias, contribuyendo en calidad de vida para los territorios
en los que hace presencia.

Total, recursos financieros destinados a proyectos o iniciativas

N© Personas beneficiadas COP millones

Nombre del proyecto o iniciativa

2021 2022 2023 2021 2022 2023
Estudio de satisfacciéon (Contrato IPSOS Napoledn 978 385 385 1086 596 907
Franco)
Medicign experiencia cliente (Contrato IPSOS 1993 3541 4059 434 1332 1653
Napoledn Franco)
Estudio de CIER 0 0 625 0 0 107,5
TOTAL 2.971 3.926 5.069 152,03 192,82 363,5
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Mecanismos de denuncia

. p Aportes ODS
I .
Resultados de ndl.c::\idores de gestion 2021 2022 2023 (Objetivo - Meta , ,

ke o Indicador) » Linea Etica-Contacto Transparente
Indice de satisfaccion con la calidad percibida (ISCAL- NM NM 82 3% o Canal Atento a DDHH:
CIER) » Lineas de contacto Gratuitas
Indice de satisfaccion clientes segmento hogares 76,2 75,8 823 » Canales de atencidon a Peticiones Quejas y Reclamos (PQR)
Indice de satisfaccion clientes del segmento empresas 78,9 76,2 78,4

Plan de implementacion del indicador Experiencia del
cliente: En Chec el indicador de experiencia del cliente en
las mediciones transaccionales comprende los indicadores

Satisfaccion 86,5

Esfuerzo 5,6

Satisfacciéon 86,7
Esfuerzo 5,4
Recomendaciéon

Satisfacciéon 87,7
Esfuerzo 77
Recomendacion

17-17.17-17.17.1

Durante el 2023, no se reportaron casos que hayan sido tramitados a través de cana-
les formales de queja o denuncia relacionados con la violacion a los derechos de las comunidades especiales
(pueblosindigenas y demas comunidades étnicas); o proyectos con efectos negativos para la comunidad. Asi

de satisfaccion, esfuerzo y recomendacion. Recomendacion 591 589 >89 mismo, No se presentaron casos de explotacién infantil y trabajo forzoso.
Plan de implementacién del indicador Satisfaccion del M . d I .2 ial p
cliente (pendiente Grupo EPM): En Chec el indicador de ecanismos de reclamacion social en Proyectos
satisfaccion del cliente hace parte de la medicién de la
o . 86,5 86,7 877 . .
experiencia relacional con los resultados presentados # reclamaciones # reclamaciones o
anteriormente de CIER e IPSOS y de la experiencia Proyectos presentadas atendidas %
transaccional con los resultados del item anterior
Modernizacion y reposicion de la subestacion el Dorado 33/13,2 kv 0 0 0%
Como referentes externos de gestion se implementan directrices, indicadores y formulas de calculo esta- Modernizacion, reposicion, suplencias  obras complementarias de la Subestacion 1 1 o0n
(o]

blecidas en la normatividad colombiana y los indicadores internacionales SAIDI y SAIFI para los calculos de Anserma 33/13.2 kV.

calidad del servicio. Nueva subestacion Molinos 115/33/13.2kV 1 1 100%

Como mecanismos formales de para la recepcion de peticiones, quejas y o reclamaciones frente al tema, se Modernizacion Subestacién Campestre 0 0 0%

encuen’;ra habilitados QI canal Con.’gacto Transparenjce Y los canales que ha dlspuesto la empresa para la atqwi Segundo Banco de transformacién Subestacién Purnio 230/T15KV 0 0 0%

cion a clientes y usuarios, en relacion con asuntos técnicos y comerciales. De igual forma se gestionan solici-

tudes asociadas a dichos temas y que surgen como resultado de espacios de relacionamiento y rendicion de Nueva subestacion Dorada Norte 115/33/13.2kV 0 0 0%

cuentas con grupos de interes (Mesas zonales Y Hablando claro). Modernizacion y repotenciacion del SDL del Nororiente de Caldas 1 T 100%
Total 2023 3 3 100%
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(GRI 206-1)

CHEC en el 2023 noinicid acciones judiciales contra personas naturales o juridicas relacionadas con practicas
monopolisticas ni contra la libre competencia, y tampoco tiene registro de acciones juridicas que se hayan
iniciado en contra de CHEC por infracciones alalLey 256 de 1996 referente a competencia desleal.

(GRI:417-2 )

Para el afio 2023, no se presentaron casos de incumplimiento en las actuaciones asociada a la Atencién al » G SR\
Cliente que hayan derivado en sanciones econdmicas 0 amonestaciones paralaempresa por parte de la Super- = g -
intendencia de Servicios publicos domiciliarios.

(GRI:417-3 )

Para el ano 2023, no se presentaron casos de incumplimiento de las normativas o cédigos voluntarios relacio-
nados con las comunicaciones de marketing, como publicidad, promocién y patrocinio, lo cual para el caso de
CHEC esta asociado a la prestacion del servicio de energia

.......

(GRI:418-1)

Enelano 2023, no se presentaronincidentes o recibieron reclamaciones relacionadas con proteccion de datos
personales, de igual forma, no ha sido recibida reclamaciéon alguna relacionada con robo o pérdida de datos de
clientes cumpliendo de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.

% Calidad y seguridad de los
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Procesos empresariales que soportan

2023

la gestion

Nombre proceso

Gestion Social y Educativa

Gestion del Modelo de
relacionamiento con grupos de
interés

Relaciones comerciales

Facturacion

Mercadeo

Transacciones Eléctricas del
Negocio de Distribucion

Atencién clientes

Descripcion

Gestiona el plan educativo empresarial y las propuestas de acompanamiento social de
la empresa, interactuando con los grupos de interés a través de procesos educativos,
organizativos e informativos desde la perspectiva educativa y social

Define, implementa y valida las diferentes metodologias que permitan dinamizar la
responsabilidad social de la empresa a través de los planes de accion y el acompafiamiento
permanente

Comercializacion del portafolio de servicios y soluciones, incluyendo la preventa, venta

y postventa, aprovechando la capacidad operativa y de infraestructura de la empresa
para llevar a los clientes ofertas comerciales ajustadas a sus necesidades y expectativas,
logrando el crecimiento del negocio actual por medio de la generacion de ingresos.

El proceso Facturacién comprende las actividades de planeacion de la facturacion, la toma
lectura de los medidores para la obtencidén de los consumos facturables, la identificacion de
otros cobros para la liquidacion y la distribucion de facturas, resultado de la prestacion de
servicios publicos domiciliarios a los clientes y usuarios y la facturacion a terceros.

Gestiona el plan comercial, estructura y desarrolla las nuevas ofertas comerciales y gestiona
la experiencia del cliente con sus respectivas mediciones.

Gestiona el ingreso asociado a la infraestructura del negocio de distribucion; verifica calculo
de ingresos, cargos por uso, liquida los cargos por uso, conexion y pérdidas; y gestiona

el pago de los costos de operacion comercial del distribuidor y administra contratos de
remuneracion de activos de conexion, MUNTS, AOM y respaldo.

Recepcion, analisis, tramite y-o solucion de peticiones, quejas, reclamos y recursos de los
clientes y usuarios, relacionados con la prestacion de los Servicios PUblicos Domiciliarios
definidos por el Contrato de Condiciones Uniformes, y otros servicios conexos y
complementarios comercializados por el Grupo EPM

9 ; % Calidad y seguridad de los
w 1% - _/ prductos y servicios

Area responsable

Gestion Comercial

Gestion Operativa

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Nombre proceso

Gestion de Proyectos de
Infraestructura y Mejora
Operacional

Mantenimiento

Gestion Pérdidas no técnicas

Planeacion de Infraestructura
T&D

Operacién de Generacion

Mantenimiento de Generaciéon

Descripcion

Se encarga de la gjecucion de proyectos de expansion, reposicion, repotenciacion y
modernizacion teniendo en cuenta criterios de obsolescencia, seguridad operacional

y calidad del servicio del Sistema Eléctrico de CHEC. Durante todo el proceso se busca
implementar buenas practicas de ingenieria y criterios de disefio, al mismo tiempo que se da
cumplimiento a la normatividad que sea aplicable.

En el ciclo de vida del proyecto, este proceso abarca sola las fases de Ejecucion y Cierre.

Planear las actividades necesarias para garantizar la disponibilidad y confiabilidad de los
activos eléctricos instalados en el area de cobertura CHEC, en todos sus niveles de tension
gjecutando acciones regulares que permitan garantizar la vida util de los equipos de manera
6ptima y costo eficiente utilizando las metodologias de gestion de activos para garantizar
la seguridad de las personas, la vida animal, vegetal y la preservacion del medio ambiente,
previniendo, minimizando o eliminando los riesgos de origen eléctrico.

El proceso se encarga de la definicion de metas, de la planeacion, ejecucion y verificacion de
las actividades y recursos destinados para la reduccion y control de las pérdidas de energia
no técnicas.

Consolidar inversiones en infraestructura de transmision y distribuciéon de energia eléctrica,
requeridas para garantizar la prestacion del servicio al menor costo econdmico, en
cumplimiento de los requerimientos normativos y regulatorios aplicables.

Operar el sistema de generacion mediante la planeacion, supervision, coordinacion, ejecucion
y evaluacion.

Define los planes de accion y el presupuesto del proceso, los ejecuta y analiza los resultados
obtenidos, la pertinencia de las metodologias de mantenimiento de manera que garanticen
que los activos continlen prestando los servicios para los cuales fueron adquiridos; en

caso de no cumplirse esto se generan solicitudes de ingenieria y se ejecutan las obras
pertinentes. Velar por el cumplimiento de los indicadores.

chec

Area responsable

Distribuciéon

Distribuciéon

Distribucion
Distribucion

Generacion

Generacion
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Indice de Contenidos GRI

Declaracidon de uso

GRI 1Usado

Estandares Sectoriales GRI aplicables

ESTANDAR GRI

GRI 3 Temas Materiales 2021

GRI 2 Contenidos Generales
2021

GRI 206 Competencia desleal
2016

GRI 413 Comunidades locales
2016

GRI 416 Salud y seguridad de
los clientes 2016

INDICE DE CONTENIDOS GRI
INFORME BIC 2023 CHEC S.AE.S.P

La Central Hidroeléctrica de Caldas S.A E.S.P BIC ha elaborado el informe conforme a los Estandares GRI para el periodo comprendido entre el 1/01/2023 y el 31/12/2023.

Estdndares GRI 2021

CONTENIDO

3-3 Gestion de los temas materiales

2-6 Actividades, cadena de valor y otras
relaciones comerciales

206-1Acciones juridicas relacionadas
con la competencia desleal y las
practicas monopdlicas y contra la libre
competencia

413-1 Operaciones con participacion
de la comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo

416-1 Evaluacion de los impactos en la
salud y seguridad de las categorias de
productos o servicios

Electric Utilities Sector Disclosures 2013

CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

UBICACION

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

u Indice de Contenidos GRI

Omision
AT Motivo
omision:
Pag:3-59 N.A N.A
Pag:15 N.A N.A
Pag:15-67 N.A N.A
Pag:32 N.A N.A
Pag:35 N.A N.A

Explicacion

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Referencia
de Estandar
Sectorial GRI

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Verificacion

Externa

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Cumplimiento

Pacto Global

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

oDsS

7-71-711

7-71-711

16.6-16.6.2

7-71-711

16.6-16.6.2

BIC

Dimensién 1 Modelo de negocio

Dimension 1 Modelo de negocio

Dimensién 1 Modelo de negocio

Dimension 1 Modelo de negocio
Dimensién 5 Practicas con la
comunidad

Dimension 1 Modelo de negocio
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ESTANDAR GRI CONTENIDO

EU25 NUumero de heridos y fatalidades
del publico en las que estén involucrados
los activos de la compania, incluyendo
juicios legales, asentamientos y casos
legales pendientes

GRI Sectorial salud y seguridad
en los clientes

417-1Requerimientos para la informacion
y el etiquetado de productos y servicios

417-2 Casos de incumplimiento
relacionados con la informacion y el
etiquetado de productos y servicios

GRI 417 Marketing y
etiquetado 2016

417-3 Casos de incumplimiento
relacionados con comunicaciones de
marketing

418-1 Reclamaciones fundamentadas
relativas a violaciones de la privacidad
del cliente y pérdida de datos del cliente

GRI 418 Privacidad del cliente
2016

EU1 Capacidad instalada, especificada
por fuente de energia primaria y por
régimen regulatorio

EU2 Produccion neta de energia
desglosada por fuente de energia y

. _ regimen regulatorio
GRI Sectorial capacidad

instalada , . . .
EU3 NUumero de clientes residenciales,

comerciales, industriales e
institucionales

EU4 Longitud de lineas de transmision
y distribucion sobre y bajo tierra por
régimen regulatorio

CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

UBICACION

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

of [ ) Indice de Contenidos GRI

Pag:37

Pag: 17

Pag:67

Pag: 67

Pag: 67

Pag:/

Pag:7

Pag: 11-15

Pag:11

Requisitos
omision:

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Omision

Motivo

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Explicacion

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Referencia
de Estandar
Sectorial GRI

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Verificacion
Externa

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Cumplimiento

Pacto Global

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

OoDS

16.6-16.6.2

16.6-16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6-16.6.2

16.6-16.6.2

16.6-16.6.2

BIC

Dimensién 1 Modelo de negocio

Dimensioén 1 Modelo de negocio
Dimensién 1 Modelo de negocio
Dimensién 1 Modelo de negocio
Dimension 1 Modelo de negocio
Dimensién 1 Modelo de negocio
Dimension 1 Modelo de negocio
Dimension 1 Modelo de negocio

Dimension 1 Modelo de negocio
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ESTANDAR GRI

GRI Sectorial disponibilidad y
fiabilidad

GRI Sectorial econdmico

GRI Sectorial Responsabilidad
de Productos y Servicios

GRI Sectorial comunidades
locales

2023

CONTENIDO

EU6 Enfoque de gestion para garantizar
la disponibilidad y la fiabilidad de
electricidad a corto y largo plazo

EU7 Programas de gestion de la
demanda, incluyendo programas
residenciales, comerciales,
institucionales e industriales

EU12 Porcentaje de pérdidas de energia
en transmision y distribucion

NUmero de desconexiones residenciales
por falta de pago, desglosadas por
duracion de la desconexion y por
régimen regulatorio

EU28 Frecuencia de interrupcion de la
potencia

EU29 Promedio de duracion de cortes
de energia

EU30 Promedio de disponibilidad de
plantas desglosado por fuente de
energia y régimen regulatorio

EU19 Participacion de los grupos de
interés en los procesos de toma de
decisiones de la empresa, relacionadas
con la planificacion energética y el
desarrollo de infraestructura

CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

UBICACION

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

Calidad y seguridad en
productos y servicios
2023

u Indice de Contenidos GRI

Pag:9

Pag: 32

Pag: 14

Pag:29

Pag:13

Pag: 12

Pag:8

Pag: 32

Requisitos

omision:

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Omision

Motivo

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Explicacion

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Referencia
de Estandar
Sectorial GRI

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Verificacion
Externa

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

N.A

Cumplimiento

Pacto Global

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

Principios 1, 2

OoDS

16.6-16.6.2

16.6-16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6 - 16.6.2

16.6-16.6.2

16.6 -16.6.2

BIC

Dimensioén 1 Modelo de negocio
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CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Cumplimiento
Omision .
. . Referencia Verificacion
ESTANDAR GRI CONTENIDO UBICACION Requisit de Estandar Externa Pacto Global oDSs BIC
:::;?:,):s Motivo Explicacion Sectorial GRI

EU20 Aproximacion a la gestion de los
impactos en caso de que se presente
desplazamiento de personas en lugares
de operacion

Calidad y seguridad en
productos y servicios Pag: 32 N.A N.A N.A N.A N.A Principios 1, 2 16.6-16.6.2 Dimension 1 Modelo de negocio
2023

GRI Sectorial comunidades

locales . e
EU21 Medidas de planificacion de

contingencias, programas de formacion Calidad y seguridad en

vt . productos y servicios Pag: 32 N.A N.A N.A N.A N.A Principios 1, 2 16.6-16.6.2 Dimension 1 Modelo de negocio

y gestion de desastres y emergencias, y 2023
planes de recuperacion y restauracion
EU24 Practicas para abordar el lenguaje

GRI Sectorial brovisién de y bajo nivel de alfabetizacion cultural, Calidad y seguridad en

. onatp barreras de acceso, uso del servicio de productos y servicios Pag:32 N.A N.A N.A N.A N.A Principios 1, 2 16.6-16.6.2 Dimension 1 Modelo de negocio

informacion AP
energia eléctrica de forma segura y 2023
servicios de atencion al cliente.

° ° [ 4
Cumplimiento otros estandares SASB
ESTANDAR SASB CONTENIDO UBICACION Verificacion Externa Pacto Global OoDS BIC

IF-EU-000.A Namero de: clientes (1) residenciales, (2) comerciales e (3)  Calidad y seguridad en productos y servicios Pag: 15 NA Derechos Humanos: Principio 1 ODS 7: Meta: 7.1- Indicador(es): 7.1.1 Dimensién 1: Modelo de negocio
industriales atendidos 2023

IF-EU-000.C Longitud de las lineas de transmision y distribucion ggggad y seguridad en productos y servicios Pag: 11 N.A Derechos Humanos: Principio 1 ODS 7: Meta: 7.1- Indicador(es): 7.1.1 Dimension 1: Modelo de negocio

IF-EU-000.D Total de electr|c:|’dad generagia, porcentaje por principal Calidad y seguridad en productos y servicios Pag: 7 N.A Derechos Humanos: Principio 1 ODS 7: Meta: 7.1- Indicador(es): 7.1.1 Dimension 1: Modelo de negocio
fuente de energia, porcentaje en los mercados regulados 2023
NUmero de cortes de suministro eléctrico de los clientes Calidad u sesuridad en productos U servicios

IF-EU-240a.3 residenciales por falta de pago, porcentaje reconectado yseg P J Pag: 19 N.A Derechos Humanos: Principio 1 ODS 7: Meta: 7.1 - Indicador(es): 7.1.1 Dimension 1: Modelo de negocio

antes de 30 dias 2023
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