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1 INTRODUCCION

En el marco de la Evaluacién Integral de la gestion realizada por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) a la empresa COMPANIA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS DE BOJAYA SA ESP (BOJAYA SA ESP), correspondiente a
la vigencia 2019, publicada en diciembre de 2020, se identificaron aspectos que es
necesario mejorar en la administracion y operacién de la empresa para la adecuada
prestacion del servicio, lo anterior dio lugar a que el 15 de junio de 2022 se suscribiera el
Programa de Gestion Acordado (PGA) entre la SSPD y BOJAYA SA ESP, el cual tiene
como objetivo principal, generar las acciones que conduzcan a la solucion progresiva y
permanente de los hallazgos identificados en la Evaluacién Integral.

Los objetivos especificos del PGA, sobre los cuales se realiza el seguimiento por parte de
la SSPD, son los siguientes:

1. Fortalecer la organizacion de la informacion sobre la gestibn documental de la
empresa.

2. a) Recuperary mantener la infraestructura eléctrica de generacion y redes eléctricas
para garantizar la continuidad del servicio.

b) Elaborar un plan de capacitacion en operacién y mantenimiento de plantas de
generacion y redes de distribucion.

3. Elaborar un plan para el uso eficiente del combustible asignado para sus localidades
de Zonas No Interconectadas (ZNI).

4. Cumplir con los plazos de cargue y certificacion financiera estipulados en las
diferentes Resoluciones expedidas por esta SSPD y con los requisitos establecidos
en la Resolucion CREG 034 de 2004.

5. Disefiar e implementar los procedimientos de comercializacion que permitan
disponer de informacién permanente relacionada con el registro de suscriptores de
la empresa y organizar y programar dicha informacion para una adecuada gestiéon
comercial de la empresa.

6. Organizar los procesos de atencion al usuario y PQR para una eficiente gestion y
resolucion de PQRs.

7. Realizar ante el SUI el cargue de informacion administrativa, técnica y comercial de
manera oportuna y de calidad, de conformidad con las resoluciones expedidas por
la SSPD.

Para cumplir estos objetivos, se concertaron los compromisos que debia cumplir BOJAYA
SA ESP, los cuales se verificaran con el seguimiento a los indicadores parciales y de
resultado, en concordancia con las metas y plazos acordados. Los indicadores parciales
apuntan a la consecucion de los indicadores de resultado, su nivel de cumplimiento permite
generar las alertas tempranas para que se tomen los correctivos que lleven al final del
periodo a cumplir con el respectivo indicador de resultado.

Dentro de los 7 objetivos del PGA se acordaron 22 indicadores parciales, todos con

periodicidad de evaluacion trimestral, de igual manera se acordaron 12 indicadores de
resultado, 7 con periodicidad trimestral y 5 con periodicidad semestral.
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En este sentido, esta Superintendencia realiza el seguimiento al cumplimiento del PGA a
través de la Direccion Técnica de Gestidn de Energia (DTGE), por medio de los informes
trimestrales y semestrales que el prestador debe remitir dentro de los veinte (20) dias
calendario posteriores a la finalizacion de cada periodo evaluado junto con la demas
informacién que considere pertinente para cumplir cada compromiso.

En el presente informe, se muestra el detalle del seguimiento al cumplimiento del programa
en mencién, mediante un consolidado de los indicadores parciales y de resultado, que
integra el segundo, tercer y cuarto periodo trimestral en un solo periodo, adicionalmente, se
presentan los resultados de la evaluacién de los indicadores parciales y de resultado para
cada objetivo y las conclusiones y recomendaciones finales.

2 ANTECEDENTES DEL PGA

Una vez realizado el seguimiento por parte de la SSPD a la gestion de BOJAYA SA ESP
en cuanto al estado de la prestacion del servicio de energia eléctrica correspondiente a la
vigencia 2019, la SSPD publicé el informe de evaluacion integral en el que se presentaron
las conclusiones y recomendaciones que dieron origen al PGA.

Asi, el andlisis a la gestion de la empresa en sus componentes administrativo, financiero,
técnico, operativo y comercial durante la vigencia 2019, fue realizado por la SSPD con base
en la informacién suministrada por el prestador en la visita virtual realizada el 7 de octubre
de 2020, por parte del Grupo de Zonas No Interconectadas (GZNI) de la DTGE, asi como
la respuesta dada por BOJAYA SA ESP mediante las comunicaciones con radicados SSPD
20205292111572 y SSPD 20205292154792 del 7 y 14 de octubre de 2020
respectivamente, al requerimiento realizado por esta entidad con radicado SSPD
20202210010461 del 24 de septiembre de 2020, igualmente, se analizé la informacién
reportada por el prestador al Sistema Unico de Informacion (SUI).

Por lo anterior, la SSPD a través de la DTGE en ejercicio de sus facultades, consider6
necesario suscribir un PGA entre las partes, que permitiera a BOJAYA SA ESP implementar
las medidas pertinentes para la mejora de la prestacién del servicio. En tal sentido, se
acordaron y concertaron los compromisos, indicadores, metas y plazos, y el 15 de junio de
2022, se suscribio entre la SSPD y BOJAYA SA ESP el PGA, con plazo maximo de
cumplimiento hasta el 31 de mayo de 2023. El documento y la matriz de indicadores se
encuentran publicados en el enlace: https://www.superservicios.gov.co/Empresas-
vigiladas/Energ%C3%ADa-y-gas-combustible/Programas-de-gestion/Compania-de-
Servicios-Publicos-Domiciliarios-Bojaya

En resumen, el PGA busca que el prestador cumpla los objetivos del programa y para ello
el seguimiento se realizar4 a través de indicadores parciales y de resultado. Es preciso
aclarar, que los indicadores parciales apuntan a la consecucion de los indicadores de
resultados, no obstante es dable sefialar que un incumplimiento en los indicadores parciales
no determina el incumplimiento de los indicadores de resultado, sino que permite generar
alertas tempranas para que se tomen correctivos que lleven al final del periodo a cumplir
con el resultado esperado.
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3 EVOLUCION DE LOS INDICADORES

En cumplimiento de lo previsto frente al seguimiento del PGA, a la fecha BOJAYA SA ESP,
ha remitido informacion correspondiente al cumplimiento de indicadores para el periodo
comprendido entre el 1 de junio de 2022 y el 31 de agosto de 2022. Esta informacion fue
objeto de revision y analisis por parte de la DTGE.

En el primer informe trimestral, BOJAYA SA ESP alleg6 informaciéon respecto al
seguimiento de los indicadores parciales, no obstante, esta no fue suficiente para dar
cumplimiento a la totalidad de indicadores evaluados durante el periodo mencionado, razén
por la cual su cumplimiento fue del 25%.

En cuanto a la informacién correspondiente al cumplimiento de indicadores
correspondientes al segundo, tercero y cuarto periodo trimestral, cabe resaltar, que por
inconvenientes de orden publico en la zona de influencia de la prestaciéon del servicio de
energia de BOJAYA SA ESP, de comin acuerdo con la SSPD?, se establecio aplazar la
entrega de dicha informacidn hasta que se normalizaran aquellos inconvenientes, para los
cual se acord6 como fecha de entrega final de informacion el 31 de agosto de 2023.

En linea de lo anterior, para el seguimiento y evaluacién de los indicadores de los periodos
comprendidos entre el 1 de septiembre de 2022 y el 31 de mayo de 2023, BOJAYA SA ESP
en concordancia con lo establecido en el PGA y el plazo antes sefialado, mediante
comunicaciones con radicados SSPD No. 20235292409272 del 6 de julio de 2023 y SSPD
No. 20235293244002 del 1 de septiembre de 2023, remiti6 a la SSPD los documentos
asociados a la informacion requerida para el seguimiento de indicadores parciales y de
resultado. Informacién que se tiene en cuenta por la SSPD para el informe final de
seguimiento, como se indica a continuacion:

Tabla 1. Comunicaciones soporte de cumplimiento segundo, tercero y cuarto
periodo

INFORMACION CORRESPONDIENTE AL 3° Y 4° TRIMESTRE
DE INDICADORES PARCIALES Y DE RESULTADO PGA

20235292409272 BOJAYA / COMPANIA DE SERVICIOS PUBLICOS 06/07/2023
DOMICILIARIOS DE BOJAYA
20235293244002 COMPANIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE 01/09/2023

BOJAYA S.A E.S.P. - ENVIO FINAL INFORMACION PGA
BOJAYA 2022-2023

A partir de dicha informacién, la DTGE, verifico el estado de cumplimiento de los indicadores
parciales y de resultado para el presente informe. Cabe mencionar que durante los periodos
a evaluar no se realizaron reuniones de aclaraciéon en cuanto al avance de los indicadores.

Como resultado del seguimiento y anélisis de la informacion remitida por BOJAYA SA ESP,
se encontr6 que dicha empresa ha incumplido con 4 de los 22 indicadores parciales

1 Acta de reunioén realizada el 28 de abril de 2023
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evaluados en el presente informe, de igual manera, ha incumplido con 3 de los 12
indicadores de resultado, por lo tanto, el porcentaje de cumplimiento de las metas
acordadas para los indicadores parciales es del 81,8% y el porcentaje de cumplimiento de
las de las metas acordadas para los indicadores de resultado es del 75%.

Se aclara que, como se sefialé con anterioridad, de comun acuerdo entre la SSPD y
BOJAYA SA ESP se determiné que los indicadores parciales y de resultado pese a que son
de seguimiento trimestral y semestral, serian evaluados en el cuarto periodo de seguimiento
trimestral, debido al aplazamiento de la fecha de entrega de informacién por los
inconvenientes de orden publico en la region.

Dicho lo anterior, en la siguiente seccion se presenta el resumen de los resultados al
seguimiento de los indicadores parciales y de resultado evaluados en el presente informe,
de igual manera, se muestra el resumen de la evoluciéon de los indicadores parciales y de
resultado durante el PGA.

En las tablas resumen de la evolucion de los indicadores parciales y de resultado (Tabla 2

y Tabla 3), se resaltan en color verde los indicadores que cumplen la meta, mientras que
en color rosa aquellos que la incumplen.
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3.1 EVOLUCION DE LOS INDICADORES PARCIALES Y DE RESULTADO
Tabla 2. Evolucion de indicadores parciales

¢

Superservicios

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios

EVALUACION
PERIODICIDAD EVALUACION SEGUNDO,
No. OBJETIVO INDICADORES PARCIALES DE EVALUACION META ACORDADA PRIMER PERIODO TERCERO Y
CUARTO PERIODO
Fortalecer la organizacién | 1.1 Elaboracién de un diagnéstico que permita
de lainformacion sobre la | establecer integralmente la informacién administrativa Primer trimestre | 1 Documento aprobado por
1 L =~ . 0% 100%
gestion documental de la | de la empresa que como prestador debe tener de evaluacion Gerencia
empresa. disponible para los diferentes fines.
2.1 Elaboracién de un diagnostico de la situacién
actual en cuanto a la prestacion del servicio (horas de Primer trimestre
servicio actual por localidad, nimero de fallas del = 1 Documento aprobado 0% 100%
> . " de evaluacion
servicio totales, horas actuales sin servicio por
localidad, etc.)
2,2 Elaboracién de un estudio de la infraestructura para
dete_rmlnar' las adecuaciones requen’das para el 6ptimo | Primer trlme_s,tre 1 Documento aprobado 0% 100%
funcionamiento de los grupos electrégenos instalados de evaluacion
en las localidades
2.3 Elaboracion de un programa de mantenimientos
A) Recuperar y mantener preventivos y correctivos para grupos electrégenos y Documento y cronograma anexo
lainfraestructura eléctrica | redes eléctricas (El plan de mantenimiento debe estar Primer trimestre | en Excel de las actividades
- h . > 100% 100%
de generacion y redes orientado a todos los grupos electrégenos, redes de evaluacion programadas proyectadas para
eléctricas para garantizar | eléctricas y casetas en las localidades atendidas por la cada trimestre
la continuidad del servicio. | ESP)
2 Cumplimiento al 100% de las
actividades establecidas en el
2.4 Ejecucion de las actividades establecidas en el programa de mantenimiento. por
programa de mgntenlmlentqs preventivos y cor_r,ectlvos Trimestral medlo ‘d,e un cronograma de NO APLICA 100%
para recuperacion de las unidades de generacion y ejecucion de actividades
redes eléctricas. encaminadas al cumplimiento del
indicador y su respectivo avance
periddico.
- — - 3 —
2.5 Ejecucién o!e las gdecuaaones recom_endadas para Trimestral 100% de_ las actividades NO APLICA 100%
mejorar el funcionamiento de las plantas instaladas establecidas
B) Elaborar un plan de 2.6 Capacitacion para los operarios sobre el manejo de . 100% de los operarios ®
capacitacion en operacion | grupos electrégenos con entidad certificada Trimestral capacitados NO APLICA L
y mantenimiento de
plantas de generacion y 2.7 Capacitacion para los linieros sobre redes . 0 - . ®
redes de distribucion. eléctricas con entidad certificada Trimestral 100% de los linieros capacitados NO APLICA 100%
3.1 Elaboracién de un diagnéstico de la distribucion y Primer trimestre | 1 Documento del diagnéstico 2 o
E'ab”.af un plan para el uso del combustible de evaluacion actual T e
uso eficiente del — — —
3 combustible asignado 3.2 Elaboracion de un procedimiento de uso eficiente
de combustible (incluyendo elaboracion de Trimestral Procedimiento elaborado 0% 100%

para sus localidades ZNI.

bitdcoras)
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’ EVALUACION
PERIODICIDAD EVALUACION SEGUNDO,
No. OBJETIVO INDICADORES PARCIALES DE EVALUACION META ACORDADA PRIMER PERIODO TERCERO Y
CUARTO PERIODO
Cumplir con los plazos de | 4.1 Reversion de la informacion financiera 2019 y La informacién oficial cargada en
carguey certl_flcamon 2020, por calidad de Ia_lnformamon_ya que no Trimestral el SUI,_sera la que se contraste NO APLICA 0%
financiera estipulados en cumple con las resoluciones expedidas por la con la informacion remitida por la
4 las diferentes SSPD, en cuanto a sus requisitos de fondo y forma ESP
Resoluciones expedidas
por esta SSPD y con los 4.2 Cargue de informacion sistema de costos y gastos Ala firma del PGA existen 4
requisitos establecidos en bésadogen actividades desde 2017 a 2020 Y9 Trimestral formatos anuales pendientes NO APLICA 0%
la Resolucién CREG 034 2017, 2018, 2019 y 2020
de 2004.
5.1 Elaboracion del diagndstico del estado de la Primer trimestre | Encuesta elaborada, diligenciada
> = 0% 100%
cartera, recaudo y facturacion. de evaluacion y tabulada
- . o . ., . Base de datos suscriptores
Disefiar e_|mp|ementar los | 5.2 Actualizacion de la informacion de suscriptores en Trimestral actualizada. 0% 100%
procedimientos de la BD
comercializacion que — — —
informacion permanente erencia yap P aprobado por gerencia
5 |relacionada con el registro 9 Elab Gndel i 5stico del
de suscriptores de la a) Ela oracion del diagnostico ce
em ; estado y clasificacion de cartera
presay organizar y L o i ) . )
: 5.4 Elaboracion del procedimiento de recuperacion de Primer trimestre | aprobado por gerencia.
programar dicha = — — 100% 100%
informacion para una cartera de evaluacion b) EIgboramon del proce_(’j|m|ent0
adecuada gestion y politicas de recuperacion de
comercial de la empresa. cartera aprobado por gerencia
5.5 Elaborar procedimiento de medicion, instalacién de Documento elaborado
medidores o definicion del sistema de medida Trimestral aprobado por erenciay 0% 100%
(diferencia de lecturas, promedio, aforo, etc.). p porg
6.1 Elaboracion de un procedimiento del sistema de Trimestral Documento elaborado y 0% 100%
Organizar los procesos de | atencién a usuarios, recepcion y tramite de PQR aprobado por gerencia
atencion al usuario y PQR o . . . o o o
6 para una eficiente gestion 6.2 Actualizacion del Contrato de condiciones uniforme Trimestral Informe de actualizacion 0% 100%
A 5 - -
y resolucion de PQRs. 6.3 Capacitacion Funcionarios Atencién Al Cliente Trimestral igga/oci?:dlc(:): funcionarios de ATC NO APLICA 100%
Realizar ante el SUI el 7.1 Elaborar diagnoéstico de informacion pendiente de Primer trimestre | 1 Diaanéstico previo al carque de
cargue de informacién registro, informacién mal reportada o con problemas de i : ghostico pre 9 0% 0%
o ; L S de evaluacion informacion pendiente
administrativa, técnicay certificacion ante el SUI
comercial de manera
7 | oportuna, suficiente y de
calidad, de conformidad 7.2 Realizar los procesos de reversion de informacion Primer trimestre | Solicitudes de reversion enviadas 0% 0%

con las resoluciones
expedidas por la
Superservicios.

ante el SUI de los datos que deban ser modificados

de evaluacion

y aprobadas

Fuente: SSPD
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Tabla 3. Evolucién de indicadores de resultado

PERIODICIDAD EVALUACION
No. OBJETIVO INDICADORES DE RESULTADO DE EVALUACION META ACORDADA FINAL PGA
Fortalecer la organizacion de la 1.1 Implementacién de Gobierno Corporativo
1 |informacion sobre la gestion (Manuales, Estatutos, Reglamentos, procedimientos), Trimestral 1 100%
documental de la empresa. acorde la norma SGI ISO 9001:2015.
2.1 Aumentar el nimero de horas diarias de
generacion para la prestacion del servicio en al Trimestral = 20% para cada trimestre (a 65%
A) Recuperar y mantener la menos el 20% de las localidades atendidas por la partir del segundo trimestre)
infraestructura eléctrica de generacion | €mpresa.
y redes eléctricas para garantizar la 2,2 Reducir el nimero de dias sin servicio de energia
continuidad del servicio. en localidades menores por cada periodo de " = 20% para cada trimestre (a
2 I p Trimestral . - 100%
evaluacion trimestral, de acuerdo con la linea base partir del segundo trimestre)
establecida.
B) Elaborar un plan de capacitacién en 0 .
operacion y mantenimiento de plantas | 2.3 Personal técnico capacitado Semestral 100 /gadeaLc;tsa;eocsnlcos 100%
de generacion y redes de distribucién. p
- 3.1 Reportar el Consumo de combustible reportado
Elaborar un plan para el uso eficiente ; P - -9 .
3 | del combustible asignado para sus ante el Sistema Unico de Informacion - SUI acorde Semestral 290% (a partir del segundo 100%
) con el consumo registrado en cada generador semestre)
localidades ZNI. " ;
(bitacoras de consumo de combustible)
Cumplir con los plazos de cargue y
certificacion financiera estipulados en
4 | las diferentes Resoluciones expedidas | 4.1 Reportar la informacién financiera ante el SUI en o o
por esta SSPD y con los requisitos oportunidad y calidad Semestral 100% 059
establecidos en la Resolucion CREG
034 de 2004.
. L ~00 )
5.1 Realizary reportar la facturacion y recaudo al Semestral 290% (a partir del segundo 100%
100% de los usuarios semestre)
Disefiar e implementar los - L
procedimientos de comercializacion 5.2.1 c(‘Eestlonl al[a recl;Jperauoande %artera ?e T | 100% 100%
que permita disponer de informacion 3_0uer'o_con Ca l|)neapase establecida en e rimestral 00% )
5 | permanente relacionada con el lagnostico. Cobros Persuasivos
regrlsgr?iga?rsusrc()”e?rrrg? g:aclhaaempresa 5.2.2 Gestion a la recuperacion de cartera de
iynfo?macic'my r;raguna adecuada acuerdo con la linea base establecida en el Trimestral 100% 100%
. par diagnéstico. Cobros Coactivos
gestion comercial de la empresa.
5.3 Instalacion de equipos de medida en al menos el Trimestral (a partir
) . del segundo 100% 100%
20% de las localidades atendidas por el operador. trimestre)
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PERIODICIDAD EVALUACION
No. OBJETIVO INDICADORES DE RESULTADO DE EVALUACION META ACORDADA FINAL PGA
Organizar los procesos de atencion al 6.1 Implementar el sistema de atencién a usuarios,
.z z . 0, 1
6 |usuario y PQR para una eficiente recepcion y_trar:jmte dfe PQR.' PQRs rer?ortados an(}e el Semestral 290% (a partir del segundo 0%
estion y resolucién de PQRs Sistema Unico de In ormacion - SUl y los reportados semestre)
9 ’ por el prestador, deben coincidir en un 100%
Realizar ante el SUI el cargue de
|nf0rma_C|on administrativa, técnica y 7.1 Elaborar diagnostico de informacién pendiente de | Trimestral (a partir
comercial de manera oportuna, . : -
7 o : registro, informacién mal reportada o con problemas del segundo 100% 0%
suficiente y de calidad, de de certificacion ante el SUI trimestre)
conformidad con las resoluciones
expedidas por la Superservicios.

Fuente: SSPD
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4 CONCLUSIONES
4.1 INDICADORES PARCIALES

e El PGA incluyé 22 indicadores parciales en total, los cuales en su totalidad se
analizaron y evaluaron en el presente informe. Los indicadores que no cumplieron la
meta acordada son:

i) Objetivo 4: Cumplir con los plazos de cargue y certificacion financiera
estipulados en las diferentes resoluciones expedidas por esta SSPD y con los
requisitos establecidos en la Resolucion CREG 034 de 2004.

- Indicador Parcial 4.1 Reversion de la informacién financiera 2019 y 2020,
por calidad de la informacién ya que no cumple con las resoluciones
expedidas por la SSPD, en cuanto a sus requisitos de fondo y forma.

- Indicador Parcial 4.2 Cargue de informacién sistema de costos y gastos
basado en actividades desde 2017 a 2020.

ii) Objetivo 7: Realizar ante el SUI el cargue de informacion administrativa, técnica
y comercial de manera oportuna, suficiente y de calidad, de conformidad con
las resoluciones expedidas por la Superservicios.

- Indicador Parcial 7.1. Elaborar diagndstico de informacién pendiente de
registro, informacién mal reportada o con problemas de certificacion ante el
SUL.

- Indicador Parcial 7.2. Realizar los procesos de reversion de informacion
ante el SUI de los datos que deban ser modificados.

o Durante el presente informe de evaluacidon, en cuanto al seguimiento y andlisis de la
informacion remitida por el prestador, se encontré que BOJAYA SA ESP, ha cumplido
con 18 de los 22 indicadores parciales y haincumplido con 4 de ellos (indicadores 4.1,
4.2,7.1y7.2), por lo cual, el porcentaje de cumplimiento en la evaluacién del presente
informe, segun las metas acordadas en cada uno de los indicadores parciales es del
81,8%.

La evoluciéon y seguimiento de los indicadores parciales para cada objetivo, se describe a
continuacion:

» Para el indicador parcial del objetivo 1, en cuanto a Fortalecer la organizacion de
lainformacion sobre la gestion documental de la empresa, se tiene que:

o El indicador parcial 1.1, se cumplido en un 100% dentro del presente periodo de

seguimiento, remitiendo por parte de la empresa el documento del diagnostico
solicitado en el indicador.
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Para los indicadores parciales del objetivo 2A, en cuanto a Recuperar y mantener la
infraestructura eléctrica de generacion y redes eléctricas para garantizar la
continuidad del servicio, se tiene que:

o Delos 5 indicadores parciales de este objetivo, los indicadores 2.1, 2.2, 2.3, 2.4y
2.5, cumplieron con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de
seguimiento.

Para los indicadores parciales del objetivo 2B, en cuanto a Elaborar un plan de
capacitacion en operacion y mantenimiento de plantas de generaciéon y redes de
distribucion.

o Delos 2 indicadores parciales asociados a este objetivo, los indicadores 2.6 y 2.7
cumplieron con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de
seguimiento.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 3, respecto a Elaborar un plan para
el uso eficiente del combustible asignado para sus localidades ZNI, se tiene que:

o Delos 2 indicadores parciales asociados a este obijetivo, los indicadores 3.1y 3.2
cumplieron con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de
seguimiento.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 4, respecto a Cumplir con los
plazos de cargue y certificacion financiera estipulados en las diferentes
Resoluciones expedidas por esta SSPD y con los requisitos establecidos en la
Resolucion CREG 034 de 2004, se tiene que:

o Los 2 indicadores parciales 4.1 y 4.2 asociados a este objetivo, se incumplieron
dentro del presente informe de seguimiento.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 5, respecto a Disefiar e
implementar los procedimientos de comercializacién que permita disponer de
informacién permanente relacionada con el registro de suscriptores de la
empresay organizar y programar dicha informacion para una adecuada gestion
comercial de la empresa, se tiene que:

o De los 5 indicadores parciales asociados a este objetivo, los 5 indicadores
cumplieron con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de
seguimiento.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 6, respecto a Organizar los
procesos de atencion al usuario y PQR para una eficiente gestion y resolucion
de PQRs, se tiene que:

o Los 3indicadores parciales 6.1, 6.2 y 6.3 asociados a este objetivo, se cumplieron
con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de seguimiento.
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e En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 7, respecto a Realizar ante el SUI
el cargue de informacion administrativa, técnicay comercial de manera oportuna,
suficiente y de calidad, de conformidad con las resoluciones expedidas por la
Superservicios, se tiene que:

o Los 2 indicadores parciales 7.1 y 7.2 asociados a este objetivo, se
incumplieron dentro del presente informe de seguimiento.

4.2 INDICADORES DE RESULTADO

e Es importante mencionar que, el PGA incluy6 12 indicadores de resultado en total, de
los cuales 9 se cumplieron en el analisis de informacién realizado en el presente
informe. Los indicadores que no cumplieron la meta acordada son:

i) Objetivo 4: Cumplir con los plazos de cargue y certificaciéon financiera
estipulados en las diferentes Resoluciones expedidas por esta SSPD y con los
requisitos establecidos en la Resolucion CREG 034 de 2004:

- Indicador de Resultado 4.1 Reportar la informacion financiera ante el SUI
en oportunidad y calidad.

ii) Objetivo 6: Organizar los procesos de atencién al usuario y PQR para una
eficiente gestion y resolucion de PQRs:

- Indicador de Resultado 6.1 Implementar el sistema de atencion a qsuarios,
recepcion y trdmite de PQR. PQRs reportados ante el Sistema Unico de
Informacion - SUI y los reportados por el prestador, deben coincidir en un
100%.

i) Objetivo 7: Mejorar canales de comunicacion para una eficiente atencién al
usuario:

- Indicador de Resultado 7.1 Elaborar diagnéstico de informacion pendiente
de registro, informaciéon mal reportada o con problemas de certificacion ante
el SUL.

Durante el presente periodo evaluado, en cuanto al seguimiento y andlisis de la
informacion remitida por el prestador, se encontré que BOJAYA SA ESP, ha cumplido
con 9 de los 12 indicadores de resultado y ha incumplido con 3 de ellos (indicadores
4.1,6.1y 7.1), por lo cual el porcentaje de cumplimiento en la evaluacion del presente
informe, segun las metas acordadas en cada uno de los indicadores de resultado es
del 75%.

La evoluciéon y seguimiento de los indicadores de Resultado para cada objetivo, se
describe a continuacion:

e Para el indicador de resultado del objetivo 1, en cuanto a Fortalecer la organizacion
de lainformacion sobre la gestion documental de la empresa, se tiene que:
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o Elindicador de resultado 1.1 asociado a este objetivo, cumplié con el 100% de la
meta acordada dentro del presente periodo de seguimiento, remitiendo por parte
de la empresa el documento que contempla los lineamientos y reglas de
comportamiento y conducta empresarial de cada una de las personas que hacen
parte de la empresa. De la misma manera contempla la responsabilidad de todos
los empleados, directivos y terceros de anteponer los intereses empresariales y el
apego a las leyes y principios éticos que rigen el codigo de buena conducta
implementado.

Para los indicadores parciales del objetivo 2A, en cuanto a Recuperar y mantener la
infraestructura eléctrica de generacion y redes eléctricas para garantizar la
continuidad del servicio., se tiene que:

o Elindicador de resultado 2.1 que corresponde a este objetivo, cumplioé con el 100%
la meta acordada en la presente evaluaciébn de seguimiento, para lo cual el
prestador remitié el analisis y graficas de la informacién en cuanto a las horas de
prestacion del servicio en las localidades donde la empresa presta el servicio de
energia eléctrica.

o Elindicador de resultado 2.2 que corresponde a este objetivo, cumplioé con el 100%
la meta acordada en la presente evaluacion de seguimiento, para lo cual el
prestador remitié el analisis y gréficas de la informacion en cuanto a los dias sin
servicio de energia en las localidades donde la empresa presta el servicio,
evidenciando su gestion.

Para el indicador de resultado del objetivo 2B, en cuanto a Elaborar un plan de
capacitacién en operacién y mantenimiento de plantas de generacion y redes de
distribucion.

o Elindicador de resultado 2.3 que corresponde a este objetivo, cumplio con el 100%
la meta acordada en la presente evaluacion de seguimiento, evidenciando el
cumplimiento mediante los certificados expedidos por el SENA regional Antioquia,
respecto al curso “ejecucion del mantenimiento proactivo a un grupo electrégeno”.,
asi como los certificados expedidos por la empresa PREVENCION TECNICA EN
ALTURA S.A.S., quienes certificaron el proceso de capacitacion en entrenamiento
para trabajo en alturas y por udltimo con los certificados expedidos por la
Subdireccién del Centro de Tecnologia de la Manufactura Avanzada de la regional
del SENA Antioquia.

En cuanto al indicador de resultado del Objetivo 3, respecto a Elaborar los
procedimientos que permitan organizar la informacién para una adecuada
gestion comercial de la empresa, se tiene que:

o Elindicador de resultado 3.1 asociado a este objetivo, cumplio con el 100% de la
meta acordada en la presente evaluacion de seguimiento, evidenciando el
cumplimiento mediante los certificados el cual contiene las bitacoras de consumo
de combustible para cada una de las localidades en un resumen mensual desde
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julio de 2022 hasta junio de 2023, cantidad de combustible que se compar6 con el
reportado por la empresa al SUI para cada uno de los meses presentados,
evidenciando que existen ligeras diferencias en algunos de los meses para los dos
semestres reportados, diferencias que no superan el 10% respecto a lo reportado
en el SUI, razén por la cual, el indicador supera el 90% en cuanto a la meta
establecida en el PGA.

En cuanto al indicador de resultado del Objetivo 4, respecto a Elaborar los
procedimientos que permitan organizar la informacion para una adecuada
gestion comercial de la empresa, se tiene que:

o El indicador de resultado 4.1 asociado a este objetivo, se incumplié dentro del
presente informe de seguimiento.

En cuanto a los indicadores de resultado del Objetivo 5, respecto a Elaborar un plan
para el uso eficiente del combustible asignado para sus localidades ZNI, se tiene
que:

o De los 4 indicadores de resultado asociados a este objetivo, los 4 indicadores
cumplieron con el 100% de la meta acordada dentro del presente informe de
seguimiento, para lo cual la empresa remitio las evidencias que fueron analizadas
en la evaluacién del presente informe.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 6, respecto a Elaborar los
procedimientos que permitan organizar la informacion para una adecuada
gestién comercial de la empresa, se tiene que:

o El indicador de resultado 6.1 asociado a este objetivo, se incumplié dentro del
presente informe de seguimiento.

En cuanto a los indicadores parciales del Objetivo 7, respecto a Elaborar los
procedimientos que permitan organizar la informacién para una adecuada
gestién comercial de la empresa, se tiene que:

o El indicador de resultado 7.1 asociado a este objetivo, se incumplié dentro del
presente informe de seguimiento.

RECOMENDACIONES

Se debe tener en cuenta que los indicadores de resultado 4.1 y 7.1, se incumplieron

por la no entrega de informacion, por tal razén se recomienda realizar un seguimiento

especial para garantizar el cumplimiento del cargue de informacion financiera, técnica

y comercial y de PQRs al SUI de los formatos pendientes.

Respecto al incumplimiento del indicador 6.1, se recomienda al prestador que recopile
toda la informacion respecto a las PQRS que haya recibido en su empresa y realice el
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cargue efectivo al SUI, evidenciando el cumplimiento mediante el certificado del cargue
en el formato correspondiente.

Se recomienda a BOJAYA SA ESP, organizar y mejorar la informacioén a remitir,
evitando confusiones e inconsistencias entre los documentos aportados y aportando
mayor claridad en la misma, de tal manera que permita una mayor trazabilidad y

validacion.

Proyectd: Dario Fernando Obando Batallas — Profesional Especializado DTGE
Revis6: Camila Parada Sanchez — Profesional Especializado DTGE
Catherine Bravo Solarte- Profesional Especializado DTGE

Aprobé:  Luis Adolfo Vargas Agudelo — Director Técnico de Gestion de Energia (E)
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