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PROGRAMA DE GESTION

Empresa de Energia Eléctrica del Departamento del Guaviare S.A. ESP -
ENERGUAVIARE S.A. E.S.P.

Entre los suscritos a saber, por una parte, DIEGO ALEJANDRO OSSA URREA, mayor de edad
y domiciliado en la ciudad de Bogota, identificado con cédula de ciudadania numero 75.090.630
de Manizales, en su calidad de Director Técnico de Gestion de Energia (E) de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (en adelante Superservicios), y por la otra,
FERNANDO SANTAMARIA LUNA con cédula de ciudadania No. 11.280.983 en su calidad de
Representante Legal de la EMPRESA DE ENERGIA ELECTRICA DEL DEPARTAMENTO DEL
GUAVIARE S.A. ESP. —- ENERGUAVIARE ESP (en adelante ENERGUAVIARE S.A. ESP)),
con NIT 822004680-9, hemos acordado celebrar el presente programa de gestion,

CONSIDERANDO

Que ENERGUAVIARE S.A. ESP., identificada como aparece en el Registro Unico de
Prestadores de Servicios Publicos - RUPS, con ID 3076, es una persona juridica prestadora de
los servicios publicos domiciliarios de distribucién y comercializacion de energia eléctrica en el
departamento del Guaviare, sujeta a la inspeccion, vigilancia y control de la Superservicios.

Que el programa de gestién es un mecanismo de control y vigifancia, creado por el numeral 11
del articulo 79 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 87 de la Ley 1753 de 2015 “Por
la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais” que

propende por el mejoramiento de la prestaciéon de los servicios publicos domiciliarios en el area
de influencia del prestador.

Que el articulo 365 de la Constitucion Politica de Colombia establece que:

"Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del
Estado asequrar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podran
ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por comunidades organizadas,
O por particulares. En todo caso, el Estado mantendra la requlacién, el control y la
vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberania o de interés social, el
Estado, mediante ley aprobada por la mayoria de los miembros de una y otra
camara, por iniciativa del Gobierno decide reservarse determinadas actividades
estrategicas o servicios publicos, debera indemnizar previa y plenamente a las
personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad

licita.”
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Que por su parte, el articulo 370 idem, establece que al Presidente de la Republica le
corresponde senalar con sujecion a la ley, las politicas generales de administracion y control de
eficiencia de los servicios publicos domiciliarios y ejercer, por medio de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, el control, la inspecciéon y vigilancia de las entidades que
presten dichos servicios publicos.

Que el articulo 2 de la Ley 142 de 1994 establece que el “Estado intervendra en los servicios
publicos domiciliarios conforme a las reglas de competencia de que trata la ley entre otros fines,
para garantizar su prestacion continua e ininterrumpida” y en el paragrafo del articulo 52
establece que: “Las empresas de servicios publicos deberan tener un plan de gestién y
resuitados de corto, mediano y largo plazo que sirva de base para el control que se ejerce sobre
ellas. Este plan debera evaluarse y actualizarse anualmente teniendo como base esencial o
definido por las comisiones de regulacion (...)”

Que la misma Ley 142 de 1994 en el articulo 81, incorpord la facultad sancionatoria de la
Superservicios y frente a prestadores que violen las normas a las que se encuentran sujetos,
atendiendo a la naturaleza y gravedad de ia falta. En forma complementaria, la Ley 1753 de
2015 — Plan Nactional de Desarrollo 2014 — 2018 “Todos por un nuevo Pais” modificé el numeral
81.2 de la Ley 142 de 1994 aumentando la facultad sancionatoria de la Superservicios para las
personas juridicas hasta el equivalente a cien mil (100.000) salarios minimos legales mensuales
y en su articulo 87 consagro la facultad de la Superservicios de imponer los programas de
gestion a los prestadores que amenacen en forma grave la prestacion continua y eficiente de un
servicio, asi como de sancionar el incumplimiento de estos programas.

Que de acuerdo con lo estipulado en los articulos 79.11 de la Ley 142 de 1994, modificado por
el articulo 13 de la Ley 689 de 2001 y 87 de la Ley 1753 de 2015, y 7.14 del Decreto 990 de
2002, el Superintendente también podra acordar programas de gestion con las empresas que
amenacen la prestacion de los servicios publicos, como un mecanismo de control para asegurar
la prestacion eficiente de los mismos e implementar los correctivos necesarios que permitan el
cumplimiento de la normatividad vigente y la optimizacion en la prestacion de los servicios por
medio de la realizacion de actividades concertadas con plazos especificos de cumplimiento.

Que de conformidad con la Resolucion No. SSPD - 20171300104725 del 29 de junio de 2017,
en su articulo segundo se establece que: “Articulo segundo. - Delegar en los Directores
Tecnicos de Gestion de Acueducto y Alcantarillado, Aseo, Energia y Gas Combustible la
celebracion de los acuerdos de programas de gestion realizados con los prestadores de
servicios publicos domicifiarios...”

Que la suscripcion voluntaria y acordada de Programas de Gestion, se adscribe al ejercicio de
las funciones de inspeccidn y vigilancia de esta Superintendencia, quien puede acudir a
medidas preventivas, que estén orientadas a la eficiente prestacion de los servicios publicos
mediante la eliminacidn o disminucion de los riesgos identificados en la gestion de las

prestadoras.
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Que en concordancia con lo anterior, el Consejo de Estado, a través de Sentencia de 27 de
marzo de 2003', ha manifestado que las Superintendencias pueden disefiar mecanismos vy
establecer criterios y procedimientos como los propuestos, de manera que se cuente con las
herramientas de vigilancia y control necesarias dentro del sistema de control y resultados, para

prevenir una futura y eventual situacién critica de sus vigiladas, que potencialmente pueda
llegar a afectar a los usuarios de servicios publicos.

Que el programa de gestidn incorpora las estrategias, plazos e indicadores acordados entre
ENERGUAVIARE S.A. ESP., y la Superservicios y compromete a la empresa con su estricto
cumplimiento, bajo un seguimiento riguroso por parte de la Superservicios.

Que por lo anteriormente expuesto se acuerdan las siguientes:

CONDICIONES

PRIMERO. Necesidad del programa de gestién. Mediante Memorando 20172200022183 del
17 de marzo de 2017, la Direccién Técnica de Gestion de Energia recomendé a la Direccién de
Investigaciones para Energia y Gas la apertura de investigacion en contra de ENERGUAVIARE
S.A. ESP., por cuatro hechos: i) presunto incumplimiento regulatorio por la falta de
implementacion del esquema de incentivos y/o compensaciones a los requisitos fijados en el
numeral 11.2.6.3 del anexo general de la Resolucion CREG 097 de 2008; ii) presunto
incumplimiento del numeral 6.3.4. de la Resolucion CREG 070 de 1998 por superar los limites
maximos admisibles de los indicadores DES — FES en los afios 2015 y 2018; iii) presunto
iIncumplimiento del articulo 53 de la Ley 142 de 1984 y la circular externa SSPD 000001 de
2006 y iv) presunto incumplimiento de reporte de informacion de la aplicacion del esquema de
tarifas diferenciales - “Ahorrar Paga”.

LLa Direccidn de Investigaciones de Energia y Gas ordend la apertura de investigacién en contra
de ENERGUAVIARE S.A. ESP., y formuldé pliego de cargos mediante radicado
20172400264071 del 10 de abril de 2017, acto que fue notificado por aviso el dia 20 de abril de
2017, mediante radicado 20172400292901. Dicha actuacion es adelantada a la fecha dentro del
expediente de investigaciones 2017240350600008E.

ENERGUAVIARE S.A. ESP., presentd escrito de descargos, mediante radicados
20175290332652 del 9 de mayo de 2017, y 20175290334772 y 20175290335652 de! 10 de
mayo de 2017,

Posteriormente, mediante radicado 20175290560512 del 19 de julio de 2017, el Representante
Legal de ENERGUAVIARE S.A. ESP., remitio a la SSPD un “Plan de Mejoramiento” para cada
uno de los cargos formulados por la Direccidn de Investigaciones de Energia y Gas, y solicitd
que las acciones adelantadas en virtud de dicho plan fueran tenidas en cuenta dentro de las
circunstancias de atenuacion a las que hace referencia el Decreto 281 del 22 de febrero de
2017, “por el cual se adiciona el Decreto 1082 de 2015, con el fin de reglamentar los criterios y

("

o SGS 1 CONSEJO DE ESTADO Sala de lo Contencioso Administrative. Seccidn primera. Sentencia de 27 de marzo de 2003.
colassgoy  Expediente: 7931, Consejero ponente: Manuel S. Umata Ayala W
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metodologia para graduar y calcular las multas por parte de la Superintendencia de Servicios
Puablicos Domiciliarios, por infracciones relacionadas con el servicio de energia eléctrica”. Esto
Implica necesariamente que la investigacién administrativa continuara su curso ordinario.

Teniendo en cuenta que el “Plan de Mejoramiento” presentado por ENERGUAVIARE S.A.
ESP., requiere ser ponderado por la SSPD con el fin de garantizar que, con su cumplimiento,
cada uno de los hechos que motivaron el inicio de las actuaciones administrativas sean
subsanados definitivamente en beneficio de la adecuada prestacion del servicio y de los
usuarios y que, ademas, se observa la necesidad de adaptar el instrumento propuesto por la
empresa a las herramientas legalmente otorgadas a la SSPD y a los procedimientos internos
formaimente adoptados por la entidad, es necesario avanzar hacia la debida formalizacidon de
un Pregrama de Gestidn acordado.

ENERGUAVIARE S.A. ESP., después de conocer los argumentos de la Superservicios,
considera, al igual que esta ultima, que existe ia necesidad de iniciar y ejecutar un Programa de
Gestion acordado con el propésito de implementar un plan de mejora que permita garantizar la
calidad del servicio de energia eléctrica cumpliendo los estandares regulatorios.

Adicionalmente la Superintendencia, en desarrollo de {a Evaluaciéon Integral del prestador,
realizo visita a las instalaciones de ENERGUAVIARE S.A. ESP., los dias 25 26, 27 y 28 de

octubre de 2017, en la cual se identificaron diversas problematicas las cuales son expuestas en
el anexo de este documento.

SEGUNDO. Objetivos. Dentro de los objetivos por los que se acuerda el programa de gestion
se encuentran los siguientes:

2.1. Asegurar que la empresa ENERGUAVIARE S.A. ESP., realice el cargue de informacion al
SUl que permita efectuar una adecuada vigilancia a la correcta aplicacion de subsidios.

2.2. Garantizar una correcta aplicacién de la metodologia tarifaria y el cumplimiento de los
requisitos para ingresar al esquema de calidad vigente.

2.3. Verificar el cumplimiento por parte de ENERGUAVIARE S.A. E.SP.. de una adecuada
planeacion de las tareas de mantenimiento preventivo y predictivo, apropiada medicién de
las pérdidas técnicas y no técnicas en la red de distribucion y procedimientos convenientes
para la suspension y corte de usuarios que presenten mora en el pago del servicio.

2.4. Contar en el SUl con la informacion que refleje la realidad contable y financiera de la
empresa, bajo la normatividad vigente.

2.5. Definir protocolos estandarizados para la atencién de sus usuarios.

2.6. Atender debidamente los riesgos, mediante la correcta implementacion de un sistema de
gestion de riesgos para la empresa.

TERCERO. Linea base. Para definir los compromisos que debe cumplir ENERGUAVIARE S.A.
ESP., se tomaron como linea base ias deficiencias identificadas en la visita de inspeccién
realizada los dias 25, 26, 27 y 28 de octubre de 2017 y demas verificaciones realizadas por la
Direccidn Técnica de Energia.

<

%  QGS CUARTO. Recursos. ENERGUAVIARE S.A. ESP., se compromete a gestionar y obtener los '
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recursos necesarios para el cumplimiento de todos los compromisos aqui acordados, sin que
sea posible alegar como excusa frente a su incumplimiento la ausencia de éstos.

QUINTO. Plan de accién. Con el fin de definir los compromisos que debe cumplir
ENERGUAVIARE S.A. ESP., y de que la Superservicios pueda hacer el correspondiente
seguimiento al cumplimiento de los mismos, se anexa al presente un cuadro en el que se
Identifican dichos compromisos, el plazo dentro del cual debe cumplirios ENERGUAVIARE S A.
ESP., y los documentos y soportes necesarios para evidenciar su cumplimiento.

Una vez ENERGUAVIARE S A. ESP., cumpla con los compromisos, la Superservicios revisara

el cumplimiento de los objetivos y evaluara si es procedente acordar o imponer compromisos
adicionales.

El prestador debera remitir de manera oficial el informe de seguimiento con sus respectivos
soportes, por correspondencia a la sede central de la Superservicios en Bogota D.C. (Carrera
18 No. 84-35) y por correo electronico a las cuentas: sspd@superservicios.qov.co v
daossa@superservicios.qov.co.

Paragrafo. Sin perjuicio de los compromisos que aqui se pactan, el prestador debera dar
cumphimiento a la normativa sectorial, y en especial a la Ley 142 de 1994 y la Ley 143 de 1994,
y a la regulacion expedida por la Comision de Regulacién de Energia y Gas — CREG.

SEXTO. Responsables. Por parte de la Superservicios, el coordinador del presente programa
de gestion sera quien ostente el cargo de Director(a) Técnico(a) de Gestion de Energia.

El Representante Legal de ENERGUAVIARE S.A. ESP., sera responsable del cumplimiento de
los compromisos aqui pactados y el incumplimiento podra ser imputable a él en su calidad de

administrador de la empresa, sin perjuicio de la responsabilidad de ENERGUAVIARE S.A.
ESP.,

SEPTIMO. Plazo. El plazo maximo de cumplimiento del presente programa de gestion sera de
un ano contado a partir de la fecha de suscripcion. No obstante, antes de esta fecha la
Superservicios podra evaluar la necesidad de continuar con el mismo, dependiendo del
cumplimiento de compromisos y el desemperio del prestador.

OCTAVO. Terminacién. El programa de gestion se terminara por una de las siguientes causas:

8.1. Por el cumplimiento total de los compromisos por parte de ENERGUAVIARE S.A. ESP.,
previa verificacion por parte de la Superservicios que debera constar en un acta que se
denominara “acta de cierre”.

8.2. Unilateralmente por parte de la Superservicios cuando evidencie que ENERGUAVIARE
S.A. ESP., ha incumplido con una 0 mas de las metas finales aqui pactadas, situacion que
dara lugar al inicio de actuaciones de derecho administrativo sancionador.

(v
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8.3. Por caso fortuito o fuerza mayor que impidan continuar con la ejecucién del programa de
gestion.

'NOVENO. Seguimiento. La Superservicios supervisara el cumplimiento de los compromisos de

este programa de gestion acordados con ENERGUAVIARE S.A. ESP., a partir de los informes
presentados por el prestador, de la informacion reportada en SUl, de las reuniones que se
realicen con representantes del prestador, asi como de la informacion obtenida en visitas que
realicen los profesionales designados por ésta entidad a la empresa.

DECIMO. Informes. A partir de la fecha de firma del presente programa de gestion, el prestador
adquiere la obligacion de presentar un informe trimestral, en el que deben reposar las
generalidades en cuanto al cumplimiento de compromisos, detalle y soportes de las actividades
desarrolladas. Estos informes podran ser socializados con la comunidad y las instituciones
interesadas (Gobernacion, Alcaldia y Ministerio de Minas y Energia) a juicio de Ia
Superintendencia, lo que bien podria hacerse a través de publicaciones de informes del
prestador y evaluaciones de la SSPD que permitan que la comunidad entienda los avances que
se hayan presentado para cada periodo.

PARAGRAFO. Los datos contenidos en los informes a que se refiere este Acuerdo, deberan
coincidir con los reportados por el prestador a la SSPD por los medios establecidos. En caso de

discordancias entre unos y otros datos, y sin perjuicio de las medidas de control que pueda
ejercer la Superintendencia, se preferira la informacion contenida en el SUL.

lgualmente, sera fuente de informacion, la contenida en los informes del Auditor Externo de
Gestion y Resultados y/o el jefe de control interno de la empresa, asi como la obtenida en las
visitas de seguimiento que se desarrollen en vigencia del presente programa.

UNDECIMO. Sanciones. La Superservicios podra iniciar procedimientos sancionatorios a
ENERGUAVIARE S.A. ESP., por el incumplimiento de la normatividad aplicable respecto de los
compromisos acordados en este programa de gestién, asi como al Gerente o Representante
Legal y demas administradores que puedan tener responsabilidad en los incumplimientos.

Para constancia de lo anterior se firma el presente programa de gestion a los veintiséis dias de|
mes de enero de 2018.

JANDRO OSSA URREA ANDO SANTAMARIA LUNA
Director Técnico de Energia (E) epresentante Legal
Superintendencia Servicios Publicos ENERGUAVIARE S.A. ESP.
Domiciliarios
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ANEXOS

Anexo 1. Componentes del Programa de Gestidn

A continuacion, se sefalan los aspectos que, desde el punto de vista de subsidios, tarifarios,

calidad, técnicos,

financieros, de atencién al usuario y de riesgos, se ha determinado la

necesidad de incluir en et Programa de Gestion:
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Diferencias en la
informacion

reportada al SUI
vs MME.

Revisar y ajustar la informacion reportada en las conciliaciones trimestrales al MME vy
la reportada al SUI en los formatos comerciales 2 y 3, en o relacionado con subsidios
y contribuciones para los anos 2015 y 2016.

Diferencias en el
calculo de las
tarifas aplicables
para subsidios vy
contnbuciones

Reliquidar y refacturar la aplicacién de los subsidios y contribuciones por diferencias
tarifarias.

2. TARIFAS

Incorrecta
aplicacion de la
metodologia
tarifaria definida
por la Comisidn
de Regulacion de
Energia y Gas -
CREG.

@ SGS

Ajustar la variable IPPo utilizada para el calculo del componente de Distribucion desde
el mes de febrero de 2015 a la fecha para todos los niveles de tension segun lo
estipulado en la Resolucion CREG 097 de 2008 y la Circular CREG 020 de 2015.

Ajustar el calculo de la variable CD4 para el caiculo del componente de Distribucion
desde el mes de febrero de 2015 a la fecha correspondiente a los cargos por uso del
STR de acuerdo a las Resoluciones CREG 097 de 2008, 008 de 2003 y 122 de 2003.

Ajustar |a variable Cfj (cargo base de comercializacién) para el calculo del componente
de Comercializacion de acuerdo a lo establecido en la Resolucién CREG 206 de 2015
a partir del mes de febrero de 2016 hasta la fecha.

Ajustar el valor de la variable de Factor de Productividad (X) a partir de febrero de

2016 a la fecha teniendo en cuenta el correspondiente afo calendario de aplicacion de
la Resoluciéon CREG 180 de 2014

Ajustar a partir de febrero de 2016 a la fecha el caiculo del Costo Variable de
Comercializacion C* de acuerdo a la Resolucion CREG 180 de 2014,

Ajustar a partir de febrero de 2016 a la fecha el valor de las tasas de interes definidas
como r1 y r2 para el calculo de |la variable de costos financieros CFS de acuerdo a la
Resolucién CREG 180 de 2014 y al Circular CREG 022 de 2015,

Disefiar e implementar un procedimiento para el calculo del Costo Unitario de
Prestacién del Servicio y de Tarifas en la ESP, el cual permita verificar responsables,
puntos de control, fuentes de informaciéon, oportunidad de entrega de informacion; que
contenga instructivos para el calculo de cada componente del CU (generacion,
transmision, distribucién, comercializacién, pérdidas y restricciones) en cumplimiento a
lo establecido con las metodologias sefialadas en las Resoluciones CREG 119 de
2007, 097 de 2008, 180 de 2014 y 173 de 2011. (Donde se evidencien: fuentes de
informacion, responsables, puntos de control).

Recalcular las tarifas desde febrero de 2015 a la fecha teniendo en cuenta los ajustes
solicitados previamente; elaborar una tabla comparativa entre las tarifas desde febrero
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de 2015 a la fecha aplicadas en su momento y las nuevas calculadas para realizar los
gjustes en facturacion a que haya lugar.

Refacturar los periodos con las nuevas tarifas calculadas.

Reporte y aplicacidn al usuario por consumo.

3. TECNICOS Y
DE CALIDAD

No se evidencia
el cumplimiento
de los requisitos
para Ingresar al
esquema de
calidad vigente,
establecido en la
Resolucién
CREG 097 de
2008.

Realizar la integracion del DMS con el SCADA, GIS y Call Center.

Realizar la vinculacidn usuario - transformador - circuito de la infraestructura de
distribucion operada por la empresa.

Implementar telemedicion en los elementos de corte y maniobra instalados en lIa
cabecera de los circuitos de la subestacién el Retiro y de las de mas subestaciones
gue entren en operacion.

Realizar la puesta en operacién de un Call Center por medio del cual se puedan recibir
avisos de interrupcién 24/7 integrado con el centro de control.

No se evidencia
una adecuada
planeacion de las
tareas de
mantenimiento
preventivo y
predictivo.

Disefio y/o adopcion de un nuevo esquema de mantenimiento centrado en la
confiabilidad, enfocado en |a reduccion del mantenimiento correctivo.

No se evidencia
una adecuada
medicibn de las
pérdidas téecnicas
y no tecnicas en

Implementar el calculo de las pérdidas de red de acuerdo a lo establecido en Ia
Resoluciéon CREG 172 de 2011 y las que la modifican.

la red de
distribucién.
4. )
INFORMACION
FINANCIERA . e
Incorporar dentro de la contabilidad todos los ingresos provenientes de su actividad de
prestacion del servicio de las zonas no interconectadas.
Cargar los formatos financieros al SUI, de las vigencias 2014 al 2017,
La  informacién | correspondientes a ingresos de las zonas no interconectadas.
reportada por el|Registrar dentro de la contabilidad los activos eléctricos y no eléctricos tanto los que
prestador no | son propiedad de la empresa como también de los cuales se hace usufructo para la
refleja la realidad | prestacion del servicio, que son propiedad del Ministerio e IPSE.
contable y | Parametrizar el software contable por centro de costos de manera que se puedan

financiera, segun
lo establecido en
la  normatividad
vigente

extraer reportes por las unidades de negocio que tenga la compafiia tanto del servicio
de las zonas no interconectada como cada una de las actividades del servicio del
sistema interconectado nacional (Distribucién y comercializacion)

Ajustar la informacion contable de la red 115 kv Granada San José con el valor
comercial actualizado.

Presentar adecuadamente los estados financieros bajo el nuevo marco normativo.

Legalizar los anticipos de vigencias anteriores.

0
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No se cuenta con
un proceso
definido para la
reduccion de las
perdidas no
técnicas

Implementar herramientas necesarias para reducir las pérdidas en actividades como
contratar el servicio de un laboratorio de metrologia para calibracion e inspeccién de
medidores,; establecer un protocolo de retiro, embalaje y transporte del medidor; asi
como disponer de medidores patrén para reponer al usuario que se le retira, entre
otros

La empresa tiene
instalados en su

mercado gran

cantigdad de

medidores

electromecanicos, " . .
os  cuales  no Implementar un programaﬁe reposicion y cambio de med|dores que presentan alto
registran de nivel de obsolescencia y/o inadecuado registro de la medida.
manera

adecuada, segun

verificacion

realizada en Ila

empresa.

No se tiene un
procedimiento
definido para la
suspension y
corte de usuarios
gue presenten
mora en el pago
del servicio.

Disenar e implementar un procedimiento que le permita a la empresa adelantar
acclones para la suspension y corte del servicio para mejorar los niveles de recaudo,
de conformidad con la Ley 142 de 1994

6. ATENCION
AL USUARIO

No se cuenta con
protocolos
estandarizados
para la atencion
de los usuarios.

Definir una estrategia de atencidén al usuario que contemple estandares, protocolos,
comunicacion efectiva y mecanismos de evaluacidén; que contemple, entre otros,
mecanismos que permitan la presentacién de PQR a través de los diferentes medios
tecnologicos (pagina Web, aplicaciones mobviles, etc.), garantizando el seguimiento

mediante la asignacion de numero de radicado.

Establecer un mecanismo de medicidén de los tiempos de atencion de los usuarios a
traves de todos los canales dispuestos por el prestador.

Adecuar los puntos de atencion de |a empresa para garantizar la seguridad, atenciéon y
mejora de la imagen corporativa ante sus usuarios.

7. GESTION DE

RIESGOS

| Slstema de Actualizar el manual de funciones

Gestion de

Riesgos de l|a|Realizar la revisidbn de la matriz de riesgos institucionales con el fin de identificar
empresa no | aquellos riesgos que no se han incluido, elaborar la probabilidad y el impacto de los
atiende riesgos para poder valorarlos. Realizar el mapa de riesgos inherentes y residuales.
adecuadamente | Definir los controles y responsables para cada uno de ellos.

los riesgos | Disefar e implementar un plan de continuidad del negocio para las diferentes area de

identificados por
la SSPD

la compania

Diseflar e implementar un proceso para realizar comentarios a las nuevas resoluciones
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legales que apliquen a la empresa
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios

~ . Departamanto
ﬁ Nacional
b7 o de Planeacldn

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD

Anexo 2. Matriz de seguimiento al programa de gestion

EDUCACION
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En el presente anexo se sefialan las acciones especificas, plazos e indicadores que hacen parte del programa de gestion suscrito
entre ENERGUAVIARE S.A. E.S.P. y la Superservicios, que contaran con indicadores de seguimiento y metas pericdicas.
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Revisar y ajustar [a
informacion reportada en
las conciliaciones
trimestrales al MME vy la
reportada al SUl en los
formatos comerciales 2 y
3, en lo relacionado con
subsidios y
contribuciones para los
afnos 2015 y 2016.

Verificar y validar la

consistencia y calidad

de la informacion
relacionada con
subsidios y

contribuciones de los
periodos 2015 y 2016
reportada al SUl y al

MME.

Ajustar la informacion

de subsidios y

contribuciones de los
periodos 2015 y 2016

del SUl en los

formatos comerciales

y al MME mediante
oficio y ajuste a las
conciliaciones

Cargue y reporte de la informacién al
SUl e informe al MME.

NA

100%

1-Febrero-
2018

30-Abril-2018
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trimestrales
respectivas.
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3

Reliquidar y refacturar la
aplicacion de los
subsidios y
contribuciones por
diferencias tarifarias

Refacturar los
subsidios y
contribuciones desde
febrero de 2015 a |a
fecha, de conformidad
con |a revision de los
costos unitarios
realizados.

Ajustar la informacién
de subsidios y
contribuciones de los
periodos refacturados
del SUl en los
formatos comerciales
y al MME mediante
oficio y ajuste a las
conciliaciones
trimestraies
respectivas.

Cargue y reporte de |a informacién al
SUl e informe al MME.

NA 100%

1-Febrero-
2018

30-Abril-2018

Informe detallado de la refacturacion y
las modificaciones realizadas.

NA Un informe

1-Febrero-
2018

30-Abril-2018

Informe y valor de reintegro al MME

NA Un informe

1-Febrero-
2018

30-Abril-2018

2. TARIFAS

Ajustar la variabie IPPo
utilizada para el calculo
del componente de
Distribucion  desde el
mes de febrero de 2015
a la fecha para todos los
niveles de tension segun
lo estipulado en Ia
Resolucibn CREG 097
de 2008 y la Circular
CREG 020 de 2015.

Mﬁdiﬁcér desde el
mes de febrero de

2015 a la fecha, la
variable IPPo de 81,81
a 82 95 teniendo en
cuenta que debe
corresponder a
diciembre de 2007 y
no a 2006 y que es
utilizada para el
calculo del
componente de
Distribucién; elaborar
un informe y verificar
si da lugar a
refacturacion.

0: si no entrega el Informe de recalculo
del componente de Distribucion
ajustando la variable IPPo con

acctones correctivas a que haya lugar.

100: si entrega el informe de recalculo
del componente de Distribucion
ajustando la variable |PPo con

acciones correctivas a que haya lugar.

NA Un informe

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018
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Ajustar el calculo de la
variable CD4 para el
calculo del componente
de Distnibucidon desde el
mes de febrero de 2015

Realizar el recalculo,
desde el mes de
febrero de 2015 a la
fecha, de |la variable
CD4 aplicada
comparando esta con
la publicada en la

0: si no entrega el Informe comparativo
de la variable aplicada y la publicada
con acciones correctivas a que haya

lugar.

Pagina 13 de 27

a la fecha | pagina de XM, de tal . t-Febrero-
correspondiente a los | forma que tenga en 100- s . NA Un informe 2018 30-Marzo-2018
cargos por uso del STR | cuenta el Valor - S er_atrega elllnfﬂrme C“”‘P?"ﬂ“““
de acuerdc a las| Diferencial después de de la variable apllcadﬁa y 1a publicada
Resoluciones CREG 097 | compensacion, y con acciones correctivas a que haya
de 2008, 008 de 2003 y | elaborar un informe lugar.
122 de 2003. realizando las
acciones correctivas a
que haya lugar.
Validar, elaborar y
enviar a la
Superintendencia de
Servicios Publicos
Ajustar la variable Cfj| Domiciliarios un
(cargo base de | informe con el o .
comercializacion) para el | recalculo del 0: st no entrega el informe con los
calculo del componente | Componente de anexos en Excel de] detalle de los
de Comercializacion de | Comercializacion calcuios aplicados. : 1-Febrero-
acuerdo a lo establecido | ajustando la variable NA Un informe 2018 30-Marzo-2018

en la Resolucion CREG
206 de 2015 a partir del
mes de febrero de 2016
hasta la fecha.

Cfj (cargo base de
comercializacion) de
acuerdo a lo
establecido en la
Resolucion CREG 206
de 2015, desde el mes
de febrero de 2016
hasta la fecha.

100: si entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.
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Ajustar el valor de la
variable de Factor de
Productividad (X) a partir
de febrero de 2016 a la
fecha teniendo en cuenta
el correspondiente afo
calendario de aplicacion
de [a Resolucion CREG
180 de 2014.

Validar, elaborar y
enviar a ila
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios un
informe con el
recalculo del
Componente de
Comercializacion
ajustando el valor de
(a variable de Factor
de Productividad (X) a
partir de febrero de
2016 hasta la fecha,
de acuerdo con el
concepto CREG 8-
2016-005320 que
establece que el factor
de productividad aplica
a partir de |la entrada
en vigencia de la
metodologia y no de la
resolucion particular,
(2015=0, 2016 =0 +
0,00725y 2017 =0 +
0,00725 + 0,00725).

0: si no entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

100: si entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

NA
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Un informe

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018

S

Ajustar a partir de febrero
de 2016 a la fecha el
calculo del Costo
Variable de
Comercializaciéon C* de
acuerdo a la Resolucion
CREG 180 de 2014,

Validar, elaborar vy
enviar a la
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios un
iInforme con el
recalculo del
Componente de
Comercializacion
ajustando el valor del
Costo Variable de
Comercializacién C* a
partir de febrero de
2016 a la fecha,
teniendo en cuenta
que la sumatoria

0. si no entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de jos
calculos aplicados.

100: si entrega el informe con los
anexos en kExcel del detalle de los
calculos aplicados.

NA

Un informe

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018
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parcial del CU en
dicha formula debe
corresponder al mes
m-1y no al mes m.

Pagina 15 de 27

Ajustar a partir de febrero
de 2016 a la fecha el
valor de las tasas de
interés definidas como r1
y r2 para el calcuio de la
variable de costos
financieros CFS de
acuerdo a la Resolucidon
CREG 180 de 2014 vy al
Circular CREG (022 de
2015.

Validar, elaborar vy
enviar a la
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios un
informe con el
recalculo del
componente de
comercializacion para
ajustar a partir de
febrero de 2016 hasta
la fecha el valor de las
tasas de interés
definidas como r1 y r2
para el calculo de la
variable de costos
financieros CFS de
acuerdo a la
Resolucion CREG 180
de 2014 y al Circular
CREG 022 de 2015,
teniendo en cuenta
gue el valor de las
tasas deben
mensualizarse (E.M)
ya que las fuentes del
Banco de la Republica
estan en tasas
efectivas anuales
(E.A)).

0: si no entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

100: si entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

NA

Lin informe

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018

Disenar e implementar
un procedimiento para el
calculo del Costo Unitario

de Prestacion del

Senvicio y de Tarifas en

la ESP, el cual permita

verificar responsables,
puntos de control,

Disenar procedimiento
e instructives para el
calculo del costo
unitario de la
prestacion del servicio
y de tarifas

Procedimiento para el calculo del CU vy
de tarifas implementado.

NA

Procedimiento para
el calculo del CU y
de tarifas
implementado.

1-Marzo-2018

30-Marzo-2018
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fuentes de informacion,
oportunidad de entrega
de informacién; que
contenga instructivos
para el calculo de cada
componente del CU
(generacion, transmision,
distribucion,
comercializacion,
péerdidas y restricciones)

Implementar
procedimiento de
calcuio del costo

Pagina 16 de 27

en cumplimiento a lo e NA
establecido con las unl‘t'arlo dle 2 .
metodologias sefialadas prestacion deT SEVICIo
en las Resoluciones y de tarifas.
CREG 119 de 2007, 097
de 2008, 180 de 2014 y
173 de 2011. {Donde se
evidencien. fuentes de
informacion,
responsabiles, puntos de
control}.
Validar, elaborar y
enviar ala
Superintendencia de
Recalcular las tarifas oenvicios Publicos
desde febrero de 2015 a Domiciliarios un
la fecha teniendo en informe con el
cuenta los ajustes | recalculo mensual del 0 si t o |
solicitados previamente, Costo Unitario de - S1 O entrega un informe con 08
elaborar una tabla | prestacion del servicio anexos :;}ifg:laﬁlcgztj:e de los
comparativa entre las| teniendo en cuenta ' . 1-Febrero-
tarifas desde febrero de todos los ajustes NA Un informe 2018 30-Marzo-2018

2015 a la fecha aplicadas
en su momento y las
nuevas calculadas para
realizar los ajustes en
facturacion a que haya
lugar.

incluidos en este
documento, desde
febrero de 2015 hasta
la fecha. Debe
contemplar un
comparativo entre las
tarifas publicadas por
la empresa y las
nuevas calculadas.

100: si entrega un informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados
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Refacturar los periodos
con las nuevas tarifas
calculadas.

Establecer y elaborar
un informe con los
valores a refacturar

para cada uno de los

usuarios para los
periodos donde hubo
diferencia entre la
tarifa publicada v 1a
nueva tarifa
recalculada, teniendo
en cuenta si se
afectaron los
conceptos de:

- Consumo
- Subsidio
- Contribucton.

Periodo que inicia a
partir de febrero de
2015 hasta la fecha.

0: sl no entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

100: si entrega el informe con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

NA
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Un informe

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018

Establecer un
cronograma sobre
como (tiempo y forma)
la empresa realizara
la devolucion de los
valores
correspondientes a los
usuarios teniendo en
cuenta el honzonte de
tiempo definido por la
92SPD con fecha
maxima de 30 de junio
de 2018.

0: si no entrega el cronograma con los
anexos en Excel del detalle de los
calculos aplicados.

100: si entrega el cronograma con los
anexos en kExcel del detalle de los
calculos aplicados.

NA

Cronograma de
devolucion de los
valores a los
usuarios

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018

Reporte y aplicacion al
usuaro por consumo.

Devolver al usuario en
la factura del periodo
que corresponda por
concepto de
refacturacion por
consumo saldo a favor
descontado en la
factura de forma

(Cantidad de dinero devuelto a usuarnos
/ Total de dinero programado a
devoiver)*100

Devolucion

del 40% del

dinero a los
usuarios

Devolucion del
100% del dinero a
l0s usuarios

1-Febrero-
2018

31-Diciembre-
2018
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mensual en los
periodos

Pagina 18 de 27

determinados, y se : . .
\ e f - ; . ]
reporta la informacién Cargue y reporte de la informacion al 40% 100% 1-Febrero 31-Diciembre
SUI 2018 2018
al SUl en el formato 2
y 3.
3- TECN'COS T Y DE xxxxxxxxxxxxxxxx
CALIDAD
Contratar una firma
Realizar la integracion especializada para la (# de vinculaciones entre médulos de
integracién del OMS, acuerdo a los requisitos de la ° 0 : 31-Diciembre-
dG?IS DﬁgSa“cgg ntti I_SCADA* SCADA, SPARD GIS y regulacién)/ (# de vinculaciones 80% 100% 1-Junio-2018 2018
Y | Call Centery requeridas por la regqulacion}
gjecucion del mismo.
Realizar la vinculacion gsﬂ;;rcai;ﬁggggiara la (#Usuarios vinculados y
: . R georreferenciados)/(#Usuarios Totales
usuario - transformador - | vinculacion cliente- de la empresa)
circuito de la | transformador-circuito P 50 959 1-Febrero- 31-Diciembre-
iInfraestructura de | conforme al capitulo (#Transformadores vinculados ° ° 2018 2018
distribucion operada por| 11 de ia resoluciéon eorreferenciados)/(#Transforma dzres
la empresa. CREG 097-2008 y J
. . ) Totales de la empresa)
ejecucion del mismo.
Adquisicion e
Implementar instalacion de los
telemedicion en  los | elementos y equipos
elementos de corte vy |de control (sensores, (% de Adquis.e Inst. Equipos Control)
maniobra instalados en la ; cableado, ___ t#Eq.instalados
cabecera de los circuitos | comunicaciones y Total eq.programados N/A 100% 01-Febrero- 31-Diciembre-
de las subestaciones | software)} para 24 i 2018 2018
atendidas por la empresa | puntos del sistema de
Y de las demas | telemedicion en
subestaciones que | cabecera de circuitos
entren en operacion. de subestaciones
Realizar |la puesta en|Contratar la .
operacion de un Call | adquisicién, montaje y Sistema de Call Center buesto en g;llsgt;r:; Un sistema de Call 01-Eeb
Center por medio del|puesta en servicio de . P Center puesto en T ebrero- 30-Marzo-2018
o ) Servicio. puesto en L 2018
cual se puedan recibir | equipos para el centro servicio servicio.

avisos de interrupcién

de atencion telefonica
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24/7{ ntegrado con el
centro de control.

CAT (Call Center).
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Diseno y/o adopcion de
un nuevo esquema de
mantenimiento centrado
en la confiabilidad,
enfocado en la reduccidn
del mantenimiento
correctivo.

Elaboracion del plan
de mantenimiento
preventivo en
Subestaciones STR-
SDL

Elaboracion del plan
de mantenimiento
preventivo en Redes
STR-SDL

Para o cual se tendra
en cuenta las
siguientes fases tanto
para subestaciones
como para redes:
Diagndéstico del
sistema eléctrico
(50%), Analisis del
diagnéstico (40%),
Documento final (10%)

(% de Elabor.plan de mant.subest STR — SDL)
= LPeso porcentual de las fases

(% de Elabor.plan de mant.redes STR — SDL)
= ZPeso porcentual de las fases

Implementar el calculo de
las pérdidas de red
tomando como referencia
la metodologia de la
Resolucion CREG 172
de 2011 o las que
apruebe la CREG.

Contratar estudio que
genere una
metodologia de
calculo de las pérdidas
técnicas de acuerdo
con las caracteristicas
de |la red (péerdidas no
técnicas proceso area
comercial).

Ln instructivo que contenga: 1)
metodologia para calcular las pérdidas
de red. 2) analisis del flujo de potencia
para la determinacion de las pérdidas
técnicas de la empresa. 3)
procedimiento de gestion de perdidas
no técnicas. 4) analisis de necesidades
de adquisicién de medidores patron.

4. INFORMACION
FINANCIERA

Ll L

P ol P WO I WPl = - ¥

7

EREETre

Incorporar dentro de la
contabilidad todos los
ingresos provenientes de

SUu actividad de
prestacion del servicio de
las Zonas no
interconectadas.

Elaborar e incorporar a
la contabilidad los
INgresos provenientes
de las zonas no
interconectadas, del
afo 2014-2017.
cargar los formatos
financieros
correspondientes a
dichas vigencias y

Informacion financiera de zonas no
interconectadas elaborada y verificada
al 100 %

1-Febrero- 28-Septiembre-
NA 100% 2018 2018
. . 1-Febrero- 28-Septiembre-
NA Un instructivo 2018 2018
M 100% informacion
presentada y
cargada de {as
Zonas no
interconectadas al 1-Febrero- :
NA SUI. en los 5018 30-Junio-2018
formatos
financieros

correspondientes a

cada vigencia.
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pendientes en el SUI.
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Cargar los formatos
financieros al SUI, de las

Cargar de forma
idonea y compieta los
formatos financieros al
SUI, referente a los

Formatos financieros en el SUI

100% formatos

EE;;:;SH dzigrre :I 2012 ingresos percibidos vigencias 2014-2017 elaborada y NA c;?rrgsapdnﬂnsd?elnstgslla 1'F290b1" grﬂ- 30-Junio-2018
ingresos de |las zonas no| . por las zonas no verificada ai 100 % cada vigencia
nterconectadas Interconectadas, de '
| las vigencias 2014 al
2017
Realizar el
reconocimiento y
depuracion de los
activos eléctricos y no
glectricos gue son
propiedad de la
Registrar dentro de la SMmpresa y C'IE:H';'ES, con
contabilidad los activos base en el informe
eléctricos y no eléctricos ﬁna}l}?:sltg;g:a;z de
tanto los que son Servicios No.111 de 100% de los
propiedad de la empresa 2017, que tiéne bor N° de Activos eléctricos y no eléctricos ac.tiv;s eléctricos y 1-Febrero-
como también de los objeto; "CONTRATAR registrados/N® de Activos eléctricos y no NA o eléctricos 2018 30-Junio-2018

cuales se hace usufructo
para la prestacion del
servicio, que son
propiedad del Ministeno
e IPSE.

LOS SERVICIOS DE
UNA PERSONA
JURIDICA QUE

REALICE LA
ACTUALIZACION Y
AVALUQ DE LOS
ACTIVOS FIJOS
CONTROLADOS POR

ENERGUAVIARE S.A

E.S.P. EL ESTUDIO

SOCIETARIO DE LA

eléctricos identificados.

registrados
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EMPRESA DE
ENERGIA
ELECTRICA DEL
DEPARTAMENTO
DEL GUAVIARE
"ENERGUAVIARE S.A
ESPYEL
SANEAMIENTO
CONTABLE.".

Pagina 21 de 27

Parametrizar el software
contable por centro de
costos de manera que se
puedan extraer reportes
por las unidades de
negocio que tenga la
compania tanto  del
servicio de las zonas no
iInterconectada COomo
cada una de las
actividades del servicio

del sistema
interconectado nacional
(Distribucion Y

comercializacion)

Contratar la
parametrizacién del
software que permita
extraer los reportes
por centro de costos.

100% software parametrizado.

NA

100% informacion
contable,
razonable |
generada por
centro de costos

1-Febrero-
2018

31-diciembre -
2018
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Ajustar la informacion
contable de la red 115 kv
Granada San José con el
valor comercial
actualizado.

Realizar el gjuste de la
red 1156, con base en
el informe final dei
Contrato de Prestacion
de Servicios No.111
de 2017, que tiene por
objeto; "CONTRATAR
LOS SERVICIOS DE
UNA PERSONA
JURIDICA QUE
REALICE LA
ACTUALIZACION Y
AVALUO DE LOS
ACTIVOS FIJOS
CONTROLADOS POR
ENERGUAVIARE S.A
E.S.P. EL ESTUDIO
SOCIETARIO DE LA
EMPRESA DE
ENERGIA
FLECTRICA DEL
DEPARTAMENTO
DEL GUAVIARE
"ENERGUAVIARE S.A
ESPYEL
SANEAMIENTO
CONTABLE.".

100% ajuste realizado basado en €l

valor comercial actualizado de i1a red
115 kV.

NA

Pagina 22 de 27

100% de la
informacion
contable de la red
115 ajustada a su
valor comercial

1-Febrero-
2018

28-Septiembre-
2018

Presentar
adecuadamente oS
estados financieros bajo
el nuevo marco
normativo.

Teniendo en cuenta
que la empresa tiene
implementada la
parametrizacion del
software con el nuevo
marco normativo,
culminar la validacion
y ajuste de la
informacion financiera
que permita que en
este periodo contable
se generen los
estados financieros
adecuadamente con
base en la Resolucidon

100% informacidn financiera validada y
ajustada bajo la resolucion 414 del
2014.

NA

100% de los
Estados
Financieros
presentados
adecuadamente
bajo el nuevo
marco normativo

1-Febrero-
2018

30-Marzo-2018
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414 de 2014.
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%

Identificar los anticipos
de vigencias
anteriores generados

100% anticipos analizados y depurados

100% cuenta de

bieggeil;:; Eﬁt:gg?épsﬂs de pnraﬁgﬁezrgﬁgglsre, de vigencias anteriores/100% anticipos NA anticipos 1 er{;}{gm 30-Marzo-2018
' de vigencias anteriores identificados. depurada.
depurarlos con el fin
de dar razonabilidad a
esta cuenta.
5. COMERCIAL
Plan accion de gestion M ]
de pérdidas no Plan de accién formulado y ejecutado NA Plan de accion 1-Julio-2018 31 Dé%?g]bre
técnicas.
Implementar __
herramientas necesarias SU”"EFEJ ¢l fe(\*"f-;ﬂ
para reducir las pérdidas | d€ un laboraiono ae - |
en actividades como | metrologia para L;Efgg:,[fg? Un laboratorio que
contratar el servicio de | calibracion e servicio o | Preste el servicio o -
un laboratorio de inspeccion de Laboratorio contratado emita los emita los 1-Marzo-201g | °1-Diciembre-
metrologia para medidores y dictamenes L::Ill.::tarnenes 2018
calibracion e inspeccion | establecer un solicitados | Soficitados por la
de medidores; establecer | Protocolo de retiro, oor la ESP ESP
un protocolo de retiro, embalajg y transporte
embalaje y transporte del | del medidor.
medidor; asi como Comprar medidores
disponer de medidores | Patron que se defina
patrdn para reponer al | como resultado del
usuario que se le retira, | diagnostico del (N° de medidores comprados / Total de 31-Diciembre-
entre otros porcentaje de pérdidas medidores programados en el NA 100% 1-Julio-2018 0018

no tecnicas para
reponer al usuario gue
se le retira, para envio
a laboratorio.

diagnoéstico)*100
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Implementar un
programa de reposicion y
cambio de medidores
que presentan alto nivel
de obsolescencia y/o
Inadecuado registro de la
medida.

Diagnostico que
permita estimar el
numerc de medidores
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&

Disefiar e implementar
un procedimiento que le
permita a la empresa
adelantar acciones para
la suspension y corte del
servicio para mejorar [os
niveles de recaudo, de
conformidad con la Ley
142 de 1994,

6. ATENCION AL
USUARIO

Definir una estrategia de
atencion al usuario que
contemple estandares,

protocolos, comunicacion
efectiva y mecanismos

de evaluacion; que

que deben ser Diagnéstico semestral 1 2 1-F280b1r§r0- 31-D£{g?g1bre-
cambiados mediante

un analisis elaborado

por la empresa.

Convenio con un

tercero que financie al

usuario el valor de la Convenio suscrito con un tercero para la

adquisiciéon de un financiacién de los medidores a los NA Un convenio 01-Abril-2018 30-Abril-2018
nuevo medidor, usuarios.

cuando la propiedad

sea del usuario.

Elaborar programa de Un programa de

reposicion y cambio de | Programa de reposicidén y cambio de reposicion y 31-Diciemb
medidores obsoletos, medidores obsoletos formulado y NA cambio de 1-Julio-2018 ) ;Eﬁg' re-
con base en el ejecutado. medidores

diagnostico realizado. obsoletos.

Ajustar el

procedimiento actual - g un procedimiento

de suspension y corte F’rocedlmlent;:e?zes;isginsmn y corte NA suspension y corte | 1-Marzo-2018 | 31-Marzo-2018
del servicio que tiene del servicio

la empresa.

Elaborar un protocolo Protocolo de atencion al usuario NA Un protocolc de 1-Abril-2018 30-Abril-2018

de atencion al usuario

atencion al usuario
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contemple, entre otros,
mecanisimos que
permitan la presentacién
de PQR a través de los
diferentes medios
tecnolégicos (pagina
Web, aplicaciones
moviles, etc.),
garantizando el
seguimiento mediante la
asignacion de numero de
radicado.

Elaborar un instructivo
del uso de los

Instructivo del uso de los diferentes
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Ln instructivo del
uso de los
diferentes medios

Establecer un
mecanismo de medicion
de ios tiempos de
atencion de los usuarios
a traves de todos los
canales dispuestos por el
prestador.

diferentes medios medios tecnoldgicos para la NA . 1-Abril-2018 30-Abril-2018
tecnoldgicos para la presentacion de PQR Il:cr::;z%]tc; ﬂ:iff;ae

presentacion de PQR. P PQR

Crear un indicador que : . . . Un indicador de

mida la satisfaccion en | Indicador de satisfaccion en la atencion NA satisfaccion en la | 1-Abril-2018 |  30-Abril-2018
la atencion al usuario al usuario atencion al usuario

Habilitar el Link

SEGUIMIENTO PQR

EN LINEA, para que el

usuario pueda realizar or 1

la consulta sobre el Link SEGUIMIENTO PQR EN LINEA NA d;ggr’fm';ggn 1'F;§1r§r°' 30-Junio-2018
estado de su pqr.

(Desarrollo tecnoldgico

S|EC y plataforma

Drupal)

Adquisicidon de

digiturno para

seguimiento al tiempo

de atencién al usuario

por parte de la

ET;;;:isdaazzSSan Jose 1 punto de atencion al usuario con NA atenligﬁn;:}udsiarin 1-M 2018 |  30-Junio-2018
?’Atencién al cliente. digiturno instalado con digiturno -viarzo- ~Hnio-
matriculas, cartera y instalado

notificaciones).

-integrar el reporte del

software del digiturno

al SIEC.

Parametrizar el

sistema de atencién Sistema Call

teleténica para llevar Sistema Call Center parametrizado NA Center 1-Marzo-2018 |  30-Junio-2018
los tiempos de parametrizado

atencion al usuario

Carrera 18 N.° 84-35 - Bogota D.C., Colombia - Cdédigo postal: 110221

NIT: 800.250.984.6

PBX (1) 691 3005 — Fax {1) 691 3142 - Correo Territorial
Linea de atencion {1) 691 3006 Bogota

Linea gratuita nacional 01 8000 81 03 05
WWW.SUPEersernvicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co




CT-F-003 V.5

Adecuar los puntos de
atencion de la empresa

Adecuacion
instalaciones de
atencion al usuario
para los 6 puntos de
atencion al usuario:
- Mejorar el espacio
fisico en la
infraestructura de la
empresa para la sala
de espera.

- Aislar el espacio
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para garantizar la publico de atencion al y . 6 puntos de .
seguridad, atencion y cliente y del espacio 6 puntos de;tencmﬁn al usuario con NA atencién al usuario 1aF2eUb1rgro—+ 28*882%11&8'“”&'
mejora de la imagen de los empleados. adecliaciones con adecuaciones
corporativa ante sus - Disposicion de agua
usuarios. en bolsas para el area
de atencién al usuario.
- Disponer de dos
cubiculos para
atencion al usuario en
San José del
Guaviare.
- Adecuar el cubiculo
de atencién al usuario
en las localidades.
-1 GESTION DE
RIESGOS s s st s s s
Manual de
N/A funciones 1-Mayo-2018 | 31-Octubre-2018
Actualizar el manual Manual de funciones actualizado acluateace
Actualizar el manual de de funciones de . . y
funciones ENERGUAVIARE S A aprobado por |a instancia
cgp correspondiente 1 -Novi ] i ]
N/A oviembre 31-Diciembre
Manual de 2018 2018
funciones
aprobado
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Reatizar |a revision de la
matriz de riesgos
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Tet'zgzﬁ?fﬂ:f:{j:;:;n Actualizar los 14 1-F2eOb1rgrn- 30-Junio-2018
rnesgos que nuqse han mapas de riesgos por
incluido, elaborar ia proceso ipclugendn los . . Mapas de riesgos
‘obabil da' 4 v el impacto | [1€S90S identificados Mapas de Riesgos actualizados y N/A mctualizados
c?e o8 riesgﬂsy para Ender por la SSPD y los aprobados por la instancia
valorarlos. Realizar el d_emasdnecesan;:s, correspondiente
mapa de riesgos asignando confroles y
nherentes y residuales. | fesponsables para ons | 3
Definir los controles y 1-Julio-2018 1-Julio-2018
responsables para cada
uno de ellos. Mapas de riesgos
N/A aprobados
Plan de
Disefiar e implementar N/A continuidad del | | T.E0rer0- | 34 Mayo-2018
| o Elaborar el plan de o ‘ 2018
un plan de _cuntmurdad continuidad de Plan de continuidad elaborado y negocio elaborado
del negocio para las . aprobado por la instancia
4 : Energuaviare S.A :
iferentes area de la cgp correspondiente Plan de
compania T N/A continuidad del 1-Mayo-2018 | 30-Junio-2018
negocio aprobado
Ajustar el
procedimiento de
elaboracion y Procedimiento
actualizacion de N/A Normograma 1-F2eob1rgrn- 30-Abril-2018
normograma con ajustado
Disefiar e implementar Czdi?;}bgﬁiﬁgif5
un proceso para realizar Aggstn del afio 2017 Procedimiento Normograma ajustado y
oo | donde se aetallel | 2Probado por e netanc
apliquen a la egmprega paso a paso en la P
realizacion de Procedimiento
comentarios y/o N/A Normograma 1-Abril-2018 { 30-Junio-2018
observaciones con aprobado

relacion a las nuevas
regulaciones que

apltiquen a la empresa.

*Meta a cumplir seis (6} meses después de haber suscrito el programa de gestion.
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