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INntroduccion

En la vigencia del ano 2018, logramos los
mejores resultados de los ultimos anos,
con la formulacion del Plan Estratégico
Corporativo 2018 - 2023, el cual se
fundamentd bajo los  parametros de
progreso de la region, calidad de vida de
los vallecaucanos y conservacion de lo
publico, en busca de la satisfaccion de sus
usuarios y colaboradores con un excelente
servicio de atencion personalizada, dando
a acompanamiento a la Alcaldia de Cali
en las visitas a las comunas, donde se

logro  la efectividad de la gestion vy la
transparencia en la prestacion de los
servicios publicos, apuntando a la

conservacion y uso sostenible de los
recursos ambientales.

El plan de recuperacion y consolidacion
operativa y financiera de Empresas
Municipales de Cali, EMCALI, liderado por
la presente administracion continua con
paso firme y sostenido, lo que permitio, en
la vigencia del 2018, ingresos
operacionales superiores a los dos billones

— ‘ °
Jﬂﬁg de Gestio
i T |

a‘i

de pesos y los mayores porcentajes de
inversion en los ultimos 10 anos.

La estrategia se fundamentd en
actividades técnicas, comerciales vy
financieras en las tres unidades de
negocio, las cuales iran incrementando
gradualmente los margenes de utilidades
qgue se transferiran al Municipio para
inversion social.

Para la Alta Gerencia factores como las
buenas negociaciones y seguimiento
permanente a los proyectos, incidieron
en el buen resultado en el incremento de
clientes y bajas perdidas en los negocios,
el negocio de energia arrojo utilidades
por $141.000 millones en la vigencia
pasada y Acueducto y Alcantarillado,
$43.000 millones. En esta area, la
reduccion de las pérdidas que pasaron
del 57% al 54% fue uno de los factores
gue influyd positivamente en el balance.

Emcali EIC.ESP. | 04



Las cifras positivas también se reflejan
en la inversion, ya que durante el 2018
se llego al 84% de lo presupuestado,
consolidando una tendencia de
aumento.

En relacion con la deuda, EMCALI le
pagd a la Nacidon $140.000 millones
de los cuales se espera, segun los
acuerdos, la devolucion en este primer
semestre de $86.000 millones que se
destinaran a proyectos de acueducto y
saneamiento basico.

Se  Aprobo la Auditoria de
Seguimiento de ICONTEC a |Ia
Certificacion otorgada en el 2010,
Certificacion NTC-1SO-9001:2015, en
Operacion 'y Mantenimiento de
Sistemas de Distribucion de Energia
Eléctrica en Media Tension, lo que se
traduce en procesos efectivos en la
prestacion del servicio. Igualmente
para garantizar la precision en la
medicion de energia a los clientes
finales, se aprobd nuevamente, la
Acreditacion ante la ONAC de los
Laboratorios en: Calibracion de
Medidores de Energia. Acreditado
desde 1999. (Acreditacion ONAC
12-LAC-001). Calibracion de
Transformadores de Medida
Acreditado desde 2006. (Acreditacion
ONAC 12-LAC-001) y Ensayos a Aceites
Dieléctricos Acreditado desde 2012.
(Acreditacion ONAC 11-LAB-006).

i
--
|
|
i
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Informe de Gestién 2018

2.1
Evolucion

— de la Estrategia
Planeacion —

Estratégica El documento Plan estratégico 2018-2023 se
l ’ encuentra estructurado por el mapa estratégico, que

plantea los propositos y las apuestas de

transformacion fundamentales para la empresa.

De igual manera en su formulacion se plantearon e
incluyeron: Focos o estrategias, objetivos Estratégicos,
con sus correspondientes indicadores y metas, a nivel
corporativo, de las Unidades de Negocio y de las Areas
Funcionales. Establecidos estos, en cada uno de los
Planes de Accion de los Negociosy planes de trabajo
para su respectiva medicion.

El Plan igualmente contiene los estados de resultados,
gue consolidan las metas financieras por unidad de
Negocio en un periodo de 6 anos. (Proyecciones
financieras).

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO Y PLANEACION

[ MEGA APUESTA |

MISION VISION

\

FOCOS DE )
TRANSFORMACION

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA
CORPORATIVA

VALORES
Y PRINCIPIOS

Indicadores Metas Programas, Presupuesto '
proyec‘tos

' y acciones

- X -
PLANES DE ACCION

DiAspORAS

Emcali EIC.ESP. | 06



Informe de Gestién 2018

MEDIR, SEGUIR,
CONTROLAR Y EVALUAR
PEC 2018 - 2022

—

MEGA APUESTA |
|

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
CORPORATIVOS

___- CONSOLIDARSE
CRECER ~ GENERAR

~

-

~
-
~
- ~

MANTENERSE Indicadores Andlisis IMPACTAR

Diagnostico

Solucién

| Problema

| Oportunidad

| Reto

Partiendo del nuevo Plan Estratégico para
la vigencia 2018- 2023, la empresa adopta
una nueva metodologia de Medicion,
[lamada DIASPORA, que pertenece a las
denominadas metodologias agiles, que
proponen la utilizacion de todos los
elementos que debe contener un plan de
accion.

La cual comprende asi mismo una
clasificacion, con parametros de
validacion, donde se establecen unos
tiempos especificos para resolver los
problemas de la organizacion, sus
oportunidadesy retos en un periodo entre
0 a 6 anos.

Emcali EIC.ESP. | 07
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Gestion
INntegral
Alcance

de |a Estrategia
Corporativa

3]
Gobierno

Corporativo

EMCALI en la implementacion de las
Buenas Practicas de Gobierno Corporativo
alineadas con principios y estandares de
Gobierno Corporativo; dado que implica
mejores practicas de gobernabilidad, la cual
propicia la sostenibilidad y mejora del
desempeno  empresarial, garantizando
transparencia y confianza ante los grupos de
interés; transmitiendo mejor imagen
empresarial con medidas para mejorar la
gestion de EMCALLI.

Informe de Gestién 2018

3.2
Gestion

de Servicios Legales

El propdsito es el asesorar, atender vy
desarrollar actividades  juridicas, de
gobernanza, administrativa, de técnica
juridica, orientadas a la planificacion, gestion
y representacion de la empresa a través de
los subprocesos de Planeacion y Evaluacion
de la Gestion Legal, soporte y defensa
Juridica, Produccion Normativa, gestion de
Regulacion Empresarial, Documental y
Coactivo.

RESUMEN DE ACTIVIDADES EN IMPLEMENTACION DE GOBIERNO CORPORATIVO

1. Plan de
Desarrollo
Municipal

2. Consultoriay
asesoria en la
implementacién
de buenas
practicas de
Gobierno
Corprativo para
EMCALI EICE ESP

3. Banco
Interamericano
de Desarrollo
(BID) - Programa
COMPASS
AquaRating

4. Modelo
Sistémico de
Gobernanza

llustracion 1. Etapas de implementacion Gobierno Corporativo

Emcali EIC.ESP. | 08




Informe de Gestién 2018

3.2.1 Gestion de Regulacion
COBERTURA DE CAPACITACION, TALLERES O FORMACION
A través de los mecanismos e IMPARTIDAS (INTERNAS Y EXTERNAS) 2018

instrumentos de seguimiento,

intervencion, implementacion vy REGISTRO NACIONAL DE w
o o BASES DE DATOS - RNBD
participacion a de la normatividad PARA EMCALI EICE ESP

regulatoria que impacta la

prestacic’m de los servicios JORNADA EN EL TRIBUNAL
publicos, en aras de cumplir con el D CONTENCSS.

rol empresarial y mejorar la VALLE

competitividad de acuerdo a las X i
necesidades de la comunidad, RLRESE',?.-'E%EQXENC'ON
brindando los mejores servicios FUNCIONARIOS
publicos domiciliarios 'y no

domiciliarios del sur occidente

colombiano.

llustracion 2. Cobertura de Capacitacion, Talleres o formacion
impartidas (Internas y Externas) 2018

3.2.2 Cobro Coactivo

El proceso administrativo de Cobro Coactivo en sus facultades legales hace valer el interés
general, en defensa de los recursos publicos como garantes de la accion publica del Estado, con
el propdsito primordial de “Consolidar a EMCALI como una empresa rentable y sostenible.”

META DE RECAUDO ANO 2018

$31.850.000.000 —
$31.814.034.880

$31.800.000.000

$31.750.000.000

$31.685.210.964 W Recaudo / mes

$31.700.000.000

W Meta de recaudo
$31.650.000.000

$31.600.000.000

TOTAL /2018
W Recaudo / mes $31.814.034.880
W Meta de recaudo $31.685.210.964

llustracion 3. Meta de Recaudo ario 2018

Emcali EI.C. ESP. | 09
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3.2.3 Gestion Documental

Gestion estratégica de la informacion, atencion eficiente de requerimientos de clientes internos
y externos, preservando los documentos, la ciencia y la cultura, protegiendo el patrimonio
documental y fortaleciendo la memoria institucional de la empresa, facilitando la atencion a
organismos de control, certificacion y acreditacion, contribuyendo en la reduccién del uso del
papel (Politica Cero Papel)

CONTRIBUCION AMBIENTAL
APROVECHAMIENTO DE MATERIAL RECICLAIJE 2018

$35.520,00

B PERIODICO
$3.000,00

B PLASTICO POLICOLOR

31.400,00
Valor $ m PLEGADIZA
$1.332.450,00 B ARCHIVO
$516.450,00 B CARTON
S- $500.000,00 $1.000.000,00 $1.500.000,00
llustracion 4. Contribucion Ambiental, Aprovechamiento de Material Reciclable 2018.
PRODUCCION DOCUMENTAL POR GERENCIA EN ONBASE - 2018
, | | |
GERENCIA TECNOLOGIA DE LA INFO [EZT3
GERENCIA DE AREA DE 6.386
ABASTECIMIENTO EMPRESRIAL [\
cerenclia comerciAL [
4
S
> cerencia FINanciera [T
[0]
©
(%]
-8 GERENCIA TELECOMUNICACIONES 10,695
@
E »
o GERENCIA ENERGIA 12,969
cerencia ceneras [T R
GERENCIA ADMINISTRATIVA

GERENCIA ACUEDUCTO

Cantidad de Documentos

llustracion 5. Produccion documental por Gerencia en OnBase.

Emcali EI.C.ESP. | 10



33
Gestion
Ambiental

En el Plan Estratégico Corporativo
2018-2023, el objetivo especifico C8,
“‘contribuir a la conservacion y uso
sostenible de los recursos ambientales”,
que le apuntan a la transformacion y
consolidacion de EMCALI como
empresa sostenible a largo plazo,
mediante la incorporacion de la
dimension ambiental en la estrategia
empresarial, reflejada en el
compromiso de la organizacion con el
cuidado, preservacion y restauracion
de las cuencas abastecedoras de las
gue se obtiene la materia prima para la
produccion de agua potable para
consumo humano, lo que redunda en
mejoramiento de la calidad de vida de
la comunidad. Este compromiso se esta
monitoreando a través de un indicador
estratégico definido como numero de
hectareas de recarga restauradas y
conservadas, que fue de 25 hectareas,
sobrepasando la meta establecida.

Entre los productos y logros mas
relevantes de la gestion ambiental de
EMCALI se destacan:

® Restauracion ecologica activa vy
pasiva en 25 hectareas de los predios
rurales de conservacion de EMCALI.
La meta era de 20 hectareas.

® Inventario de los aparatos
hidrosanitarios, luminarias y aparatos
de consumo de energia eléctrica de
EMCALI, en 82 sedes operativas y
administrativas.

Informe de Gestién 2018




® |[dentificacion de las cantidades de
residuos ordinarios, especiales 'y
peligrosos que se generan en EMCALI.

® Se formulo el plan de manejo de
residuos peligrosos, dada la
priorizacion que se realizdo de éstos
residuos como un aspecto ambiental
significativo de especial atencion vy
manejo.

® Desarrollo de las actividades del
programa Guardianes del Agua.
Programa que involucro a 6000
personas de diferentes instituciones
educativas de Cali, en las practicas de
educacion ambiental de ahorro y uso
eficiente del agua.

® Se disend la matriz de aspectos e
impactos ambientales de EMCALI,
como parte de un plan de gestion
ambiental de largo plazo.

® Diagnostico de la gestion ambiental
empresarial de las UEN y las gerencias
de apoyo.

® Propuesta de criterios ambientales
para la compra de bienes y servicios de
EMCALI.

Gl c EsPlaz

-
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3.4 o Logros mas significativos.

GeStlon C1: Construir e implementar el modelo sistémico de
SUStentable gobernanza corporativa con estandares internacionales que
— garantice la eficacia empresarial, responsabilidad social,

ambiental, legal, financiera y con transparencia hacia los grupos
de valor y/o interés, y los mecanismos de control social y politico.

Proyecto.

Participacion de las partes interesadas en la gobernanza de
Emcali” cuyas principales actividades son las siguientes:

METAS LOGROS OBSERVACIONES

Ajustar la matriz de partes En alianza con Univalle se La caracterizacion se realiza

e =y T unifica .Ia metodologia ple de manera participativa en
partes interesadas en la firma partes interesada, se realiza reuniones de las que
del pacto por la gobernanza. nueva caracterizacion y participan de]egados de las
elabora matriz de partes gerencias misionales y de
interesadas. apoyo.
Creacién de mesa Corporativa Se .c.reé ”Ia mesa con la Se cpr)formé la mesa con el
de grupos de interés. participacion de todas las Comité de RS ampliado.
gerencias.
Caracterizar el 100% de los o Se realizo con el
grupos de interés Se caracterizé el100% de los acompafamiento de Univalle
identificados por EMCALLI. grupos de interes. y la participacion de todas las
gerencias.
Los resultados de la
Evaluar la agenda de Se evaluo la agenda de evaluacion, se dieron a
Relacionamiento. relacionamiento. conocer a los gerentes de
cada area.

Se continua el proceso de

Se caracterizé el 100% de los inclusion de estandares de

estandares internacionales. RS al sistema de gestion de
Calidad.

Evaluacion de la Los  resultados de la

implementacion de los evaluacion, se dieron a

estandares internacionales conocer a los gerentes de

en los ultimos tres anos cada area.

Se publicd oportunamente en
Elaboracion de informe COP la pagina de las naciones

2018. Unidas.

Emcali EI.C.ESP. | 13
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Objetivo estratégico OEC C7.

Disenar y aplicar principios de gobernanza y de enfoque al
cliente para mejorar los procesos de la organizacion vy la
articulacion entre las UEN y las gerencias de soporte

Proyecto.

politica de participacion del ciudadano en la gestion de los
servicios publicos.

LOGROS OBSERVACIONES

Elabora el diagndstico.

Diseno, desarrolld e
implementd de la herramienta
metodoldgica “Mapa Social”

para la sistematizacion de la
informacion de la DRS.

Se da respuesta al 100% de los
requerimientos presentados
por la comunidad

El componente de acuerdos
de gestion se encuentra bajo
evaluacion para determinar la
necesidad de nuevos ajustes
requeridos.

Emcali EIC.ESP. | 14
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Durante el 2018, la Direccion de
Responsabilidad Social, decepciond 331
requerimientos de los cuales 234 fueron
ejecutados; 16 se encuentran en desarrollo;
41 estan en programacion y 40 aun no estan
programados por las areas técnicas.

Pend. por

0 roc.
Resolv. % en Proc.

No. de Req. Con Respta. % Con Respta. Resuelt. % Resuelt.

Acueducto y Alcanta. 86,3% 69.7%

Energia

Telecomunicaciones “ 80,0%

100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

Financiera _ 100,0%

50.0%

REQUERIMIENTOS DE LA COMUNIDAD 2018 - DRS
Fecha de corte: 31 de diciembre de 2018

100,0% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

H 9% con respta.

M % resuelt.

W % en proc.

Acueductoy A.  Energia  Telecomunic. Comercial Financiera DRS

Emcali ELC.ESP. | 18



35
Gestion del
Talento Humano

3.5.1 Gestionar implementacion sistema
de evaluacion empleados publicos

Se disena, adopta e implementa en un 100%, el
Sistema de Evaluacion de Empleados Publicos
de EMCALI, el cual permite establecer los
compromisos laborales y comportamentales y
por tanto evaluar el desempeno de los
empleados publicos, con el fin de determinar las
oportunidades de mejora y desarrollo individual
alineados con el logro de objetivos estratégicos.

3.5.2 Revision y ajuste de la estructura
organizacional, planta de cargos y
planta de Personal alineadas con el MOP.

A fin de facilitar la transformacion de la empresa
en linea con lo definido en el PEC 2018-2023, se
adelanta durante la vigencia 2018, la definicion
del 100% los ajustes de Ila estructura
organizacional, derivados del estudio de cargas
laborales buscando con ello una mayor
alineacion con el Mapa de Operacion por Proceso
-MOP.

3.5.3 Administrar y desarrollar
la gestion del conocimiento

A partir del diseno de Modelo de Gestion del
Conocimiento, durante el ano 2018, se adelanta
fase de implementacion del misMmo
determinando los conocimientos claves de la
empresa, cuyo foco se concentrd en las Unidades
Estratégica de Energia, Acueducto y
Alcantarillado, acorde con la identificacion de las
competencias que le permitiran a EMCALI EICE
ESP, generar, aplicar y transferir los
conocimientos claves para no solo su funcionar,
sino también lograr la capacidad organizacional
gue apalanque el desarrollo de su ventaja
competitiva .




3.5.4 Gestion de Nivel Tactico - operativo

Provision de personal

® Durante el ano 2018 la gestion de talento

humano provee 14 personas a la empresa,
con las competencias técnicas vy
comportamentales que permiten prestar los
servicios de la empresa, bajo el cumplimiento
de los valores organizacionales y éticos, con
alto desempeno, generando asi impacto
positivo en los niveles de innovacion,
productividad y competitividad que le
permiten a EMCALI consolidar su capacidad
organizacional en busca del logro de sus
objetivos empresariales.

EMCALI EICE ESP, brinda la oportunidad de
practica empresarial a 192 aprendices que a
partir de una gestion de co-formacion
comparten sus conocimientos poniéndolos
en accion en cada una de las actividades a las
gue son asignados, lo anterior en linea con el
cumplimiento de los objetivos y metas de

I--
B 3

cada una de las dependencias.

3.5.5 Gestionar Compensacion y Beneficios

Se logré implementar en todas las plantas el sistema de marcacion Biométrica y huella
para todos los trabajadores de EMCALI, el cual ofrece un alto grado de confiabilidad,
seguridad y rapidez en la identificacion de los funcionarios, asi como en el control de

asistencia de los mismos.

3.5.6 Formacion y Capacitacion

Durante la vigencia 2018, se fortalece
el nivel de conocimiento de los
servidores publicos mediante la
gjecucion del Plan Institucional de
Formacion y Capacitacion-PIFC, en el
cual se impactd a un total de 1955
servidores publicos, que representan
el 80% del total de trabajadores de
EMCALI EICE ESP.

Personal Capacitado 2018

m No. de servidores publicos
formados y capacitados
(1955)

W Servidores publicos
pendientes por capacitar
477)

Emcali EIC.ESP. | 17
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3.5.7 Gestidon Cultura Etica

EMCALI desarrolla acciones
encaminadas a fomentar los
mecanismos de  sensibilizacion,
induccion, re induccion y
afianzamiento de los contenidos del
Codigo de ética para lo cual realizd
jornadas culturales de socializacion e
interiorizacion de los valores éticos
de la empresa, en las cuales
participaron un total 630 servidores
publicos de los diferentes niveles
jerarquicos de la Empresa, asi como
contratistas y aprendices.

3.5.8 Sistema de Seguridad
y Salud en el Trabajo

Dentro del desarrollo de |la estrategia
de la consolidacion del SST, se
capacitd en riesgos laborales a dos
mil ochocientos ochenta y dos
(2.882) personas, lo cual corresponde
a Contratista -Tercero: dos mil cientos
ochentay nueve (2.189), Prestador de
Servicios trecientos noventa y cuatro
(394) y funcionarios doscientos
noventa y nueve (299); los cuales
hacen parte de Ilas diferentes
Unidades de Negocio y Gerencias de
Area.

3.5.9 Calidad de Vida INFORME TRAZABILIDAD CLIMA ORGANIZACIONAL EMPRESAS
Laboral MUNICIPALES DE CALI - EMCALI EICE - ESP. ANO 2018

. L No. Personas intervenidas grupalmente
En el ano 2018, se realizd la
intervencion en fortalecimiento
de clima laboral a 1760

No. Hora total

funcionarios en intervenciones Intervenciones individuales
grupales y 25 funcionarios del
nivel directivo en Intervenciones grupales

intervenciones individuales. ] ] .
Fuente: Héctor Andrés Henao Mejia

Emcali EIC. ESP. | 18
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Con el fin de fortalecer los
factores  protectores vy
fomentar estilos de vida
saludables orientados a la
prevencion integral del
consumo de Sustancias
Psicoactivas-SPA, se
realizaron 13 talleres de
sensibilizacion para la
prevencion del consumo
de alcohol y sustancias
psicoactivas con la

CAMPANA DE PREVENCION DEL CONSUMO
DE SUSTANCIAS PSICOACTIVAS +,

‘ ‘ MNosotros estabamos en el mundo de

las adicciones...perdimos la fe, |a
esperanza...casi perdemaos la familia. En
nuestra Empresa nos dieron la mano y
agui estamos, fortalecidos,
recuperando las ganas de continuar.

TU lo puedes hacer

|
también.. blscanos.. estamos %
de tu lado. ’ ,

Programa Bienestar Emocional - Equipo Paicosocial

Telefono: 521 1719 - 5211720

Departamento Proteccion, j’aﬁés‘ pa rticipacién de 322
funcionarios.

Salud y Bienestar Laboral EmMcaL

Desvinculacion asistida -
Pre pensionados

Siendo importante acompanar en la
etapa de desvinculacion a los
servidores publicos, a fin de que
cuenten con herramientas que les
permitan asumir una nueva etapa
de la vida con una vision optimista
del futuro, es asi como en el ano
2018 se realizdo el taller de
desvinculacion asistida, que conto
con cinco (5) encuentros,
interviniendo a quince (15) personas
que estan a punto de cumplir con el
tiempo legal establecido para su
pension.
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3.6
Abatecimiento
Empresarial

La Gerencia Area de Abastecimiento
Empresarial para el ano 2018 enfoco su
gestion en tres grandes focos:

Mejoramiento de procesos

Se optimizé la efectividad de los
procesos de la GAE al realizar
modificaciones en las normas
complementarias, rotacion del personal
y la optimizacion en la disposicion de los
recursos fisicos.

Fortalecimiento en la planeacion
y seguimiento del PACC

Se establecieron mesas de trabajo entre
las Unidades Estratégicas de Negocio y
Gerencias de Soporte, mejorando el
seguimiento y cumplimientos del Plan
Anual de Contratacion y Compras

Se trabajoé con la Gerencia Financiera
para establecer  estrategias que
ayudaron a las Areas entregar el
presupuesto con antelacion, lo que
ayudo a que la Gerencia de
Abastecimiento consolidara y aprobara
el PACC 2019 antes de la finalizacion de
la vigencia 2018, permitiendo iniciar
tempranamente su ejecucion.




Seguimiento y control a la
contratacion:
Se realizaron capacitaciones a los

Supervisores, Interventores y/o
Contratistas sobre las responsabilidades
a cargo, funciones de vigilancia

contractual, administrativa, financiera,
contable y legal.

Se trabajo con los Gerentes de Unidades
Estratégicas de Negocio y Gerentes de
Area sobre el estado de las
liguidaciones, con el fin de que los
supervisores de contratos remitan a la
CAE las actas de liquidacion y los
documentos que soportan las mismas.

Se esta adelantando un proyecto con
Gestion Documental para poner en
funcionamiento la digitalizacion de la
documentacion de la contratacion en
ON BASE, la cual nos va permitir tener

una consulta efectiva de la
documentacion tanto para el Area de
Seguimiento y  Control de la

contratacion, como para las areas de
apoyo y las UENS.

Estadisticas

® Durante el aho 2018 se radicaron 726 solicitudes en la GAE, de las cuales el 85%
terminaron en contratos, el 9% fueron devueltos al Area, 3% fueron cerrados /
suspendidos / terminados y el 2% estan en tramite.

® las modalidades de contratacion durante el ano 2018 se hicieron 61.8% por
Seleccion directa, 21.5% Competencia abierta, 158% Ordenes de 0.8%

Compra/Servicio, 5% Competencia cerrada y 0.2% Contrato de emergencia.

® E| porcentaje de Contratacion por Gerencia fue: 34.0% GUENAA, 16.1% GUENE,
14.69% GUENT, 10.9% GG, 9.9% GTI, 9.8% GAGHA, 3.2% GC Y 0.1% GAE.
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3.7
Desarrollo de nuevas
alternativas de servicios y productos

Con el apoyo y lineamientos de la Gerencia General, La Direccion de
Nuevos Negocios logro participar ampliamente en los siguientes proyectos:

Logré participar ampliamente en los siguientes proyectos:

OBJETIVO/

POTENCIAL GESTION REALIZADA

UEN NOMBRE DESCRIPCION

-8
oS
B3
S
o<
I.IJ'_
w2z
o<
<Y

<
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Ademas de los anteriores proyectos, la DNN, contribuyd con aportes puntuales en
iniciativas de las diferentes UEN, como se relaciona a continuacion:

Gerencia Unidad de Negocio
de Telecomunicaciones

® Participacion en las mesas de trabajo para la realizacion de alianzas estratégicas
(Zonameérica)

® Concepto para la actualizacion de la Red Tetra.

Gestion de recursos

Durante la vigencia se realizd la planeacion del proceso de Gestion de Recursos que
permita facilitar la viabilidad financiera de los proyectos, adelantando los requerimientos
del profesional, la definicion del perfil y las actividades a desarrollar, se realizaron
capacitaciones por parte de profesionales del area en convocatorias como la 786 de
Colciencias para la obtencion de beneficios tributarios.

Este proceso se consolidara como una valiosa herramienta para la busqueda de nuevos
negocios, superando una de las principales barreras de entrada en la estructuracion de
los proyectos.

PEC 2018 - 2023

El PEC 2018 - 2023 con el fin de darle herramientas a la empresa para su transformacion
e incursion en nuevos modelos de negocio, estructura a nivel funcional la apuesta para
la transformacion la cual se centra en la Mejora de los procesos de la organizacion y la
articulacion con las UEN, con el propdsito de generar valor a la empresa y a los clientes.
Es asi como se identifica: “Sistema de | +D + i para la competitividad”, como foco de
transformacion y se crea el objetivo de transformacion No 6: “Implementar un sistema de
|+D+i, para contribuir al desarrollo de nuevos y/o mejorados productos y servicios de la
empresa”.

Es asi como la Direccion de Nuevos Negocios, lider de este foco para el 2018 construye el
siguiente indicador con su respectiva meta, logrando el cumplimiento de la misma:

ALINEACION OBJETIVO FOCODE | OBJETIVO
ESTRATEGICA GENERAL  TRANSFORMACION  ESPECIFICO DEL INDICADOR
CORP. DEL AREA DEL AREA AREA

META
2018

ESTRATEGIA
FUNCIONAL

Implementar un
sistema de [+D+i,
para contribuir al
desarrollo de
nuevos y/o
mejorados
productos y
servicios de la
empresa.

OGFUN:
Mejora en los
procesos y
articulacion
con las UENS.

Funciona 20%

1 1+D+i
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® El cumplimiento fue dado gracias a la realizacion de dos actividades:
Diagnostico y Definicion de Politica.

Registro fotografico
de actividades realizadas - proyectos

C Mesa de movilidad eléctrica ) C Sistema de transporte masivo - MIO )

Citas con concesionarios (taxis eléctricos)
referenciacion taxis eléctricos Bogota

( Ideas para gestion de recursos ) C Participacion en héroes fest 2018 )
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3.8
Gestion de Tecnologia
de la Informatica

La Gerencia de Tecnologia de Ila
Informacion relaciona a continuacion los
resultados de la gestion realizada durante
el ano 2018 de acuerdo a la estrategia
para EMCALI, la cual implica el desarrollo
en 3 niveles: Corporativo, de negocio y
funcional, division de trabajo donde la
estrategia del nivel corporativo realiza un
mandato en términos de los objetivos,
transformaciones y vision a largo plazo
para toda la organizacion.

Para el cumplimiento del foco de la
Gerencia de T.., orientado a la creacion y
mantenimiento sobre los servicios de
informacion integrados que faciliten la
toma de decisiones y la eficiencia, se ha

OBJETIVO ESTRATEGICO

Informe de Gestién 2018

definido un objetivo que tiene que ver con
el “porcentaje de automatizacion de las
actividades, procedimientos, tramites
nuevos y/o mejorados de acuerdo a las
necesidades de las Areas”, para lo cual ha
venido avanzando en proyectos relevantes
como la implementacion del ER.P, la
Gestion de trabajo en terreno, las
Peticiones, quejas y reclamos, el plan de
recuperacion de desastres, entre otros.
Estrategia que se basa en las acciones que
fortalecen el interior de la Gerencia en su
estructura y buenas practicas, asi como
aquellas que impactan directamente las
funciones de las areas de Apoyo y de los
negocios.

Automatizacion de
procedimientos /
tramites / actividades

TEMAS
. INDICE DE
PROYECTOS ESTRATEGICOS RENDIMIENTO DEL
CRONOGRAMA
Implementacion sistema de 799
recursos empresariales. °
Gestion de trabajo en terreno. 72%
Proyecto, mejoramiento y
automatizacion de los 70%
procedimientos de peticiones,
quejas y reclamos - PQR.
Plan de recuperacion de desastres. 65%
Sistema de informacion judicial. 63%
Fortalecimiento en el acceso de
los sitemas de informacion en la 100%
nube y en sitio respetando la Ley
1581.
Identificacion y reporte de datos
80%

al Registro Nacional de Bases de

Datos.
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ACTIVIDADES TACTICAS RESULTADOS

Maduracién de
métodos y procesos en
gestion de proyectos.

Fortalecimiento al proceso de gestion de
conocimiento de la organizacion.

Fortalecimiento de la infraestructura para
soportar los servicios de T.I.

3.8.1 Logros

Pomover el trabajo colaborativo en beneficio de
la oportunidad, calidad y sostenibilidad del
serviciode T.

Agilizar los servicios de T.l. independizando los
proyectos de la operacion y adopcion de
estandares.

Definicidn del rol de arquitectura de Sistemas de
Informacion para responder a las soluciones de
los negocios.

Plataforma piloto de capacitacion virtual para
toda la organizacion.

Provision de la infraestructura y conectividad
para los proyectos estratégicos.

Fruto del analisis y resolucion de solicitudes recibidas en la Mesa de Servicios, como
parte del servicio de GTI, se logro la automatizacion de 32 procedimientos o tareas que
han coadyuvado al mejoramiento de los procesos inherentes a través del ahorro de
tiempo, evitar reproceso, evitar duplicidad de informacion, mejorar el cumplimiento

legal, empoderamiento de los usuarios, etc.:
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PROCESO/
SUBPROCESO TAREA/ACTIVIDAD/PROCEDIMIENTO AUTOMATIZADOS
IMPACTADO

Integracion sistemas On Base /urisoft

Gestion documental Flujos de correspondencia

Implementacion forma para correccion pagos equivocados

Recaudo y
Cartera

Reestructuracion cartera para ciclos de préxima facturacion

o Contabilizacién de activos contingentes
Gestion contable

Generacion de hechos econémicos NIIF para mejorar su calidad.

Unificacion plataformas de telecomunicaciones en un solo sistema.

Reliquidacion de cargos para evitar inconsistencias que se presentaban mes a
mes (Energia)

Mercado no regulado de energia, para ser ejecutado de manera segura por el
usuario.

Extraccion, transformacion y cargue de informacion, para mejorar los tiempos
de analisis de informacién del balance hidrico con sector hidraulico.

. Modificaciéon compensacion automatica de Telco, segin Resolucion CRC 5111
Aseguramiento de 2017.

de ingresos

Configuracion en el sistema Comercial sobre los subsidios de energia segun
CREG-031 Art 104 PGN 2018.

Automatizacion en el IVR con la Plataforma AMI para la consulta de saldo
disponible.

Se modelaron los reportes requeridos para realizar la conciliacion

Se realizo la implantacion de la Ultima version de FPL. Estabilizacion de la
herramienta disminuyendo incidentes y problemas.

Se realizo la implantacion de la ultima version de SRF

Integracion y pruebas funcionales de OSF para integracion con CRM.

Atencién al cliente Administracién y facturacién de la informacién, atendiendo
a lo regulado en la Resolucion CREG 030.
Atencién Informacién para clientes de alto consumo de energia. El usuario podra extraer
requerimientos su propia informacion.
de control
Gestion del conocimiento Plataforma piloto de capacitacion virtual para toda la organizaci
Suspensién, Se automatizaron los procesos de SCR para la suspension, reconexion y
cortey legalizacion automatica de los medidores AMI.
reconexion
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o5

Gestion
Operacional

4.1 Prestacion
de Servicios Energéticos

El presente documento, sintetiza la
gestion del negocio de Energia. Es bueno
conocer, que la vigencia 2018, fue un ano
de transicion en el inicio del Plan
Estratégico de EMCALI, PEC 2018-2023.
Por lo anterior, el documento se enfocara
en los resultados obtenidos en temas
relevantes para el sostenimiento vy
crecimiento del Negocio, tales como: La
Generacion, Distribucion, Compra vy
Venta de Energia, Gestion de Reduccion
de Pérdidas e Inversiones y/o Acciones
que potencializan estos temas, asi como
también los principales indicadores del
negocio, que aportan a la sanidad
financiera y operativa, que redunda en
mayor Calidad y Continuidad del servicio
a los clientes, a precios justos vy
competitivos, que arrojan un margen
positivo y rentable para EMCALI.

Entre las acciones emprendidas en 2018,
se Aprobd la Auditoria de Seguimiento
de ICONTEC a la Certificacion otorgada
en el 2010, Certificacion
NTC-ISO-9001:2015, en Operacion vy
Mantenimiento de Sistemas de
Distribucion de Energia Eléctrica en
Media Tension, lo que se traduce en
procesos efectivos en la prestacion del

Informe de Gestiéon 2018

servicio. Igualmente para garantizar la
precision en la medicion de energia a los
clientes finales, se aprobd nuevamente, la
Acreditacion ante la ONAC de los
Laboratorios en: Calibracion de
Medidores de Energia. Acreditado desde
1999. (Acreditacion ONAC 12-LAC-001).
Calibracion de Transformadores de
Medida Acreditado desde 2006.
(Acreditacion ONAC 12-LAC-001) vy
Ensayos a Aceites Dieléctricos Acreditado
desde 2012. (Acreditacion ONAC
11-LAB-006).

Como se podra observar mas adelante,
en el documento, se presentaron
resultados positivos en los indicadores
ligados al PEC 2018-2023, en su vigencia
2018. Es asi como el Margen de Compra
Venta de Energia, arrojo cifras del orden
de $48.580 Millones, apalancado en una
cobertura en Contratos en Compra de
Energia del 78%, Indicadores de Calidad
del Servicio frente a las interrupciones,
con un valor SAIDI de 17.83 horas/Afo y
un SAIFI de 936 Veces/Afo; en lo
concerniente a las Ventas de Energia se
llegd a un 73,58%, manteniendo nuestra
hegemonia en el mercado Natural de
EMCALI con un Nivel de Satisfaccion del
Usuario (NSU) de 72,98%, apalancado en
actividades comerciales de fidelizacion
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gque se miden en un crecimiento de
236% frente al cierre del 2017 vy
Operativas como la Atencion al Dano,
con un promedio de 348 horas y la
Reduccion de Pérdidas de Energia, que
alcanzé un 982% al final del ano,
presentando un record historico en esta
actividad.

Es importante resaltar, que la Cobertura
en Contratos de Compra de Energia, que
soporten las ventas al cliente final, se
ubican en un punto adecuado frente a
las expectativas de venta, debido a que
se han negociado con los proveedores de
energia, contratos a corto y mediano
plazo (hasta el 2024), destacandose que
las gestiones ya realizadas, arrojan un
cubrimiento esperado para la vigencia
2019, de 78% para el Mercado Regulado
y del mismo valor para el Mercado No
Regulado y para la Vigencia 2020, el 95%
para el Mercado Regulado y el 79% para
el Mercado No Regulado.

La Inversion del Negocio de Energia para
la vigencia 2018, fue de un registro de
$92.941 Millones, procurando por un
lado fortalecer y robustecer el Sistema de
Distribucion Local (SDL) en los Municipios
de Calii Yumbo y Puerto Tejada,
representados en la Actualizacion del
Centro de Control, Equipos para
Mantenimiento en las redes de
distribucion, Compra de Activos de
terceros, Adquisicion e Instalacion de
Equipos de flexibilidad y
Transformadores, Construccion de
Nuevos Circuitos 13,2 Kv, Readecuacion
de Redes Subterraneas, Infraestructura
Alterna a la Poda de Arboles (Cable
Ecoldgico) y el Proyecto en
fortalecimiento mas importante de los
ultimos anos en infraestructura como lo
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es el Plan de Expansion 2014-2024 y sus
obras asociadas. Y de otro lado se
continuaron con inversiones tendientes a
controlar y reducir las pérdidas de
energia, en proyectos como Reduccion
de Pérdidas y Programa de
Normalizacion de Energia (PRONE, con
recurso del MME) y otros proyectos de
desarrollo, innovacion o de ciudad, como
la Movilidad Eléctrica, Medicion de
Infraestructura Avanzada (AMI-Prepago),
Gestion Automatica de la Demanda
(Demanda Desconectable),
Modernizacion a tecnologia LED del
Sistema de Alumbrado Publico (23.326
Luminarias por valor de $37.478
Millones).

La ejecucion de estos importantes,
proyectos continuaran en la vigencia
2019, adicionando otros tan importantes
como Hogares Sostenibles, que involucra
soluciones de generacion fotovoltaica a
Hogares de estratol, e inversiones en
proyectos de ciudad como: Planes de
Renovacion Urbana-Redes Eléctricas
(EMRU). Igualmente, se adelantara junto
con el corporativo, el proyecto:
Implementacion Sistema de Gestion de
Activos que busca la Certificacion en I1ISO
55000, acorde a la Resolucion CREG 015
de 2018 a cumplir en un horizonte de 5
anos, procurando el manejo de los
activos fisicos en cada una de las fases de
su ciclo de vida (Evaluacion, Diseno,

Construccion, Operacion,
Mantenimiento, Mejoramiento y
Disposicion final). Los proyectos a

gjecutar en el 2019, suman un
presupuesto aprobado de $127.817
Millones.

Informe de Gestién 2018

Los principales Ingresos del Negocio de
Energia fueron por: Facturacion de
consumos de Energia, un total de
$1.254.912 Millones, por el concepto de
facturacion de peajes a terceros, que
utilizan las redes de energia un total de
$32.136 Millones y por Administracion
Uso de Infraestructura (UDI) un valor de
$19.259 Millones.

Emcali EIC.ESP. | 30



Informe de Gestién 2018

4.1.1 Gestion Compra de Energia

Cobertura Lograda en los Mercados Regulado
y No regulado, vigencia 2018.

Cobertura en Contratos Cobertura en Contratos
Compra de Energia - Mercado Regulado (%) Compra de Energia - Mercado No Regulado (%)
86%
83%
90% | 779 81% 79% 78% 22 80% 7896 90% o, 82% 81%81% " 81%
80% 71% 7 74% 739, % 79% 79% 79%
70% 80% | 77%
60%
73%
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40%
20% 70%
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Cobertura Proyectada en los Mercados Regulado
y No Regulado, periodo 2018 a 2024.

% COBERTURA PROYECTADA MR

100% 95%
LG Energia Gestionada Convocatorias (MWh) Demanda % 78% 78%
en 2018  antes de 2018 total Esperada cCOBERTURA 80% 75%
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1.861.644 .861. 78% Costos adjudicacién 60%
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786.110 670. 70% 48%
902.020 786 75% 40% ° 40%
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o
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® Observacion General:

La Gestion Eficiente en la Compra de Energia, en la forma en la que se viene
adelantando, permite una estabilidad en los precios al cliente final, lo que redunda en
una fidelizacion de los mismos, con unos ingresos por facturacion de consumos, de un
orden tal, que generan flujo de caja y margenes positivos para EMCALL.

Como se puede observar en las graficas anteriores, la Cobertura Proyectada en Contratos
debido a la demanda esperada, frente a la demanda real en la vigencia 2018, presento
un buen comportamiento, iguales o superiores al 78% para ambos mercados (Regulado

y No Regulado).

Adicionalmente, la canasta energética del periodo 2018 a 2024, ya esta siendo
gestionada, con la misma metodologia.

4.1.2 Gestion Venta de Energia

® Facturacion Comercializador EMCALI

VIGENCIA 2018

Tarifa media Consumo Medio

Tipo de Clientes (#) Kwh Facturacion $

Mercado ($/Kwh) (Kwh/Cliente)

No Regulado 307 802.805.493 302.850.338.697 377 2.615.002
686.134 2.749.448.828 1.254.912.446.209

VIGENCIA 2017

Tarifa media Consumo Medio

Tipo de Clientes (#) Kwh Facturacion $ ($/Kwh) (Kwh/Cliente)

Mercado

No Regulado 281 780.810.564  279.894.369.876 358 2.778.685

Total 670.184 2.699.023.600 1.162.982.067.806 4.027
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® Participacion en Ventas de Energia, en el Mercado Natural de EMCALI (Sistema
de Distribucion Local (SDL) - Municipio de Cali, Yumbo y Puerto Tejada).

B EMCALI

B CETSA

B DICEL S.A.
HE.P.M.

B ENERCO

B ENERTOTAL
H EPSA

B PROFESIONALES
DE LA ENERGIA

H QI ENERGY

B RENOVATIO
H VATIA S.A.

% Participaciéon SDL - Mercado Regulado

EMCALI 90%

% Participacion SDL - Mercado No Regulado
EMCALI = EMCALI
B AES CHIVOR
B CEO
DICEL S.A.
E.P.M.
ELECTRICARIBE
EMEC
EMGESA
EPSA
ISAGEN
PROFESIONALES
DE LA ENERGIA
m RENOVATIO
m TERPEL S.A.

m VATIA S.A.
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® Observacion General:

Se incrementan clientes con un crecimiento de 15.924 en 2018 frente al cierre 2017) y
de Participacion en el Mercado Natural (SDL EMCALI)

Con una efectiva gestion comercial personalizada y técnica con los grandes clientes,
constructoras y proyectos urbanisticos de ciudad, que a su vez se apalanca en una

compra de energia eficiente y una muy buena gestion en la Reduccion de Pérdidas de
Energia.

Igualmente se resalta positivamente, que durante la vigencia, han migrado clientes del
mercado regulado al mercado no regulado.

4.1.3 Gestion Reduccion de Pérdidas de Energia

Indicador de Pérdidas energético 2016-2018
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® Observacion General: Hito Historico en Recuperacion de Perdidas

Como se puede observar, el indicador con meta a diciembre de 2018 de 10,14%, se
encuentra en un nivel de 9.82%, lo que indica que superd positivamente, la meta
propuesta para el fin de ano. Los Programas que se ejecutan en este proyecto de
reduccion de pérdidas, han arrojado un total de 37.6 GWh recuperados a diciembre,
adicional del aporte de 10.7 GWh proveniente de las actividades para Sostenimiento del
indicador, lo que conllevo a una recuperacion total de 48.6 GWh.

Emcali EIC.ESP. | 34



Informe de Gestién 2018

El Comportamiento de estos programas a diciembre, es el siguiente:

Programas

Transformadores de Altas Pérdidas

Total Ejecutado
2018 (GWh)

Plan Jarilléon

Aforos

Kioscos

Actuacion Administrativa

0,23

Adicionalmente, la magnitud de las pérdidas, paso de 433 GWh en Diciembre 2017, a
398 GWh en Diciembre 2018, lo que representa una disminucion de 35 GWh. Cifras de

disminucion record para EMCALI.

Ingresos del Distribuidor

Peajes Facturados a Otros

Comercializadores ($)

No Regulado $21.185.363.106

Peajes Facturados al
Comercializador Propio ($)

No Regulado $ 25.441.446.960

Peajes Facturados a Otros Comercializadores ($)

$ 35.000.000.000 $ 32.136.467.519

$ 30.000.000.000
$ 25.000.000.000 $21.185.363.106
$ 20.000.000.000
$10.951.104.413
$ 15.000.000.000
$ 10.000.000.000
$ 5.000.000.000

Regulado No Regulado Total

Peajes Facturados al Comercializador Propio ($)

$ 173.417.205.969

$ 180.000.000.000 $ 147.975.759.010
$ 160.000.000.000
$ 140.000.000.000
$ 120.000.000.000
$100.000.000.000
$ 80.000.000.000
$ 50.000.000.000
$ 25.441.446.960
$ 40.000.000.000
$20.000.000.000 .

$-

Regulado No Regulado Total

Emcali EIC.ESP. | 35



@ Observacion General:

Los Comercializadores que utilizan la
infraestructura eléctrica de EMCALI,
representan unos ingresos de $32.136
Millones, para el Negocio de Distribucion
de la Unidad Estratégica del Negocio de
Energia; Por otro lado, el negocio de
Distribucion, a su vez factura a su propio
Comercializador, un total de $173.417
Millones, por utilizar sus redes y equipos.

Informe de Gestién 2018

El Distribuidor, también obtiene, Otros
Ingresos del orden de $17.169,8 Millones,
en especial por: Reconocimiento de
Activos a Nivel IV del STR, Ajustes por
Energias a favor de EMCALI e Ingresos por
Contratos de Conexion, entre otros. El
Negocio de Distribucion, Factura Ingresos
Anuales del orden de $222.723 Millones.

4.1.4 Principales Indicadores del Negocio de Energia,

ligados al PEC 2018-2024.

Objetivo Corporativo Objetivo Negocio Energia

= PEC PEC

INDICADOR

% DE
CUMPLIMIENTO

EJECUCION

Indicador item 1, Margen de Compra Venta del Negocio de Energia ().
Indicador item 2, Cobertura en Contratos (Compra de Energia) (%).
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® Gestion Realizada,
Indicadores Items 1y 2.

El apalancamiento de la compra de
energia por intermedio de su Agente
Generador, los precios de bolsa bajos, las
gestiones de compra de energia para el
2018 efectuadas en vigencias anteriores
apalancadas en vigencias futuras y el cierre
financiero en la ventas a los clientes del
mercado No regulado, han permitido
Margenes de Compra-Venta positivos, por
encima de lo presupuestado.

Se gestionan convocatorias publicas (para
Mercado Regulado) y Directas (para
mercado No Regulado) del periodo
2021-2024, que suman 4.629.4 GWh por
valor de $1.433.877 Millones, provenientes
de vigencias futuras.

Como Resultado de lo anterior tenemos
que, el Margen de Compra Venta de
Energia para el 2018, fue de $48.580,6
Millones y una Cobertura en Contratos del
orden de 78%. Resultados con un
cumplimiento positivo, frente a las Metas
esperadas.

@ Gestion Realizada,
Indicadores items 3, 4 y 8.

Los Indicadores de calidad SAIDI (Duracion
promedio Interrupciones/Afo) y SAIFI
(Frecuencia promedio Interrupciones/ARo,
miden la Calidad del servicio, segun
parametros internacionales.

Las inversiones en la infraestructura, tanto
de vigencias recientes como de la actual en
el Sistema de Distribucion Local de EMCALI,
se reflejan en el cumplimiento de las metas
de los Indicadores SAIDI y SAIFI, aunados a
una labor administrativa/operativa de la

gestion oportuna de la respuesta a los danos.

Informe de Gestién 2018

Lo anterior se evidencia en que la Meta
del SAIDI al final del 2018, era de 20.05
Horas y el logro alcanzado fue de 17.83
Horas, lo que representa un
cumplimiento del 113%, asi mismo la
Meta del SAIFI al final del 2018, era de
998 Veces y el logro alcanzado fue de
933 Veces, lo que representa un
cumplimiento del 107%.

Asi mismo, la Meta de respuesta en la
Atencion de Danos, era de 3,5 Horas, y el
resultado alcanzado fue de 3.48 Horas,
con un cumplimiento de 101%, lo que
reflejo la labor oportuna de los grupos
operativos de atencidon de danos
coordinados desde el centro de Control.
Adicional a lo anterior, la Poda de Arboles
de acuerdo a la programacion y la

instalacion de Cable Ecologico en puntos
claves de la ciudad, ha permitido una
mayor continuidad y calidad del servicio.




® Gestion Realizada,
Indicadores item 5.

El resultado de este indicador, presenta
un cumplimiento positivo del 103%.
Debido a que la Meta esperada era de
10,14% y se alcanzo un logro de 9,82%.

® Gestion Realizada,
Indicadores items 6, 7y 9.

El cumplimiento del Indicador
Participacion del Mercado del
comercializador EMCALI en su mercado
natural, fue del 101%, explicado en un
logro del 73,58% frente a una Meta de
73%.

Al medir el indicador para cada uno de
los  Mercados, tenemos que |la
Participacion en el Mercado Regulado,
alcanzdé un 90% y un 47% para el
Mercado No Regulado, ratificando asi, su
posicion hegemonica en las Ciudades de
Cali, Yumbo y Puerto Tejada.

El Nivel de Satisfaccion del Usuario, se vio
reflejado en un margen de aceptacion
positivo de 72.98%, frente a una Meta de
70% (cumplimiento de 104%).
Discriminado en 73.14% para el Sector
Residencial y 71.07% para Grandes
Clientes.

El cumplimiento del Indicador indice de
Crecimiento de Clientes fue del 118%.




4.1.5 Inversiones 2018 e Inversiones 2019.

En este punto, se presentan los Proyectos de Inversion Presupuestados y Ejecutados en

la Vigencia 2018 y los Aprobados para la Vigencia 2019.

10

11

12

INVERSION / VIGENCIA 2018

PROYECTO

ACTUALIZACION CENTRO CONTROL
ENERGIA

CPROG RECURSOS PROGRAMA
REDUCCION DE PERDIDAS SOLICITADOS A
LA CREG

EQUIPOS MANTENIMIENTO REDES
DISTRIBUCION ENERGIA

EXPANSION DE LA INFRAESTRUCTURA
SDL FASE V

INFRAESTRUCTURA ALTERNATIVA PODA
ARBOLES

INSTALACION EQUIPOS DE FLEXIBILIDAD
FASE V

NUEVOS CIRCUITOS 13.2 KV FASE Il
PLAN DE EXPANSION EMCALI 2014 - 2024

PROGRAMA NORMALIZACION DE REDES
DE ENERGIA PRONE

PROYECTO PILOTO HOGARES
SOSTENIBLES

READECUACION REDES SUBTERRANEAS
ENLACES DEL SDL

REPOSICION DE TRANSFORMADORES,
AVERIADOS Y OBSOLETOS FASE V

TOTAL

APROPIACION
DEFINITIVA ($)

$ 7.165.974.944

$ 8.645.266.703

$ 1.486.834.838

$ 3.590.944.583

$ 2.167.484.571

$ 7.600.249.866
$ 2.939.000.000

$ 63.574.723.373

$ 3.349.597.309

$  200.000.000

$ 1.700.000.000

$ 2.000.000.000

$ 104.420.077.165

Informe de Gestién 2018

REGISTRO

PRESUPUESTAL ($)

$ 3.653.579.391

$ 8.552.883.040

$ 1.486.834.838

$ 3.584.784.627

$ 1.494.064.469

$ 7.598.522.175

$ 2914.622.731

$ 57.773.878.486

$ 2.232.307.596

$ =

$ 1.674.952.319

$ 1.974.995.400

$ 92.941.425.072
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Informe de Gestién 2018

INVERSION / VIGENCIA 2019

APROPIACION
PROYECTO DEFINITIVA ($)
ACTUALIZACION CENTRO CONTROL
ek $ 5.880.625.000
CPROG RECURSOS PROGRAMA
REDUCCION DE PERDIDAS SOLICITADOS A $ 32.204.164.815
LA CREG
EMRU - PLANES DE RENOVACION URBANA -
REDES ELECTRICAS $  4.000.000.000
EXPANSION DE LA INFRAESTRUCTURA
SDL EASE V $ 2.107.965.000
IMPLEMENTACION SISTEMA DE
GESTION DE ACTIVOS $ 3.418.000.000
INFRAESTRUCTURA ALTERNATIVA PODA
ARBOLES S 6.488.725.000
INSTALACION EQUIPOS DE FLEXIBILIDAD
FASE V $ 5.800.250.000
NUEVOS CIRCUITOS 13.2 KV FASE Il $  8.000.460.000
PLAN DE EXPANSION EMCALI 2014 - 2024 $ 48.812.254.000

PROY. PILOTO GENERACION DISTRIBUIDA
30KVA Y MASIFCOGENERACION PCH $ 7.000.000.000
EN COLOMBIA NUEVOS NEGOCIOS

PROYECTO PILOTO HOGARES
SOSTENIBLES $  305.000.000
READECUACION REDES SUBTERRANEAS
REPOSICION DE TRANSFORMADORES,
AVERIADOS Y OBSOLETOS FASE V $ 1.455.526.000
TOTAL $ 127.817.413.815
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Informe de Gestién 2018

Asi mismo, a continuacion, se realiza una descripcion de los Objetivos, Actividades y
Logros asociados a los proyectos indicados anteriormente.

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2018/2019

Disminucion
pérdidas No
técnicas de
Energia

Inversién
2018.

$8.552,8 Mlls.

Presupuesto
2019.
$32.204 Mlls.

Reducir las
Pérdidas No
Técnicas y
Comerciales de
Energia, CPROG
Resolucion

CREG 015-2018.

Meta 2018.
10,14%

Meta 2019.
9,56%

’ - a i

Deteccion de irregularidades e instalacion de macromediciones.
Interventoria técnica programas de reduccion de pérdidas.
Internetoria tecnico-operativa programas de reducciéon de pérdidas
Actividades control y reduccion de pérdidas no técnicas de energia
Aprovisionamiento de acometidas

Sistema AMI TWACS.

Aprovisionamiento de modems

Aprovisionamiento de servicios de calibracion de la medida.

LOGROS 2018

Se alcanzoé un nivel histérico de reduccion de pérdidas, al finalizar la
vigencia 2018, con un indicador de 9,82%.

Los Programas tuvieron una recuperacion total de 48.6 GWh
(Reduccion y sostenimiento).

Magnitud de las pérdidas, de Diciembre de 2017, a Diciembre 2018,
se redujo en 35 GWh. Cifras de disminucion record para EMCALI.
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-

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2016-2018
Convocatoria PRONE Normalizacion sectores:

Alto Napoles, Bonilla Aragdn Etapa 3, Charco Azul, La Buitrera, Alto
Jordan Etapa 4, La Trinidad (Yumbo), Guacanda Etapa 2 (Yumbo).

LOGROS 2018

Programa de Nc()jrmalllzag .
Normalizacion de reces electricas

Redes PRONE para usuarios de
Asentamientos

subnormales,

Inversion acorde a las
2018. convo.ca?torlz.as Un total de 5.368 usuarios normalizados en el afio 2018, que contribuyen
$2.232,.3 Mlls. del Ministerio de en mejor calidad de vida de los usuarios, mayor calidad del servicio,

Minas y Energia. mayores ingresos para EMCALI y menores pérdidas de Energia.

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2017-2019

= Transformadores Trifasicos de: 45 kva, 75 kva, 112,5 kva, 225 kva y 300 kva.
= Transformadores Monoféasicos de: 25 kVA, 37,5 kVA, 50 kVA 'y 75 kVA.

Reposicion de
P = Transformadores tipo Pedestal Trifasicos de: 112,5 kVA 'y 150 kVA.

Transformadores

Averiados y Reposicion de = Transformadores Triféasicos Sumergibles de: 150 kVA, 225 kVA, 300 kVA,
Obsoletos. transformadores = 400 KVA, 500 KVA y 630 kVA.

Fase V de diferentes

capacidades,

Inversién 2:3;?;2?:“0 los LOGROS 2018

2018. . .
$1.975 Mlis pérdidas técnicas

’ ’ y mejorando la Se adquirieron e instalaron los transformadores planificados, de acuerdo
Presupuesto Ca“da,d del a la mejor relacién Beneficio/costo y ngc?esidades del sgrvicio.
2019 SEirvielio Un total de 255 transformadores adquiridos en 2018, directamente
$1.455,5 Mlls. a fabricantes Siemens y Magnetron.
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PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2017-2019

B Compra de redes e infraestructura construida o en proceso de

Expansion de la Adquisicion de construccion realizada por terceros (km de red de Media Tension y
infraestructura obras de baja Tension, Transformadores, etc.)
Fase V infraestructura
eléctrica, ya = Compra de materiales de suministro para la conexion (cables de

oy realizadas por media y baja tension, herrajes, postes, ductos y tuberia) y equipos
Inversion t | 4 X ; )
2018 Sl &l &l @iez (transformadores, barrajes, seccionadores y protecciones).

. de influencia de

permite LOGROS 2018

garantizar la

Presupuesto calidad y Se compraron activos a terceros, tales como a constructoras: Jaramillo
2019. cobertura del Mora, Marval, David Klahr, Solanilla, Buena Vista, Bolivar, Skema,
$2.108 Mlls. servicio. Bariloche, Entre otras, que permitieron aumentar la capacidad del

sistema en 13.620 kva y 10,24 km de Red en media tensién para una
mejor calidad y cobertura del servicio en nuevos clientes.

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2017-2019

= Equipos de maniobra tales como:

Instalacion
Equipos Instalaciéon de = Reconectadores 15kV
Flexibilidad equipos de = Reconectadores 80kV
Fase V erijiIidqd para el = Cajas de maniobras 6 vias 15 kV
Inversion mej.ora.mlento e = Cuchilla tipo cortacircuito 15 kV
los indicadores de
2018. calidad del B Cuchilla tipo cortacircuito 38 kV
$7.598,5 Mlls. servicio en lo
referente a las LOGROS 2018
Presupuesto interrupciones.
2019. Adquisicion de 606 cuchillas tipo linea, 1351 cuchillas tipo
$5.800,3 Mlls. cortacircuito y 112 reconectadores.
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PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDADES 2018-2019

Actualizacion
Centro de Control
Energia

Inversion
2018.
$3.653,5 Mlls.

Presupuesto
2019.
$5.880,6 Mlls.

Actualizacion del = Actualizacion SCADA/DMS/OMS-EMCALI, servicios y licencias de
sistema que opera migracion a ADMC V3, nuevo Hardaware

la automatizacion

sobre la red de = Vinculo cliente - Red

distribucion de
energia a través de

un Centro de LOGCROS 2018
Control de

Distribucion de

Energia Electrica Etapa precontractual, adjundicacion, legalizacion e inicio de la
para mejor calidad actualizacion del centro de control, adjudicado a la firma ABB, contrato
y confiabilidad del en ejecucién para mejor calidad y confiabilidad del sistema.

sistema.

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2017-2018

Equipos de
mantenimiento
de Enegia

Inversioén
2018.
$1.486,8 Mlls.

m Etapa precontractual y adjudicacion de vehiculos:
Adquisicion de -
equipos para el
mantenimiento de
redes de B Camion de 3,0tns, con fugon disefo especial

distribucion de

energia tipo LOGROS 2018
canastas Y gruas

Canasta aislada
® Grua hidrahulica articulada telescopica

para mejor calidad = Suministro de (2) vehiculos tipo canasta aislado, chasis doble
y confiabilidad del cabina.
sistema

= Suministro de una grua telescépica montada sobre chasis cabina,
incluye el servicio de mantenimiento preventivo por 2 anos.
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PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDADES 2018-2019
Estudios = Suministro e instalacion de soluciones fotovoltaicas con capacidad
especializados: Desarrollar de 400 kwp cada una.
Proyectos de alternativas de
generacion, generacién con ® Instalar en el 2019, 2 MWp, en clientes del sector comercial e
cogeneracion, FINCER con industrial de la ciudad de cali.
pequenas centrales energia solar

hidroeléctricas. fotovoltaica, LOGROS 2018

aprovechando las
ventajas de la ley

Presupuesto 1715y 697. ® Inicio plan solar distribuido.
2019. B Proyectos vendidos por EMCALI con 1.2 MW+ Registrados en UPME
$7.000 Mlls. con 2,5 MW (entre instalados y en desarrollo)

g
/71

PROYECT! OBIJETIVO ACTIVIDADES 2017-2019

m Paneles fotovoltaico de 1.8kW pico por usuario.

El proyecto = RACK y SOPORTES (Galvanizado/Piso)
Hogares consiste en —
costenibles eEEae e = |nversor Grid Tie Conext 5.0
sistemas = GT Comunication Gateway
fotovoltaicos para = ESTACION METEOROLOGICA-W/Uv & Solar Radia-
Presupuesto viviendas de i SEMEGT.
2019. estrato 1, para . o .
$305 Mlls completar 55 = Materiales eléctricos (cableado, cajas, etc.)
viviendas ® |nstalacion y puesta en marcha.
adecuadas con = Proyecto a continuar en 2019, para completr las 55
esta tecnologia. viviendas adecuadas (5 en 2017).
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PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDADES 2017-2019
Infraestructura Comprende la Suministro y mano de obra de materiales para la conexién (Cables de
Alternativa Poda utilizacion de media y baja tension, herrajes, postes, ductos y tuberia) y equipos
de Arboles diferentes (transformadores, barrajes, seccionadores y protecciones), instalacién

alternativas
. tendientes a evitar
Inversion que las redes de

2018. distribucién de
$1.494 Mlls. energia sean LOGROS 2018

afectadaspor la . . . <
Suministro e instalacion de CABLE ECOLOGICO XLP EN ALUMINIO,

de redes, construccién de canalizaciones y camaras.

Presupuesto vegetacion para . . . .

mejor calidad y aisladores, separadores etc, necesarios para cambio de varios
2019. confiabilidad del tramos de circuitos afectados por la alta vegetacion. De acuerdo al
$6.488,7 Mlls. sistema. Analisis técnico y relacion Beneficio/Costo.
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Plan de
Expansion
EMCALI
2014 - 2024

Inversién
2018.
$57.773,88 Mlls.

Presupuesto
2019.
$48.812,2 Mlls.

Ampliacion de la
capacidad
instalada en
transformacioén y
transporte para la
atencion de la
creciente
demanda del SDL,
para unas menores
pérdidas Técnicas,
mayor cobertura,
mejor calidad y
confiabilidad del
sistema

Informe de Gestién 2018

= Compensacion capacitiva subestacion DIESEL |
= Compensacion capacitiva subestacion CHIPICHAPE
= Cambio nivel de tension 34.5 kV a 115 kV corredor JUANCHITO -

DIESEL Il - SUR - MELENDEZ.

Subestacion LADERA definitiva 115/13.2 kV 50/62.5 MVA
ONAN/ONAF.

Independizacion enlace SAN ANTONIO - CENTRO

Aumento transformacion MENGA

Nueva subestacion Centro Il

Ampliacion subestacion CAMPINA transformacion 115/34.5/13.2 kV.
58/58/18.5 MVA ONAF.

Solucién sector SALADITO.

LOGROS 2018

Obra cambio nivel de tensién 34.5 kV a 115 kV corredor JUANCHITO
- DIESEL Il - SUR - MELENDEZ (anillo 115 kv: Se adjudica la
construccion y puesta en funcionamiento; contrato de ejecucion
(500-CO-1052-2018 POR VALOR DE $87.668 Mlls.) en el cual se
continua con la revision de la ingenieria civil en la Sub. Menga. Se
revisan las memorias de calculo de selecciéon de aisladores, DPS y
coordicnacion de aislamiento. Se realiza revision de plan de
maniobras y entrega a operacién. Se entrega subdireccion de
movilidad el Plan de Movilidad y Transito (PMT) y se solicita ante el
DACMA ampliacion plazo del aprovechamiento forestal.

Obra Subestacion ladera: Etapa precontractual, se atienden
inquietudes y se realiza reunion con el GG para aclaraciones
directas con los proveedores. Se negocia la servidumbre. Continua
en 2019.

Emcali EILC.ESP. | 47



Informe de Gestién 2018

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2019-2022

Implementacion
Sistema de Gestion
de Activos.

Presupuesto
2019.
$3.418 Mlls.

Certificacion en ISO 55000, acorde
8/1a CREG 015 de 2018, en = Implementacion Sistema de Gestion de
horizonte de 5 anos, esta norma Activos: SOFTWARE

se propone para su adopcion tras
reconocerla como la menjor guia
actual para la adopcion de
mejores practicas (y con mejores

e os) (92 @) nnes el [os = Implementacion Sistema de Gestion de

AcHvos fisicos en cada Lina delas Activos: SISTEMA DE CALIDAD.
fases de su ciclo de vida

(Evaluacion, Diseno, construccion,
Operacion, mantenimiento,
mejoramiento y disposicion final).

= |mplementacion Sistema de Gestion de
Activos: EQUIPOS

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2018-2021

Readecuaciéon de
Redes
Subterraneas

Inversiéon
2018.
$1.675 Mlls.

Presupuesto
2019.
$2.344,4 Mlls.

= Suministro y compra de materiales.

. = Mano de obra para la conexiéon de:
Reposicion de P

redes subterraneas Cables de media, terminales, empalmes, codos adaptadores,
para recuperar la mufas, herrajes, postes, ductos tuberia, equipos barrajes,
flexibilidad protecciones y obras civiles (canalizaciones, camaras)

operativa del

sistema para

rayor LOGROS 2018

confiabilidad,

continuidad y Reposicion de conductores de media tension en tramos de los

S;f\?igiigi”dad del circuitos, carrera 4, de subestacién San Antonio, circuito Unién
: de Subestacion sur y Circuito CAM, de subestacion Centro.

PROYECTO OBIJETIVO ACTIVIDADES 2019

EMRU

Planes de
Renovacion Urbana
Redes Eléctricas.

Presupuesto
2019.
$4.000 Mlls.

De acuerdo a convenio

inter-administrativo suscrito entre = Construccion circuito alimentacifion

la EMRU y EMCALI, comprende la centro comercial Paraiso - PP el Calvario.
expansion de redes eléctricas en » o

los planes parciales a desarrollar = Construccion de dos circuitos para la

en el municipio de santiago de alimentacion del Plan Parcial San

Cali para Mayor cobertura, mejor Pascual.

calidad y confiabilidad del

sistema.
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4.1.6 Otros Proyectos y Acciones.

@ Alumbrado Publico

Protectos Ejecutados 2018
Modernizacion a tecnologia led del
Sistema de Alumbrado Publico.

23.326 LUMINARIAS

Avenida Sexta 1.032 Luminarias
Avenida Pasoancho 748 Luminarias
Autopista Sur 740 Luminarias
49 barrios

y 2 corregimientos  20.806 Luminarias

Inversion.
$37.478 millones

Protectos Ejecutados 2019

Modernizacion a tecnologia led del
Sistema de Alumbrado Publico.

8.000 LUMINARIAS
16 BARRIOS

Inversion.
$37.478 millones

F.'R.“
i

ek c dc Gestion 2018
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® lluminacion Estadio Pascual Guerrero

EMCALI, Secretaria de Deportes y Ila
Personeria de Santiago de Cali, definen
Ejecutar un proyecto integral que
contempla la modernizacion del sistema de
alumbrado con tecnologia LED, aumentar
la calidad del sistema de iluminacion y la
implementacion de la alimentacion con un
sistema ininterrumpido con UPS en linea,
gue asegure que eventos transitorios en la
red no afecten la alimentacion del sistema
de iluminacion. Presupuesto Estimado de
$3.226 Millones, en vigencia 2019.

® Administracion Uso de Infraestructura
por terceros.

CONTROL Y GESTION
Uso de la infraestructura por parte de
terceros.

m Aprobacion y supervision de proyectos.
B Actualizacion base de datos GIS.
B Control de Aforos Fraudulentos.

FACTURACION E INGRESOS

Por concepto de alquiler de
infraestructura eléctrica,

por valor de $19.259 Millones
en la vigencia 2018.

Informe de Gestién 2018
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® AMI-Servicio Prepago.

Sistema AMI (Advanced Infraestructure
Metering - Infraestructura de Medicion
Avanzada), permite la gestion remota y
bidireccional del servicio al nivel de usuario
en baja tension, posibilitando la lectura
remota, la conexion y desconexion remotay
soportar una serie de utilidades como
automatizacion al nivel de baja tension.
Que bajo la modalidad prepago, beneficia
al Cliente de bajos recursos, al realizar
recargas de energia en puntos de recarga,
acorde a sus necesidades y habitos de
consumo y a EMCALI, le permite obtener
ingresos, fomentar la cultura de pago, evitar
conexiones fraudulentas (perdidas) realizar
una labor social con los clientes de bajos
recursos economicos.

SERVICIO PREPAGO para perdios en
sectores vulnerables con sus respectivos
puntos de recarga.

2018

m 154.00 recargas
® Ingresos por $1.412 millones
® Facturacion de 5.318 kWh

@ Movilidad Eléctrica.

En el Proyecto Movilidad Eléctrica, se
gestion6é la donacion de un vehiculo
eléctrico, su carga completa toma ocho
horas y permite una autonomia de
operacion de 200 kildmetros

Se esta haciendo analisis de modelo de
negocio con un operador de transporte
masivo para el suministro de energia para
recargar la flota de buses eléctricos futuros.
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Gestion de la Demanda.

m |nstalacion de equipos en siete
almacenes La 14 y en la Universidad
del Valle.

m Se gestion6é el consumo del 55% de
energia con el control de los aires

acondicionados e iluminacion.

= TOTAL AHORRO $5.000 MILLONES

EMCALI implementd un proyecto piloto
de gestion automatica de demanda
(Demanda Desconectable de Cargas No

Priorizadas), con la participacion de
Almacenes La 14 (Oficinas Limonar,
Climatizacion Valle del lili, Limonar,

Pasoancho, cosmocentro, Boulevard vy
Avenidad Sexta), la Universidad del Valle
(sede Meléndez) y las instalaciones de la
Gerencia de Energia

El piloto permitio verificar la aplicabilidad

de esta solucion en Colombia.

BENEFICIOS

Para el operador de red.

Mayor eficiencia en el uso de sus activos.
Mejora en la confiabilidad del sistema.
Responsabilidad social.

Disminucion de las pérdidas técnicas.
Menores costos operativos.

Para el usuario.

Menores costos en el servicio de energia.
Automatizacion de procesos.

Eficiencia energética.

Ingresos por participar en el esquema de
gestion de demanda.

Para el usuario comun.
B Menores costos en la tarifa del servicio

(OPTIMIZACION COMPRA).

B Mejora en la calidad del suministro

Informe de Gestién 2018

Para el operador de red.
B Mejora en las eficiencias operativas.

B Aplazamiento de expansion en
transmision.

B Disminucion de pérdidas técnicas.

B Uso eficiente de energia y de recursos
técnicos.

B Aplazamiento de expansion en
generacion.

B Menores costos operativos en toda la
cadena.

B Mejora en la competitividad del sector.

® Plus confiabilidd a condiciones
operativas y contingencia.
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4.2 Prestacion

de Servicios

de Acueducto

y Saneamiento Basico

El Plan Estratégico 2018 - 2023 de la
Unidad de Negocios de Acueducto y
Alcantarillado trazé una linea de actuacion
en el marco de las potencialidades de
transformacion que le permite sus recursos
y las y oportunidades que le ofrece el
mercado que sirve.

Todo ello en correspondencia con la Mision
corporativa: “‘EMCALI contribuye al bienestar
y desarrollo del Valle del Cauca, prestando
servicios con calidad, oportunos vy
comprometidos con el entorno,
garantizando rentabilidad econdomica vy
social y brindando las condiciones que
faciliten el progreso social y econdmico de
la region”. Y armonia con ell cumplimiento
de su vision: “EMCALI contribuira al progreso
de la region y la calidad de vida de los
vallecaucanos, consolidandose como la
mejor alternativa en servicios publicos del
pais por la satisfaccion de sus usuarios y
colaboradores, la calidad y oportunidad de
sus servicios, la efectividad de su gestiony la
transparencia de su gobierno corporativo,
siendo reconocida como modelo para
Ameérica Latina en innovacion, rentabilidad
y responsabilidad”.

Para materializar los objetivos estratégicos
de la UENAA, se estructurd el | Plan de
Accion 2018 en desarrollo de la apuesta de
valor y los focos de trasformacion
identificados en el ejercicio estratégico
adelantado en 2017.
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® Adopciony apropiacion de nuevas
tecnologias, estrategias y métodos para
la captacion en fuentes hidricas y para la
prestacion del servicio

® Aseguramiento de la calidad del servicio
de abastecimiento de aguay
saneamiento

® Sostenibilidad financiera

® Consolidacion de la estructura
organizacional

® Enfoque regional sostenible para la
gestion del abastecimiento el aguay
saneamiento ambiental

® Fortalecer la relacion con los clientes y
usuarios actuales y futuros

® Gestion integral de Pérdidas

Para honrar lo anterior se han formulado
iniciativas, proyectos y acciones
debidamente evaluados con sus respectivas
metas e indicadores de cumplimiento y
establecido una metodologia de evaluacion
y seguimiento a resultados, que asegura la
toma de decisiones y acciones correctivas a
las desviaciones que se puedan presentar.
Por la anterior, se presenta a continuacion la
ejecucion del Plan de Accion 2018 en cada
uno de sus componentes, en los que se
identifica con suficiencia los logros
alcanzados en el primer ano del PEC en
funcion de lograr una empresa que sirve a
la comunidad calenay su area de influencia
en procura de alcanzar los mayores
estandares y parametros de calidad en la
prestacion del servicio.
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® Numero de clientes 2018

SERVICIO CLIENTES 2017 CLIENTES 2018 INCREMENTO

Acueducto 621.078 635.392 14314

Alcantarillado 599.495 613.335 13.840

® Expansion del Servicio o Clientes esperados para 2019

SERVICIO CLIENTES ESPERADOS 2019 INCREMENTO
Acueducto 644.500 9.108
Alcantarillado 620.721 7.386

4.2.1 Inversiones 2018

VALOR REGISTRO % DE EJECUCION

AR DEFINITIVO PRESUPUESTAL FISICA

Opt. Y Mejo. Tratamiento

1 primario Ptar Caﬁaveralejo -] 8098667552 -I 8074596864 2,30%
Reposicion Redes

2 Secundarias Alcantarillado 18.540.683.679 15.185.262.364 90,35%
Fase 6

Reposicion Redes

5  Secundarias Acueducto 10.618.206.879 7.586.283.820 7584%
Y Componentes Fase 6

Optimizacion Canales Y

4 Colectores Fase 6 8.921.018.699 6.649.358.415 76,36%
Optimizacion Hidraulica 9
5 Canal Cauquita Sur 5.861.484.300 5.861.484.300 85,66%
6 Optimizacion Sistema De
Tratamiento Fase 5 2.668.058.000 2.667.513.154 100,00%
7  Reduccion Perdidas 13.027.840.470 12.575.112.857 21,68%

Agua Potable Fase 2
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® Proyecto optimizacidn y mejoramiento
tratamiento primario PTAR Canaveralejo

PROYECTO OBIJETIVOS ACTIVIDADES LOGROS

Impacto positivamente
las condiciones

Se obtuvo ambientales del Rio
Garantizar hasta el cumplimiento Cauca al verter menor
L ano 2035, el holgado de la meta carga contaminante
;:F';:::‘::;Y tratamiento de las del indicador de - No permitira que el
joran aguas residuales de la Cargas Vertidas en pago por el impuesto de
Tratamiento ; . i 2 ) .
; . ciudad de Caliy SST, cumpliéndose la Tasa Retributiva crezca
Primario Ptar : | ; ;2
Canaveralejo contlnygr conla los compromisos en funcién del
remocion de material adquiridos en el incremento del Factor
organico (DBO5 y SST) PSMV firmado ante la Regional.
autoridad ambiental. - EI DBOS se logré en el

ultimo trimestre de 2018
un cumplimiento del
95% de la meta.

La ejecucion de la obra demando parar
temporalmente algunas unidades de
tratamiento, lo cual afectd la capacidad y
las eficiencias del proceso. En algunos
momentos entre el tercery cuarto trimestre
de 2018, fue necesario suspender 2 de los 8
sedimentadores, 2 desarenadores de los 6
existentes en la PTAR-C y un digestor.

No obstante lo anterior, durante toda la
vigencia se obtuvo cumplimiento holgado
de la meta del indicador de Cargas Vertidas
en SST, cumpliéndose los compromisos
adquiridos en el PSMV firmado ante la
autoridad ambiental.

Este resultado de debid a eventos
sobrevinientes internos y externos, no
previsibles: Fallas en dos filtros prensa que
impidio la aplicacion continua de quimicos
de TPA, Actividades de las obras de
optimizacion de la PTAR que obligan a la
parada de unidades (digestores) para su
intervencion estructural; lo cual limita la LIMPIEZA DIGESTOR A
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capacidad de tratamiento e igualmente el ;__“—w -
uso de quimicos que afecta las eficiencias
de remocion. También se registré dano en
la tuberia de impulsion de la estacion de
bombeo de navarro.

b ey
L T

REFORZAMIENTO ESTRUCTURAL
DESARENADORES

g
fimd) i

@ Proyecto reposicion redes secundarias
alcantarillado fase 6

PROYECTO OBIJETIVOS ACTIVIDADES LOGROS

Mantenimiento y
Mejoramiento de la

Mejorar el .

o : . infraestructura para la
Reposicién Redes funcionamiento Se han repuesto prestacion del servicio,
Secundarias hidraulico de la red 9.516 Metros Lineales con lo cual se disminuye
Alcantarillado secundaria de en las redes de el numero de dafios
Fase 6 alcantarillado Alcantarillado (filtraciones) en la red y

interviniendo tramos

- aumento del caudal de
en estado critico

aguas residuales
transportado a la PTAR-C

La conformacion de este proyecto pretende dar solucion a las situaciones presentados en
sectores de los barrios Alfonso Lopez, La Flora, Penon, Santa Monica, Guayacanes,
Municipal, Almendros, Panamericano, Guabal, entre otros.

La ejecucion a diciembre 31 de 2018 es del 97% de los metros lineales proyectados dado
gue ciertas actividades de obra de algunos contratos pasaron a la posterior vigencia.

= - SO ¢ ik
Instalacion tuberia de alcantarillado Pavimentaciéon Barrio
Avenida 4 (terrén colorado) Canaveralejo
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® Proyecto reposicion redes secundarias
acueducto y componentes fase 6

PROYECTO OBIJETIVOS ACTIVIDADES LOGROS

Intervencion de las

R icién R
eposicion Redes redes de acueducto

Secundarias ; : Se repusieron 16.482 Mejoramiento de la
Acueducto Y E%rzraéilli:;eioramlento Metros Lineales de infraestructura para la
Componentes . redes secundarias de prestacién del servicio.
Fase 6 estructural (Tuberias y Tl e

accesorios de
Acueducto).

La conformacion de este proyecto
atiende las situaciones presentadas
en sectores de los barrios Alfonso
Lopez, Arboledas, Popular, La
Cascada, Pampa linda, Penon, Santa
Monica Guayacanes, Manzanares,
entre otros.

Al cierre de la vigencia se ejecuto el
77% de los metros lineales
proyectados dado que ciertas
actividades de obra de algunos

contratos pasaron a la posterior
vigencia. Instalacién Barrio Lleras Camargo

® Proyecto optimizacidon canales y colectores fase 6

PROYECTO OBIJETIVOS LOGROS

o - Mejoramiento Pretende eliminar 48
Optlmlzacmn hidraulico y puntos que requieren
$acnallest estricturalentlos refgrzaml'ento o
! o zc ores colectores y los mejoramiento

B canales de la ciudad. estructural.
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® Mejoramiento hidraulico
y estructural en los colectores
y los canales de la ciudad

Con este proyecto las obras o actividades
inscritas permiten la recuperacion de la
infraestructura frente a  diferentes
circunstancias:

a. 10 puntos para mejoramiento
estructural.

b. 12 puntos por vertimientos

b. 2 puntos por riesgo de inundacion.

C. 24 puntos por riesgo de deslizamiento

La ejecucion del proyecto durante el ano
2018 fue del 70%, correspondiente al
avance de los contratos y lo restante esta
previsto a ejecutarse durante la vigencia
2019

® Proyecto reposicion redes secundarias
acueducto y componentes fase 6

PROYECTO OBJETIVOS

Informe de Gestién 2018

S

Canchas Panamericanas

ACTIVIDADES

LOGROS

Entubamiento de 970
metros lineales del
canal, antes de su
entrega al canal
oriental, retirar las
aguas servidas,
controlando asi este
vertimiento.

OPTIMIZACION
HIDRAULICA CANAL
CAUQUITA SUR

Excavacion a maquina talud
izquierdo y derecho del canal y
retiro del material de
excavacion.

- Excavacion, retiro de
escombros, colocacion de
piedra de rio, instalacion de
filtros, instalaciéon de tuberia de
3,00y 2,80 metros de didmetro
y relleno con material
importado hasta 0,3m por
encima de la cota clave de la
tuberia.

- Manejo de aguas durante la
instalacion de 48 metros de
tuberia de 3 metros de
diametro la tuberia.

- Suministro transporte e
instalacion de codos y cadmaras
GRP para tuberia de 2,80 y 3,00
metros de didmetro.

-Mejoran la calidad
ambiental

-Mejoran calidad de
vida de las personas
que vive en los
alrededores del mismo.
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La meta del objetivo general del proyecto
se alcanzara una vez finalice la obra, que
se proyecta para mejorar hidraulicamente
el canal Cauquita Sur entre la transversal
103 con calle 96 y la calle 73 con
transversal 73 A en la Ciudad de Cali. El
entubamiento de los 970 ml del canal
permitira  obtener una  capacidad
hidraulica de 17,97 M3/S.

Informe de Gestién 2018

® Proyecto optimizacion sistema de tratamiento fase 5

PROYECTO OBIJETIVOS ACTIVIDADES
. Optimizacion del En el de septiembre
OPTIMIZACION cribado grueso y se instalaron 2 rejas
SISTEMA DE el cribado fino gruesasy 6 rejillas
TRATAMIENTO finas y se
FASE 5

Rejillas Gruesas

encuentran en
funcionamiento.

Mejorar la retencion de los sdlidos,
disminuyendo la probabilidad de
taponamientos de equipos y unidades
posteriores

- Disminuciones de mantenimientos
correctivos que implican la salida de los
caudales de entrada de agua, haciendo que
la PTAR-Canaveralejo pierda capacidad de
tratamiento y finalmente se descargue una
mayor carga contaminante al rio Cauca.

Rejillas Finas
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® Proyecto reduccion perdidas agua potable fase 2

PROYECTO

OBIJETIVOS

ACTIVIDADES

LOGROS

REDUCCION
PERDIDAS AGUA
POTABLE FASE 2

Mejorar la eficiencia
en la prestacion del
servicio por parte
de la empresa
disminuyendo el
nivel de pérdidas
desde dos
componentes
principales, las
perdidas fisicas y las
perdidas
comerciales

1- Realizar las obras necesarias de
optimizacion del plano de presiones
sectores hidraulicos y control de fugas
no visibles en los macrosectores de la
red baja norte, red baja oriental y red
alta, para reducir las pérdidas técnicas
del sistema de acueducto del area de
abastecimiento de EMCALI. 2- Realizar
las obras necesarias de optimizacion
del plano de presiones sectores
hidraulicos y control de fugas no
visibles en los macrosectores de la red
baja sur, bombeo Napoles y casco
urbano Yumbo, para reducir las
pérdidas técnicas del sistema de
acueducto del area de abastecimiento
de EMCALL.

-Se optimizara el plano
de presiones en (35)
sectores hidraulicos, se
conformaran tres
sectores hidraulicos
nuevos, ademas del
rastreo, deteccion y
control de fugas no
visibles en 1.500 Km en
el ano 2019.

-Aumento del ingreso y
flujo de caja.
-Disminucioén en los
costos de operacion y
potabilizacion.

Detalles de los resultados para la vigencia 2018 se presentan a continuacion:

4.2.2 Gestion Reduccion de Pérdidas

La meta de

reduccion de pérdidas de agua potable para 2018 se cumplid

satisfactoriamente y la senda que EMCALI se ha trazado se sigue cumpliendo de acuerdo
con el estudio del Nivel Econdmico de Pérdidas (NEP), presentado y avalado por la
Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico - CRA, tal como se
muestra en el grafico siguiente:

25,00 - -
Indice Pérdidas

2400 Usuarios Facturado IPUF

23,00
22,00
21,00

20,00

m3/usuario facturado/mes

19,00

18,00

El IPUF superd la meta proyectada de 18,96 m3/usuario facturado/mes desde el mes de
enero del afno 2018, cerrando en 18,39 m3/usuario facturado/mes.
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indice Pérdidas
Usuarios Facturado IPUF

23

22 20,69
21 19,89
20 18,96
1o 18,39
17,77
18 16,89
17 l
2019 2020
[ | [ |

El positivo resultado que en la gestion de reduccion de pérdidas de agua potable ha
venido realizando EMCALI, se presenta tanto para el componente de pérdidas técnicas
como para el de comerciales.

El volumen facturado presentd un incremento en el promedio mensual durante el 2018
y fue mayor con respecto al 2017 en 78.871 m3/mes; valor que también es superior que
el aumento obtenido en el ano 2017 con relacion al 2016. Este resultado es compatible
con la gestion comercial que se ha realizado respecto al control de fraudes y al mayor
numero de cambios de medidores parados, tal como se observa en los siguientes
graficos:

Medidores cambiados 2017 - 2018 Acumulado

25.000

21.379

20.000

15.000

10.000

5.000

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
N B B N B B B B B B B B B B B B B B B B B B B |

En cuanto al volumen suministrado a la red en el ano 2018, se presenta una reduccion
respecto al 2017 de 7.404.853 m3, que representa una disminucion promedio mensual
de 617.071 m3/mes.
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El producto del trabajo mancomunado
entre el Departamento de Produccion y el
de Distribucion con la gestion de
presiones en el sistema y los sectores
hidraulicos, ha permitido ese descenso
significativo del agua potable que se
entrega al sistema. Igualmente se destaca
qgue el Departamento de Distribucion
cumplid con la meta de cerrar el ano con
treinta y dos (32) sectores hidraulicos
regulando, lo cual permite un mejor
control operacional y la focalizacion de las
variables asociadas a las pérdidas de agua.

La continuidad en el proceso de
sectorizacion de la red de distribucion ha
permitido gestionar importantes procesos
gue aportan beneficios significativos en la
consecucion de la meta del IPUF.

® También se gestionaron siguientes
actividades: los siguientes procesos
relacionados con reposicion de redes,

control de reboses en tanques, el
suministro de sistemas de
comunicacion, tecnologias de

informacion y desarrollos informaticos
para consulta en sectores hidraulicos,
gue se indican a continuacion:

® Reposicion de valvulas para cierre,
reduccion del tiempo en la atencion de
danos (TAD) y mejoramiento hidraulico
de la red de EMCALI

® Reposicion de redes de acueducto y
acometidas que presenten fugas no
visibles detectadas y localizadas.

® Suministro e instalacion de valvulas y
equipos de instrumentacion para el
control por rebose en tanques de
almacenamiento de agua potable.

Informe de Gestién 2018

® Suministro e instalacion de sistema de
comunicacion  para camaras de
macromedicion de caudal y unidades
de telemetria, ubicadas en red de
distribucion.

® Desarrollo informatico de un sistema en
linea via internet para la visualizacion,
consulta y alarmas provenientes de la
informacion del sistema SCADA de la
sectorizacion hidraulica del sistema de
distribucion de agua potable de la
ciudad de Cali.

® Acompanamiento en la optimizacion
de la operacion y asesoria en el
mantenimiento  del sistema de
automatismo y telemetria de la
sectorizacion hidraulica.

® Prestacion de Servicios profesionales
especializados en tecnologias de la
informacion que aporta al desarrollo del
aplicativo para el calculo del Balance
Hidrico.
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Cabe resaltar que la meta de reposicion de redes de tramos criticos proyectada en 8.1 km,
fue ampliamente superada cerrando en 14.1 Km. Este factor, sumado a la gestion de
presiones ya resenada, tiene una fuerte incidencia en el numero de danos en red matriz
que se presentan durante el ano, tal como se aprecia en la siguiente figura:

Danhos
Red Matriz

2.700

2,586 2.608

2.500
2400
2.300
21172
2.100
1.987
1,900 1852 1.862 1.866
1700 1 707 1 711 1 717
1,510
1.500 ==
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[ | [ [ [ | [ [ [ [ | [ [ [ | [ [

No. de Daios

4.2.3 Principales indicadores del negocio

A continuacion se presenta el cumplimiento al Plan de Accion UENAA 2018,
correspondiente al primer ano de actividades establecidas en el Plan Estratégico
Corporativo PEC 2018-2023.

Cumplimiento estratégico

Nivel unidad estratégica de negocio
Acueducto y Saneamiento basico 2018

OBIJETIVO DESCRIPCION ANO 2018
ESTRATEGICO
CORPORATIVO
AA1. Implementar nuevas tecnologias, estrategias y métodos 0
AAT en los procesos de la UENAA. 7%
AA2. Asegurar la calidad en el suministro y prestacion de los o
AA2. servicios de agua y saneamiento ambiental. 85%
AAT. AA7. Reducir de manera integral las pérdidas de agua. 178%
(Técnicas y Comerciales)
RESULTADO TOTAL 113%
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Cumplimiento objetivo estratégico c4
Consolidar a EMCALI como unha empresa rentable y sostenible

META
PROMEDIO|
PEC

PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO OBJETIVO ESPECIFICO PLAN

ANUAL

PEC
PG1 - IND1- AA1 Plan
AA1. Implementar nuevas de adopcién de mejores
tecnologias, estrategias y practicas

| EJECUCION
PROMEDIO
| PROYECTOS

113%

1Proyecto  étodos en los procesos ACC1-IND1-AA1
de la UENAA. implementacion
ACUEDUCTO Metodologia AQUARATING
Y AA2. Asegurar la calidad IND2 AA2.Procesos y
: en el suministro y procedimientos criticos
SANEAMIENT Fra e 16prestaci6n de los servicios optimizados (Certificacion 100% [
proyectos : -
o de agua y saneamiento  buenas practicas y
‘ambiental. estandares internacionales)
e IND1 AA7.indice de
Pérdidas por Usuario
Facturado (IPUF)
PROGRAMAS - PROYECTOS - ACCIONES 4
AA1 AA2 4
-Implementacién Optimizacién hidraulica Canal Cauquita Sur
Metodologia Reposicion de redes secundarias de alcantarillado componentes FASE 5
AQUARATING™ Reposicién de redes secundarias de alcantarillado componentes FASE 6

-Plan de recuperacién:
Pérdidas Comerciales
Pérdidas Técnicas

- Proyectos para aseguramiento de la calidad
Optimizacion de canales y colectores FASE 6"
Construccion de un pozo piloto para la filtracién de lecho de rio

- - Construccidén de un pozo piloto para la filtracion de lecho de rio
__________________________ 1
Mejoramiento hidraulico de canales para - Construccidn nueva linea de aduccién
mitigar inundaciones por temporada San Antonio”
invernal en el sector sur” - Plan Maestro de Acueducto y
Optimizacion de canales y colectores Alcantarillado
FASES - Reposicion de redes de Acueducto y
Optimizacién sistema de tratamiento componentes FASE 5
FASE 5 - Reposicidn de redes secundarias de
- Mejoramiento tratamiento primario SST Acueducto y componentes FASE 6
- Mejoramiento tratamiento primario DBO5 - Optimizacion y mejoramiento plantas
‘ - Mejoramiento hidraulico Laguna Pondaje de potabilizacion FASE 5
Sur
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Para la vigencia 2018, se priorizaron por parte de la Gerencia General y Junta Directiva los
siguientes indicadores a los que se hizo seguimiento permanente, permitiendo el analisis
y la toma de decisiones:

Volumen agua suministrada a red
Potabilizada en Planas %

1,09 1.08

1.07 1.07

1,02 1,02 1,02 1,02 1,01 1,01 1,01 1,01 1,01 1,01 1,01

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct hov dic

—@)— MetaMes —@— Resultado

Las diferentes maniobras realizadas en |la operacion de las redes y plantas, permitieron el
cumplimiento permanente de la meta volante de este indicador, cuyo propodsito es
aportar a mejorar la productividad en proceso de potabilizacion, mediante la estimacion
mensual del volumen de agua (M3), que requiere el sistema de distribucion y que
posteriormente sera facturado y la evaluacion mensual del porcentaje que se esta
distribuyendo del total de agua potabilizada por la empresa.

Tiempo de Instalacion

50,60 s
1260 (Dias)
39,60

56,00 32,30 33,00

485 1044 840 3,29
10 10 10

10 10 10 10 10 10
O 0 0 0 0 0
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

—@— MetaMes —@— Resultado
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Durante la vigencia 2018, se realizd la revision y analisis de la definicion del indicador
TMIA, concluyendo necesario retirar del mismo el tiempo de ejecucion de la obra civil, el
cual corresponde a un proceso diferente a la instalacion per se que debe medirse por
separado. Este replanteamiento conllevo la creacion de un nuevo indicador TMINIA, cuyo
resultado es el que se registra en este informe y no debe compararse con las mediciones

de vigencias anteriores.

indice de Perdidas por Usuario Facturado

—20:45—203

2720718 3005 1901

1978 19,64 1950

1037
70/

19.23°19,10 1996

19,54
1935 19,16 19,03 1891

18,74 18,65
1835 1848 1539
ene feb mar abr may jun jul ago  sep oct nov dic

—@)—~ MetaMes —@)— Resultado

indice de Agua No contabilizada

5493% 54:83% 54,739

54.63% g

54,43% 54,33%

54.23% 5413% .
54,03% 53939 53.83%

© 5377% 5358% ez eqop

53,45% 5334% 53,28%

54,86% 54,69%

54,.47%

54,22% 52 979%

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

—@~ MetaMes —@— Resultado

En el numeral 1.3 de este documento se presenta el detalle de las actividades
desarrolladas que explican el comportamiento de estos dos indicadores.
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Tasas Retributivas por Vertimientos DBOS y SST

102,7%-103,2%

te o

anao, 87:8% 86,0% 82,6% 5 844% 86,4% 88.2% 89.8% 90.7%

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

—@)— Meta Mes —@— Resultado

El indicador muestra una desviacion por encima del valor proyectado durante el ultimo
bimestre. No obstante, al realizar el ejercicio detallado para la declaracion de
vertimientos acumulados del ano 2018, se cumplid lo comprometido en el PSMV
celebrado con la autoridad Ambiental.

Emcali EIC.ESP. | 68



4.2.4 Proyectos Estratégicos 2019

VALOR

PROYECTO DEL PROYECTO

(Valor Presente Neto)

Plan Maestro de
Acueducto y
Alcantarillado de Cali

$26.829.978.115

Construccion del prototipo
(Pozo piloto) para realizar
filtracion en lecho del Rio
Cauca.

$ 24.050.985.250

Construccion Nueva
Linea de Aduccion San
Antonio.

Optimizaciéon Planta de
Tratamiento de Agua
potable la Rivera

$6.817.811.507

Optimizaciony
Mejoramiento
Tratamiento Primario
PTAR Canaveralejo*

$ 68.290.477.398

Optimizacion y
Mejoramiento
Tratamiento Primario
PTAR Canaveralejo*

$ 68.290.477.398

$30.170.101.127

Informe de Gestién 2018

Desarrollar una herramienta de planificacion
gue permita definir estrategias de servicio a
corto, mediano y largo plazo de los sistemas
de acueducto y alcantarillado de la ciudad
de Cali.

Implementar una alternativa piloto que
permita aprovechar el rio Cauca de manera
continua en el punto actual de captacion la
cual brinde agua con un valor de turbiedad
menor o igual a 70 UNT.

Construir una nueva aduccioén para reponer
la linea de aduccidn existente, la cual
contempla: un primer tramo rural de 800 m
en tuberia de 1,6 m de didmetro de flujo a
baja presion y un segundo tramo de tipo
urbano en tunel hidraulico a gravedad de
1600 m de longitud y un tramo final en tunel
linear hasta la llegada a la PTAP San Antonio.
La capacidad de la linea de aduccidn sera de
3.6 m3/seg.

Mejorar los procesos y capacidad de
produccion de agua potable en la Planta la
Rivera, para tener la capacidad de tratar 54
I/seg.

Realizar mejoras en la infraestructura de la
planta, tal como, la optimizacion de los
sedimentadores primarios, reposicion de
equipos, mejoramiento en el area de
cogeneracion de energia, optimizacion sistema
de apantallamiento eléctrico, recuperacion y
actualizacion a la norma NSR 10 de sismo
resistencia para concretos, optimizacion
unidades de digestion, optimizacion patio de
lodos, optimizacion sistema de red y
proteccion contra incendio, mejoras locativas
de edificios industriales, mejoras a via de
ingreso PTAR-Cafnaveralejo.

- Mejorar la calidad y tiempo de atencion de las
reparaciones.

- Controlar las fugas no visibles.

- Optimizar plano de presiones.

- Reponer tramos con alto nivel de fugas.

- Actualizar la informacién de clientes y
medidores.

- Reducir el error en la estimacion de
consumos no medidos.

- Controlar las anomalias de lectura.

- Controlar los fraudes.

- Intervenir los Asentamientos Humanos de
Desarrollo Incompleto.

-Gestionar el parque de medidores.
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4.3 Prestacion
del servicio de
Telecomunicaciones

Actualmente la Gerencia Unidad Estratégica de Telecomunicaciones cuenta con 4
Direcciones y 13 Departamentos.

4.3.1 Gestion de solicitudes de servicios de telecomunicaciones

Linea Basica

La cantidad de solicitudes ingresadas en la vigencia 2018 fueron del orden de 32.146 que
representan el 97% de la meta establecida para este producto, las diferentes estrategias
comerciales y planes de empaquetamientos de productos hicieron que la linea basica
siguiera conservando la tendencia positiva dentro del portafolio del negocio.

Cumplimiento de Solicitudes \s Instalaciones 2018

4.000 100%
(o)
3.500 o .85% ,‘93/" o r 1 N 920%
o .- % [ () 0 9 (o
' 72%. 0 0 gk g 8%

3.000 70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2.500

2.000

1.500

1.000

500

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Solicitudes 2018 Instalaciones 2018  --@-- % Ejecucién

Crafica 1: Solicitudes vs instalaciones linea basica 2018

Se logré una ejecucion positiva y creciente, alcanzando resultados de 93% en el mes de
agosto, el ano cierre con una tendencia positivay del 79%.
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Internet

La cantidad de solicitudes ingresadas en la vigencia 2018 para el servicio de internet
alcanzaron un cumplimiento del 76% con 33.503 solicitudes ingresadas por los diferentes
canales de atencion, el 46.11% ingresaron por los agentes comerciales, el 16.44% por los
centros de atencion y el 37.44% estrategias del canal de telemercadeo.

Solicitudes Vs. Instalaciones Internet

4.000 120,00%
3.500 100% 99%
@ 89%___.Q 100,00%
3.000 .'_ - — \\\ 84% 81% .__—'
. 869 ® o 80,00%
E 8B i |
B
1.500 J
A Rl lRN ™
1.000
Bl RN BEERER o
IR RN RE'N
0 0,00%
ay jun jul ago sep oct nov dic

Solicitudes Instalaciones --@-- Ejecucién

Crafica 2: Solicitudes vs. Instalaciones de internet

La ejecucion de instalaciones en el Il semestre tuvo un comportamiento positivo cerrando
casi con el 100% de cumplimiento en la instalacion de servicios, esto debido entre otras
cosas al compromiso del area de instalaciones y la ejecucion exitosa de las érdenes de
trabajo, ademas de los controles efectuados tanto administrativa como técnicamente.

Composicion Instalaciones Internet

9% Banda Ancha La grafica No 3 muestra como
17% el 72% de las instalaciones
corresponden a la dupla
banda ancha mas linea
IBpafrr:lda Ancha basica, el 17% solo adquieren
2% servicios de banda ancha, el
9% adquiere triple play y el
2% adquiere la dupla banda

72% ancha mas IPTV.

Banda Ancha
Linea Basica

Grafica 3: Composicion de las instalaciones de internet

Banda Ancha
Linea Basica
IPTV
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IPTV

El negocio de IPTV tuvo un cumplimiento con respecto a la meta de solicitudes de
69.33%.

Solicitudes Vs. Instalaciones IPTV

900 100,00%
800 5% 85% !95% 86% 90,00%
700 e | ' e 80,00%

: %, g 81%
600 ! - \73% i 70,00%

: 60,00%
500 - l l ‘. ',' 0 ," —

48% . 50,00%

400 38%

1 BB AR o
300 : .

g BB BB .-
100 ] 10,00%
(] . . . . I I . . . . 0,00%
mar abr may jun oct hov dic

Solicitudes Instalamones --@-- Ejecucién

Gréfica 4: Solicitudes vs. Instalaciones IPTV

La ejecucion de las solicitudes alcanzo en el mes de septiembre un valor de 95% siendo
este el resultado mas alto en toda la vigencia 2018, el servicio de IPTV estuvo siempre con
acciones preventivas con el fin de brindar satisfaccion a los clientes, al finalizar el ano se
logra cerrar con una ejecucion aproximada de 80%.

4.3.2 Participacion en el Mercado

Las fuentes de informacion para el calculo de la participacion en el mercado son el boletin
trimestral emitido por el MINTIC para linea basica e internet y el dato de suscriptores de
television es extraido de la pagina de la ANTV, para la presentacion de este informe se
tienen datos de linea basica e internet hasta el Il trimestre de la vigencia 2018 para el
servicio de television si se cuenta con informacion hasta el mes de Diciembre.
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4.3.3 Participacion en el mercado de Linea basica

Linea Basica

(Valle)

VAR % 1 2018

CANTIDAD % PA CANTIDAD % PA CANTIDAD % PA CANTIDAD % PA CANTIDAD % PA
EMCALI 296083 450% 303659 476% 307965 475% 306393  46.8% -05% -07%
TELMEX 207.831 31,6% 229494 359% 233203 36,0% 239544  366% 27% 06%
COLOMBIA TEL 53770  82% 53.880 84%  56.054 8,6% 58.181 8.9% 38% 02%
UNE EPM 48556  7.4% 50.003 7.8% 49078  7.6% 49,056 7.5% 00% -01%
6502  1,0% 1.268 02% 1813  03% 1.687 03% -69% 00%

OTROS

TOTAL 658.267 100.0% - 100,0% - 100,0% - 100,0% 1.0%  0,0%

Otros

Une EPM 0,3%
7,6%

Participacion en el mercado

Colombia Tel. Linea Basicas Trimestre Il 2018

8,6%
EMCALI

47,5%

TELMEX
O,
36,0%
Gréfica 5: Participacion en el mercado de Linea basica Trimestre Il de 2018
Conforme lo establecido en los objeticos estratégicos del PEC, el negocio de

telecomunicaciones de Emcali con su servicio de telefonia basica sigue siendo el lider en
el valle del cauca con una participacion de 47.5%.
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Participacion en el mercado de Internet

VAR % |1 2018

CANTIDAD CANTIDAD PA CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD % PA
TELMEX 236563 50,6% 255931 51,8% 258942 52% 262015  51.6% 12%  -03%
97.757 20,9% 105.251 213% 105696 212% 107240  21.1% 15% -0,1%
UNE EPM 67.803 145% 65.528 133% 64240 129% 63.414 12,5% -13%  -04%
COLOMBIA TEL 47.085 10,1% 49.477 100% 51955 104% 55.151 10,9% 6,2% 0,5%
DIRECTV 10184  2.2% 11.893 24% 11750  2.4% 11.799 23% 0,4% 0,0%
OTROS 8228 18% 6.322 13% 6.665 13% 8.134 1,6% 220% 03%

TOTAL 467.620 100,0% - 100,0%-100,0% - 100% 17%  0,0%

Tabla 2: Datos de participacién en el mercado de Internet

DIRECTV

2,4% Otros
1,5%

Colombia Tel

10,4%

UNE EPM

12,9%

Participacion en el mercado
Internet Trimestre || 2018

TELMEX

51,9%

EMCALI

21,2%

Grafica 6: Participacion en el mercado de Internet Trimestre Il de 2018

El resultado de participacion en el mercado de internet se logra mantener en segundo
lugar en el valle del cauca en las zonas donde se presta el servicio, dando cumplimiento
con la meta del Plan Estratégico, la tendencia de participacion en el mercado se ha
mantenido constante los ultimos 4 anos, resultado con un analisis positivo.
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Participacion en el mercado de IPTV

VAR % 12018
“ 2017 IT - 2018 IIT - 2018 112018

CANTIDAD CANTIDAD PA CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD % PA
EMCALI 19.052 41% 16.898 36% 15841 339% 15687  337% -10%  00%
TELMEX 267.693 582% 278950 600% 276395 59,1% 275489 59,10% -03%  00%
COLOMBIA TEL 18,551 4,0% 23911 51% 28519 61% 32877  7.05% -153%  1,0%
UNE EPM 87441  19,0% 80.717 174% 78609 168% 76797  1648% 23%  03%
DIRECTV 62015 135% 61318 132% 64728 138% 61453 1318% -51% -0,7%
OTROS 5.157 1,1% 2.836 0,6% 3650 08% 3.839 0,82% 5,2% 0,0%

TOTAL 459.909 1oo,0%- 100%- 100%- 100% -03%  00%

Tabla 3: Datos de participacion en el mercado de televisién Diciembre de 2018

Otros

0,8% EMCALI
3,4%

Directv
13,2%

Participacion en el mercado
UNE EPM IPTV Trimestre || 2018

16,5%
TELMEX

59,1%

Colombia Tel.

7,1%

Grafica 7: Participacion en el mercado de Television Diciembre de 2018

En el negocio de la television Emcali se ubica en cuarta posicion, ha logrado mantener su
base de clientes con la puesta en marcha de un servicio innovador que ofrece
incrementar la calidad de vida de los suscriptores.
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Analisis de Churn de clientes por tipo de producto

Para el sector de Telecomunicaciones el buen servicio es la estrategia que aparte de
diferenciadora es generadora de ingresos y utilidades.

La UENT compite en el mercado con muchos proveedores y éstos concentran sus
esfuerzos en estrategias de precios, ofertas, promociones. En estos casos el Servicio al
Cliente de Telecomunicaciones, actua como una estrategia diferenciadora inimitable por
la competencia ya que su ejecucion es exitosa, la cual es posible con un grupo humano
comprometido y alta experiencia con el servicio, para disminuir la desercion de clientes en
el ano 2018.

Churn Linea Basica

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEM OCTUBRE NOVIEM DICIEM

RETIROS VOLUNTARIOS  1.853 1.605 1.486 1.258 1.499 1517 1519 1.594 1.618 1.622 1.389 1.083
PROY. RETIROS 2018 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425 1.425
DIFERENCIA 428 180 61 -167 74 92 94 169 193 197 -36 -342

Tabla 4: Churn linea bésica 2018

La cantidad de retiros voluntarios de clientes fue de 18.043 es decir un 7.06% de la base
de clientes para este tipo de servicio.

Churn Internet

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEM | OCTUBRE NOVIEM DICIEM

RETIROS INTERNET 1.158 1.005 1.022 1.070 1.133 816
PROY. RETIROS 665 665 665 665 665 665 665 665 665 665 665 665
DIFERENCIA 493 340 213 324 308 329 238 357 405 468 213 151

Tabla 5: Churn Internet

La cantidad de retiros de internet para lo corrido de la vigencia 2018 fue de 11819 lo que
corresponde a un 11.14% de la base de clientes al terminar las vigencia.

El Churn rate o tasa de cancelacidn es el porcentaje de clientes o suscriptores que dejan de utilizar
los servicios que ofrece una empresa durante un periodo de tiempo determinado.
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Gréfica 9: Churn Internet 2018
Churn IPTV
N o R e e e
CHURN 312 277 317 295 212
PROYECCION 2018 238 238 238 238 238 238 238 238 238 238 238 238
DIFERENCIA 112 53 38 55 47 63 39 74 39 79 57 -26

Tabla 6: Churn IPTV vigencia 2018

La cantidad de retiros efectuados en la vigencia 2018 estuvo muy cercano a la proyeccion
realizada, la UENT ha invertido recurso fisico y capital humano para lograr estabilizar la red
que soporta el servicio de IPTV.

La causa de retiro es el factor econdmico, debido a las mejores tarifas ofrecidas por el

Mmercado.

4.3.4 Crecimiento del negocio
Telefonia Basica

DICIEM - 17 m FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEM | OCTUBRE NOVIEM

CLIENTES FACTURADOS 266.199 264.280 260.853 260.659 260.489 261.251 260513 259.093 257.198 257.322 256.195 255447

INSTALACIONES 218 2.080 2.355 2.641 2.423 1.132 2.681 1.949 1.833 2175 1.905
CHURN 1853 1605 1486 1258 1499 1517 1594 1618 1622 1389 1083
CARTERA 1052 1803 961 1.469 713 897 1490 1485 935 1260  1.151
_ -072% -201% -208% -215% -186% -267% -312% -338% -333% -376% -404%

Tabla 7: Crecimiento neto para el servicio de telefonia basica

El negocio de telefonia basica no tuvo un crecimiento en la vigencia 2018, sin embargo se
logra mantener una base de clientes en promedio de 250.000, logrando situarla como
lider en este tipo de servicio.
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Internet

DICIEM - 17 m FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEM | OCTUBRE NOVIEM

CLIENTES FACTURADOS 101.682 101.978 100.016 100.427 101.473 102.749 103497 103219 103562 104534 105.688 106.049

INSTALACIONES 262 2418 2.657 3.017 2.807 1.199 2.185 2264 2.060 2.509 2.179
CHURN 1158 1005 878 989 973 994 903 1070 1133 878 816
CARTERA 1006 735 674 729 997 845 571 753 905 771 1.150

_ 029%  -1.64% -123% -021% 105% 178% 151%  283% 379%  394%  429%

Tabla 8: Crecimiento neto para el servicio de internet

El negocio de Internet tuvo un crecimiento de 4.29% comparando el mes de Diciembre
vs el mes de enero, situacion positiva para el negocio en donde se ven reflejadas las
acciones y estrategias comerciales y operativas aplicadas en todo lo corrido de la vigencia
2018.

IPTV

CLIENTES FACTURADOS 16,955 16558 16,041 15.656 15639 15805 15902 15.980 15951 15777 15782 15636 15567

INSTALACIONES 11 48 456 494 654 481 219 239 351 239 516 421

CHURN 350 291 276 293 285 301 277 312 277 317 295 212

CARTERA 172 148 117 79 122 13 74 o8 80 96 13 215
_ 234% -539% -7.66%  -7.76% -678% -621% -575% -592% -695% -692% -7.78% -819%

Tabla 9: Crecimiento neto para el servicio de IPTV

El negocio de television para lo corrido de la vigencia 2018, no logro tener un crecimiento
en su base de suscriptores, sin embargo al igual que en la telefonia basica, logro mantener
una base de clientes de 15500 aproximadamente, lo que le sigue permitiendo
Mmantenerse en el mercado, las estrategias comerciales empleadas buscaban incentivar el
uso de este producto en los clientes activos.
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4.3.5 Inversiones 2018

Se obtuvo una ejecucion del 85% de la inversion a diciembre de 2018, supero la ejecutado
del ano 2017 que fue del 68%.

ITEM PROYECTO VALOR DEFINITVO REGISTRO PRESUPUESTAL % DE EJECUCION

1 Plataforma Telemedia $ 7.809.883.052 $7.810 100%
2 Rroyecto TIC $ 1.199.500.032 $ 555 28%
3 Proyecto 99.9 CMS $ 7.437.620.014 $ 7.438 88%
4 Evolucién digital $ 14.425671.116 S 14436 86%
5 Modernizacién $ 555.309.568 $1.200 66%

tecnoldgica
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4.3.6 Logros

® En la Direccion operativa de redes los

procedimientos del operar y mantener
se han revisado 'y optimizado
acompanados del aplicativo SMQR y con
este recurso se han mejorado las tareas
de programacion, seguimiento y control
a la operacion diaria. También hemos
mejorado notablemente en el control al
acceso a los armarios realizando
mantenimiento preventivo a los mismos
e integrando la programacion de
manera automatica con las ordenes de
trabajo.

Con la firma y legalizacion de los
acuerdos de comparticion con los
diferentes operadores se logro recaudar
con corte a Diciembre de 2018 un valor
de $3.853.337.078 por concepto de uso
de infraestructura de
Telecomunicaciones, el cual incluyo en
algunos casos el cobro por retroactividad
(UNE, TELMEX, MEDIA COMMERCE
PARTNERS), logrando superar la meta
propuesta para el ano 2018 en un 151%.

El grupo Uso de Infraestructura realizd 7
jornadas de desmontes por uso indebido
a las redes de EMCALI a los operadores:
Une, Cablevision, Global, Para un total de
2.681 mts lineales de cable, 98 TAP, 29
amplificadores y una fuente de poder
desmontados.

En julio de 2018 se dio inicio al contrato
N°400-GT-PS-1003-2018 cuyo objeto es:
“Localizacion, georreferenciacion,
identificacion, marcacion y cuantificacion
de los usos que se hace de Ila
infraestructura  perteneciente a |la
Gerencia de Telecomunicaciones

de la infraestructura perteneciente a la
Gerencia de Telecomunicaciones por
parte de terceros Operadores” el cual
fue ejecutado y esta en la etapa de
revision y validacion.

Colombia Telecomunicaciones inicia el
contrato de comparticion con 11136
mts lineales de cable, calculados a la
tarifa de los anos 2013 al 2016,
arrojando un valor de S 564, 045,972,
mas IVA, cifra a la cual se le restan $
320, 084,642, que son el retroactivo
pagado por el operador en ano 2016,
por tanto el valor pendiente a reconocer
por Colombia telecomunicaciones
asciende a $ 243, 961,331 mas IVA.
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Avance del Backhaul
100%

Zonas WIFI
40 zonas wifi instaladas

RUAV
Facturado 2018

$6.287 MM

<
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= inmovilizados de $5.337MM a

$1.086MM.

® Reduccion de la depreciacion
de S67MM a S33MM.,

® Se cumplié con un 80% de
los planes de mejoramiento
de Telecomunicaciones
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4.3.7 Proyectos Estratégicos 2019

VALOR
DEL PROYECTO

PROYECTO

1 Evolucién Digital $11.320.000.000
2 Proyecto TIC $1.500.000.000
3 Modernizacion Tecnoldgica $1.200.000.000

$14.020.000.000
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Gestion
Comercial

y de servicio
al cliente

INTRODUCCION

El Proceso Servicio al Cliente a cargo de la
Direccion de Atencion al Cliente, en
concordancia con los focos y objetivos de
transformacion del Plan Estratégico 2018
-2023, los cuales estan orientados en la
satisfaccion y fidelizacion del cliente, para
el 2018 logra la conceptualizacion de
proyectos y actividades que buscan
facilitarle al usuario el acceso a los
tramites y servicios de EMCALI EICE ESP a
la vez que fortalece los procesos de
atencion con calidad y continuidad
buscando siempre la  satisfaccion de
nuestros usuarios y con base en las
herramientas de gestion proporcionadas
por el Modelo Integrado de Planeacion ,
en relacion con la Politica de Servicio al

Ciudadano y Racionalizacion de Tramites.

Igualmente, se proponen actividades que
buscan impactar de manera positiva la
disminucion de las causales de
reclamacion, el mejoramiento en la
calidad de las bases de datos y la
modernizacion tecnologica de la gestion
comercial.

Ingresos por Servicio a terceros

Proyecto Alianzas Comerciales: Contar
con nuevas alianzas que permitan nueva
generacion de ingresos y que consolide
ofertas de servicio.

Comision Recaudo Otras Entidades:
Corresponde a los ingresos recibidos por
el servicio de facturacion y recaudo
conjunto de convenios, contratos vy
alianzas comerciales.
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COMISION PARA EMCALI RECAUDO SERVICIO DE TERCEROS NOVIEMBRE 2018 Contabilizado en DICIEMBRE 2018
: VALOR COMISION PARA
TIPO TERCERO EACTURADO VALOR RECAUDO EMCALI
SICO S 16860834104 | § 16226735345 $442 683 379
LIMPIEZA Y SERVICIOS PUBLICOS LYS| § 418.109.667 | 5 414 284 079 $11.115.516
MISION AMBIENTAL S 427040939 | S 405732 849 $19 104 512
S PROAMBIENTALES SA $ 5623351 | ¢ 4.299.497 $362,940]
PROYECTO AMBIENTAL S 67.071681| 8 64.291.656 §3.278.281
SERVIGENERALES $ 779.620.257 | § 685 131.619 $19.335.970]
CAUCASEO LIMPIA S AESP 3 108.257.617 | § 78.148.031 $4.016.288)
SERVI AMBIENTALES $ 72478763 | § 67.311.734 §3.075528
ESPY 3 381908413 | S 371.671.226 $21.285.769|
ALCANTARILLADO [ 8 s AMBIENTAL S 12808901|S 11726371 $210 541
CREDIVALORES S 4806422361|5S 4019496169 $154 602 968
ALUANZAS SEGUROS $ 1020292273| § 982.263.730 $123.765 230
LA ASCENSION 3 77.721.020 | § 75.714.301 $7.571.430|
GRUPO RECORDAR S 345564 500 S 326 644 761 $32 654 476
DEPARTAMENTO VALLE DEL CAUCA |5 975082213 | S 934 494 459 $23.555.684
TOTAL S 26.358.836.061 | $ 24.667.845.827 | S 866.631.512
INGRESOS SERViQIO DE FACTURACION CONJ.UNTA - VALOR AgUMULADO
GERENCIA DE AREA COMERCIAL Y GESTION AL CLIENTE ANO 2018
(Cifras en Millones de Pesos)
$ 14.000
T $12.000 $11.538
= 510.423
S $10.000
E saom
S seow
:91 54,000
g S 2.000
ENE FEB AH ABR w\ JLI N JuL AGO SEP cm N_mr E
bed EJECUCION 5976 $1.909 5 2.856 $3.804 $4.763 55.706 $6.631 S 7.607 58,545 59456 @ 510423 511538
= ETA $ 850 5 1.868 $2.788 $3.710 54639 $5.564 $6518 $7.455 §8395 $9354  $10297  $11.451

*Datos correspondientes a los ingresos por servicio de facturacion sin incluir cuponazos.

ANALISIS DE RESULTADOS

El valor de ingresos al cuarto trimestre corresponde a $11.986 Millones de pesos, cifra
gue corresponde al 3,03% de la meta acumulada anual establecida.

Esta cifra involucra ingresos por todos los convenios de facturacion conjunta y alianzas
comerciales.

NSU

La medicion se hace para los usuarios que han realizado sus PQR’s para los productos de
telecomunicaciones.
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Nivel de Satisfaccion del Usuario Canales de Atencion.

La medicion se realiza en escala de 1 a 5 de acuerdo con lo dispuesto por el “Régimen de
Proteccion al Usuario”, de la siguiente manera:

Ni Insatisfecho Muy

IDENTIFICACION = Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Entre el primer y tercer trimestre transcurrido los resultados obtenidos por cada uno de
los canales se encuentra en calificacion cuatro (4) Satisfecho.

En cumplimiento al RPU 5111, se calcula el Nivel de Satisfaccion del Usuario por el uso de
los canales de atencidn, a continuacion, el resultado obtenido.

Buzon de Sugerencias

FORMATO 4.4 INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES

Periodicidad: Trimestral
Contenido Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

| C.INDICADORES DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO |

( Numeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2018)

Calificacion
. . Ni insatisfecho . .
\dentificacién | Muy Insatisfecho | Insatisfecho | '\ >SS0 | Satisfecho Muy Satisfecho
A 2 s e s e
) . NSU Oficinas |  NSU linea NSU Oficinas
o nee o fisicas telefénica viruales
2018 : | 4 4 3
2 4 4 4
3 4 4 3
2018 2 1 4 4 4
2 4 4 4
3 4 4 3
2018 3 i 4 4 3
2 4 4 4
3 5 4 4
2018 3 1
2
3
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Se registraron un total de 166 sugerencias, se presentd un incremento del 15% en
comparacion con el segundo trimestre del presente ano, del total de las sugerencias
recibidas el 25% fue recibido en el CAM.

Distribucion de sugerencias por puntos de atencién

Punto de atencion M Cantidad %

CAM 41 25%
Calima 28 17%
VALLE DEL LILI 20 12%
‘Aguablanca 17 10%
Colon 9 2%
Cali 2 7 4%
CALI 18 6 4%
YUMBO 5 3%
Cali 8 2 3%
PENON 4 %
Cali 4 4 2%
CALL12 4 %
Cali 7 4 2%
Yumbo 3, 2%
VERSALLES 2 1%
Cali 5. 2 1%
CAES 2 1%
CALL 11 2 1%
CALI 20 1 1%
Total general 166  100%

Fuente: Area Funcional Atencién Personalizada

En el formato de sugerencias se solicita calificar las variables: 1) Ubicacion, 2) Tiempo de
Espera en Salay 3) Amabilidad, confianza y credibilidad. Para el tercer trimestre se califico
asi:

Variables calificadas

Excelente  Buen Regular Malo No Calf

Amabilidad, confianza y credibiidad 37% 26% 19% 42% 32%
Tiempo de espera en sala 29% 36% 23% 36% 36%
Ubicacion 34% 38% 58% 22% 32%
Total general 100,00% 100,00%| 100,00% 6 100,00% 100,00%

Fuente: Area Funcional Atencién Personalizada

Emcali EIC. ESP. | 86



SUBPROCESO: GESTION DE PQR'’s

Actividad: Atender PQR’s y sugerencias

Indicadores Atencion Escrita

Informe de Gestién 2018

En relacion con el nivel de reclamos decepcionados por servicio:

Tabla 14 Comparativo de reclamos decepcionados 2017 vs 2018

Acueducto 2427 2103 l:|-1 3%
Alcantarillado 1633 1250 -23%
Energia Domiciliaria 1678 1372 ﬂ -18%
Internet banda Ancha 1278 925 -28%
IPTV 317 370 /%
Telecomunicaciones 1204 878 | -27%

Fuente: Informe Ejecutivo PQR

El mes de septiembre 2018 con el 2017 se evidencia una disminucion del 14%, siendo los
productos de Internet Banda Ancha y Telecomunicaciones los que presentaron mayor

disminucion en un 28% y un 27%.

Las causas mas representativas de reclamacion durante septiembre 2018, fueron las

siguientes:
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Tabla 15 Principales causas de reclamacion

Consolidado Enero a Septiembre de 2018
RECLAMACIONES RECEPCIONADAS

COBROS POR PROMEDIO : 5309] 4877 4548 14734 33%
INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA 5242 2476 3225 10943 25
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 2623 2134] 42 4799 11% 83%
COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADO/NO POSEE SERVICIO 1006 808 1507 3321 T% o
LECTURA INCORRECTA 504 450 747 1701 4%
COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO. 645 389 551 1585 4%

COBRO DE OTROS CARGOS RELACIONADOS COM EL SERVICKO PUBLICO 420 138 423 981 2%

AFORO 0O INCONFORMIDAD CON EL AFORD 355 242 350 947 2%

COBRO MULTPLE 92 224 526 842 2%

COBROS INOPORTUNOS - ART. 150/LEY 142 248 244 322 814 2%

FALLA EN La PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD 403 28 377 808 2%
SUSPENSION O CORTE DEL SERVICID 191 22 287 500 1%

COBROS DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA 253 36 148 437 1%

CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 264 153 417 1%

COBRO DE MEDIDOR 280 19 74 373 1%

COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION 137 2 129 268 1%

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD 69 8 160 237 1%

INCONFORMIDAD POR COBROS POR NORMALIZACION DEL SERVICIO 119 0| 136 255 1%

Fuente: Area Funcional Atencién Escrita

Pese a que el cobro por promedio es la causal mas representativa, se indica que el 94.13%
de la facturacion se calcula por diferencia de lectura, el 0.7% por aforo, el 5.16% por
promedio.

Relacion de causas mas representativas Servicios de Comunicaciones

Consolidado Reclamaciones Enero a Septiembre de 2018
TODOS LOS SERVICIOS TELECOMUNICACIONES

Calidad / Cobertura del sanvicio 7143 2483 Ba54 16280( T1%

Facturacidn /Gestion de saldos 1671 347 2043 4061 18% i
Informacion / Contrato y condiciones prestacion del Servicio 821 114 599 1534 7%
Otros 180 ar 297 514 2%
Terminacion Contrato /Clausula de Permanencia Minima 233 107 150 490 2%
Equipos Terminales 10 L 9 24 0%

Fuente: Area Funcional Atencién Escrita

A nivel del servicio de comunicaciones se destaca como queja mas representativa
calidad / cobertura del servicio en un 71%.
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Medios de recepcion

Comparativo de reclamos decepcionados por medio de recepcién 2017 vs 2018

Verbal

Virtual 79 116
Telefénico Contact Center 2021 1946/
Escrito (Derecho de i
Paticion) 1458 1024] 0%

Recurso de reposicion 21 . 15 -29%
Recurso de reposicion (en

apelacion) 40 330 [“5%

Fuente: Informe Ejecutivo PQR

A nivel de medio de recepcion, se evidencia que el canal que presentd un incremento de
uso y preferencia fue el virtual con un 47%.

indice de reclamos resueltos a favor del cliente

Descripcion indicador “indice de Reclamos Resueltos a Favor del Cliente”

NOMBRE DEL INDICADOR Indice de reclamos resueltos a favor del cliente

FORMULA Numero de reclamos resueltos a favor del cliente x
10.000/Numero total de facturas emitidas

META Que por cada 10 mil facturas se presenten menos
de 80 reclamos resueltos a favor del cliente

NUMERADOR Cantidad de reclamos resueltos a favor del cliente

DENOMINADOR Cantidad de facturas del servicio

Fuente: Area Funcional Atencién Escrita
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indice de reclamos resueltos a favor del cliente acueducto (IRFCAC)

Indicador para el servicio de acueducto:

Reclamos
Presentados
a favor del Usuario

Facturas Reclamos Nivel

Entregadas Presentados Reclamacion

627.050 18.403 2% 1.212

indice de reclamos resueltos a favor del cliente alcantarillado

PEEEN S
Presentados
a favor del Usuario

Facturas Reclamos Nivel

Entregadas Presentados Reclamacion

604.610 12.166 1% 988

indice de reclamos resueltos a favor del cliente energia

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
CUMPLIMIENTO o 18% o 23% >1 6%
DE LA META
Meta propuesta 80,00 80,00 80,00
Calculo de logro 14 19 13
Cantidad de reclamos
resueltos a favor del 972 1.275 866
cliente
Cantidad de facturas 679.867 680.843 692.767
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Reclamos analizados energia, acueducto y alcantarillado

Reclamos analizados enero a agosto 2018

Producto Q_Reclamos %
Acueducto 977 42%
Alcantarillado 754 32%
Energia Eléctrica 620 26%
Total 2351 100%

Fuente: Area Funcional Identificacion y Registro de Cuentas

El producto de acueducto representa la mayor cantidad de reclamaciones recibidas, con
un 42% que corresponde a 977 reclamos, seguido por alcantarillado y energia eléctrica
con 32% y 26%, respectivamente.

Causas origenes asociadas a cobro de enero a agosto 2018

Causas Origenes Q %
MEDIDOR DESCONECTADO - promedio 343 40%
PREDIO DESOCUPADO - promedio 293 34%
MEDIDOR PARADO - promedio 105 12%
Estimacion consumo por Dpto facturacion 57 7%
CLAUSURA - Cobros por servicios no Prestados 41 5%
CONSUMOS POR CORTE mayor a 5 meses 12 1%
Total 851 100%

Fuente: Area Funcional Identificacién y Registro de Cuentas

De acuerdo al cuadro anterior se evidencia que el cobro promedio mas representativo
corresponde a causa de medidor desconectado con un 40% equivalente a 343 reclamos,
seguido de predio desocupado con 34% equivalente a 293 reclamos.
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Tabla 28: Ordenes creadas para normalizacién utilities de enero a agosto 2018

Tipo De Orden Generada

Presunta Irregularidad 29 45%
Revision 19 30%
Cambio de Medidor 8 13%
Cumplimiento Clausura 6 9%
Conectar Medidor 2 3%
Total 64 100%

Fuente: Area Funcional Identificacién y Registro de Cuentas

La orden de trabajo generada por presunta irregularidad representa el 45%
correspondiente a 29 casos, seguido por revision en terreno con un 30% equivalente a 19
casos, del total de las 6rdenes creadas.

5.1. indice de Reclamos por Facturacion.

A continuacion, se detalla de manera general las situaciones que afectan positiva o
negativamente el desarrollo de las actividades, igualmente los logros alcanzados para el
subproceso facturacion o por area funcional durante diciembre de 2018:

Lectura, impresion y reparto

® Implementacion de la factura digital.
Se continua con el envio de la factura digital tanto para la factura emitida por servicios
publicos domiciliarios como para la de telecomunicaciones.

MES Abr18 May18 Juni18 Jul1i8 Ago18 Sep18 Oct18 Novi18 Dic18

CANTIDAD 322 563 635 698 827 920 965 1.079 1.160

Fuente: Dpto. de Facturacion
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Seguimiento causas de no lectura

Teniendo en cuenta el proyecto que se esta llevando a cabo para mitigar la causa 37
(impedimento), minimizando la asignacion de las observaciones 12: tapado. 61:
inundado y 64: reja con candado para ambos servicios Emcali inicioé el programa con la
siguiente actividad: “..Se realizo la socializacion del incremento para la efectividad y
calidad de cada persona, ademas se realizo una gestion exhaustiva para minimizar el
ingreso de esta causa, los funcionarios se devolvieron hasta 4 veces en algunos predios
para recuperar la lectura y en los casos con mas impedimentos habia acompanamiento
personalizado del supervisor”...

CANTIDAD GESTION CANTIDAD
OBSERVACION 40 EFECTUADA OBSERVACION 45
82 Actualizacion de Ruta 3

1 Enviada a terreno - Ruta buena 0

0 No realizadas 0

En acueducto la causa 16 (aparato de medicion danado) paso de 19.805 a 19.133 casos
comparado con la vigencia 11 de 2018, con una diferencia de -672.

Imagen de franja en la factura:

Subsidio

Servicios Descripcidn asaa-mm-dd  Cuota Valor Saido Servicios Descripcion apaa-mm-cd  Cuota Walor Saldo
oo

Enargia Relig. Cons Ener Mar2018 2018-10-18 1w -0,226 03 00
Subtotal Energia Domiciliario $91971.36 %0

Energla Relig. Sub Ene Mar2018 2018-10-18 11 5467

Contribucion

asaa-mm-dd Cuota

aapa-mm-dd  Cuota

5 §

Energia Relig. Cons Ener Mar2018 20M8-10-18 M -6,007 45
Subtotal Energia Domiciliario $-7,208.94

Energia Relig. Contrb Ene. Mr Mar2018 2016-10-16 11 -1,20148

£8
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Revision de Servicios

® Resumen total de revisiones en el mes:

Revisiones | Por desviacion Por Causas R.e\." por R?Y' por T.o.tal
Mes o e Solicitud del | Solicitud de Revisiones
de Critica significativa de No Lectura Cliente la Empresa Mes
p

Dic-17 70.404 42.685 27.719 3.421 411 74.236
Ene-18 75.832 44,919 30.913 3.520 354 79.706
Feb-18 75.470 47.901 27.569 4.251 814 80.535
Mar-18 65.221 39.964 25.257 4,162 1.139 70.522
Abri-18 56.094 32.420 23.674 4.986 2.500 63.580
May-18 52.799 32.165 20.634 4.523 1.701 59.023
Jun-18 52.086 31.836 20.250 3.909 638 56.633
Jul-18 53.227 30.746 22.481 4,792 884 58.873
Ago-18 52.821 31.690 21.131 4973 1.944 59.738
Sep-18 59.200 35.895 23.305 4.400 2.868 66.468
Oct-18 59.549 35.714 23.535 6.170 1.365 66.784
Nov-18 58.454 32.158 26.296 4.464 3.741 66.659
Dic-18 56.431 38.454 17.977 3.457 2.164 62.052

Fuente: Reporte Sisdeltec y Sinteco

Del total de revisiones de critica realizadas, 38.657 corresponden al servicio de acueducto
y 23.395 al servicio de energia.

@ Resumen gestion de llamadas para revisiones a solicitud del Cliente

2018

(OBSERVACION ENERO | FEBRERO | MARZIO | ABRIL MAYO | JUMIO | JULID [ AGOSTO OCTUBRE
TOTAL LLAMADAS A GESTIONAR 3477 4214 413 4559 2604 3TH| 4793 4751 4457 .06 | 4730 3M5
LLAMADAS REALIZADAS 3474 A7 4119 4518 259 ERFi 4757 ATH 4 437 6.033 4716 K7
SE CONCRETO VISITA 25918 3449 3303 3681 228 2611 2564 3209 2875 4141 2672 2041
SE DEJA MENSAJE EN BUZON 428 581 42 705 27 887 1M 1236 1203 1.680 1.285 920
NO CONTESTAN 43 63 B4 60 o) 50 176 Bl 148 109 &0 93
NUMERO EQUIVOCADO 0 ] 0 0 0 0 0 2 20 27 24 30
NUMERQ ERRADD 57 54 50 4 1 53 69 2 18 13 g 20
TELEFONO DANADO U OCUPADD 23 b8 59 128 H 17 1689 157 187 70 170 131
SIN DATOS 3 7 12 4 9 7 * 5 i 17 ) 4
OTROS (Buzdn lleno) 0 2 1 - - 4 8 B 24 B 5 [
NO SE LLAMARON 0 - - - - - . - - .
TOTAL LLAMADA REALIZADA 3474 42171 4119 4618 2595 kX 4751 41 4431 6033 4216 i
% PORCENTAJE VISITAS CONCRETAD, 8% B2% 80% _M' B6% 0% 2% E8% 65% 69% 3% 6%

GESTION PRIMERY SEGUNDA LLAMADA
CONCRETADA PRIMERA LLAMADA 1827 2426 2260 2606 1446 2343 2852 3042 2782 4046 2591 1948
CONCRETADA SEGUNDA LLAMADA 1.091 1.023 1.043 1.075 [ 268 112 167 L] %5 # 93
TOTAL VISITAS CONCRETADAS 2918 3449 3.303 1681 2228 2611 2964 3209 2875 414 2672 2041
% TOTAL VISITAS CONCRETADAS % 2% B0% B0% 85% 10% 62% 8% 5% 69% 63% 63%

Fuente: Reporte Sisdeltec

Para el mes de diciembre de 2018 se realizd un total de 3.245 llamadas, en donde el
62,90% (2.041) se pudo concretar una visita y el 30,38% (920) se dejo mensaje en el buzon.
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En el mes de diciembre-18 se presentaron 260 (8,01%) inconsistencias en esta actividad,
generadas por numero de teléfono equivocado, errado o sin datos. Esta situacion se
reporta a la Direccion de Atencidon para su revision y generacion de acciones correctivas.

® Resumen Fugas de Acueducto - Comportamiento a diciembre 2018

?RESULTJ\DO E ene18 feb18  mar18 abr18 may18 jun18  jul18 ago-18  sep18  oct18  nov18  dic18  Total general
EFECTIVA  (Si hay fuga) 108 13 94 104 101 72 78 99 112 130 82 59 1152
'FALLIDA ( No hay quien atienda) 9 19 14 14 4 10 5 7 4 15 9 6 2
|INVESTIGAR con ¢l Area Op. 5 2 2 9
NO EFECTIVA (No hubo fuga) 33 13 22 3 24 20 16 14 2 1 16 19 249
(PENDIENTE (Ejecucidn) 12 27 H 23 44 10 12 6 K]l 13 17 229
| Total general 162 17 132 185 159 146 109 132 144 193 120 m 1760
Fuente: OSF.

El 85% (84) Fugas de Acueducto quedaron cerradas, 15%(17) quedaron pendientes, para
hacer seguimiento en la préoxima vigencia.

GESTION Y CONTROL CICLO DE SERVICIO
Comité Ciclo de Servicio

Teniendo como prioridad el mejoramiento continuo al servicio brindado a nuestros
usuarios, reduccion de reclamaciones, reduccion de perdidas y contribucion al
aseguramiento de ingresos de EMCALL.

A continuacion se indican las actividades de base mas relevantes tratadas en las mesas de
trabajo realizadas.

Acueducto y Energia

Seguimiento y mejora en cumplimiento oportuno de las siguientes actividades
Operativas.

Mantenimiento Correctivo de Medidores
Normalizacién de Causas Operativas y Comerciales

Unificacion de Informacion y fomento de integracion en procesos

Planes Propuestos Comité Ciclo de Servicio.

Con el fin de promover soluciones a novedades relacionadas con el ciclo de servicio las
cuales requieren trabajo en equipo y participacion de areas operativas, comerciales y
legales se continud trabajando en los siguientes planes:
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Plan Reduccion Causas Operativas de No Lectura.

Objetivo Avance Observaciones
Gestionar la se estan realizando Se estan implementando
Normalizacion de mesas de trabajo para estrategias de suspension
Causas Operativas realizar analisis y gestion integral  clientes  con
de No Lectura. de normalizacion de causas y en cartera, se

causas a traves estan priorizando
actividades conjuntas y normalizaciones clientes
trabajo en equipo. en zonas gestionables.

Plan Reduccion Impedimentos de Lectura - Causas Comerciales.

Objetivo Avance Observaciones
Gestionar la Seguimiento a clientes a Comunicaciones
Normalizacion de los cuales se enviaron enviadas a los usuarios
Impedimentos - cartas por impedimento sobre impedimento, se
Causas Comerciales para toma de lectura con envio carta informando
de No Lectura. observaciones reja con sobre la suspension del

candado e servicio por esta causa y
impedimentos por se procedid con las
medidor tapado. suspensiones, logrando la

toma de lectura e
impactar a la comunidad
con estas actividades.

Plan de Reduccion Causales Representativas de Reclamacion

Indentificar Causas representativas Se da continuidad a mesas de trabajo
de Reclamaciones y Ajustes con el y priorizacion de Causas y Sub causas,
fin de promover su reduccion a iniciando con el pareto de causas que
traves del analisis e implementacion generan los mayores valores en ajustes
de acciones de mejora a traves del como son Cobros pro promedio,
trabajo en equipo con areas Cambio de Comercializador y Fuga
involucradas en el proceso. Interna.
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Objetivo

Aseguramiento de
Ingresos y Reduccion de
Pérdidas a traves del
Diseno e
Implementacion de
plan que permite la
normalizacion de aforos
- paso de aforo a
medible y/o
actualizacion.

Informe de Gestién 2018

Plan de Normalizacion de Aforos

Avance Observaciones

Se inicaron actividades de analisis
de bases de datos comercial de
clientes con aforos iniciando con
segmentacion estratégica
Industriales, Comerciales, Estratos
6,5.4,3,2,1, para los servicios de
Acueducto y Energia.

Se esta realizando Analisis
Revisiones, Suspensiones,
Observacion en Google Maps,
Identificacion actividad
desarrollada en predio para
establecer relacion entre consumo
aforado y posible consumo real,
Programacion de Revisiones para
identificar censo de carga y/o
consumo m3 - casos que ameriten
la visita.

Se trabaja
coordinadamente
entre Direccion de
Operaciones

Departamento de
Control Energia y
Departamento de

Comerciales, Direccion
de Gestion Operativa,

Desarrollo Estratégico.

Analisis e Implementacion de Estratégias de Suspension del Servicio
GRUPO ELITE

Objetivo Avance

Analisis estratégico a las
actividades de
suspension, seguimiento
y corte de los servicios
publicos domiciliarios de
Energia y Acueducto
para fortalecer la
eficiencia y efectividad
de las actividades
apoyando la
recuperacion de cartera y
de ingresos para EMCALI.

Analisis de productos con cartera vencida y montos
relevantes de clientes segmentados (Industriales,
comerciales y residenciales de estrato 5y 6) de energia y
acueducto.

Se realizé Programacion, logistica y coordinacion de
operativos especiales de suspensiones drasticas de los
clientes con acompanamiento interdisciplinario de Emcali
(Gerencia Comercial, Gerencia de Energia, Gerencia de
Acueducto, Secretaria General, Dptos. de Cartera, Cobro
Coactivo, Seguridad, Comunicaciones, etc.).

Seguimiento continuo a clientes intervenidos en
operativos especiales.
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Analisis de gestion acumulada 2017 - 2018
GRUPO ELITE

$30.000.000.000 $28.607.095.882

$16.237.590.555

$25.000.000.000
$20.000.000.000
$15.000.000.000
$8.164.182.368
$10.000.000.000 $8.073.408.187 $8.161.348485

$4.208.156.842

$5.000.000.000

Suspendido con Suspendido con Clientes gestion Total
supervision y supervisiony en de cartera con
pago o seguimiento oficio de traslado

financiacion

La gestion realizada durante los anos 2017-2018 permitio al mes de diciembre de 2018,
el recaudo de $ 16.237.590.555 y la financiaciéon de S 8.073.408.187, lo que arroja una
gestion de recuperacién y restructuracién de cartera por valor total de $ 16.237.590.555.

Analisis de gestion 2018
GRUPO ELITE

$20.000.000.000 $8.496.992.507.
$18.000.000.000
$16.000.000.000 $15.929.478.940
$14.000.000.000
465

$12.000.000.000 | < y
$10.000.000.000

$8.000.000.000 $4.574.780.300

$6.000.000.000 $3.923.203.207 $4.925.763.559

$4.000.000.000 $2.506.722.874

$2.000.000.000

Suspendido con Suspendido con Clientes gestién Total
supervision y supervision y en de cartera con
pago o seguimiento oficio de traslado

financiacion

La gestidon realizada permitié al mes de diciembre de 2018, el recaudo de $4.574.789.300
y la financiacién de $ 3.922.203.207, lo que arroja una gestion de recuperacion y
restructuracion de cartera por valor total de $ 8.496.992.507.
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Cumplimiento del Plan Racionalizaciéon de Tramites

Para la vigencia 2018, se establecieron seis (6) actividades para atender el Componente de
Racionalizacion de Tramites, su cumplimiento general fue del 81%:

Tabla 1 Cumplimiento de Racionalizaciéon de Tramites

ENTIDAD: EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI - EMCALI E ICE ESP - DIRECCION DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE 2: RACIONALIZACION DE TRAMITES

2018
Categoria Actividad Programada Responsables F’ec.ha Meta Porcentfje Final
maxima %
Revisar tramites cargados para \erificar si Tercer Meta: 100% tramites revisados
) M 9 P Direccion de Atencion al Cliente . Férmula: Tramites revisados / 33%
. . requieren actualizacion Cuatrimestre . . s
Registrar y  actualizar 15 trdmites en estado inscrito
tramites y otros
procedimientos
administrativos en el SUIT Direccion de Atencion al Cliente
Registrar en el Sistema Unico de Informacién de - Meta: 100% de tramites
P . ... |Departamento de Facturacién
Tramites  (SUIT), los siguientes tramites: . Segundo cargados
. . Secretaria General . ) . B 50%
1)Denuncio del Contrato de Arrendamiento. cuatrimestre  [Férmula: Tramites cargados /
- o Departamento de Cartera - .
2)Instalacion temporal del senicio publico o - Dos (2) tramites pendientes
Gerencia Financiera
\dentificar tramites de alto Analizar tramites de acuerdo con variables Sequndo
. L identificadas en el MIPG (Modelo Integrado de|Direccién de Atencion al Cliente gu_ Meta: 15 tramites priorizados 100%
impacto y priorizar » . . cuatrimestre
Planeacion y Gestion) para su priorizacion
. . o Direccion de Atencion al Cliente
Formular la estrategia de racionalizacion de ) . .
. . . Gerencias de Unidades Estratégicas . . R
tramites  cumpliendo con los parametros , Segundo Estrategia de racionalizacion o
’ . - ; R de Negocio. . 100%
Formular la estrategia de|establecidos por la politica de racionalizacion de| ) ; cuatrimestre  |formulada
) R, . Gerencia de Area de Tecnologia de
racionalizacién de|tramites -
L la Informacién
tramites - - — —
Registrar en el Sistema Unico de Informacién de . . R
P . . L ” . Segundo Estrategia de racionalizacion o
Tramites - SUIT la estrategia de racionalizacion de|Planeacion Corporativa . . 100%
L cuatrimestre |registrada en el SUIT
tramites
Direccion de Atencion al Cliente
Implementar acciones de|Plan de implementaciéon de racionalizacion de, . . Tercer Dos (2) tramites o
; o P Gerencia de Area de Tecnologia de ; . . 100%
racionalizacion tramites . cuatrimestre  [racionalizados
la Informacion
81%

A continuacion, se detalla el desempeno de cada una de ellas:

Revisar tramites cargados para verificar si requieren actualizacion
Se tienen 16 tramites inscritos en el SUIT de los cuales se enviaron para revision cinco
(5) tramites, las revisiones solicitadas quedaron con observaciones por parte del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica DAFP, lo cual no afecta la cantidad
de tramites inscritos.

La actividad propuesta solo se avanzé en un 33%, debido a la falta de recurso humano
capacitado en la gestion de tramites para adelantar la revision debida, se tiene un solo
recurso asignado el cual responde por otras actividades de gestion administrativa.
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Tramites inscritos

Fecha

de registro Nombre

Item

1 28/07/2016|Duplicado de recibos de pago

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones no

2 22/09/2016
109/ tributarias

3 23/09/2016|Servicios suplementarios

4 7/12/2016|Conexion a los servicios publicos

5 28/06/2017|Independizacion del servicio publico

Cambio de la clase de uso de un inmueble al cual se le presta

6 19/07/2017 i
el servicio publico

7 19/07/2017|Adquisicién de telefonia, televisidn e internet

8 19/07/2017|{Cambios en la factura de servicio publico

Cambio de tarifa para hogares comunitarios o sustitutos del

9 19/07/2017] _. .
Bienestar Familiar

10 19/07/2017|Cambio de tarifa de servicios publicos

11| 22/07/2017|Suspension del servicio publico

12 22/07/2017]Instalacion, mantenimiento o reparacion de medidores

13 29/07/2017]Instalacion temporal del servicio publico

14 29/07/2017|Restablecimiento del servicio publico

15 16/05/2018|Factibilidad de servicios publicos

16|/ 16/05/2018|Viabilidad y disponibilidad de servicios publicos

La anterior actividad quedd a un 50%, quedando pendiente el tramite “Denuncio de
Contrato de Arrendamiento”.

Lo anterior evidencia la realizacion al 100% de la priorizacion de tramites.
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Registrar y actualizar tramites
y otros procedimientos administrativos en el SUIT

El inventario SUIT identifica 16 tramites y un (1) OPA para las entidades de servicios
publicos y todos aplican para EMCALI.

En el SUIT se han registrados 15 tramites y un (1) OPA, quedando en un 94% de avance
del inventario de tramites. El tramite pendiente es “Denuncio del Contrato de

Arrendamiento”.

El avance del registro de tramites ha sido el siguiente:

Inventario de tramites

Cierre Vigencia 2017

GESTION DE FORMATOS INTEGRADOS

Sin gestion (1)

En creacion (0)

Tareas
pendientes (1)

Enviados
para revision (0)

Inscritos (15)

Inventario de tramites Inventario de tramites
Enero. - abril de 2018 Mayo - agosto de 2018

GESTION DE FORMATOS INTEGRADOS

Sin gestion (1)

En creacion (0)

Tareas
pendientes (0)

Enviados
para revision (0)

Inscritos (16)

GESTION DE FORMATOS INTEGRADOS

Sin gestién (1)

En creacion (0)

Tareas
pendientes (0)

Enviados
para revision (5)

Inscritos (16)

88%

94%

Fuente: www.suit.gov.co

Inventario de tramites
Septiembre - diciembre de 2018

GESTION DE FORMATOS INTEGRADOS

Sin gestion (1)

En creacion (0)

Tareas
pendientes (5)

Enviados
para revision (0)

Inscritos (16)

94%

94%
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Resultados
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6.1.2 Estado de Resultados Integral

A continuacion, se presenta el Estado de Resultados Integral de EMCALI a
diciembre de 2018.

Estado de Resultados Integral.
Consolidado EMCALI a diciembre de 2018

Estado da Resultado integral Cifras en Millones Var Vs 2017 Var Vs Proyectado % del Ingreso Operacional

UEN Consolidado 2017  Proyectado 2018 $ % $ % 2017 Proyectado 2018
Ingresos Operacionales 1.880.371 2.033.822  2.075.942 195.571  10,4% 42421 24%  100,0%  100,0%  100,0%
{-) Costo de Ventas 1527.253 1.642.969  1.504.306 77053 50%  (-38.663) (24%)  812%  80,8%  77.3%
Utilidad Bruta 353,118 390.853  471.636 118.518  33,6% 80783  20,7%  188%  192%  227%
Gastos Administrativos 209445 236,558  233.228 23783 114%  (-3.330) (1.4%)  111%  116%  11.2%

Dep. Amari, Deterioros y Provisiones 50.578 50.578 39.348 (-11.230)  (22,2%) (-11.230) (22,2%) 2,7% 2,5% 1,9%
{-) Gastos Operacionales 260023  287.136 272577 12554  4,8%  (-14.560) (51%)  13.8%  14,1%  13,1%

Utilidad Operacional 93.095 103717  199.060 105.965 113,8% 95343  91,9% 5,0% 51% 9,6%

(+) Ingresos No Operacionales 165.029  199.069  115.251 (-49.778)  (30,2%) (-83.818) (42,1%)  B,8% 9,8% 5,6%
Ingresos Financieros 108.101  48.101 80.375 (-17.726)  (16,4%) 42274  87,9% 5,7% 2,4% 4,4%

Otros 56,928 150968  24.875 (-32.053) (56,3%) (-126,092) (83,5%)  3.0% 7.4% 1.2%

() Egresos No Operacionales 208.751  227.885  148.214 (-59.537) (28,5%) (-78.671) (34,5%) 111%  11.2% 7.2%
Gasto Financiero 106.106  106.106  82.529 (23.577) (22,2%) (-23577) (22.2%)  5.6% 5.2% 4,0%

Gasto Pensional 97109 109250  59.912 (-37.197)  (38.3%)  (-49.338) (45.2%)  5.2% 54% 2,9%

Otros 5.535 12.529 6.773 1238  224%  (-5758) (459%)  0,3% 0,6% 0,3%
operL’;g:ﬁ:: {Egranas) o (43.722) (-28.816)  (-33.964) 9758  (223%) (5.147) 17,9%  (23%)  (14%)  (1,6%)
Utilidad Antes de Impuestos 49.373 74.901 165.006 115.723  234,4% 90196 120,4%  2,6% 3,7% 8,0%
(-) Provisién de Renta 57.104 61.930 64.522 7418 13,0% 2592  42% 3,0% 3,0% 3,1%
{-} Impuesto Diferido 1.211 0 1.097 (-114) (9.4%) 1.007 0,0% 0,1% 0,0% 0,1%
Utilidad Neta (-8.942)  12.970 99.477 108.418 (1212,5%) 86.506  667,0%  (0,5%) 0,6% 4,8%
(+) Otros Resultados Integrales 82.426 82.426 73.940 (-8.486) (10,3%)  (-8.486) (10,3%)  4,4% 41% 3,6%
(=) Total Resultado Integral 73.484 95396  173.416 99.932  136,0%  78.020  81,8% 3,9% 4,7% 8,4%
(=) EBITDA 355,050  365.672  418.758 63.708  17,9%  53.085 145%  18,9%  18,0%  20.2%
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A diciembre de 2018 los Ingresos
Operacionales de EMCALI se ubicaron en
$2.075.942 millones, representando un
incremento del 104% frente al ano
inmediatamente anterior. Esta cifra es
cercana a los ingresos acumulados
presupuestados, ya que solo presentd una
desviacion de 1,2%. Los costos de venta
incrementaron en el 2018 en menor
medida que los ingresos; por este motivo el
Margen Bruto aumentd 4.4 puntos
porcentuales de 183% a 22.7%. Por su
parte, los gastos operacionales crecieron
en 4.8%, llevando asi a una Utilidad
Operacional de diciembre de 2018 a
$199.060 millones, superior en $105.965
millones (113.8%) a la del mismo periodo

Variacion Utilidad Neta 2017 - 2018
por Unidad Estratégica de Negocio

Informe de Gestién 2018

de 2017. También, se evidencia un mayor
desempeno en este mismo indicador
frente al presupuesto acumulado, siendo
esta utilidad operacional $20.270 millones
superior.

La Utilidad Neta se ubicd en $99.477
millones, presentando un incremento de
$108.418 millones frente al afio anterior. La
Unidad de Negocio con mayor impacto en
este aumento es Energia, con una variacion
de $56.294 millones, seguida de
Acueducto y Alcantarillado con un aporte
de $28.258 millones y Telecomunicaciones
con una menor pérdida de $23.866
millones.

Utilidad Neta EMCALI 2018

99.477

TN 23,866 +1.213%
100.000

80.000 28.258 -

60.000 .

40.000

20.000

220,000 PérdidaNeta  Energia  Acueductoy Telco Utilidad Neta

2017 Alcantarillado 2018

El EBITDA de la compania presentd igualmente un mejor desempeno cuando se
compara tanto con el mismo periodo del ano anterior, como con el presupuesto
acumulado a diciembre. A continuacion, se presenta el aporte al crecimiento del EBITDA
por cada una de las Unidades Estratégicas de Negocio.
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Evolucién del EBITDA EMCALI 2015 - 2018

por Unidad Estratégica de Negocio

Cifras en millones de pesos

EBITDA
450.000 418.197
400.000 355.050
326.540
S 292.846 ——
300.000 B 573,048 272.290
250.000 213.418 222.254
200.000 171.32
127.31

150.000 404 06 _r
100.000

50.000

I 25.540 3.026 I 2.921 5.419
X 20150 2016 2017 - 2018

-50.000

s Fnergia === Acueducto y Alcantarillado === Telecomunicaciones =#=EMCALI

El EBITDA de la UEN Acueducto vy
Alcantarillado disminuyd un 0.3% frente al
EBITDA de 2017 principalmente por un
aumento en los gastos administrativos del

19.0%, de los cuales $6.000 millones
corresponden a intereses de Tasa
Retributiva del DAGMA, el cual no se

contemplaban en los periodos anteriores.

La UEN Telecomunicaciones paso de tener
un EBITDA negativo de $12.921 millones a
uno hegativo de $24859 millones,
presentando una reduccion del 92,4%
($11.938) millones. Dicha disminucion en
su EBITDA es explicado, principalmente,
por una disminucion en el numero de
suscriptores de Voz y Tv, que decrece a una
tasa anual de -48% 'y -84%
respectivamente.

Por su parte, la UEN Energia presentd un
aumento en su EBITDA por valor de
$76.404 millones. Esta variacidon se explica
principalmente en el incremento en sus
ventas por valor de $158314 millones
(13.8%), con un menor aumento en sus
costos de venta por $74.803 (7.5%).
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6.1.3 Estado de Situacion Financiera

A continuacion, se presenta el Estado de Situacion Financiera de EMCALI
con corte a diciembre de 2018 y su comparativo con el mismo periodo del
ano inmediatamente anterior.

Estad? de S_ituacién Valores en Millones Variacion % del Activo Total
Financiera
UEN Consolidado 2017 2018 $ % 2017 2018
Activos
Activos Corrientes 1.322.208 1.476.915 154.708 11,7% 17,5% 18,2%
Ermae Y CapBleiesal 774.063  737.027 (-37.036)  -4.8% 10,2% 9.1%
Cuentas por Cobrar 350.406 376.437 26.030 7,4% 4,6% 4,6%
Préstamos por Cobrar 620 540 (-80) -12,9% 0,0% 0,0%
Inventarios 18.044 19.054 1.010 5,6% 0,2% 0,2%
Otros Activos 179.074 343.858 164.784 92,0% 2,4% 4,2%
Activos No Corrientes 6.237.025 6.627.502 390.478 6,3% 82,5% 81,8%
Inversiones 337.034 339.933 2.899 0,9% 4,5% 4,2%
Cuentas por Cobrar 25.868 38.279 12.411 48,0% 0,3% 0,5%
Propiedades, Planta y Equipo 3.726.802 3.745.594 18.792 0,5% 49,3% 46,2%
Otros Activos 2.147.320 2.503.696 356.376 16,6% 28,4% 30,9%
Total Activos 7.559.232 8.104.418 545.185 7,2% 100,0% 100,0%
Pasivos 0,0%
Pasivos Corrientes 595.611 674.293 78.682 13,2% 7,9% 8,3%
Préstamos por Pagar 75.153 71.103 (-4.050) -5,4% 1,0% 0,9%
Cuentas por Pagar 410.714  480.395 69.681 17,0% 5,4% 5,9%
Beneficios a los Empleados 61.388 35.207 (-26.181) -42,6% 0,8% 0,4%
Provisiones 14.857 18.157 3.300 0,2% 0,2%
Otros Pasivos 33.499 69.431 35.932 107,3% 0,4% 0,9%
Pasivos No Corrientes 3.620.943 3.855.000 234.057 6,5% 47.9% 47,6%
Préstamos por Pagar 997.427 937.273 (-60.154) -6,0% 13,2% 11,6%
Beneficios a los Empleados 1.186.528 1.160.048 (-26.480) -2,2% 15,7% 14,3%
Provisiones 5.272 9.448 4176 79,2% 0,1% 0,1%
Otros Pasivos 1.431.715 1.748.231 316.516 22,1% 18,9% 21.6%
Total Pasivos 4.216.554 4.529.293 312,739 7,4% 55,8% 55,9%
Patrimonio 0.0%
Total Patrimonio 3.342.678 3.575.125 232.446 7,0% 44,2% 44,1%
Total Pasivos + Patrimonio 7.559.232 8.104.418 545.185 7,2% 100,0% 100,0%
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Se evidencia que el Activo Total de la
compania pasé de $7.559.232 billones en
diciembre de 2017 a $8.104.418 billones
en el mismo mes de 2018, es decir, un
incremento de $545.185 millones (7.2%).

El principal componente de esta variacion
se refleja en la cuenta de Otros Activos, que
aumentd en $356.376 millones, variacion
gque obedece a un cambio en la

contabilizacion del impuesto diferido de
los activos bajo norma internacional mas
no corresponde a un cambio estructural en
el negocio. De hecho, se observa que la
cuenta Otros Pasivos presenta igualmente

Informe de Gestién 2018

una variacion del orden de $316.516
millones, que representa en gran medida
la contraparte de lo explicado
anteriormente.

Por otra parte, se evidencia un incremento
en el saldo de Propiedad, Planta y Equipos
por $18792. Este incremento en los
Activos Fijos de la empresa obedece a la
variacion neta entre las inversiones
realizadas a lo largo del ano 2017, cercanas
a los $130.000 millones, y el célculo de la
depreciacion por el uso de los mismos.

6.1.4 Indicadores Financieros

A continuacion, se presentan los
principales indicadores financieros
comparativos al corte del mes de
diciembre de 2017 y 2018. Estos
indicadores se clasifican en cuatro
categorias, a saber:

(i) Indicadores de estructura, que miden la
estructura financiera de EMCALI en
términos de liquidez y composicion de su
capital.

(ii) Indicadores de eficiencia, los cuales
evalluan los resultados de la empresa en
términos de sus ingresos y permiten
comparar el adecuado uso de los recursos
para lograr las metas financieras.

(iii) Indicadores de rentabilidad, mediante
los cuales se evalua el desempeno de los
activos y el patrimonio de la empresa en
cuanto a los beneficios que son capaces de
generar.

(iv) Indicadores de operacion, que reflejan
la necesidad de inmovilizacion de capital
de trabajo de la empresa para cubrir su
operacion.
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Indicadores Financieros
EMCALI a diciembre 2017 vs 2018
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Indicadores Financieros

Valores en Millones

Consolidado EMCALI 2017 2018 Var
Indicadores de Estructura
Razon Corriente 2,2 2,2 (-0,0)
Nivel de Endeudamiento 55,8% 55,9% 0,1%
Concentracion Deuda Corto Plazo  14,1% 14,9% 0,8%
Indicadores de Eficiencia
Margen Bruto 18,8% 22,7% 3,9%
Margen EBITDA 18,9% 20,2% 1,3%
Margen Operacional 5,0% 9,6% 4,6%
Margen Neto -0,5% 4,8% 5,3%
Indicadores de Rentabilidad
Rentabilidad Operativa del Activo
OROA 1,2% 2,5% 1,2%
Rentabilidad del Activo ROA -0,1% 1,2% 1,3%
) Rentabilidad del Patrimonio ROE
(Indice Dupont) -0,3% 2,8% 3,0%
Margen Neto -0,5% 4,8% 5,3%
Rotacion del Activo 0,2 0,3 0,0
Apalancamiento Financiero 2,26 2,27 0,0
Indicadores de Operacioén
Rotacién de Cartera 54 55 0,1
Rotacién de Inventarios 84,6 84,2 (-0,4)
Rotacién de Cuentas por Pagar 13,2 12,0 (-1,3)
Dias de Cartera 68,0 66,2 (-1,8)
Dias de Inventarios 4,3 4,3 0,0
Dias de Cuentas por Pagar 27,6 30,5 2,9
Ciclo de Efectivo 44.8 40,0 (-4,7)
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® Indicadores de Estructura

La liquidez general de la empresa, se
mantuvo constante respecto al ano
anterior (2.2). El mayor nivel de
endeudamiento obedece particularmente
a un cambio en la forma de contabilizacion
de los impuestos diferidos y no a un
cambio estructural de la empresa, toda vez
que EMCALI no ha accedido a nuevas
deudas con el sector financiero en el
periodo evaluado. La concentracion de la
deuda en el corto plazo, que pasa de 14.1%
a 14.9%, se debe a los pagos de la deuda
de la nacion que disminuyen el saldo de
largo plazo de la obligacion.

® Indicadores de Eficiencia

Al corte de diciembre de 2018 la compania
presenta una mayor eficiencia en su

estructura operativa frente al mismo
periodo de 2017, evidenciando un
incremento en los margenes bruto,

operacional, neto y EBITDA. El margen
neto paso de tener un valor negativo en el
2017 (-0.5%) a ser de 4.8% en el 2018.

® Indicadores de Rentabilidad

Al igual que los indicadores de eficiencia, la
rentabilidad operativa del activo mejord
frente al ano inmediatamente anterior
gracias a la mejor eficiencia operativa en la
empresa. Indicadores como El ROA, el ROE
y el margen neto  aumentaron
significativamente, pasando de tener
valores negativos en el ano 2017 a tener
valores de 12% 28% 'y 48%
respectivamente durante diciembre de
2018.

Informe de Gestién 2018

® Indicadores de Operacion

Este grupo de indicadores presentd, en
términos globales, una mejora frente al
corte de diciembre de 2017.

El ciclo de efectivo, que corresponde a los
dias de capital de trabajo que requiere
inmovilizar la empresa para operar
adecuadamente, se redujo de 448 a 40
dias, lo cual implica un menor esfuerzo en
el flujo de caja y es positivo para la
empresa.

Al observar este indicador por cada uno de
sus componentes, que son los dias de
cartera, los dias de inventario y los dias de
cuentas por pagar, se evidencian los
siguientes resultados:

B Mejora en la cartera comercial, pasando
de 68 dias de cobro a 66.2 dias de cobro.

B Constancia en la gestion de inventarios,
Mmanteniendo la rotacion de estos de 4.3

dias.

B Mayor plazo en el pago a terceros,
pasando de 27.6 a 30.5 dias de pago
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