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1 INDICADORES PARCIALES

A continuacion, se presenta el detalle del andlisis realizado por parte de la DTGE para cada
uno de los indicadores.

1.1 OBJETIVO 1. RECUPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA DE GENERACION ENTREGADA
POR EL INSTITUTO DE PLANIFICACION Y PROMOCION DE SOLUCIONES ENERGETICAS
PARA ZONAS NO INTERCONECTADAS (IPSE) EN EL ANO 2020 Y ACONDICIONAMIENTO
DE LAS REDES DE DISTRIBUCION PARA LA OPTIMA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ENERGIA ELECTRICA.

1.1.1 |Indicador Parcial 1.2. Procedimiento de mantenimiento y estructuracién
riodi nten | plan inversion futur | [

s

istri ion.

Objetivo del Indicador:

Este indicador, tiene como objetivo motivar a la empresa para que construya un
procedimiento para los diferentes mantenimientos, tanto en redes, como en grupos
electrogenos y casetas, conjuntamente con un plan de inversién que permita mejorar las
condiciones de calidad del servicio y ampliar la cobertura del sistema eléctrico de
Emselca.

Formula del indicador:

Documento aprobado por gerencia.

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

1 0% NO CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estan orientados a mejorar la calidad del servicio, mejorar la confiabilidad
de la operacién, mejorar en la atencién al crecimiento de la demanda, disminuir el
porcentaje de las discontinuidades en el servicio y proyectar las inversiones a futuro para
mejorar y ampliar la cobertura del servicio.

Informacion utilizada para el seguimiento:
El informe de seguimiento remitido por el prestador:

“Procedimiento mantenimiento grupos electrégenos.pdf”
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distribucion.

Analisis de la SSPD:

El prestador, allegdé nuevamente el documento remitido en el segundo periodo
“Procedimiento mantenimiento grupos electrogenos”, donde describe las actividades de
mantenimiento que se requiere hacer para mantener la infraestructura de los equipos
existentes con la periodicidad sugerida tanto a grupos electrégenos como a redes
eléctricas, pero no allega el plan de inversion a futuro de las redes de distribucion.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que Emselca no cumplié con la meta
acordada para este indicador durante el tercer y cuarto periodo trimestral, pues la
informacion remitida corresponde al documento acordado, pero de manera incompleta
de acuerdo con lo establecido en la meta del indicador.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 1. Procedimiento mantenimientos grupos electrégenos

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR MANTEMIENTOS 2022
GRUFPOS ELECTROGENOS EMSELCA 5A ESP Acandi Choco

Acandi (choco) febrero 25-2022

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR MANTENIMIENTOS A GRUPOS ELECTROGENOS

-

. Evaluacicn de la falla de acuerdo a la informacion suministrada por el equipo (horas y
eventos suministrados por el controlador]

. consultar sila falla presentada tiene soporte técnico en el manual de fabricante

. Basadoen estas informaciones enfocar el problemaen el drea o elementos especifico

. Bloguear el motor contra arrangues no deseados (desconexidn de cable negativo de
baterias, bloqueo parado de emargencia y etiquatadao)

. Proceder 3 intervenir & drea o elemento que falla

. Llevar registro fotografico antes y despues de cambiar elementos o fallas presentadas

. Hacer pruebas en vacio para verificar funcionamiento de piezas cambiadas a baja
revolucidn

8. Silos parametros del motor no presentan alteracidn proceder a encender el motor a ala

welocidad nominal
9. Realizar pruebas con 40% o 50% de |a carga total de acuerdo al aérea intervenida
10. 5i funciona bien con este percentaje de carga proceder a trabajar el equipo con el 80%

oW

= omon

o B5% de su capacidad total
Afte.
Técnico electromecanico Recibi.
. .-5
Maoave Lifous
GERMAMN NAVARRD VIVAS GERENTE EMSELCA 54 ESP

©C 82'330.950de Acandi

Fuente: Emselca
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1.1.2 |ndj r Parcial 1.3 Fj ion | (Vi leci n_el
rograma__de mantenimiento reventivo redictivo correctivo
[ racio | ni neracion,

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca garantice el cumplimiento de las
actividades establecidas en el programa de mantenimiento y se ejecuten las actividades
para grupos electrogenos y de redes de distribucion, para asegurar una vida util al parque
generador, realizando las acciones que sean necesarias para evitar que los equipos
pierdan operatividad y con ella se genere traumatismos en la prestacion del servicio.

Formula del indicador:
Actividades Mmto. Ejecutadas

Actividades Mmto. Proyectadas

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

1 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estimados con el cumplimiento del indicador estan orientados a mejorar
la calidad del servicio, mejorar la confiabilidad de la operacién, mejorar en la atencién al
crecimiento de la demanda, disminuir el porcentaje de las discontinuidades en el servicio
y optimizar el combustible.

Informacién utilizada para el seguimiento:
Los informes de seguimiento remitido por el prestador:

“plan de mantenimiento correctivo-indicadorvf.xlsx”, “PGA EMSELCA SA ESP 34y 5 inf
mantenimientos realizados parque generador emselca julio 20-agosto 19-2022 (acandi)
W-1.pdf”, “PGA EMSELCA SA ESP 3 4 y 5 inf mantenimientos realizados parque
generador emselca septiembre 20-octubre 19-2022 (acandi) W-1.pdf”, “PGA EMSELCA
SA ESP 3 4 y 5 inf mantenimientos realizados parque generador emselca noviembre 20-
diciembre 19-2022 (acandi) W.pdf”

Analisis de la SSPD:

El prestador, remiti6 informacion correspondiente a 3 informes de mantenimiento
clasificado por grupos electrégenos, que contienen la programacion de actividades para
los meses de julio, agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre, al igual que las
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fechas de las actividades ejecutadas en los meses correspondientes de acuerdo con la
programacion.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada
para este indicador durante el tercer y cuarto periodo trimestral, pues la informacion
remitida corresponde a las actividades de mantenimiento planeadas y ejecutadas dando
cumplimiento de manera total a la meta del indicador.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 2. Programacién y ejecucién de actividades tercer y cuarto periodo trimestral

I-CA FLAN BE HANTERIHIENTS FEETERTITS T CHEEECTITS 2822
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Fuente: Emselca
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Figura 3. Registro fotografico mantenimientos realizados

Informe mantenimiento preventivo y correctivo grupos electrogenos
: parque generador EMSELCA Acandi (choco)

REGISTRO FOTOGRAFICO

Tepa de balancines retireds

Caltsracibn de wilvules y ajuste de Inyector
w - .

Caltracién e holgars de
v de adm ion y ercape

‘ T
of £ M ‘

Fuente: Emselca

1.1.3 |Indicador Parcial 1.5. Realizar |as adecuaciones recomendadas para mejorar
el funcionamiento de las plantas instaladas minimizar _las fallas
operacionales en las redes de distribucion.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice las respectivas adecuaciones
gue haya evidenciado en el diagnéstico previo, con el fin de mantener en las mejores
condiciones la infraestructura eléctrica, minimizando el riesgo de suspensiones no
programadas y reduciendo la necesidad de realizar mantenimientos correctivos.

Formula del indicador:

Presentar un cronograma de ejecucion de actividades encaminadas al cumplimiento del
indicador y su respectivo avance periédico. Las actividades deben estar enmarcadas
durante el tiempo que abarca el PG. (Cronograma que incluya actividades y plazos).
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operacionales en las redes de distribucion.

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

1 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estimados con el cumplimiento del indicador, estan orientados a mejorar
la calidad del servicio y mejorar la confiabilidad de la operacion.

Informacién utilizada para el seguimiento:

‘plan de mantenimiento correctivo-indicadorvf.xlsx”

Analisis de la SSPD:

La empresa, remiti6 documentacion que contiene los cronogramas de actividades que se
programaron, para redes de distribucion y grupos electrogenos, se programaron
mantenimientos para los meses de julio, agosto, septiembre, octubre noviembre y
diciembre de 2022.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada
para este indicador durante el tercer y cuarto periodo, pues la informacion remitida
corresponde al documento acordado en la meta del indicador, donde se incluyen los
mantenimientos programados y ejecutados.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.
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1.1.3 Indi r Parcial 1.5 Realizar | ijones r men ramejorar
| funcionamien | lan instal minimizar | fall
operacionales en las redes de distribucion.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 4 Programacion y ejecucion de actividades tercer y cuarto periodo trimestral
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Fuente: Emselca

Figura 5. Registro fotografico mantenimientos realizados

Informe mantenimiento preventivo y correctivo grupos electrogenos
parque generador EMSELCA Acandi (choco)

REGISTRO FOTOGRAFICO

.,u\q(m.ln

-

Fuente: Emselca
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Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice capacitaciones continuas a
los operadores de grupos electrogenos, con el objetivo de que adquieran habilidades y
criterios eficientes, enfocados al reconocimiento del funcionamiento, mantenimientos y
protocolos de intervencion en equipos electrogenos.

Formula del indicador:

operarios capacitados
* 100%

total de operarios

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estdn asociados a lograr un 6ptimo
funcionamiento de los grupos electrégenos, identificando caracteristicas constructivas,
reconociendo factores de riesgo y realizando planes de mantenimiento eléctricos y
mecanicos.

Informacién utilizada para el seguimiento:
El prestador remitio los siguientes certificados:
“Capacitacion Técnico 1.pdf”, “Capacitacion Técnico 2.pdf”, “Capacitacion Técnico 3.pdf”,

“Capacitacion Técnico 4.pdf”, “Capacitacion Técnico 5.pdf”, “Capacitacion Técnico 6.pdf”,
“Capacitaciéon Técnico 7.pdf”

Analisis de la SSPD:

La empresa para dar cumplimiento al indicador establecido en el PGA durante el tercer y
cuarto periodo trimestral, remitio la evidencia de los certificados expedidos por el SENA
Antioquia, con quienes habia realizado gestiones previas solicitando el acompafamiento
en el proceso de capacitacion en el mantenimiento proactivo a un grupo electrogeno.
Como soporte del cumplimiento, envia los respectivos certificados del curso para cada
uno de los técnicos, los cuales por contener informacién sensible del personal capacitado
no se exponen en el presente informe.
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Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

La empresa remitio los certificados de cada técnico.

1.1.5 |Indicador Parcial 1.7. Capacitacién para los linieros sobre aspectos
léctri n una enti rtifi | 100% del personal.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice capacitaciones continuas a
los linieros, con el objetivo de que adquieran habilidades y criterios eficientes, enfocados
al reconocimiento del funcionamiento, mantenimientos y protocolos de intervencion en
redes eléctricas.

Formula del indicador:

linieros capacitados
*100%

total de linieros

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estan asociados a lograr un adecuado
funcionamiento de las redes eléctricas, identificando caracteristicas constructivas,
reconociendo factores de riesgo y realizando planes de mantenimiento eléctricos
preventivos y correctivos.

Informacién utilizada para el seguimiento:

“Certificado TA 1.pdf”, “Certificado TA 2.pdf”, “Certificado TA 3.pdf”, “Certificado TA
4.pdf”, “Certificado TA 5.pdf”, “Certificado TA 6.pdf”, “Certificado TA 7.pdf”, “Certificado
TA 8.pdf”, “Certificado TA 9.pdf”
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Analisis de la SSPD:

La empresa para dar cumplimiento al indicador establecido en el PGA durante el tercer y
cuarto periodo trimestral, al igual que en el indicador 1.6, remiti6 la evidencia de los
certificados expedidos por las empresas “PRETAL SAS”, “TITAN-ES SEGURIDAD EN
ALTURAS” y “D.E.M.A. ALTURAS SAS”, con quienes habia realizado gestiones previas
solicitando el acompafiamiento en el proceso de capacitacibn en entrenamiento para
trabajo en alturas. Como soporte del cumplimiento, envia los respectivos certificados del
curso para cada uno de los técnicos, los cuales por contener informacion sensible del
personal capacitado no se exponen en el presente informe.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

La empresa remitié los certificados de cada técnico.

1.2 OBJETIVO 2. ELABORAR E IMPLEMENTAR UN PLAN DE IDENTIFICACION Y REDUCCION
DE PERDIDAS DE ENERGIA.

1.2.1 |Indicador Parcial 2.3. Diagndstico de clientes con instalacion de medida, del
universo de usuarios.

Objetivo del Indicador:

El objetivo de este indicador, busca que se Emselca elabore el diagndstico de la situacion
actual de los clientes que cuentan con instalacion de medicion individual, asi como la
identificacion de las debilidades y oportunidades que se encuentren en dicho diagndstico,
para la elaboracion de un plan de instalacion de medidores encaminado a la reduccion
de pérdidas de energia.

Formula del indicador:

Informe y bases de datos de usuarios con medida.
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Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

1 0% NO CUMPLE

Beneficios.

El diagnéstico de los clientes que cuentan con medicion individual, permitird a la empresa
conocer el estado de sus pérdidas de energia, para que posteriormente, pueda
implementar estrategias encaminadas a la reduccién de los porcentajes de las pérdidas
de energia calculadas.

Informacién utilizada para el seguimiento:

Documentacion remitida por el prestador:

“10. Catastro de usuarios de Emselca.xlsx”, “Acta de instalacion de medidores.pdf”,
“LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS 2.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES
INSTALADOS 3.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS 4.pdf”, “LISTADO DE
MEDIDORES INSTALADOS.pdf”

Analisis de la SSPD:

Emselca en cumplimiento del indicador 2.3 para el tercer y cuarto periodo, remitié varios
archivos que contienen informacién sobre la instalacion de medidores y actas
respectivas, adicionalmente remitié archivo en Excel que contiene: codigo poste, codigo
trafo, Potencia trafo kVA, cdédigo usuario, numero de medidor, foto, ruta, ubicacion,
direccion, nombre del suscriptor, celular, observaciones y fecha de instalacion de medida,
sin embargo, pese a toda la informacion enviada, no remitié el documento del diagnéstico
establecido en el indicador, por lo cual incumplié con la meta acordada.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

No se remiti6 evidencia para el cumplimiento del indicador.
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1.3 OBJETIVO 3. ELABORAR LOS PROCEDIMIENTOS QUE PERMITAN ORGANIZAR LA
INFORMACION PARA UNA ADECUADA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA.

Objetivo del Indicador:

El objetivo de este indicador, busca que se Emselca elabore el diagnéstico de la situacion
actual de la cartera que presentan los usuarios con la empresa, asi como la identificacién
de las debilidades y oportunidades que se encuentren en dicho diagndstico, para la
elaboracion de un plan de recuperacion de cartera en el que se establezcan los
procedimientos y politicas.

Formula del indicador:

Elaboracién del diagnéstico del estado y clasificacion de cartera aprobado por gerencia.
Elaboracién del procedimiento de recuperacion de cartera aprobado por gerencia.

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

2 100% CUMPLE

Beneficios.

El diagnéstico, procedimientos y politicas de recuperacion de cartera permitirdn a los
usuarios conocer sus estados de cuenta con la empresa y a partir de la definicion del
plan de recuperacion que se elabore, acordar planes de pago que permitan ponerse al
dia con obligaciones vencidas para acceder al servicio de energia de manera eficiente.

Informacién utilizada para el seguimiento:

“DIAGNOSTICO ANALISIS CARTERA.pdf, “PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE CARTERA.pdf’, “SOPORTE COBRO PERSUASIVO RECUPERACION
DE CARTERA MEDIOS RADIALES.pdf”

Analisis de la SSPD:
Para el cumplimiento de este indicador, Emselca remiti6 los siguientes documentos:

e Diagndstico y analisis de cartera, el cual contiene la clasificacion de la cartera por
rangos de vencimiento, para determinar acciones de acuerdo con cada
clasificacion.

o Documento que contiene el procedimiento del seguimiento y control de cartera
cuyo objetivo es determinar los pasos para la recuperacion de cartera de los
usuarios que se encuentran en mora, poniendo a disposicion diferentes
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alternativas de pago, como también determinando diferentes medios persuasivos
y administrados para una recuperacion de cartera efectiva.
e Soportes de los cobros realizados.

Ademas del diagnéstico y procedimiento solicitado, el operador remitié las certificaciones
de los cobros persuasivos que se han realizado por medio radial “EMISORA
COMUNITARIA, EDUCATIVA Y CULTURAL CARIBE STEREO 95.5 FM” y mediante
redes sociales, lo anterior, como evidencia al cumplimiento del indicador.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 6. Diagnéstico y clasificacién de cartera

La cartera asi agrupada permite reslizar un analisis particular y determinar actones de acoerdo a los
wencimientos.

1 H primer rango, esdedrde 12 10meses, cormesponde al 12% del total dela Griers, perodonde
esta masdel 9% de |z facturas venddas, tema que hay que tebajsr de inmediato oon 2l finde:
que esta cartera no suments &n |3 edad de |2 misma

21 siguiente rango, de 11 2 20 meses participas tambien mn el 12%, pero un un Pumen
significativamente inferioral engo anterior, seste mngose debe analizar cusl de ests Grtemes
realizable al cobmo y que scdones se inidan para ks gestion de cobro.

sSc LCA SA.ESP

Desde 1996 sirviendo con energia

3 B tercer rango, de H 3 3 meses, |2 @rtera solo particpa oon &l 8%, pemo se debe snalizar la
procedenda del oobro y |as gestione s especfics s reaizr.

4, B dltimo mngo partidpa con e 71% del totd de la crters y5i bien es significativa, el primer
anlisis debe serel de determinar que es gestionzble ono, peradeterminarousl de estase debe
astigar.

En monclusion, la administradon de la empresa debe soficitar  la Jurnta Directive, para gue se pueda
adelantar un plan de rensperadon de cartera, sobre |3 base de implementarpoiktics gue incentiven el
pagoy gEnere unvalor agregsdo para el usuario, & ponerse 3l dia ensus pagos, deotra parte se deban
incremetarlas acdones de suspension y corte del servido por e, esto para los primeros dosmangs.
Para los siguientes rangos adidonal 3 lo que seestablera pars los dos primems, |2 crtera sedebe analize

unz aura lzsfacturss venddas para determinar |z gestionshilidzd de |2 mismes y al mismo tiemrpoagles
de estas e deberzn mstigar.

¥a montando oon la autorizadon de | Juntz Directiva, se estsblecerin las scdones generles para la
recuperadon de |3 i y las espedfics de scuendo @ los rangos.

Fuente: Emselca
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Figura 7. Procedimiento recuperacion de cartera

PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE CARTERA

CAMBIOS ¥/O ACTUALIZACIONES

NIVEL DE PAGINAS <
REVISIGN MODIFICADAS DESCRIPCION DE CAMEIO FECHA

1. OBJETIVO.

Determinar los pasos pora gestionar la recuperocion de cartera de
oquellos usuarics que se encuentran =n mora, mediante mecanizmos de
persuasion y de procedimientos adrinistrativos.

2. ALCANCE

Aplico desde =l andlisis de datos para gestion de carera hasio =
seguimiente o los actividodes administrativaos v cperctivas pora lo
recuperscicn de la misma.

3. DEFIMICIONES Y ABREVIATURAS.

CARTERA: Cusntos gus representan dersches a faver de lo Empresa,
orginados en desarclle de su funcion y de ofras acfividades, asi come
tamkbien los rendimientos gue generen.

CLASE DE USO: Es el usc gue 3= b2 do al servicio de energic en un predio,
dependisndo del fipo de uswaric.

CLASE DE USO RESIDENCIAL: E: =l servicio gus 3= presta poro &
cubrimiento de las necesidodes relacionadas con lo vivencia de los
[PErSOnOE.

Fuente: Emselca
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Fuente: Emselca

1.4 OBJETIVO 4. MEJORAR CANALES DE COMUNICACION PARA UNA EFICIENTE ATENCION
AL USUARIO.

1.4.1 |Indicador Parcial 4.4. Socializacién de contrato de condiciones uniformes.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice la socializacion del contrato
de condiciones uniformes, acorde con las actualizaciones y/o modificaciones realizadas

por Emselca.

Formula del indicador:

Campafias de socializacion realizadas/ Campafas proyectadas x 100.
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Resultado del indicador:

Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estimados con el cumplimiento del indicador, se centran en la
actualizacion de las reglas que rigen la relaciéon contractual, recogiendo la experiencia
previa y asegurando los niveles de calidad esperados.

Informacién utilizada para el seguimiento:
El informe de seguimiento remitido por el prestador:

“‘SOCIALIZACION CCU.pdf”

Analisis de la SSPD:

En el seguimiento al cumplimiento del indicador, el operador realiz6 la socializacion del
contrato de condiciones uniformes, mediante la publicacion constante del CCU en la
pagina web de la empresa, adicionalmente contraté un profesional en trabajo social para
gue se desplace a las distintas localidades y realice dicha socializacion de manera
presencial, esta fase cont6 con el acompafiamiento de la administracion municipal con el
fin de realizar una caracterizacion de la percepcién de los usuarios respecto a la
prestacion del servicio.

Cabe resaltar que el operador habia manifestado en trimestres anteriores, los
inconvenientes de orden publico en la zona que impedian los desplazamientos, razén por
la cual se pospuso el cumplimiento de este indicador.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa report6 inconvenientes de orden publico en el cumplimiento del indicador.
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Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 9. Socializacién contrato de condiciones uniformes

l +57 321 5945357
iy ‘ \ D v, mmenica . com
' - '-A c-"'r" Eg' . EETEnc|a@Pe mselca.com

Calle Echeverry, Acandi, Chocd

©CRE G

i 19085 4

socializacion de confrabo de condiciones uniformes.

Para la socializacidn del contrato de condiciones uniformes la empresa de
servicios pUblicos Emselca SA. ESP, dspusc en su pagina web
wWww . emsekca.com, la actualzocion del contrato de condiciones uniformes,
¥y & documento completo para que los usuanos puedan verficar ias
condiciones para la prestacidn del servicio, requisitos del solicitante,
facticiliona ae ko soiicitud, aprobacién ge K soicitug, obigociones del
prestadaor, obligaciones del suscriptor, tarifas, pago anticipodo o prepago.,
de ks equipes de mediga, del confrol de elos, de ka5 suspensiones, de |
facturacién, actuacién aaminstrativa respetando el Sebide proceso par
las partes y recurscs disponibles.

Para esta labor k2 empresa ha decidide contratar @ ung trabajodong social
y 52 solicitd apoyo a ko Alcakia en e acompanamiento de dicho proceso y
para que de manera adicional regfice wna caracterzacion de i
percepcion de los uswarios de los distintos aspectos que la empresa viene
regizando. Con dicho trobgjo adicional @ cumplir con el compromisc del
PG# con i3 sSupenntendencia, se prefende cbtener un insumao importante
de ko percepcion de los usuarios ¥ deferminara la imagen de lo misma.

D ofra parte se quiers capocitar a los usuanios en cuanto a los derechos

deberes de los usuarics y adicional en kas buenas practicas del usc de la
energia.

ATEMCIN AL USRI

Fuente: Emselca

1.4.2 |Indicador Parcial 4.5. Capacitacidn funcionarios atencidn al cliente.

Objetivo del Indicador:

El objetivo de este indicador esté relacionado con la capacitacion de los funcionarios que
tienen contacto con los clientes, para mejorar el servicio y atencion al usuario, asi como
la experiencia de servicio que se percibe por los clientes.

Formula del indicador:

funcionarios AT capacitados
* 100%

Total Funcionario ATC
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Resultado del indicador:

Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los usuarios tendrdn una mejor experiencia de atencion al cliente, encontrando
respuestas oportunas y de calidad, ante las diferentes peticiones, quejas y reclamos
presentados ante Emselca, disminuyendo el porcentaje de quejas no atendidas o
atendidas de manera inoportuna.

Informacién utilizada para el seguimiento:
La documentacion remitida por el prestador:
“Certificado Atencion y Servicio al Cliente 1.pdf”, “Certificado Atencion y Servicio al

Cliente 2.pdf”, “Certificado Atencién y Servicio al Cliente 3.pdf”, “Certificado Atencion y
Servicio al Cliente 4.pdf”

Analisis de la SSPD:

La empresa para dar cumplimiento al indicador establecido en el PGA durante el tercer y
cuarto periodo trimestral, remiti6 la evidencia de los certificados expedidos por la
Subdireccién del Centro de Tecnologia de la Manufactura Avanzada de la regional del
SENA Antioquia, con gquienes habia realizado gestiones previas solicitando el
acompafiamiento en el proceso de capacitacion en atencién y servicio al cliente. Como
soporte del cumplimiento, envia los respectivos certificados del curso para cada una de
las personas capacitadas, los cuales por contener informacion sensible del personal
capacitado no se exponen en el presente informe.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

La empresa remitid los certificados de cada una de las personas capacitadas.
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Objetivo del Indicador:

Este indicador busca que Emselca, cree un archivo multimedia con el objetivo de tener
una interaccion entre el usuario y la empresa, que permita optimizar los canales de
comunicacion para mejorar la atencion al cliente.

Formula del indicador:

Archivo multimedia implementado.

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

1 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estimados con el cumplimiento del indicador, se traducen en un mejor
acercamiento con el usuario ademas de fortalecer los canales de comunicacion.

Informacién utilizada para el seguimiento:
El informe de seguimiento remitido por el prestador:

‘video Emselca.mp4”

Analisis de la SSPD:

Emselca en el seguimiento al cumplimiento del programa de gestién acordado, remitié
como evidencia el video realizado por el gerente de la empresa, en el cual se informa
sobre los principales procesos de la empresa, haciendo énfasis en los procesos de
generacion, distribucion y comercializacion.

El video ademas se encuentra publicado en la pagina web de Emselca, con el fin de que
sea visualizado por los usuarios.

Teniendo en cuenta lo expuesto, Emselca dio cumplimiento al indicador.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Péagina 21 de 43



COLOMBIA PY
COTENCIA DE LA ‘ Superservicios

‘ Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 10. Video explicativo dirigido a los usuarios de Emselca

ELCA:. <]

0:00:39

video Emselca

video Emselca

Fuente: Emselca
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2 INDICADORES DE RESULTADO

A continuacion, se presenta el detalle del andlisis realizado por parte de la DTGE para cada
uno de los indicadores.

2.1 OBJETIVO 1. RECUPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA DE GENERACION ENTREGADA
POR EL INSTITUTO DE PLANIFICACION Y PROMOCION DE SOLUCIONES ENERGETICAS
PARA ZONAS NO INTERCONECTADAS (IPSE) EN EL ANO 2020 Y ACONDICIONAMIENTO
DE LAS REDES DE DISTRIBUCION PARA LA OPTIMA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ENERGIA ELECTRICA.

2.1.1 |Indicador de Resultado 1.1 Aumentar el nimero _de horas diarias de

generacion para la prestacién del servicio en la cabecera Municipal de
[ nlalin lecida,

Objetivo del Indicador:

Este indicador, tiene como objetivo motivar a la empresa para que continle aumentando
el nimero de horas del servicio en la cabecera municipal, de tal manera que los usuarios
puedan percibir una mejor calidad del servicio y por ende una mejor imagen de la
empresa.

Formula del indicador:

Prom. # Horas Diarias Prestacion linea base
1- + 100 %

Prom. # Horas Diarias Prestacion trimestre i+1

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

280% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estan orientados a mejorar la calidad del servicio, mejorar la confiabilidad
de la operacion, mejorar en la atencion al crecimiento de la demanda y aumentar el
namero de horas de prestacion del servicio.

Informacion utilizada para el seguimiento:
El informe de seguimiento remitido por el prestador:

‘indicadores 2021-2022.xIsx”, ‘indicadores 2021-2022.pdf”.
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acuerdo con la linea base establecida.

Analisis de la SSPD:

El prestador, allegd los documentos ‘indicadores 2021-2022.xIsx” e “‘indicadores 2021-
2022.pdf”, mediante los cuales evidencia que su gestion ha permitido cumplir con el
aumento de las horas de prestacion de forma gradual en la cabecera municipal de
Acandi, Chocé. Donde se muestra que para el ultimo trimestre del afio 2022 se logroé la
meta acordada en el PGA para este indicador, teniendo en cuenta que se establecio
como linea base o referencia, el promedio de horas de prestacion del dltimo trimestre del
afio 2021.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada
para este indicador de resultado.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Tabla 1. Horas de prestacion del servicio

N Horas Promedio
Ano Mes - Horas
Prestacion )
Trimestre
2021 | Octubre 22
2021 | Noviembre 22 21,0
2021 | Diciembre 19
2022 | Enero 22
2022 | Febrero 22 22,0
2022 | Marzo 22
2022 | Abril 22
2022 | Mayo 22 22,0
2022 | Junio 22
2022 | Julio 22
2022 | Agosto 24 23,3
2022 | Septiembre 24
2022 | Octubre 24
2022 | Noviembre 24 24,0
2022 | Diciembre 24

Fuente: Emselca
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acuerdo con la linea base establecida.

Tabla 2. Porcentaje de incremento horas de prestacion del servicio por trimestre

Trim. | Trim. | % incr. | Trim. [ % incr. | Trim. | % incr. | Trim. | % incr.

Localidad ref. 1 trim. 1 2 trim. 2 3 trim. 3 4 trim. 4

ACANDI-CABECERA MUNICIPAL | 21 22,0 33% 22,0 33% 23,3 7% 24,0 | 100%

Fuente: Emselca-Elaboracién SSPD

Figura 11. Incremento horas de prestacién del servicio por trimestre

25 233 24,0

22,0 ----------------
21 ---------------------------------
2
1
1
0

Trimestre ref.  Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4

o

(4]

o

(&)]

Fuente: Emselca-Elaboracién SSPD

2.1.2 Indicador de Resultado 1.2. Reducir el numero _de dias sin _servicio _de

energia en localidades menores por cada periodo de evaluacion trimestral.
de acuerdo con lalinea base establecida.

Objetivo del Indicador:

Este indicador, tiene como objetivo motivar a la empresa para que continie aumentando
el numero de horas del servicio en la cabecera municipal, de tal manera que los usuarios
puedan percibir una mejor calidad del servicio y por ende una mejor imagen de la
empresa.

Férmula del indicador:

Y. # Dias sin Servicio Trimestre i+1

* 100%

Y # Dias sin Servicio linea base
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de acuerdo con lalinea base establecida.

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

280% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios estan orientados a mejorar la calidad del servicio, mejorar la confiabilidad
de la operacién, mejorar en la atencion al crecimiento de la demanda y disminuir el
namero de dias sin servicio.

Informacién utilizada para el seguimiento:
El informe de seguimiento remitido por el prestador:

“Dias sin servicio Emselca.xIsx”, “indicadores 2021-2022.pdf".

Analisis de la SSPD:

El prestador, alleg6 las bases de datos mediante las cuales muestra la reduccion de los
dias sin servicio de energia en las localidades del municipio de Acandi-Chocé,
evidenciando la gestion realizada por la empresa, lo que ha permitido cumplir con la
reduccion de los dias sin prestacion del servicio, para lo cual se acordé como referencia
el promedio de los dias sin prestacion del servicio para el dltimo trimestre del afio 2021.
Demostrando que para el tltimo trimestre del afio 2022 se logré la meta acordada en el
PGA para este indicador.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada
para este indicador de resultado.

Actividades particulares reportadas por la empresa:

No se reportan actividades particulares por parte de la empresa.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Pagina 26 de 43



COLOMBIA )
COTENCIA DE LA ‘ Superservicios
VIDA Q7 S

neraia en | i menor [ [ val ion trimestral
de acuerdo con lalinea base establecida.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Tabla 3. Dias promedio sin prestacion del servicio por trimestre

Localidad Tr.im. Ref. | Trim. 1| Trim. 2 | Trim. 3 | Trim. 4
(Dic. 2021) | 2022 2022 2022 2022
AGUAS BLANCA 75 7,5 7,5 2,5 1,25
COMUNIDAD INDIGENA DE CHIDIMA 75 7,5 7,5 3,75 1,25
COMUNIDAD INDIGENA DE PESCADITO 75 7,5 7,5 2,5 1,25
SAN FRANCISCO 8,75 7,5 7,5 5 1,25
SANTA CRUZ DE CHUGANDI 75 7,5 7,5 5 0

Fuente: Emselca

Tabla 4. Porcentaje de reduccion dias sin prestacién del servicio por trimestre

Localidad Trim. | Trim. | % Red. | Trim. | % Red. | Trim. | % Red. | Trim. | % Red.
ref. 1 trim. 1 2 trim. 2 3 trim. 3 4 trim. 4
ACANDI-CABECERA MUNICIPAL 7,75 75 3% 7.5 3% 3,75 5204 1 87%

Fuente: Emselca-Elaboracién SSPD

Figura 12. Reduccién dias sin prestacion del servicio por trimestre

10
8
6
4
2
, ] ] ] ]
AGUAS BLANCA COMUNIDAD  COMUNIDAD SAN SANTA CRUZ DE
INDIGENA DE  INDIGENA DE  FRANCISCO CHUGANDI
CHIDIMA PESCADITO

ETrim. Ref. ®mTrim.1 ®Trim. 2 Trim.3 ®Trim. 4

Fuente: Emselca-Elaboracién SSPD
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2.1.3 Indj r R | 1.3, ntar n_ el 100% rari [

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice capacitaciones continuas a
los operadores de grupos electrogenos y técnicos electricistas de redes (linieros), con el
objetivo de que adquieran habilidades y criterios eficientes, enfocados al reconocimiento
del funcionamiento, mantenimientos y protocolos de intervencibn en equipos
electrégenos y mantenimientos preventivos y correctivos en redes eléctricas.

Formula del indicador:

Personal Técnico capacitado
Total Personal Técnico

* 100%

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estdn asociados a lograr un 6ptimo
funcionamiento de los grupos electrégenos, identificando caracteristicas constructivas,
reconociendo factores de riesgo y realizando planes de mantenimiento eléctricos y
mecanicos, de igual manera a mantener la infraestructura eléctrica en las mejores
condiciones de operatividad posibles, mediante la ejecucion de los planes de
mantenimiento eléctricos preventivos y correctivos.

Informacién utilizada para el seguimiento:

El prestador remiti6 los siguientes certificados:

Ejecucién del mantenimiento proactivo a un grupo electrégeno:

“Capacitacion Técnico 1.pdf”, “Capacitacion Técnico 2.pdf”, “Capacitacion Técnico 3.pdf”,
“Capacitacion Técnico 4.pdf”, “Capacitacion Técnico 5.pdf”, “Capacitacién Técnico 6.pdf”,
“Capacitacion Técnico 7.pdf”

Certificado de capacitacion y entrenamiento para trabajo en alturas:

“Certificado TA 1.pdf”, “Certificado TA 2.pdf”, “Certificado TA 3.pdf”, “Certificado TA

4.pdf”, “Certificado TA 5.pdf”, “Certificado TA 6.pdf”, “Certificado TA 7.pdf”, “Certificado
TA 8.pdf”, “Certificado TA 9.pdf”
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Analisis de la SSPD:

La empresa para dar cumplimiento al indicador establecido en el PGA, remitid la
evidencia de los certificados expedidos por el SENA Antioquia al igual que los
certificados expedidos por las empresas “PRETAL SAS”, “TITAN-ES SEGURIDAD EN
ALTURAS” y “D.E.M.A. ALTURAS SAS”, con quienes habia realizado gestiones previas
solicitando el acompafiamiento en el proceso de capacitacion en el mantenimiento
proactivo a un grupo electrégeno y en entrenamiento para trabajo en alturas. Como
soporte del cumplimiento, envia los respectivos certificados del curso para cada uno de
los técnicos, los cuales por contener informacion sensible del personal capacitado no se
exponen en el presente informe.

La empresa capacito a un total de 7 operarios de grupos electrogenos y 9 linieros,
superando de esta manera el personal inicialmente acordado como meta del
indicador.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

La empresa remitio los certificados de cada técnico.

2.2 OBJETIVO 2. ELABORAR E IMPLEMENTAR UN PLAN DE IDENTIFICACION Y REDUCCION
DE PERDIDAS DE ENERGIA.

2.2.1 |Indicador de Resultado 2.1. Reduccion de pérdidas de energia en un 5%,
partiendo de las pérdidas calculadas en el diagndéstico.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice acciones para disminuir las
pérdidas de energia, con el objetivo de establecer criterios de medicién confiables
encaminados a implementar estrategias técnicas, comerciales y financieras que permitan
la reduccion de los porcentajes de las pérdidas de energia.

Formula del indicador:

% de Pérdidas Semestre i
1- * 100%

% de Pérdidas Semestre base
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Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

280% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estdn asociados a establecer un
parametro de referencia para la reduccion de las pérdidas de energia, permitiendo a la
empresa principalmente satisfacer la demanda de su mercado y recuperar sus ingresos
por medio de una facturacibn mas cercana a los consumos reales de sus clientes.

Informacién utilizada para el seguimiento:

Archivo en formato Excel remitido por el prestador:
“Indicadores pérdidas 2021-2022.xlIsx”

Analisis de la SSPD:

El prestador, allegé las bases de datos mediante las cuales muestra la reduccion de las
pérdidas de energia en su mercado de comercializaciéon, pasando de un 22,67% en el
primer semestre del 2021 a un 18,37% en el primer semestre del 2022, donde logré una
reduccion del 4,30% de sus pérdidas, de igual manera, en el segundo semestre del 2021,
la empresa calculé un 23,42% de pérdidas en el segundo semestre del 2021, las cuales
se redujeron al 18,15% en el segundo semestre del 2022, logrando de esta manera una
reduccion del 5,27%.

Por lo expuesto, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada para este
indicador de resultado en los dos semestres de referencia.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Tabla 5. Reduccidn de pérdidas por semestre

Ao % Pérdidas Sem. 1| % Pérdidas Sem. 2
2021 22,67% 23,42%
2022 18,37% 18,15%
% Reduccion 4,30% 5,27%

Fuente: Emselca
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Figura 13. Reduccién de pérdidas por semestre
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Figura 14. Reduccién de pérdidas por semestre
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2.3 OBJETIVO 3. ELABORAR LOS PROCEDIMIENTOS QUE PERMITAN ORGANIZAR LA
INFORMACION PARA UNA ADECUADA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA

23.1 1.
i medida indivj | al 95% [ | ramunicipal
ue se encuentran actualmente sin medidor. A partir del sequndo _trimestre
de evaluacion,

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice gestiones que permitan que
al menos el 95 % de los usuarios antiguos (referencia diciembre de 2021) de la cabecera
municipal cuenten con la instalacién de equipos de medida individual, cumpliendo con el
porcentaje de usuarios con medicién permitido por el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Formula del indicador:

UsuarioScon medidor instalado %100 %

Usuariossin equipo de medida

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

280% 100% CUMPLE

Beneficios.

Permitir que los usuarios del mercado de comercializaciéon de EMSELCA SA ESP, se les
acobijen sus derechos, en virtud de lo estipulado en la Ley 142 de 1994 y la Resolucién
CREG 108 de 1997, sobre el derecho a que sus consumos se midan, y que la eficaz
lectura del medidor sea el elemento principal del precio que se cobra en la factura.

Informacién utilizada para el seguimiento:

“Base de datos usuarios con medidor.xlsx”, “LISTADO DE MEDIDORES
INSTALADOSL.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS2.pdf”, “LISTADO DE
MEDIDORES INSTALADOS 3.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS4.pdf".

Analisis de la SSPD:

El prestador remitio la informacion “Base de datos usuarios con medidor.xlsx”, la cual
contiene los usuarios con medidor en la cabecera municipal de Acandi-Chocé para los
afos 2021 y 2022, de la misma manera remite las actas de instalacion de los equipos de
medida individual con registro fotografico asociado, evidenciando la gestion realizada por
la empresa, lo que ha permitido cumplir con la instalacion de medida en mas de 95% de
los usuarios antiguos, para lo cual se tomé como referencia los usuarios totales
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23.1 1.
i medida indivij | al 95% [ | ramunicipal
ue se encuentran actualmente sin medidor. A partir del sequndo _trimestre
de evaluacion,

reportados por la empresa al SUI en diciembre del afio 2021 que corresponden a 3.404
usuarios, demostrando por medio de la base de datos, los registros fotogréaficos y actas
de instalacion que a estos usuarios se les instalé el equipo de medida.

Por lo expuesto, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada para este
indicador de resultado instalando medidor individual al 100% de los usuarios antiguos
(diciembre 2021) superando la meta acordada en el PGA.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Tabla 6. Comportamiento usuarios 2021-2022 — Reporte SUI

ANO PERIODO | COD_LOCALIDAD NOMBRE _LOCALIDAD USUARIOS
r 2021 12 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.404
2022 1 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.673
2022 2 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.670
2022 3 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.581
2022 4 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.438
2022 5 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.659
2022 6 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.751
2022 7 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.770
2022 8 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.807
2022 9 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.789
2022 10 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.810
2022 11 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.903
2022 12 2700600000013 | ACANDI-CABECERAMUNICIPAL 3.903

A
L

2
3 |Etiquetasdefila _ -|Cuenta de codigo usuario  Cuenta de nro medidor

1 2021
5 2022
> Total general

D0~ [0V [ 01D (L[N [ (O W

Figura 15. Usuarios con medidor BD EMSELCA SA ESP

B c

Fuente: SSPD-SUI
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de evaluacion,
Tabla 7. Cumplimiento usuarios con medidor
Usuarios con cuenta y Nro. de medidor 2021-2022 3.880
Usuarios antiguos diciembre 2021 (Referencia) 3.404
Usuarios con cuenta y Nro. de medidor 2021 3.404
% Usuarios antiguos con medidor 100%
Fuente: Emselca
2.3.2 Indi [ R | 2. Realizar ion rien lainstalacid
medicidn individual para el 95% de los usuarios que ingresen al mercado de
EMSELCA en_| ra_municipal, A rtir | n rimestr
evaluacion.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice gestiones que permitan que
al menos el 95 % de los usuarios nuevos de la cabecera municipal cuenten con la
instalacion de equipos de medida individual, cumpliendo con el porcentaje de usuarios
con medicién permitido por el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Formula del indicador:

Usuarios nUevoscon medidor instalado
* 100 %

Usuariospyevos del mercado

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

280% 95% CUMPLE

Beneficios.

Permitir que los usuarios del mercado de comercializaciéon de EMSELCA SA ESP, se les
acobijen sus derechos, en virtud de lo estipulado en la Ley 142 de 1994 y la Resolucién
CREG 108 de 1997, sobre el derecho a que sus consumos se midan, y que la eficaz
lectura del medidor sea el elemento principal del precio que se cobra en la factura.
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Informacidn utilizada para el seguimiento:

“Base de datos usuarios con medidor.xlsx”, “LISTADO DE MEDIDORES
INSTALADOSL1.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS2.pdf”, “LISTADO DE
MEDIDORES INSTALADOS 3.pdf”, “LISTADO DE MEDIDORES INSTALADOS4.pdf".

Analisis de la SSPD:

El prestador remitié la informacion “Base de datos usuarios con medidor.xlsx”, la cual
contiene los usuarios con medidor en la cabecera municipal de Acandi-Chocé para los
afios 2021 y 2022, de la misma manera remite las actas de instalacion de los equipos de
medida individual para 476 nuevos usuarios asociando el registro fotografico de cada
medidor, evidenciando la gestion realizada por la empresa, lo que ha permitido cumplir
con la instalacion de medida en el 95% de los 499 usuarios nuevos que ingresaron a la
empresa en el afio 2022, para lo cual se tomé como referencia los usuarios reportados
por la empresa al SUI durante el afio 2022 desde enero a diciembre, tal como se muestra
en la Tabla 8, demostrando por medio de la base de datos, los registros fotograficos y
actas de instalacion que a 476 de los 499 usuarios nuevos se les instald el equipo de
medida.

Por lo expuesto, se concluye que Emselca cumplié con la meta acordada para este
indicador de resultado instalando medidor individual al 95% de los usuarios nuevos a
diciembre 2022 superando la meta acordada en el PGA.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Tabla 8. Comportamiento usuarios 2021-2022 — Reporte SUI
dic- ene- feb- mar- | abr- | may- | jun- Jul- ago- | sep- oct- nov- dic- Total
21 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 Usuarios
Usuarios/Mes | 3.404 | 3.673 | 3.670 | 3.581 | 3.438 | 3.659 | 3.751 | 3.770 | 3.807 | 3.789 | 3.810 | 3.903 | 3.903

Usuarios
Nuevos/Mes

269 -3 -89 | -143 | 221 92 19 37 -18 21 93 0 499
Fuente: SSPD-SUI
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Figura 16. Usuarios con medidor BD EMSELCA SA ESP
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Fuente: Emselca

Tabla 9. Cumplimiento usuarios con medidor

Usuarios totales diciembre 2022 3.903
Usuarios con cuenta y Nro. de medidor 2021-2022 3.880
Usuarios antiguos diciembre 2021 (Referencia) 3.404
Usuarios nuevos 2022 499
Usuarios con cuenta y Nro. de medidor 2022 476
Usuarios sin medidor 2022 23
% Usuarios nuevos con medidor 95%

Fuente: Emselca

2.3.3 Indicador de Resultado 3.3. Facturacién v recaudo al 100% de los usuarios

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice la facturacion y recaudo al
menos en el 90% de los usuarios de su mercado en la cabecera municipal de Acandi-
Choco, partiendo de la premisa de que los usuarios tienen derecho a que los consumos
se midan y a que este sea el elemento principal del precio que se cobra en la factura, tal
como se establece en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y por otra parte, para que la
empresa pueda implementar estrategias que le permitan un mejor manejo administrativo
de los recursos, una proyeccion de inversion de acuerdo a las necesidades de los
usuarios, y una aceptacion favorable por parte de los usuarios.
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Formula del indicador:

Usuarios nUuevoScon medidor instalado
* 100 %

UsuarioSpyevos del mercado

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

290% 0% NO CUMPLE

Beneficios.

Permitir que los usuarios del mercado de comercializacién de EMSELCA SA ESP, se les
acobijen sus derechos, en virtud de lo estipulado en la Ley 142 de 1994 y la Resolucién
CREG 108 de 1997, sobre el derecho a que sus consumos se midan, y que la eficaz
lectura del medidor sea el elemento principal del precio que se cobra en la factura.

Informacién utilizada para el seguimiento:

No se remitié informacion por parte de la empresa respecto a este indicador.

Analisis de la SSPD:

No se realiz6 andlisis de informacion, debido a que la empresa no remitié6 documentacion.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

No se remiti6 informacion por parte del prestador.

2.3.4 |Indicador de Resultado 3.4.1. Gestién a la recuperacion de cartera de
acuerdo con las lineas base establecidas en el diagngstico.

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice una adecuada gestion para
la recuperacioén de cartera, con el objetivo de eliminar el impacto negativo por el no pago
de las obligaciones de los usuarios y disminuir pérdida de recursos econémicos en el
recaudo del servicio de energia a los clientes.

Pagina 37 de 43



COLOMBIA

o
POTENCIA DE LA ‘

Superservicios
V' DA f’ggf_rinte[’ndepgig c!e Servicios

[ n las lin leci n el diaganosti

Formulas del indicador:

# Cobros Persuasivos Realizados

1009
# Cobros Persuasivos Proyectados i o

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estan asociados a lograr una adecuada
gestion comercial que le permitan a Emselca obtener la rentabilidad y sostenibilidad
financiera y de esta manera brindar a todos sus usuarios un servicio de calidad.

Informacién utilizada para el seguimiento:
Documentos soporte remitidos por la empresa:

“Soporte persuasivo todos los trimestres Facebook.pdf’, “Soporte persuasivo todos los
trimestres medios radiales.pdf”

Analisis de la SSPD:

Para el cumplimiento del indicador, la empresa contraté con la emisora comunitaria local
la emision de un anuncio radial correspondiente al cobro persuasivo para aquellos
clientes que se encontraban en mora, instandolos a ponerse al dia en sus obligaciones
con respecto a la factura de energia.

El tiempo durante el cual se emitieron los anuncios radiales se establecié de la siguiente
manera: del 9 de mayo al 20 de mayo de 2022, del 6 de junio al 20 de junio de 2022, del
6 de julio al 20 de julio de 2022, del 4 de agosto al 20 de agosto de 2022, del 4 de
septiembre al 20 de septiembre de 2022, del 6 de octubre al 20 de octubre, del 4 de
noviembre al 20 de noviembre y del 6 de diciembre al 20 de diciembre de 2022, todos los
anuncios mencionados, se emitieron cada dos horas en el horario de 8:00 am a 6:00 pm,
por tal razén se calcul6 un total de 738 emisiones radiales durante el tiempo contratado
con la emisora comunitaria.

Cabe mencionar que adicionalmente, la empresa public6 en sus redes sociales un
anuncio permanente comunicando a los clientes del servicio de energia con deuda de
mas de dos facturas ponerse al dia en su deuda evitando suspensiones del servicio.
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Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:

Figura 17. Cobros persuasivos permanentes
Comunicados emisora comunitaria Comunicados red social de la empresa
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(5 321 9945357 7 sl parsemselon com I 08 un rocess eease

Atermamente.
PERIODO DE EMISION: Dl § de mayo al 20 de mayo de 2022

Para mayor constancia se fima en el Municipio de Acandi Departamento del Choco, a los
21 dias del mes de mayo de 2022

7 L4 !
Gerente y Representante legal %

CARLOS ALMTTO U MAFTALL
Gererse imunicy LA £ 3P
20N

Calle dei Colegio Acandi Chocé teiéfono 31 E- mail: C @ychoo,es

Fuente: Emselca

2.3.5 Indicador de Resultado 3.4.2. Gestién _a la recuperacion _de cartera _de
[ n las lin tableci n el diagnosti

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice una adecuada gestion para
la recuperacioén de cartera, con el objetivo de eliminar el impacto negativo por el no pago
de las obligaciones de los usuarios y disminuir pérdida de recursos econémicos en el
recaudo del servicio de energia a los clientes.
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Formulas del indicador:

# Cobros Coactivos Realizados

1009
# Cobros Coactivos proyectados i o

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

100% 100% CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estan asociados a lograr una adecuada
gestion comercial que le permitan a Emselca obtener la rentabilidad y sostenibilidad
financiera y de esta manera brindar a todos sus usuarios un servicio de calidad.

Informacién utilizada para el seguimiento:
Documentos soporte remitidos por la empresa:
“SOPORTES COBROS COACTIVOS CARTERA MARZO.pdf", “SOPORTES COBROS

COACTIVOS CARTERA JUNIO.pdf’, “SOPORTES COBROS COACTIVOS CARTERA
SEPTIEMBRE.pdf”

Analisis de la SSPD:

Para el cumplimiento del indicador, la empresa identificé los usuarios de hasta 1.959 dias
de cartera vencida, a los cuales procedié a notificarles otras alternativas para ponerse a
paz y salvo con la obligacién pendiente del servicio de energia con la empresa. Para lo
cual remiti6 21 comunicaciones a personas naturales y juridicas para informarles de los
requisitos para suscribir un acuerdo de pago y evitar procesos judiciales.

Los 21 documentos se remitieron en los meses de marzo, junio y septiembre del 2022,
dando cumplimiento a la meta acordada para este indicador.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:
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VIDA

Figura 18. Cobros coactivos

Cobro coactivo septiembre

+57 321 5945357
www.emselca.com

Cobro coactivo marzo
gerencla@emselca.com

l‘-(cA SAESP
1 energ Calle Echaverry, Acandi, Chocd

W.

Seficrs
RAMIREZ GONGORA ISRAEL
ESD.

ASUNTD: WORMALIZACION DEL LA CUENTA FACTURA DE ENERGIA COD, 40491

Rediban un enrdlal saludo de i ampress EMSELCA SA ESP.

Mustrs stema de facturacion registra mera por més de 495 das por un valor ge § 1.506.550. Para
ruesstre emnpresa es de vital importancla fener un acercamients directo oo ruesires Lsuarks, o
enterior para conocer culles son ks mothes por o cusles Lsted e encuenira en mor en b
chiigacén e s facturasn de ererpls, aemds e ofraceres e pago ol

e sus sbligaciones, pare evitar progess Judidales desgastantes pars Usted, per ell o nvitaros &

conocer de manera detallads |2 stematihva que benems pars usted coma una medda prelimine: al
cobro juridicn.

2Qui S EL ACUERDO DE PAGO?

B Bcusl (8 pago ondite en otorpamietn dé una faclidad de pago, & cual debecd Sudtaris 4 s
requisiies que & continuaddn S indican:

1. REQUSITCS PARA LA SUSCRIPCION DEL ACUERDN) DE PAGD Debe exstir solchud por
escritny del deudor én | que se manifieste i voluntad de celetvar Aluendo de paga v én I
cul especifique: (1) &l plazn siidtado, (1) ls periodicided de las cuotas (iF) las condidones
e pago que estarls dspuestn & efectusr.

. s soliciu el acuend dé fego debeck adjuntarse fotocopia o I oiiuls d8 dudsdanis
ded deurior o dl tereern sin Son persones natursles, o copla del certFicads de edstenda y
rpreanAGn legal de iratiris de und Persona Jridics y e cartificad de tulsrdsd del bien
garente de la obligacin. En tody casn se pocin exgir dotumenns complementanios que
esstabiencan | vibilidad y capecidad econdmica pera stender o acuerdo de paga.

Al ertonces, o Invitamcs & nuestra oficing & conocer en detalle & estado de s coenta,  Nuestro
compromis & con i comunidad y su pago contrubuirs & ofvecer un Servida de calidad en &
rurikipks g Acand.

Cordamente,

%‘7’5

(CARLOS ALBERTO RUL MARTINEZ
Gerente Emselon 54 ESP.
2126550299

www.emselca.com |

gerencla@emselca.com

[ l +57 321 5345357
: i_.-CA SAESP

o Calle Echoverry, Acandi, Choct |

nesde 1996 iy

-
oy septienibre e T ——

LOZANG CORDOBA JOE
ESD.

ASUNTO: NORMALIZACION DEL LA CUENTA FACTURA DE ENERGIA COD. 70839

Feecban un cordlal saludo de b empress EMSELCA SA BSP.

Nugstrg Sterna de facturacidn registra mord par mis de 1555 dias por un valor dé § 4.161.784,00.
Para fugsira empresa &5 de vitsl npertanda tener un acercamiento dreds con huestres usuarios,
I anberior pars conocer cudles eon los motivos por los cusles usted e encuentra en mor en la
abikgackin de la facturacién de enee, ademis de ofvecerles akematives de pago &l aumpliinio
e sus obligaciones, pars evitar prossas judidales desgaetantes para Litsd, por el o invitamas &
condcer dé manera detallada s Stemativa que beneme para usted comd ung medda preliving: al
i frtdics.

2Qui ES EL ACUERDO DE PAGO?

B acuerds e pags consiste en otorgamients de una facidad de pago, o cuel deberd sjustare 4
requisitess que & eontinuacion s indican:

1. REQUSITOS PARA LA SUSCRIPCION DEL ACUERDO DE PAGD Debe eddi solchud por
eserits ded deudor en 18 e se manifieste I veluitad de celetvar cuesto e [ago y &0 8
cusl espacifique: (1) o pluso solicibuds, (1) 1 periodidded de las cuctas (If) Lss eondicones
de pago que estiria dispuestn & efectier,

.l soliciud ded acvendo de pago deberd adjuntarse fotocopia de s cduls de dudadanis
e deuier it del tereern sin son persores netursles, o copl del certiicads de edstenca y
reprientace legsl de bratirie de una perions furidea y o certificade de hilrided ded bien
garante de la obligaddn. En todo caso se podrin exigir docunentos complamestanios que
estabiencan b viabilidad y eapacidad econdiica pars sender o scierdo dé paga.

Aal eforces, lo Inviamas & nuestra oficing & conocer en detalle o estado de w cuents,  Nuest
COFproMiS &5 £on 1 comunided y S pago contrubuira & offeter un senvicy de calidad en &

rurikiphe de Acand.
. 5

(CARLOS ALBERTO RUL MARTINEZ
Gerente Emselon 54 ESP.
226550299

Condamente,

Fuente: Emselca

2.4 OBJETIVO 4. MEJORAR CANALES DE COMUNICACION PARA UNA EFICIENTE ATENCION

AL USUARIO.

2.4.1 Indicador de Resultado 4.1. POR reportados ante el Sistema Unico _de
los reportados por el

Informacion - SUI
100%.

restador, deben coincidir en un

Objetivo del Indicador:

Por medio de este indicador, se busca que Emselca realice una adecuada gestion de las
PQRs presentadas por los usuarios, con el objetivo de dar respuesta oportuna y de fondo
a las solicitudes presentadas por los usuarios y garantizar el debido proceso.
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Formulas del indicador:

PQRs Reportados en SUI
PQRs Reportados por el Prestador

x 100%

Resultado del indicador:

Meta Evaluacion Resultado

290% 0% NO CUMPLE

Beneficios.

Los beneficios con el cumplimiento del indicador, estan asociados a dar cumplimiento a
la normativa establecida y evitar acciones de control por parte de la SSPD y acciones
legales por parte de los usuarios.

Informacién utilizada para el seguimiento:

Documentacion remitida por el prestador:
“TRAMITES A PQR EMSELCA.pdf”

Analisis de la SSPD:

La empresa remitié un informe que contiene las diferentes PQRs presentadas por los
usuarios a la empresa, con un total de 64 PQRs durante el afio 2022, discriminadas de
la siguiente manera:

Tabla 10. PQRs tramitadas 2022

Fecha de respuesta Cantidad PQRs

Febrero 2022 5
Marzo 2022 3
Abril 2022 11
Mayo 2022 7
Junio 2022 22
Agosto 2022 16
Total 64

Fuente: Emselca-Elaboracion SSPD

Teniendo en cuenta que el indicador establece que las PQRs deben ser reportadas al
SUI en el formato A, dando cumplimiento a la Resolucién SSPD-20151300054575 de
2015, se evidencio que la empresa certifico el formato mencionado como No Aplica, es
decir, que la informacién remitida por la empresa para el cumplimiento de este indicador
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no fue reportada al SUI, razon por la cual no se cumplioé con la meta acordada para este
indicador.

Dificultades reportadas por la empresa para el cumplimiento del indicador:

La empresa no reporta dificultades para el cumplimiento del indicador.

Evidencias que soportan la ejecucion:
Figura 19. Tramites a PQRs
«3F 3Z1 5245357

J_ 3 _l www.emselca.com
= - \ S-l&u rS.P gerencia@emselca.com
o

) Calle Echeverry, Acandi, Chocd
Desde 1996 sirviendo con energ

fo B &

TRAMITES & PETICHONES, QUEIAS ¥ RECLAMOS DE LOS USUARIOS DE EMSELCA 5.A. E.S.R

. Peticidn
Codigo _ Tipo de Fecha Fecha de
Usuario Queja o Documento Nombre PORS Detalle Recibida Respuesta Re sta
Reclama ¥
Cristel Presunto miedidor en buen biar |
31860 | Reclamo | 39312753 2 alto estado, conexiones | 204012022 | SMoRras 20/02/2022
Mosquera instalaciones intermas
CONSUMo malas
_ Presunto - y
Fidel medidor en buen hacer uso racional de
87032 Reclame | 1078576739 Guerrero alto estado 3f02/2022 Ia energia 20022022
CONSUMo
Farie Presunto: liab
43168 | Reclamo | 1045142044 aney alto anamalia Dreque =N | 4932022 | organizar instalzcion 204022022
Mosquera el suelto
CONSUMo
- Presunto -
Benjamin medidor en buen .
10482 | Reclame Bravo alto estado 22/01/2022 | usuario con fraude 21022022
CONSUMo
Presunto edid bu
70531 | Reclamo | 1078578107 | Lineth Bravo alto m ‘::j':} =N | 22/01/2022 | usuario con fraude 22/02/2022
CONsUMo =
Presunto | medidor buen estado
43169 | Reclame 32242337 | Heidy Prestan alto y Ia casa tiene panel | 23,/02/2022 Dividir las cargas 7/03/2022
CONSUMo solar
Rosiris Fresunto medidor en buen cambiar intalaciones
50429 Reclamo Ricardo 5. alto estado, conexiones | 24,/02/2022 internas 7/03/2022
CONSUMo malas

Fuente: Emselca
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