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1 INTRODUCCION

De acuerdo con las condiciones de prestacion del servicio de energia eléctrica del mercado
de la Regién Caribe y cuya parte de la prestacion del servicio fue adjudicada por
ELECTRICARIBE S.A. E.S.P. mediante subasta a la empresa CARIBEMAR DE LA COSTA
S.AS. E.S.P. con marca AFINIA, se estableci6 la necesidad por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios de hacer un seguimiento detallado a
los compromisos adquiridos por parte de la citada empresa, especialmente en materia de
inversiones y de mejora de la prestacion del servicio para los departamentos y municipios
que hacen parte del mercado de comercializacién adjudicado: departamentos de Bolivar,
Cérdoba, Cesar, Sucre y 11 municipios del Magdalena (El Banco, Guamal, San Sebastian
de Buenavista, Santa Ana, Pijino del Carmen, San Zenén, Santa Barbara del Pinto,
Ariguani, Sabanas de San Angel, Algarrobo, y Nueva Granada) y algunos usuarios
ubicados en los municipios de Repelon y Manati del departamento del Atlantico y La Jagua
del Pilar en el departamento de La Guajira.

Como resultado de lo anterior, el dia 17 de diciembre de 2020 se suscribié un Programa de
Gestion de Largo Plazo -PGLP- entre la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios -Superservicios o SSPD- y la empresa CARIBEMAR DE LA COSTA S.A.S.
E.S.P. - AFINIA, de comun acuerdo y cuyo plazo maximo de cumplimiento es hasta el 31
de diciembre de 2025.

Asi mismo, en el desarrollo del PGLP y como fue previsto en su estructuracion, de comun
acuerdo se suscribio el 13 de julio de 2022 la Adenda No. 1 en la cual se realizaron ajustes
a algunos de los indicadores parciales y de resultado o la descripcion de sus formulas.

Los objetivos que se persiguen con el programa de gestion acordado de largo plazo son los
siguientes:

1. Mejorar la continuidad del servicio en el Sistema de Distribucién Local, en cuanto a la
duracion y frecuencia de las interrupciones en su mercado de comercializacion.

2. Mejorar la confiabilidad en el Sistema de Transmisién Regional — STR, en cuanto a
reducir la magnitud de la demanda no atendida.

3. Mejorar la calidad de la potencia, relacionado con el perfil de tensién y distorsion
armonica total en activos de los niveles de tension i, 1lI, V.

Reducir las pérdidas de energia.

Reducir el numero de accidentes de origen eléctrico.

Mejorar las condiciones de atencion al usuario.

Implementar la politica de responsabilidad social empresarial.

Reducir los usuarios de areas especiales, especialmente de los barrios subnormales
(BSN) y las Zonas de Dificil Gestion (ZDG).

e S

Para cumplir estos objetivos, se definieron los compromisos que debe ejecutar el prestador,
los cuales son valorados con indicadores parciales y de resultado, en concordancia con las
metas y plazos acordados.
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En este sentido, la Superservicios realiza el seguimiento al cumplimiento del PGLP a través
de la Direccion Técnica de Gestion de Energia -DTGE-, con base en los informes
trimestrales presentados por el prestador, entregados a la Superservicios dentro de los
treinta (30) dias calendario posteriores a la finalizacién de cada periodo evaluado, asi como
la demas informacion que considere pertinente para cumplir esta labor encargada.

El resultado del seguimiento realizado por la DTGE se consigna en informes que la
Superservicios ha decidido socializar con la comunidad y las instituciones interesadas, con
el fin de poder brindar la informacion necesaria y permanente de la mejora en las
condiciones de prestacion del servicio en el mercado atendido por AFINIA.

El presente informe muestra los antecedentes del PGLP suscrito entre la Superservicios y
AFINIA y los avances obtenidos en los periodos anteriores de seguimiento de PGLP.

Posteriormente, se presenta el seguimiento al cumplimiento del programa durante el primer
trimestre de 2025 y los resultados de evaluacion de los indicadores, seguido de las
conclusiones del informe de seguimiento y las recomendaciones planteadas.

Por otro lado, en el Anexo 1 se muestran los resultados en detalle de la evaluacion para

cada uno de los indicadores de seguimiento tanto parciales como de resultado,
acompafados de su respectivo analisis.
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2 ANTECEDENTES DEL PGLP

La Superservicios, en cumplimiento de sus funciones, y dadas las condiciones de
prestacion del servicio en el mercado atendido por la empresa ELECTRICARIBE S.A.
E.S.P., ordend la toma de posesion de los bienes, haberes y negocios de ELECTRICARIBE
S.A. E.S.P., mediante la Resolucion SSPD No. 20161000062785 del 14 de noviembre de
2016, y posteriormente a través de la Resolucion SSPD No. 20171000005985 del 14 de
marzo de 2017 determiné que la toma de posesion de la empresa tendria fines liquidatarios,
disponiendo una etapa de administracion temporal, con el fin de salvaguardar la prestacion
del servicio.

En este ejercicio se adelantaron diferentes acciones para definir el mecanismo de solucion
empresarial para determinar el prestador o prestadores del servicio en el mercado en
cuestion, proceso que culmind con la segmentacion del mercado de Electricaribe en dos
mercados, denominados Caribemar y Caribesol, y su posterior adjudicacion a dos
compafias, cada una a cargo de la operacién de tales segmentos de mercado. En este
orden, el 30 de marzo de 2020 Electricaribe (el Vendedor) y EMPRESAS PUBLICAS DE
MEDELLIN E.S.P. -EPM E.S.P.— (el Comprador) suscribieron un contrato de adquisicién
de acciones para el segmento denominado CaribeMar por el 100% de las acciones en el
capital de CARIBEMAR DE LA COSTA S.A.S. E.S.P. con marca AFINIA.

Posterior a la adjudicacion, se realizaron las diferentes actividades entre los prestadores
mencionados, asi como los demas tramites necesarios para que AFINIA pudiera iniciar la
prestaciéon del servicio. Desde el 1 de octubre de 2020 AFINIA realiza las actividades de
distribucién y comercializacién de energia eléctrica, en el mercado de comercializacién
denominado Caribe Mar y que comprende los departamentos Bolivar, Cérdoba, Cesar,
Sucre y 11 municipios del Magdalena (El Banco, Guamal, San Sebastian de Buenavista,
Santa Ana, Pijifio del Carmen, San Zendn, Santa Barbara del Pinto, Ariguani, Sabanas de
San Angel, Algarrobo, y Nueva Granada) y algunos usuarios ubicados en los municipios de
Repeldon y Manati del departamento del Atlantico y La Jagua del Pilar en el departamento
de La Guajira.

De manera paralela y como se manifesté en la parte introductoria, la Superservicios
identificd la necesidad de suscribir un programa de gestion acordado de largo plazo para
establecer compromisos en la mejora de la prestaciéon del servicio. En este sentido, desde
el momento de adjudicacion del mercado, se inicid la revision y estructuracion de los
compromisos y metas de dicho programa, enmarcadas al cumplimiento de los 8 objetivos
identificados como aspectos de mejora necesarios para los usuarios y el mercado.

Acordados y concertados los compromisos, indicadores, metas y plazos, el 17 de diciembre
de 2020 se suscribio entre la Superservicios y AFINIA el Programa de Gestion de Largo
Plazo, con plazo maximo de cumplimiento hasta el 31 de diciembre de 2025; el documento
y la matriz de indicadores se encuentran publicados en el siguiente enlace:

https://www.superservicios.gov.co/Empresas-vigiladas/Energia-y-gas-
combustible/Programas-de-gestion/Caribe-Mar-de-la-Costa-S.A.S.-E.S.P.-AFINIA.
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En resumen, el PGLP busca que el prestador cumpla los objetivos del programa y para ello
el seguimiento se realizara a través de indicadores parciales y de resultado. Es preciso
aclarar que los indicadores parciales apuntan a la consecucion de los indicadores de
resultados, pero algun incumplimiento en los primeros no determina el incumplimiento de
los segundos, sino que permite generar las alertas tempranas para que se tomen los
correctivos que lleven al final del periodo a cumplir con el resultado esperado. El PGLP fue
definido entonces con 20 indicadores parciales y 23 indicadores de resultado con los que
se espera cumplir con los 8 objetivos principales para la mejora de prestacioén del servicio
en el periodo de 2021 a 2025 por parte de AFINIA.
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3 EVOLUCION DE LOS INDICADORES

En cumplimiento de lo previsto frente al seguimiento del PGLP, a la fecha CARIBEMAR
S.A.S. E.S.P,, en adelante AFINIA, ha remitido los informes trimestrales correspondiente al
periodo comprendido entre el 1 de enero de 2021 y el 31 de marzo de 2025. Estos informes
fueron objeto de revision y analisis por parte de la Direccion Técnica de Gestidén de Energia
-DTGE-, y cuyos resultados han sido publicados y pueden ser consultados a través del
vinculo:

https://www.superservicios.gov.co/Empresas-vigiladas/Energia-y-gas-
combustible/Programas-de-gestion/Caribe-Mar-de-la-Costa-S.A.S.-E.S.P.-AFINIA.

En general, del seguimiento a los compromisos se ha observado un cumplimiento del
PGLP, sin embargo, en el segundo informe del afio 2021 se identificé una alerta en el
indicador de “Ejecucion de Inversiones orientadas a recuperacion de pérdidas del
documento CONPES 3966 de 2019” dado que se incumplia por segunda vez.

En el seguimiento al tercer informe del afio 2021, se observé que fue reiterativo el
incumplimiento de los indicadores parciales correspondientes a la, “Ejecucion del Plan de
Reduccion de Pérdidas y Ejecucion de plan de inversiones en activos de uso dirigidos a
gestion de pérdidas” generando una alerta temprana.

Frente al cumplimiento de los indicadores parciales del objetivo de reduccion de pérdidas,
en reunién con el prestador el 15 de diciembre de 2021, se informd sobre el estado actual
de dicho objetivo y la necesidad de presentar por parte de AFINIA las acciones correctivas
para mejorar el desempefio en este punto. Sumado a lo anterior, con el reiterado
incumplimiento de dichos indicadores en el tercer informe, se activd un comité especial de
seguimiento con el fin de que el prestador focalice y refuerce acciones correctivas, y
presente tales resultados de manera mensual a dicho comité.

Dicho comité de seguimiento permanece activo a la fecha, al cual le fue incorporado el
seguimiento al indicador de “Ejecucion de inversiones orientadas a la calidad del servicio
en el STR aprobadas en el plan de inversion”, teniendo en consideracion los resultados
evaluados a la empresa en el informe del cuarto trimestre de 2022.

De oftra parte, con radicado SSPD 20215292193062 del 13 de agosto de 2021, AFINIA
remitié en cumplimiento de lo previsto en el PGLP la solicitud de modificacion de proyectos
considerando la aprobacion de cargos particulares al prestador mediante la Resolucién
CREG 025 de 2021 y CREG 079 de 2021. Sin embargo, tales ajustes se efectuan a partir
de tercer informe de seguimiento del PGLP del afio 2021, considerando que la aprobacion
de los cargos particulares quedo en firme en ese periodo.

Segun las condiciones generales para el seguimiento de los indicadores, establecida en el
Programa de Gestion de Largo Plazo, si un indicador parcial presenta incumplimiento en
dos 0 mas periodos de evaluacion en un mismo afo, este se considera en estado de alerta.
De acuerdo con lo anterior, para el cuarto trimestre de 2024 presentaron dicho estado los
siguientes indicadores:
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1.6b) Avisos de las interrupciones programadas: Notificacion a los usuarios
industriales.

4.1) Ejecucion de inversiones orientadas a recuperacion de pérdidas del documento
CONPES 3966 de 2019.

4.2) Ejecucion Plan de Control de Pérdidas de Energia.

5.1) Construir e implementar un plan de gestion de riesgo eléctrico de acuerdo con los
articulos 26 y 27 del RETIE.

7.2) Cumplimiento a las acciones definidas en el plan de mejoras en el afio analizado.
Para el horizonte de evaluacion de este documento comprendido entre el 1 de enero de

2025 y el 31 de marzo de 2025, AFINIA remitié el informe correspondiente mediante la
siguiente comunicacion:

RADICADO SSPD FECHA DESCRIPCION

REPORTE 1ER TRIMESTRE 2025 PGLP DE
20255291763412 02/05/2025 CARIBE MAR DE LA COSTA S.AS. ESP -
FOLIOS 06

Tras la revisiébn de la informacion inicialmente enviada, el equipo encargado de la
elaboracion del informe de seguimiento realizé un requerimiento adicional de informacion
mediante el Radicado SSPD No. 20262202367281, del 26 de mayo de 2026. La informacion
solicitada fue enviada por AFINIA mediante el radicado relacionado a continuacion:

RADICADO FECHA DESCRIPCION
REQUERIMIENTO DE INFORMACION PLAN
20265292589762 17/06/2026 DE GESTION DE LARGO PLAZO - 1ER,

2D0O, 3ER Y 4TO TRIMESTRE DEL 2025

A partir de dicha informacién y de la informacion del SUI y de XM Compafiia en Expertos
en Mercados S.A. E.S.P se verifico el estado de cumplimiento de los indicadores.

En las siguientes secciones se presenta el resumen de los resultados al seguimiento de los
indicadores evaluados en el primer trimestre de 2025, de igual manera se muestra el
resumen de la evolucion de los indicadores parciales y de resultado con corte al trimestre
en referencia. En las tablas resumen de la evolucion de los indicadores de seguimiento
(Tabla 1 y Tabla 2), se resaltan en color verde los indicadores que cumplen la meta,
mientras que en color rosa aquellos que la incumplen.
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RESULTADOS DE LOS INDICADORES PARCIALES

Tabla 1. Evoluciéon de indicadores parciales durante el aino 2025

PERIODICIDAD

. Meta Indicador 2025 2025 2025 2025
B S LlEr el 2 [t et bl 2 EV ALBIE\CION 2025 Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
;;Eggggg’g:gl';‘l’:gs(;‘;“iﬁ\s/;g?é”;adas ala calidad del servicio Trimestral Mayor o dual 182% PENDIENTE* | PENDIENTE* | PENDIENTE*
2) Cumplimiento del programa de mantenimientos por circuito. Trimestral Ma);(l)ggol/?ual 100,15% PENDIENTE* PENDIENTE* PENDIENTE*
3) Mejora SAIDI por ircuito. Semestral Maé";grf“a' NO APLICA' | PENDIENTE* | PENDIENTE* | PENDIENTE*
1 sg::l?‘t:'igu;ga:: geDIL 4) Mejora de SAIFI por circuito. Semestral Ma);o(r:gr:gual NO APLICA' PENDIENTE* PENDIENTE# PENDIENTE*
5) Reducir los tiempos de atencion de interrupciones no programadas. Trimestral 82% 88,82% PENDIENTE* PENDIENTE* PENDIENTE*
Sgr)‘nAuﬁliic;iigi I:xqzé?\tirsr.upcmnes programadas: Cobertura en medios de Semestral Ma);(l)r88°|/§;ual NO APLICA PENDIENTE* PENDIENTE# PENDIENTE®
6b) Avisos de las interrupciones programadas: Notificacion a los
uszarios o dustiles T prog Semestral 100% NOAPLICA' | PENDIENTE* | PENDIENTE® | PENDIENTE?
1) Ejecucién de inversiones orientadas a la calidad del servicio en el ) Mayor o igual 6 4 4 4
2 Confiabilidad en el | STR aprobadas en el plan de inversion. Trimestral al 80% ST PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
STR 2 L . . . Mayor o igual 6 4 4 4
) Cumplimiento del programa de mantenimientos por activo. Trimestral al 80% 100% PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
Calidad de la 1) Ejecucion de inversiones aprobadas en el plan de inversion Mavor o iqual
3 Potencia eléctrica orientadas a la calidad de la potencia en los activos de nivel de tension Trimestral Z{I 80"/? 104,68% PENDIENTE* PENDIENTE* PENDIENTE*
4,3y2.
1) Ejecucion de inversiones orientadas a recuperacion de pérdidas del ) Mavor o igual SIN 4 4 4
documento CONPES 3966 de 2019. Trimestral le 900/? RESULTADO? PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
2) Ejecucién Plan de Control de Perdidas de Energia: incluye las
actividades:
a) Campaiias sistematicas en consumidores regulados y medios. Trimestral Mayor o igual 3,6% PENDIENTE* PENDIENTE* PENDIENTE*
b) Gestion de grandes consumidores. al 80%
4 Pérdid c) Instalacién de Macromedida.
erdidas 3) Ejecucién de Plan de Reduccion de Pérdidas de Energia: incluye las
actividades de: SIN
a) Instalacion de medidores a usuarios sin medicion. Trimestral Mayor o igual RESULTADO? PENDIENTE* PENDIENTE* PENDIENTE*
b) Sistema de medicién centralizada AMI. al 80%
c) Aseguramiento de la red.
4) Ejecucién plan de inversiones activos de uso dirigido a gestion de . Mavor o iqual SIN 4 4 4
pérdidas. Trimestral le 80°/§ RESULTADO? PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
. . 1) Construir e implementar un plan de gestion de riesgo eléctrico de . M iqual SIN 4 4 4
5 Riesgo Eléctrico acuerdo con los articulos 26 y 27 del RETIE. Trimestral ayor o igua RESULTADO? PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE

al 80%
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1) Implementar una estrategia que optimice el procedimiento de tramite ’ Mayor o igual @ 4 4 4
oportuno y de calidad de reclamaciones por parte de la empresa Trimestral >;“ 80"/? wlie PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
6 Atencion al usuario 2) Mant I o m Jianto ol p v oual
antener el porcentaje de casos resueltos mediante el programa de ) ayor o igua o 4 4 4
atencion al cliente en primer contacto del universo de casos que aplique. Trimestral a cero AT PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
. . ) Mayor o igual 3 3 3 3
. 1) Construir y establecer la linea de base del RSE. Trimestral 1 80% SUPERADO SUPERADO SUPERADO SUPERADO
7 Responsabilidad a o
Social Empresarial imi i ini ; A ;
P 2) C_umpllmlento a las acciones definidas en el plan de mejoras en el afio Trimestral Mayor o igual 70% PENDIENTE* PENDIENTE# PENDIENTE#
analizado. al 90%
Programa de 1) Disefiar e implementar un programa de acompafiamiento social para
Normalizacioén, la implementacion de los programas de pérdidas, normalizacion de . Mayor o igual ® 4 4 4
8 gestion de pérdidas subnormales y prepago, identificando aquellas acciones con foco en Trimestral al 90% 2 PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
eléctricas y cartera ZDG y BSN.
3.2 RESULTADOS DE LOS INDICADORES DE RESULTADO
Tabla 2. Evolucién de indicadores de resultado durante el afio 2025
. PERIODICIDAD DE Meta 2025 2025 2025 2025
o Objetivo INDICADORES DE RESULTADO EVALUACION | Indicador 2025 | Trimestre1 | Trimestre2 | Trimestre 3 Trimestre 4
1a) Mejorar la continuidad del servicio en cuanto a la duracién de las Mavor o iqual a
interrupciones programadas y no programadas segun la metodologia Anual 4 “0”g NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE*
definida en la Resolucién CREG 015 de 2018
1b) Mejorar la continuidad del servicio en cuanto a la duracién de las Mayor o igual a 1 4 1 4
interrupciones no programadas. Semestral “0 NO APLICA PENDIENTE NO APLICA PENDIENTE
Continuidad del 2a) Mejorar la continuidad del servicio en cuanto a la frecuencia de las Mavor o iqual a
1 servicio en el SDL interrupciones programadas y no programadas segun la metodologia Anual 4 “0”g NO APLICA' NO APLICA NO APLICA PENDIENTE#*
definida en la Resolucién CREG 015 de 2018:
2b) Mejorar la continuidad del servicio en cuanto a la duracién de las Mayor o igual a 1 4 1 4
interrupciones no programadas. Semestral wy NO APLICA PENDIENTE NO APLICA PENDIENTE
3)Informar a los usuarios las interrupciones programadas. Semestral Ma);cl)rgcs)ol/?ual NO APLICA PENDIENTE* NO APLICA PENDIENTE*
1) Reducir la demanda no atendida no programada en todo el mercado Menor o igual a 1 1 1 4
de comercializacién a nivel de STR. Anual “0%” NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
Confiabilidad en el 2) Reducir las horas de indisponibilidad en los activos del STR: Menor o igual a 1 1 1 4
2 STR a) Interrupciones no programados Anual “0%” NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
2) Reducir las horas de indisponibilidad en los activos del STR: Menor o igual a 1 1 1 4
b) Interrupciones programados Anual “0%" NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE!
1) Infraestructura para el registro de calidad de potencia, cumplimiento Mayor o igual 1 1 1 4
de la Resolucién CREG 024 de 2005. Anual al 90% NOAPLICA™ | NOAPLICA® | NOAPLICA™ | PENDIENTE
Calidad de la 2a) Mantener los niveles de tension dentro de los estandares Mayor o igual 1 1 1 4
3 Potencia eléctrica regulatorios para valores de Desviaciones Estacionarias de Tension. Anual al 90% NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
2b) Mantener los niveles de tension dentro de los estandares Mayor o igual 1 1 1 4
regulatorios para valores de Interrupciones Transitorias. Anual al 90% NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
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. PERIODICIDAD DE Meta 2025 2025 2025 2025
. Objetivo INDICADORES DE RESULTADO EVALUACION | Indicador 2025 | Trimestre1 | Trimestre2 | Trimestre 3 Trimestre 4
3) Mantener la distorsién arménica dentro de los estandares Mayor o igual 1 1 1 4
regulatorios. Anual al 90% NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
1) Reducir el indice de pérdidas Anual Mayor“o”|gual a NO APLICA' NO APLICA' NO APLICA' PENDIENTE*
4 Pérdidas 2) Reducir el nu d i i did | dod M igual
educir el nimero de usuarios sin medidor en el mercado de ayor o igual a 1 1 1 4
comercializacion. Anual “0 NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
1) Disminuir del nimero de accidentes de origen eléctrico en el sistema Mayor o igual a 1 1 1 4
eléctrico del operador. Anual “0 NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
5 Riesgo Eléctrico 25 o de - —— I ftucion do red " ” ual
jecucion de inversiones orientadas a la sustitucion de red monohilo ) ayor o igua 3 3 3 3
aprobadas en el plan de inversion. Trimestral al 80% SUPERADO SUPERADO SUPERADO SUPERADO
1) Reducir el nimero de sanciones por Silencio Administrativo Positivo Mayor o igual a 1 1 1 4
(SAP) aplicadas por la SSPD. Anual Qo NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
6 | Atencioén al usuario -
. . . - Menor o igual a 1 1 1 4
2) Mejorar la calidad de las decisiones de los Recursos De Reposicion. Anual 37947 NO APLICA NO APLICA NO APLICA PENDIENTE
1) Aumento del sentido de pertenencia de colaboradores. Anual Mayor“gﬁjgual a NO APLICA' NO APLICA' NO APLICA' PENDIENTE#
7 Responsabilidad
Social Empresarial i
P 2) Mejora de la imagen ante los usuarios. Anual Mayoroiguala |\ apiica’ | NOAPLICA! | NOAPLICA! | PENDIENTE*
1) Disminuir el nimero de clientes en Barrios Subnormales. Anual Ma)‘{?gc())bgotial a NO APLICA! NO APLICA! NO APLICA! PENDIENTE*
Programa de ;
8 Normalizacién, 2) Implementacion de sistema de medicién prepago. Anual Mayoroiguala | \ 5 apiica’ | NOAPLICAT | NO APLICA' PENDIENTE*
gestion de pérdidas 0
eléctricas y Cartera -
3) Reduccion de Cartera. Anual MZ’;%%"?'%“""' NO APLICAT | NoAPLIcA! | NOAPLICA! | PENDIENTE?

' El indicador no debe evaluarse en el periodo indicado.

2 No es posible evaluar el resultado del indicador.

3 Indicador superado, no requiere evaluacion.

# Indicador pendiente por evaluar en los periodos siguientes.
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4 CONCLUSIONES

Objetivo 1. Mejorar la continuidad del servicio en el Sistema de Distribuciéon Local, en
cuanto a la duracién y frecuencia de las interrupciones en su mercado de comercializacion.

Generales

Se alcanza el cumplimiento en los indicadores de mantenimiento de circuitos priorizados y de los
tiempos de atencion de interrupciones no programadas, lo cual redunda en el mejoramiento de la
calidad del servicio en los Sistemas de Distribucion Local.

Indicador parcial 1.1. Ejecuciéon de inversiones orientadas a la calidad del servicio
aprobadas en el plan de inversion

La SSPD propicio varias reuniones para solicitar un alcance de la informacion originalmente
guardada en el respectivo DRIVE creado por AFINIA para este fin. Dichas reuniones se llevaron
a cabo los dias 4 y 6 de noviembre de 2025, alli la SSPD solicité informacion adicional para
completar lo establecido en el acta de parametros minimos suscrita entre la SSPD y AFINIA.
Ademas, se realizdé un analisis comparativo en Unidades constructivas y kildometros de red
construidos.

En el trimestre, de los 39 km instalados, alrededor de un 40% corresponde a conductor forrado,
que permiten mitigar las causas de fallas asociadas a alta vegetacion y el reemplazo de puntos
criticos en la red que ocasionarian interrupciones del servicio.

Finalmente, la Curva S de seguimiento refleja que se cumplié con la ejecucion planificada durante
este trimestre. La empresa esta comprometida a realizar las inversiones necesarias dentro de la
red de media tension para garantizar un servicio de calidad y confiable a todos los usuarios.

El indicador alcanzé un valor de 182% cumpliendo la meta establecida dentro del Programa de
Gestion de Largo Plazo.

Objetivo 2. Mejorar la confiabilidad en el Sistema de Transmision Regional — STR, en
cuanto a reducir la magnitud de la demanda no atendida.

Indicador parcial 2.1. Ejecuciéon de inversiones orientadas a la calidad del servicio en el
STR aprobadas en el plan de inversion

e Con el fin de mejorar la confiabilidad y atender el crecimiento de la demanda de energia
eléctrica en la zona norte del departamento de Bolivar, AFINIA para el afio 2025, planea
adelantar trabajos de reposicion de la linea Ternera — Gambote de 66 kV (LN615) y longitud
estimada de 30,8 kildbmetros; lo cual beneficiara a 37.776 usuarios.

e Para el primer trimestre del afio 2025, AFINIA report6 la ejecucion de las siguientes
actividades, previas a la ejecucion de los trabajos de reposicion de la linea Ternera — Gambote
66 kV (LN 615):
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Entrega de la ingenieria de Detalle: Finalizacion de la revision de la ingenieria de detalle,
entrega de informes exhaustivos, planos, fichas técnicas y memorias de calculo, lo que permite
establecer las bases para iniciar el proceso de estudios de mercado de la linea LN615 66 kV.

Estudio de mercado: Se realiz6 la etapa de estudio de mercado de la Reposicion de la LN615
66kV. Este proceso incluyd la identificacion y analisis de proveedores potenciales, la
evaluacion de sus capacidades técnicas y financieras, asi como la revisidon de sus
antecedentes y experiencia en proyectos similares. Con estos estudios de mercado
completados, se establecieron las bases para el posterior inicio del proceso de contratacion.

Inicio del proceso de contratacién LN615: Tras la entrega de la ingenieria de detalle y la
realizacion del estudio de mercado, se da inicio al proceso de contratacion de la linea LN615
66kV, se realizan las reservas presupuestales necesarias, definicion de especificaciones
técnicas y de contratacion.

Con corte a primer trimestre de 2025, no se registra avance en la ejecucion de trabajos
relacionados con la construccion de cimentaciones, hincado de estructuras, tendido de
conductor, cable de guarda y conexion de puesta a tierra.

AFINIA reporta que dispone de la totalidad de suministros para la ejecucion de los trabajos de
reposicion de la linea.

El avance programado para el primer trimestre es de 8,7%; AFINIA reporta una ejecucion de
los trabajos de reposicion de la linea Ternera — Gambote 66 kV es de 7,6%.

AFINIA cumple con el indicador parcial 2.1 “Ejecucion de inversiones orientadas a la calidad
del servicio en el STR aprobadas en el plan de inversion”, en razén a que la evaluacion del
indicador presenta un resultado de 87,9% que supera la meta establecida en el PGLP del 80%.

Indicador Parcial 2.2. Cumplimiento del programa de mantenimientos por activo

Los programas previstos por AFINIA, asociadas con el mantenimiento de activos del STR,
comprende i) inspeccién termografica en lineas del STR con el fin de verificar puntos
calientes en grapas y empalmes de la linea, ii) poda, trocha y mantenimiento de accesos al
area de servidumbre de las lineas del STR con el objetivo de evitar acercamientos de la
vegetacion a las lineas del STR, conservar las distancias de seguridad y mantener
despejados los accesos al area de servidumbre v iii) lavado de lineas del STR con el fin de
eliminar poluciéon que se acumula en los aisladores afectando su capacidad de aislamiento
fase-tierra.

i) Inspeccion termografica
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Para el 2025 AFINIA programd realizar inspecciones termograficas a 19 lineas de su STR,
las cuales se relacionan en el Anexo No. 1, de estas, para el primer trimestre de 2025, se fij¢
como meta realizar inspecciones termogaficas sobre las lineas: Codazzi (Cesar) - La Jagua
1 110 kV, El Carmen - Toluviejo 1 110 kV, Chinu - San Marcos (Sucre) 1 110 kV, actividad
que ejecuto al 100%

ii) Actividades de poda y trocha en lineas del STR

Para el 2024, AFINIA programoé actividades de poda y trocha, sobre los corredores de 16
lineas de su Sistema de Transmision Regional, el nimero de consignaciones programadas
para el 2025 es de 851, con las que se prevé adelantar actividad de poda y trocha a lo largo
de 748,84 kildbmetros de servidumbre de las lineas del STR.

En el primer trimestre de 2025, de acuerdo con lo programado, se efectuaron 277
consignaciones que permitieron adelantar actividad de poda y trocha a lo largo de 252,5 km;
alcanzando una ejecucion del 100% para esta actividad.

iii) Lavado de lineas del STR

Para el 2025, AFINIA programo efectuar labores de lavado sobre cuatro lineas de su STR:
Bosque - Chambacu 1 - 66 kV (LN-628), Proeléctrica — Mamonal 1 - 66 kV (LN-624), Ternera
— Mamonal 1 - 66 kV (LN612) y Bocagrande — Bosque 1 - 66 kV (LN-620). En el primer
trimestre de 2025, desarrollé el 100% de las actividades prevista de lavado en lineas del
STR.

e En conclusién, tomando en consideracion los trabajos ejecutados por AFINIA, relacionados
con inspecciones termograficas, poda y trocha y lavado de lineas, el indicador del PGLP “2.2
Cumplimiento del programa de mantenimientos por activo”, con corte a primer trimestre de
2025, alcanza un valor de 100%, cumpliendo con la meta fijada en el PGLP para este
indicador.

Objetivo 3. Mejorar la calidad de la potencia, relacionado con el perfil de tension y
distorsiéon armonica total en activos de los niveles de tension li, llI, IV.

En cuanto a las inversiones orientadas a la mejora de la calidad de la potencia en el STR se
alcanzo la meta planeada en el primer trimestre de 2025.

Objetivo 4. Reducir las pérdidas de energia.

De acuerdo con las métricas y procedimientos de seguimiento para la verificacion del
cumplimiento de las metas de los indicadores parciales y de resultado, establecidos en el PGLP
acordado con AFINIA; y con base al reporte de resultados de AFINIA del primer trimestre de 2025,
y el correspondiente analisis de la SSPD, se concluye lo siguiente:

Indicador parcial 4.1 Ejecucion de Inversiones orientadas a recuperacion de pérdidas del
documento CONPES 3966 de 2019
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Para el periodo evaluado no es posible evaluar el porcentaje de logro del indicador; debido a que
no hubo recursos disponibles ni planeacion de actividades; AFINIA informé que los contratos
financiados con recursos CONPES finalizaron su vigencia en el ultimo trimestre del afio 2024; y
aunque los nuevos contratos de pérdidas iniciaron en marzo de 2025, su registro ante la fiducia
contintia en tramite, por lo que aun no se dispone de los recursos para su ejecucion.

Por lo anterior, se solicita a AFINIA suministrar los soportes que acrediten la gestidon oportuna de
los contratos finalizados, las solicitudes de desvinculacién ante la fiducia, el registro de nuevos
contratos, la disponibilidad de recursos CONPES, la curva S actualizada y el plan de ejecucion
que permita mitigar el atraso en la ejecucion; solo con base en dicha informaciéon podra
determinarse si la falta de programacion y ejecuciéon obedecié a una causa externa no gestionable
por AFINIA o a una deficiencia en la planeacién, contratacion y gestion de los recursos asociados
al indicador.

Indicador parcial 4.2 Ejecucion Plan de Control de Pérdidas de Energia V

Con el fin de realizar la verificaciéon a la gestion reportada por AFINIA, resultado y soportes de
gestion de los indicadores del PGLP para el primer trimestre de 2025, enviado mediante el
radicado SSPD 20255291763412 - Reporte 1er Trimestre 2025 a SSPD de 30 de enero de 2025,
la SSPD mediante el oficio No 20262202367281 del 26/05/2026, aplicando el criterio de muestreo
estadistico, determino el tamafio de la muestra para garantizar un nivel de confianza del 95% y
error del 5%, sobre las cantidades de acciones ejecutadas para los indicadores parciales 4.2.a,
4.2.b,4.2.c.

Como respuesta, AFINIA, mediante correo electrénico del 16 de junio de 2026 suministro link de
acceso a DRIVE con la informacion de evidencia; conformada por registro fotografico con la
identificacion de las ordenes de trabajo para las actividades que hacen parte de los indicadores
parciales 4.2.a, 4.2.b, 4.2.c. Pese a lo anterior, con base a la revision realizada por la SSPD, se
pudo establecer, que AFINIA no suministro o suministré de forma incompleta, la muestra aleatoria
seleccionada por la SSPD.

A partir de la informacion suministrada por AFINIA, la SSPD, realiz6 el analisis estadistico para
la muestra de los items que conforman el indicador: permitiendo calcular la proporcién muestral
de acciones conformes, el error estandar, el valor critico de confianza, el margen de error
observado y el intervalo de confianza aplicable. El resultado permitié establecer, a partir de la
muestra analizada, el resultado del indicador; basandose en la estimacion de las acciones
acreditables, respecto de la poblacion de acciones reportada por AFINIA. El resultado obtenido
considerando el intervalo de confianza de la proporciéon muestral establecida, fue del 3,6 % para
el limite inferior; y 4,7 % para el limite superior; que al comparar con la meta de >= 80% muestra
un incumplimiento del indicador.
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Indicador parcial 4.3. Ejecucion Plan de Reduccién de Pérdidas de Energia

Dentro de la gestion reportada por el OR se incluyen cifras de energia aflorada como una
consecuencia directa de las acciones ejecutadas; sin embargo, AFINIA no informé como habia
establecido estos valores de energia; y tampoco suministré informacién que permitiera cotejar los
valores reportados; por tal razén, la SSPD no se pronuncia con relacion al reporte de resultados
de afloramiento de energia. Se recomienda al prestador que, para futuros reportes, se incluya la
explicaciéon de la metodologia de calculo de la energia y se suministren los soportes
correspondientes.

Con relacion a las actividades especificas que hacen parte del indicador, AFINIA aport6 evidencia
insuficiente, lo cual no permite verificar de manera plena y suficiente el avance reportado por el
OR (102%). En consecuencia, no es posible determinar con certeza el resultado del indicador.

Teniendo en cuenta que la SSPD requiere validar el reporte de avance, mediante muestreo
estadistico con un nivel de confianza del 95% y un error del 5%, y que el tamafio de la muestra
para este fin debe ser en la cantidad indicada en la tabla denominada “Analisis Estadistico de las
muestras presentadas”, entonces la cantidad de evidencia suministrada por AFINIA resultd
insuficiente.

Indicador parcial 4.4. Ejecucion plan de inversiones activos de uso dirigido a gestion de
perdidas

A corte del primer trimestre se lleva una ejecucion en cantidad de UUCC de 3.159 de 1.882, para
un cumplimiento de 167,9%. Con relacién a las actividades especificas que hacen parte de este
indicador, AFINIA aportd evidencia insuficiente, lo cual no permite verificar de manera plena y
suficiente el avance reportado por el OR (167,9%). En consecuencia, no es posible determinar
con certeza el resultado del indicador.

De todas maneras, se reviso la informacion adicional enviada por AFINIA enviada el 16 de junio
donde se dio acceso a los respectivos Drive por indicador. Sin embargo, no se cumplié con lo
solicitado en la muestra.

Adicionalmente, de acuerdo al analisis estadistico se llegd a qué no es posible el calculo general
del Indicador de acuerdo a las acciones acreditadas.

Objetivo 5. Reducir el nimero de accidentes de origen eléctrico.

Indicador parcial 5.1. Construir e implementar un plan de gestion de riesgo eléctrico de
acuerdo con los articulos 26 y 27 del Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas
(RETIE).

De acuerdo con el PROGRAMA DE GESTION ACORDADO DE LARGO PLAZO CON EL

PRESTADOR DEL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA CARIBE MAR DE LA COSTA S.A.S.
E.S.P. durante el primer semestre de 2021 la empresa prestadora debe entregar a la SSPD el
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cronograma de construccion e implementacion del Plan de Gestion de Riesgo Eléctrico como se
detalla en el siguiente apartado del PGLP:

“En el primer trimestre de 2021 la empresa debera entregar a la SSPD el cronograma de
construccion e implementacion del Plan de Gestion de Riesgo Eléctrico, en el cual deben
incluir el analisis de la matriz de riesgo, de acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 9.2 del Capitulo
2 del RETIE. El listado de las actividades del Plan de Gestion de riesgo debera incluirse en
la hoja denominada "Plan gestion riesgo eléctrico” que hace parte de la matriz de
indicadores anexa a este programa, junto con el cronograma discriminado
trimestralmente.

La evaluacion de este indicador se realizara respecto al cronograma y al avance del
documento del Plan de Gestion que se suministre. La Superservicios vigilara la
implementacién y aplicacion del Plan de acuerdo con la formula establecida en la matriz de
indicadores y la meta establecida en el mismo documento.” Subrayado fuera de texto.

Teniendo en cuenta la obligacion de aportar los documentos anteriormente sefalados y la
imposibilidad de ubicar el Plan de Gestion del Riesgo Eléctrico con sus respectivos anexos para
la realizacion de la evaluacién correspondiente a los trimestres 11l y IV de 2024 y los de 2025, la
DTGE llevé a cabo una reuniéon con el prestador del servicio el 2 de diciembre de 2025. En el
marco de dicha reunion, se solicité al prestador la entrega del plan en mencién, junto con sus
anexos y cronogramas correspondientes. Al respecto, el prestador manifesté que los
cronogramas se presentan con periodicidad anual, como anexo al informe correspondiente al
primer trimestre de cada vigencia.

Dicho lineamiento fue aceptado por esta Superintendencia en consideracion a la etapa en que se
encontraban las evaluaciones y su grado de avance a la fecha; no obstante, se observa que tal
aceptacién no se encuentra soportada mediante adenda, acta o documento formal aprobado por
esta Entidad, que permita evidenciar de manera expresa dicha modificacion en las condiciones
de entrega inicialmente establecidas.

Como resultado de la reunion, se acordo el envio del Plan de Gestién del Riesgo Eléctrico, copia
de los cronogramas propuestos para los primeros trimestres de los afios 2024 y 2025, asi como
la linea base de accidentes de origen eléctrico del afio 2020, requerida para el calculo del
indicador 5.11.1, conforme consta en el “Acta de reunidon ‘Reunién Revision Indicadores 5.1.1 y
5.2.1 PGLP AFINIA’ del 02 de diciembre de 2025”.

Una vez aportada la informacion por parte de AFINIA, se procedié a realizar la evaluacion
correspondiente, de la cual se derivé el calculo de los indicadores presentados en las Tablas 1y
2, asi como las siguientes conclusiones:

e Se evidencia la presentacion del Plan de Gestion del Riesgo 2025, el cual registra algunos
avances en los atributos de los indicadores, tanto cualitativos como cuantitativos, frente
al plan correspondiente a la vigencia 2024. No obstante, se observa que 6 de los 11
subindicadores planteados no cuentan con una descripcion cuantitativa adecuada, toda
vez que el indicador no establece una meta o propdsito susceptible de ser contado o
medido. Asimismo, se identifica que la descripcidon cualitativa resulta escueta o, en

Pagina 17 de 24



g
\EQ.)
»
Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios

algunos casos, inexistente, circunstancia que impide evaluar de manera objetiva la calidad
del indicador.

Adicionalmente, se evidencia que 3 de 5 indicadores que cunetan con la descripcion
cuantitativa, carecen de marcos temporales definidos; es decir, se establece una cantidad
sin que esta se ubique en el tiempo ni se distribuya en periodos determinados. En
consecuencia, se concluye que los subindicadores no establecen metas claras ni
estandares minimos de calidad, lo cual limita la trazabilidad de las acciones reportadas y
dificulta la verificacion objetiva del cumplimiento de la gestion del riesgo.

Al igual que en las evaluaciones realizadas durante la vigencia 2024, se evidencia la
voluntad de la empresa de adelantar actividades y gestiones relacionadas con la gestion
del riesgo de origen eléctrico; no obstante, dichas acciones no responden a una estrategia
claramente definida dentro de un plan que permita mitigar de manera efectiva estos
riesgos. Si bien se identifican actividades enmarcadas en campafas, talleres de
formacién, comunicaciones, socializacion de cartillas, procesos de capacitacion y
elaboracion de informes, estas carecen de indicadores que permitan cuantificar las metas
propuestas, asi como de su correspondiente incorporacién en cronogramas con metas
parciales y finales claramente establecidas.

Lo anterior es consistente con lo sefalado previamente respecto a la ausencia de atributos
cualitativos, cuantitativos y temporales en los indicadores del Plan de Gestién del Riesgo,
situaciéon que, en conjunto, impide la evaluacion objetiva del cumplimiento del Plan de
Gestion del Riesgo Eléctrico y limita la trazabilidad y verificabilidad de las acciones
reportadas por la empresa.

El Plan de Gestion del Riesgo de Origen Eléctrico planteado se compone de 11
actividades, las cuales se enmarcan en 5 grupos tematicos, agrupados a su vez en otros
2 grupos generales de caracter tematico. Para efectos del célculo del indicador del plan,
se asignan ponderaciones o pesos a cada una de las actividades; sin embargo, dichas
asignaciones no se encuentran justificadas en documento alguno.

Lo anterior evidencia un plan que, ademas de carecer de indicadores que permitan realizar
un seguimiento y una evaluacion objetiva, resulta de dificil comprension en cuanto a su
propésito, estructura y metodologia de calculo, dada la cantidad de subindicadores y
agrupaciones mediante los cuales se encuentra estructurado, lo cual limita su trazabilidad
y dificulta su verificacion.

En el archivo Excel denominado “5.1.1 Plan de Riesgo Eléctrico 2025” no se identifican las
formulas ni los datos base que permitan determinar, en valores absolutos (numeros
enteros), la cantidad total de actividades programadas ni las efectivamente ejecutadas. En
su lugar, se presenta una distribucion de porcentajes que carece de sustento matematico
verificable, lo cual impide calcular de manera objetiva el avance real y contrastarlo con las
metas planteadas.

A modo de ejemplo que permite ilustrar lo anteriormente expuesto, en el item 1.1.3 se
define como actividad el:
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“Taller de formacién en uso seguro de la energia, con tres enfoques:

* Instalaciones internas (publico adulto)
» Distancias de seguridad (publico adulto)
* Reconoce el peligro (publico infantil)”.

No obstante, esta actividad no establece de manera expresa la cantidad total de talleres a
ejecutar durante la vigencia, ni discrimina el numero de actividades previstas por cada uno
de los enfoques definidos. Adicionalmente, si bien el cronograma sefiala que su desarrollo
sera de caracter trimestral, asignandole un peso del 25 % por trimestre, no se fija una meta
anual cuantificable que permita asociar dichos porcentajes a un numero concreto de
talleres, lo que impide verificar de forma objetiva el avance y la ejecucion real de la
actividad. Aunado a lo anterior, se evidencia que los 3 archivos en Excel aportados como
soporte se encuentran dafados, razon por la cual no fue posible verificar dichos avances.

Como conclusion, se determina que en la mayoria de los subindicadores del plan no se
establecen metas anuales medibles y verificables, ni asegura una relacién entre dichas
metas y los soportes de ejecucién presentados, lo cual limita la trazabilidad, consistencia
y confiabilidad de la informacion reportada.

En consecuencia, no es posible determinar de manera objetiva el nivel real de
cumplimiento de las actividades reportadas, toda vez que no se cuenta con los elementos
técnicos necesarios para calcular el porcentaje de avance frente a lo planificado ni para
establecer el indicador de cumplimiento, de conformidad con los lineamientos
establecidos en el PGLP.

Objetivo 6. Mejorar las condiciones de atencion al usuario.

Indicador Parcial 6.1. Implementar una estrategia que optimice el procedimiento de tramite
oportuno y de calidad de reclamaciones por parte de la empresa.

La informacion remitida por el operador no permitio verificar integralmente la ejecucion de
las actividades asociadas al indicador, debido a la ausencia del Plan de Atencion a los
Usuarios, del cronograma de actividades exigido en el PGLP aprobado y de soportes
suficientes que acreditaran la ejecucion de varias de las acciones reportadas. Esta
situacion limito la trazabilidad y la validacion objetiva del avance informado para el periodo
evaluado.

Si bien se identificaron algunas actividades con evidencia verificable, particularmente
aquellas relacionadas con la divulgacion de canales virtuales y las asesorias no
presenciales para acuerdos de pago y nuevos servicios, una parte significativa de las
acciones reportadas carecio de soporte documental suficiente para acreditar su ejecucion.
Como resultado, el avance validado por la auditoria correspondié al 8% frente al 20%
programado para el trimestre.
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o Al aplicar la metodologia de calculo establecida para el indicador con base en el avance
efectivamente validado, se obtuvo un resultado de cumplimiento del 40 %, valor inferior al
umbral minimo exigido para el periodo evaluado. En consecuencia, no se acreditd el
cumplimiento de la meta trimestral establecida.

Indicador Parcial 6.2. Implementar una estrategia que optimice el procedimiento de tramite
oportuno y de calidad de reclamaciones por parte de la empresa.

e Se valido el resultado reportado del 85 %, el cual pudo ser reproducido mediante la
revision de la base de datos aportada por el operador. Asimismo, al aplicar la férmula de
evaluacion definida en el PGLP, se obtuvo un resultado de 36,47 %, superior al criterio
minimo de aceptacion (= 0), acreditandose el cumplimiento del indicador para el periodo
evaluado.

e Durante la validacion de la informacién se identificaron oportunidades de mejora
relacionadas con la calidad y completitud de algunos registros, evidenciandose la
existencia de 3.803 casos que no contenian informaciéon en el campo asociado a la
finalizacion del tramite. Si bien esta situacion no afecta de manera material el resultado
consolidado del indicador, limita la validacion individual de dichos registros y evidencia la
necesidad de fortalecer los mecanismos de control y aseguramiento de la calidad de la
informacion.

e Si bien no fue posible verificar integralmente las acciones de fortalecimiento reportadas
por el operador, relacionadas con los mecanismos de seguimiento mediante herramientas
de analisis de informacion y las actividades de formacion dirigidas a los agentes
comerciales, debido a la ausencia de soportes documentales que acreditaran su
ejecucion, la evaluacioén se realizd con base en la informacién efectivamente aportada y
verificable para el periodo analizado. En este sentido, se aplicd un criterio de valoracion
orientado a la consistencia y reproducibilidad del indicador, sin que las limitaciones
identificadas en los soportes complementarios afectaran la validacion del resultado
cuantitativo reportado. No obstante, se identificd la necesidad de fortalecer la trazabilidad
metodolégica de las tipologias clasificadas como FCR, particularmente aquellas
asociadas a informacion general, emisién de documentos para pago y gestion de
financiacion.

Objetivo 7. Implementar la politica de responsabilidad social empresarial.

Indicador Parcial 7.2. Cumplimiento a las acciones definidas en el plan de mejoras en el
afo analizado.

e La revisidon de la documentacion aportada permitié verificar la existencia de productos
asociados a los dos hitos programados para el primer trimestre de 2025, entre ellos el
Modelo de Relacionamiento con Grupos de Interés actualizado, sus anexos
metodolégicos, la matriz de responsabilidades, el formato guia para planes de
relacionamiento y el plan de trabajo para su implementacion. Estos documentos
evidencian avances en la estructuracién y formalizacién de los mecanismos de
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relacionamiento con grupos de interés en el marco del Programa de Responsabilidad
Social Empresarial.

¢ No fue posible realizar una verificacion integral del indicador frente a los lineamientos
establecidos en el Programa de Gestién de Largo Plazo, debido a que el operador no
alleg6 el Programa de Responsabilidad Social Empresarial con su correspondiente Plan
de Mejoras, documento que constituye la base metodoldgica para el seguimiento del
indicador. Esta situacion impidié contrastar los hitos reportados para el periodo con las
acciones de mejora originalmente definidas y limité la trazabilidad de la evaluacion
realizada.

e Como resultado de la valoracion técnica de las evidencias aportadas, esta
Superintendencia reconocidé un avance validado del 40 % sobre el 50 % asignado al hito
relacionado con la revision y ajuste del Modelo de Relacionamiento con Grupos de Interés
y un avance validado del 30 % sobre el 50 % asignado al hito correspondiente al disefio
del plan de trabajo para la elaboracion de planes de accion. Lo anterior obedece a que,
aunque los productos documentales fueron aportados, persisten limitaciones relacionadas
con la trazabilidad de los procesos de construccion, validacion e implementacion y con la
ausencia de soportes que permitan verificar integralmente las actividades reportadas.

e Una vez aplicada la formula de medicion establecida para el indicador, se obtuvo un
resultado final del 70 %, valor inferior al 100 % reportado por el operador para el periodo
evaluado. Esta diferencia se encuentra asociada a las limitaciones identificadas durante
la auditoria en materia de suficiencia de soportes y evidencia documental, por lo que el
resultado reconocido por esta Superintendencia corresponde Unicamente al avance que
pudo ser efectivamente validado a partir de la informacion allegada

Objetivo 8. Reducir los usuarios de areas especiales, especialmente de los barrios
subnormales (BSN) y las Zonas de Dificil Gestion (ZDG).

Indicador parcial 8.1. Disefiar e implementar un programa de acompafamiento social para
la implementacion de los programas de pérdidas, normalizacion de subnormales y
prepago, identificando aquellas acciones con foco en ZDG y BSN

En este trimestre se verifica el cumplimiento de la planificacion de los indicadores para el primer
trimestre de 2025 con el desarrollo de nuevas estrategias para mejorar e impulsar los niveles de
recaudo y disminucion de las pérdidas de energia. Sin embargo, no se encontraron las evidencias
para estadisticamente inferir una aprobacién del valor dado como indicador logrado.

Se presenta el cuadro consolidado para el calculo del indicador calculado por AFINIA alcanzando
un resultado de 128% que no pudo ser verificado por falta de evidencias con alcance estadistico
para aceptar el lote.

Es asi como después de un analisis estadistico se calcul6 un indicador de 35,6% mostrando un
incumplimiento del indicador.
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5 RECOMENDACIONES

Generales

Se recomienda al OR AFINIA, aumentar los montos de inversion en el SDL para el afo
2026, con la finalidad de continuar en la senda de mejora en la continuidad, calidad del
servicio y pérdidas, impactando a un mayor niumero de usuarios. Ejecutar los proyectos
presentados dentro del respectivo Plan de Inversion aprobado por la CREG en los afios
correspondientes.

La tecnologia AMI tiene una gran proyeccion y puede ir de la mano de la medicién prepago
ademas de ser un apoyo integral en la recuperacion de energia, evitando la defraudacion
de fluidos; es importante que se analice la oferta de las empresas que han pasado
propuestas a AFINIA, las cuales proponen de manera adicional una recuperacién integral
técnico-comercial de los circuitos intervenidos.

Para realizar una revision integral de todos los indicadores es necesario revisar los valores
calculados con los soportes presentados. Por lo anterior, la SSPD requiere hacer su
revision mediante muestreo estadistico con un nivel de confianza del 95% y un error del
5%, de lo contrario pese a que se tenian valores de indicadores calculados, se definié en
algunos casos que la evidencia suministrada por AFINIA era insuficiente.

Objetivo 5. Reducir el nUmero de accidentes de origen eléctrico

Definir la linea base y las metas para cada uno de los subindicadores, tanto en su
componente cuantitativo como cualitativo, asi como ajustar las descripciones de aquellos
subindicadores que, contando con una meta cuantitativa, no describen de manera clara
los atributos o calidades correspondientes a cada indicador.

Fortalecer la estructuracion del Plan de Gestiéon del Riesgo conforme a los lineamientos
del PGLP vy los requisitos puntuales del RETIE. Se recomienda formular y/o ajustar un
plan debidamente estructurado, que integre de manera articulada todas las actividades
ejecutadas (campafas, talleres, capacitaciones y comunicaciones), incorporando metas
anuales y trimestrales claramente cuantificadas, una linea base definida, cronogramas
detallados e indicadores de seguimiento. Esto permitira asegurar la coherencia entre la
planeacion y la ejecucién, asi como la adecuada medicion del avance y cumplimiento.

Establecer un esquema de seguimiento y reporte que garantice la trazabilidad de la
informacion. Se recomienda definir un mecanismo estandarizado de registro y soporte
documental que relacione explicitamente cada actividad ejecutada con la meta planificada
y el porcentaje de avance reportado. Dicho esquema debera permitir la verificacion
objetiva de los soportes, el calculo técnico de los indicadores y la validacion del
cumplimiento real frente a lo programado.

Objetivo 6. Mejorar las condiciones de atencion al usuario.
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Indicador Parcial 6.1. Implementar una estrategia que optimice el procedimiento de tramite
oportuno y de calidad de reclamaciones por parte de la empresa.

e Se recomienda al operador fortalecer los mecanismos de planeacién, seguimiento y
reporte, garantizando la remisién oportuna del Plan de Atencion a los Usuarios y de los
cronogramas exigidos en el PGLP aprobado, asi como la incorporacion de soportes
documentales, evidencias de ejecucién, indicadores de seguimiento y resultados
verificables para cada actividad reportada. Lo anterior con el fin de asegurar la trazabilidad
de las acciones implementadas y facilitar la validacion objetiva del cumplimiento del
indicador en futuros periodos de evaluacion.

Indicador Parcial 6.2. Implementar una estrategia que optimice el procedimiento de tramite
oportuno y de calidad de reclamaciones por parte de la empresa.

e Se recomienda al operador fortalecer los mecanismos de control y aseguramiento de la
calidad de la informacion utilizada para la medicion del indicador, garantizando la
completitud de los registros asociados a la fecha de finalizacién de los tramites y la
consistencia de los datos reportados en las bases utilizadas para el calculo del FCR.

e Se recomienda al operador documentar y remitir en futuros informes los criterios
operativos utilizados para clasificar los casos como resueltos en primer contacto,
especialmente en las tipologias de Informacién General, Emision de Documentos para
Pago y Gestionar Financiacion, precisando los mecanismos mediante los cuales se
verifica que dichos tramites fueron efectivamente resueltos durante la primera interaccion
con el usuario y que no requirieron gestiones posteriores, validaciones adicionales o
intervencion de otras areas. Asimismo, se recomienda aportar los soportes que acrediten
la ejecucion de las actividades de seguimiento y capacitacion reportadas por el operador.

Objetivo 7. Implementar la politica de Responsabilidad Social Empresarial

Indicador parcial 7.2. Cumplimiento a las acciones definidas en el plan de mejoras en el
afo analizado.

¢ Se recomienda al operador remitir el Programa de Responsabilidad Social Empresarial y
su correspondiente Plan de Mejoras, conforme a lo establecido en el Programa de Gestién
de Largo Plazo, garantizando que dicho documento contenga las macro actividades,
acciones de mejora, cronogramas, responsables y mecanismos de seguimiento que
permitan verificar integralmente la ejecucion del indicador. Lo anterior, considerando que la
remision de esta informacion ha sido solicitada previamente por esta Superintendencia en
los espacios de seguimiento realizados durante los meses de noviembre de 2024 y mayo
de 2025, sin que a la fecha haya sido allegada para su evaluacion.
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