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INFORME EJECUTIVO DE CIERRE

PROGRAMA DE,GESTIC')N ACORDADO
EVALUACION TRIMESTRE VI
abril ajunio de 2021

SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
SURTIGAS S.A. E.S.P.

I. INTRODUCCION

Por norma constitucional, la SSPD cumple funciones presidenciales relacionadas con la inspeccion,
vigilancia y control de las entidades que presten los servicios publicos de acueducto, alcantarillado,
aseo, energia eléctrica y gas combustible.

En este orden, el numeral 11 del articulo 79 de la Ley 142 de 1994, establecié que la SSPD se
encuentra facultada para realizar Programas de Gestidn con las empresas de servicios publicos que
amenacen la prestacién continua y eficiente del servicio; para esto, el articulo 87 de la Ley 1753 de
2015 establecié lo siguiente:

“ARTICULO 87. EVALUACION DE LA GESTION FINANCIERA, TECNICA Y
ADMINISTRATIVA DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS PUBLICOS. Modifiquese el
numeral 11 del articulo 79° de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 87° de la Ley 689
de 2001, el cual quedara asi:

“11. Evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de los prestadores de servicios
publicos sujetos a su control, inspeccion y vigilancia, de acuerdo con los indicadores definidos
por las Comisiones de Regulacion; publicar sus evaluaciones y proporcionar, en forma
oportuna, toda la informacion disponible a quienes deseen hacer evaluaciones independientes.
La Superintendencia podra imponer programas de gestién para las empresas que amenacen
de forma grave la prestacion continua y eficiente de un servicio, los cuales estaran basados en
los indicadores de prestacion y la informacion derivada de la vigilancia e inspeccion efectuadas
a las mismas, cuyo incumplimiento podra ser sancionado en los términos de esta ley. De igual
manera podra definir criterios diferenciales para adelantar el control, inspeccién y vigilancia a

”n

los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo en &reas rurales™.

Asi mismo, La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios expidi6 la Resolucién SSPD No.
Resolucién SSPD No. 20211000012995 del 29 de marzo de 2021 “Por la cual se delegan unas
funciones”y en donde se resuelve:

“Articulo 6. Delegar en los Directores Técnicos de Gestion de las Superintendencias
Delegadas las siguientes funciones:

2) Celebrar los acuerdos de programas de gestién con los prestadores de servicios publicos
domiciliarios, formalizando estos a través de la suscripcion del acto correspondiente.”
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Con ello se abrié la oportunidad para brindar soluciones agiles, de cara a las necesidades de los
usuarios, en materia de prestacion de los servicios publicos, dado que la imposicién de sanciones,
es superada como Unica medida para la busqueda de soluciones empresariales que ataquen las
causas raiz de los problemas identificados por la autoridad de vigilancia, sean o no estos, violatorios
de la regulacion vigente.

Ahora bien, lo anterior, no puede derivar en la imposicidon de acciones irracionales por parte de la
SSPD al prestador, en la medida en que dicha actuacion puede afectar, no solo la buena marcha
del servicio publico que se pretende mejorar, sino también, la salud financiera del administrado. Por
lo anterior, la planeacion y la racionalidad en la formulacién de los mencionados Acuerdos de
Programas de Gestién, debe guiar el actuar de la SSPD, con el fin de lograr los objetivos propuestos
al menor costo social posible.

En vista de lo anterior, se consideré apropiado adoptar para la formulacién de los Acuerdos de
Programas de Gestién, el marco conceptual propuesto por la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos -(OCDE) en los Sistemas de Evaluacion de Impacto regulatorio, el cual
pretende mejorar la calidad del proceso regulatorio a través de: decisiones basadas en evidencia,
transparencia en la toma de decisiones, participacién, consecucion de metas y aprendizaje
continuo?.

Adaptado el Analisis de Impacto Regulatorio al contexto de los Acuerdos de Programas de Gestién,
la SSPD considerd que, conceptualmente, el mencionado esquema debe contener, como minimo,
los siguientes elementos:

La necesidad de establecer unas acciones de mejora

La viabilidad de alcanzar los objetivos del programa

La identificacion de medios alternativos para obtener los resultados esperados

El analisis comparativo de los costos y beneficios de las alternativas identificadas
La objetividad y claridad de las actividades del programa

La definicién de responsables, equipo de trabajo y presupuesto.

El desarrollo de estos elementos permite crear consciencia en ambas partes de los propoésitos
buscados, en beneficio de la sociedad receptora de los servicios publicos. Asi mismo se espera un
entendimiento comun y generalizado de los compromisos adquiridos entre las empresas y las
autoridades, con el fin de garantizar el logro de los resultados, una vez concluida la ejecucién de un
Acuerdo de Programa de Gestion.

. ANTECEDENTES

La empresa SURTIGAS S.A. E.S.P., que presta el servicio de gas combustible por redes en 5
departamentos del norte del pais, puso en conocimiento y a consideracion de la SSPD una
problemética que, segun indicé, ha generado dificultades con el proceso de suspension del servicio
de gas a las cuentas de usuario que han cumplido el plazo maximo para la revision periédica, y para
las cuales, el usuario no acreditaba la existencia de un certificado de conformidad vigente que
indicara cumplimiento a los requisitos de seguridad establecidos en la Resolucién 90902 de 2013.

1 OECD (2012), Sustainability in Impact Assessments. A Review of Impact Assessment Systems in selected OECD
countries and the European Commission. Tomado y traducido de: http://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/ria.htm

Pagina 2 de 10



SuperserViCios o El futuro DNP

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

es de todos | Nacionatde Planeacion

YL

Aunado a lo anterior, SURTIGAS mediante Radicado SSPD N° 20195290520972 del 23 de mayo de
2019, informa: “A corte del 30 de abril de 2019 no se han podido suspender 6.780 usuarios en 76 de
las 177 localidades atendidas por Surtigas. (...)”, motivo por el cual preparé y presentd una propuesta
ala SSPD, para la suscripcion de un programa de gestién, con miras a normalizar la prestacion del
servicio.

La situacion anteriormente descrita, impacta directamente las condiciones de seguridad requeridas
para la prestacion del servicio, toda vez que impide el adecuado seguimiento sobre los riesgos a los
que pueden estar expuestos los usuarios finales.

El programa propuesto por SURTIGAS se desarrolla en tres lineas a saber:

e Programa de suspensiones
e Campafias de sensibilizacion a usuarios
e Actuaciones administrativas y legales

Por su parte, la Direccién Técnica de Gestion de Gas Combustible (en adelante, DTGGC) identificé
otras obligaciones, que no estarian siendo cumplidas por parte de SURTIGAS. Lo anterior con motivo
de la identificacién de problemas en la expedicion de facturas, usuarios en mora que no habian sido
suspendidos y demoras en el proceso de traslado de los recursos de apelacion.

Para el caso de problemas con la expedicion de las facturas, en el marco de la atencién de una queja
presentada por el Personero de San Martin de Loba (Bolivar), se encontré que en varias facturas no
se habian llenado los campos correspondientes al Cuv y la tarifa, esto, a pesar de haber sido
registrados correctamente en el SUI.

En el marco de este mismo caso, se identificaron usuarios con mora persistente para varios periodos
de facturacion. Esto se encuentra en contradiccion directa con el Contrato de Condiciones Uniformes
de la Empresa, donde se indica que la suspension del servicio se realizara una vez se cumpla el
segundo mes de mora.

Para el caso de traslados de recursos de apelacion, la Direccidn Territorial Norte (en adelante, DTN)
informd un caso en el cual se presenté demora de méas de un afio para el envio de un expediente de
recurso de apelacién. En tal sentido, es necesario tener en cuenta la Circular SSPD No. 003 de
2004, donde se establecio que dicho término debe ser de méximo 3 dias, después de notificada la
reposicién que confirma la decision inicial.

La SSPD también identifico otras problematicas al interior de SURTIGAS que estarian afectando la
prestacion adecuada del servicio de gas por redes. En primera instancia, el entonces llamado Grupo
de Proteccién del Usuario de Energia y Gas Combustible (en adelante, GPUEGC) observé un
incremento en la cantidad de quejas presentadas.

En este orden de ideas, en consideracion con la solicitud realizada por SURTIGAS y con base en
los hallazgos preliminares, la Superintendencia Delegada de Energia y Gas Combustible (en
adelante, SDEGC), determind procedente realizar una visita a las instalaciones de SURTIGAS, con
el objeto de recabar la informacién para elaborar un diagnostico que permitiese establecer la
pertinencia de suscribir el Programa de Gestién con este prestador donde se incluyeran acciones
puntuales para los nuevos hallazgos, particularmente frente a la estrategia de atencion al usuario,
con miras a avanzar en la garantia de los derechos de los usuarios.

Pagina 3 de 10



Superservicios < [T

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

es de todos | Nacionatde Planeacion

YL

En tal virtud, la DTGGC y GPUEGC, con base en las funciones asignadas para ese momento en los
numerales 7, 8 y 9 del articulo 15 del Decreto 990 de 2002, realizaron visita a SURTIGAS durante
los dias 18, 19 y 20 de septiembre de 2019.

Con base en los hallazgos obtenidos en la visita y en la demas informacion existente sobre este
asunto, se elabor6 el documento “BASES PARA SUSCRIBIR UN ACUERDO DE PROGRAMA DE
GESTION” donde se propuso suscribir un Acuerdo de Programa de Gestién entre la empresa
SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE S.A. E.S.P. y la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios con el objetivo de tomar las acciones que conduzcan a la normalizacién de todas las
cuentas que cumplen su plazo maximo de revisién periddica.

Luego de esto se sostuvieron mesas de trabajo conjuntas con El Prestador y se establecieron metas
y plazos de cumplimiento que quedaron consignadas en una Matriz de Indicadores, donde se
establecieron evaluaciones trimestrales para medir avances sobre las citadas metas.

En consecuencia, el dia 14 de enero de 2020 se reunieron en instalaciones de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios — Carrera 18 N° 18-35, por una parte, LUZ MERY TRIANA
ROCHA, mayor de edad y domiciliada en la cuidad de Bogota, identificada con C.C No. 51.663.779
de Bogoti, en su calidad de Directora Técnica de Gestion de Gas Combustible de la
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS, y por la otra, SANTIAGO
MEJIA MEDINA, identificado con C.C No. 16.766.466 de Cali, en su calidad de Representante Legal
de la empresa SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS, y
suscribieron un Programa de Gestion Acordado, como mecanismo para que la empresa tome
acciones que conduzcan a la soluciéon progresiva y permanente de las problematicas presentadas
sobre el esquema de revisiones periddicas. Aunado a lo anterior, la Direccién Técnica incluyo otros
temas que deberian ser gestionados con motivo del Acuerdo de programa de Gestion.

lll. EVALUACION DEL PROGRAMA DE GESTION SUSCRITO

Si bien el Programa de Gestion Acordado fue suscrito para ser ejecutado en la vigencia 2020, es
necesario tener en consideracion que el 11 de marzo de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) dio a conocer que el Virus COVID-19 habia sido declarado como pandemia, y sugirié tomar
medidas de proteccién para mitigar la propagacién del virus a nivel mundial. En linea con lo anterior,
el Gobierno Nacional declar6 el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el
territorio nacional a partir de las cero (00:00 a.m.) horas del dia 25 de marzo de 2020.

Mediante resoluciones CREG 035 de 2020 y CREG 066 de 2020 se expidieron medidas de caracter
especial y transitorias, aplicables el esquema de Revision Periddica de las instalaciones internas de
gas combustible que abrian afectado el esquema de revisiones periédicas durante el periodo de
aislamiento preventivo obligatorio y por tanto también afectaron la ejecucién del programa de gestién
acordado con SURTIGAS para el afio 2020.

En tal sentido, el prestador solicito la prorroga del programa de gestién acordado por un término igual
al término que duré la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional. Por lo anterior, la
DTGGC estim6 procedente activar el mecanismo dispuesto en el programa para evaluar posibles
ajustes a las metas fecha de terminacion y por tanto se concibieron las siguientes actividades: i)
verificar en situ los avances al programa de gestion, ii) hacer una evaluaciéon conjunta con el
prestador para estimar de los impactos generados por las medidas transitorias aplicables al esquema
de revisiones periddicas, iii) identificar las cuentas de usuario que estarian cubiertas con las medidas
transitorias iv) suscribir el documento que diera firmeza a las modificaciones aplicables al programa
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de gestion acordado, esto Ultimo, solo en caso que se hubiese considerado como pertinente luego
de evaluar los impactos previamente citados.

Es asi que entre el 2 y el 4 de diciembre se realiz6 visita a las instalaciones del prestador donde se
dio desarrollo a las actividades contempladas para evaluar la posible prérroga del programa de
gestion.

Con motivo de la visita y las discusiones sostenidas con el prestador se considero pertinente suscribir
una prorroga al programa de gestion acordado con cierre al 30 de junio de 2021, con el propdésito de
lograr cumplimiento de algunas metas que se vieron afectadas con la expedicion de medidas
transitorias de la CREG a raiz de la pandemia por Covid-19; también se incluyeron en la matriz,
algunos compromisos que habian sido planteados en el documento del programa de gestion
acordado pero que no tenian fijada una fecha de cumplimiento. El documento de prérroga se
suscribi6 el 04 de diciembre de 2020, dando cierre a la visita administrativa.

Mediante radicados SSPD N° 20215291824352 del 16 de julio de 2021, SSPD N° 20215291824432
del 16 de julio de 2021 y SSPD N° 20215291827152 del 16 de julio de 2021, SURTIGAS remitié
informacion correspondiente de avance para el periodo de abril a junio de 2021 con base en la cual
se realiza la presente evaluacion de los indicadores propuestos en el Programa de Gestion, asi:

Suspensiones oportunas 21,18 %
) -
RP 2063 Cue_nf[as Normalizadas con Si 71.89 %
1 cuentas Certificado / Si
|dggtg|(<):zlagfs Faltante para cumplimiento* Meta Finalizada 6,93%°
Aplicacion del Programa de 0
Gestion (PGi) 100%
Suspensiones oportunas Metas
RP cuentas - No
5 vigencia Cuentas Normalizadas con / afectadas NA
20208 Certificado Metas cerradas ﬁ?;nrzﬁg:%is
Faltante para cumplimiento

2 A través de documento de prdrroga suscrito entre SURTIGAS y la DTGGC el dia 4 de diciembre de 2020 se establecié
que el indicador N° 1 debia ser ajustado para cobijar las cuentas de usuario que, con corte a 29 de febrero de 2020, se
encontraban en situacion irregular. Asi, las 6.780 cuentas de usuario que se habian contemplado para la suscripcion del
programa, fueron re-calculadas a 2.063 cuentas sobre las cuales es aplicable la concertacion de compromisos con motivo
del Programa de Gestion Acordado el 14 de enero de 2020.

% Indicador fue prorrogado hasta el 30 de junio de 2021 debido a las incidencias generadas con motivo las medidas
transitorias que fueron tomadas sobre el esquema de revisiones periddicas.

4 El indicador “Faltante para cumplimiento” muestra el porcentaje de cuentas de usuarios que no ha sido Normalizadas, no
obstante, sobre este grupo de cuentas, la Direccion Técnica de Gestion de Combustible y SURTIGAS acordaron que debia
ser remitida la evidencia documental disponible para validar las acciones adelantadas para dar cumplimiento al programa
de gestién acordado.

5 El 6.93% corresponde a 143 cuentas de usuario de las 2.063 sobre las cuales aplica el programa de gestion acordado.

6 A través de documento de prorroga suscrito entre SURTIGAS y la DTGGC el dia 4 de diciembre de 2020 se establecid
que no es posible realizar el calculo del indicador N° 2 dado que las variables TCC, TCVS, TCVNS y TCVNSG no pueden
ser determinadas por motivo del cese en las obligaciones de los usuarios y suscriptores, relacionadas con la certificacion de
instalaciones, y las obligaciones de suspension a cargo de los distribuidores.
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Aplicacion del Programa de que impiden
Gestion (PG) calculo
3 CumpI;mlento Normglizacién de Cuentas de
suspensiones Usuario
No
4 | Notificaciones | Efectividad en notificaciones / 100% Si
Meta Finalizada
Disminuir la cantidad de
Facturacion” | facturas en las que se
encuentran errores de
. ) L e No
(Indicador impresion, que impidan .
5 replanteado | comunicar eficazmente al / 100% S
- . Meta Finalizada
enla usuario los requisitos del
prérroga) Articulo 42 de la Resolucién
CREG 108 de 1997.
1) Disminuir la cantidad de
usuarios con mora superior a 1
afio no suspendidos. La
totalidad de los usuarios con 1) 100%
mora superior a un afio no
suspendidos deben ser
| hrograma de gesten, | Sisvloparaia |y o0
Suspension prog 9 ' entrega de
6 dgn“f:;g‘gs 2) Dis_minuir la cantidad d_e eV|de/nC|as Se Si
usuarios, con mora superior a 2 M - entregaron
eta Finalizada . .
meses, contada desde la evidencias
primera fecha maximo de pago, de gestion
no suspendidos y sin visita. para
suspensién
Punto 1y 2 (noincluyen los
usuarios auto-reconectados de
forma fraudulenta)
1) Disminuir el tiempo 1) Promedio
promedio de traslado de los 3 dias N
- o
Fecha de recursos de apelacion. Si
7 traslado de | 2) Maximo 1) si
recursos de | 2) Disminuir el tiempo méaximo S 13 dias
o g Meta Finalizada 2) No
apelacion de traslado de los recursos de 3) No
apelacion. 3) 75.47%
<3 dias

7 Este indicador fue replanteado para realizar una modificacion a la factura que permita una mejor comprension del factor
de correccion y su incidencia en el consumo de gas facturado al usuario.

8 Este indicador fue evaluado en el plazo fijado en la matriz de prérroga. Se evidencid que la empresa hizo gestioné los
usuarios con mora mayor a un afio y con mora mayor a dos meses disminuyendo el porcentaje de usuarios en situacion
irregular. Permanecen usuarios conectados, sin embargo, el prestador envié evidencia documental de la gestion realizada
para adelantar las actividades de suspension.

9 Con motivo de la prorroga suscrita entre las partes, se acordd que para el primer trimestre de 2021 se deberia evidenciar
avance de forma mensual y acumulada, calculando el promedio del resultado de cada mes. Se acordd plazo hasta el 31 de
marzo de 2021 para entregar las evidencias de esta meta.

Pagina 6 de 10



Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

El futuro

es de todos

DNP
Departamento

t
Nacional de Planeacién

3) Disminuir la cantidad de
expedientes que se demoran en
su traslado mas tres dias
hébiles.
Iden(tjl(falcigmon Verificacion de la instalacion del No
8 embresa ante aviso en la fachada de la / 100% Si
P - empresa Meta finalizada
el usuario
Programas de
capacitacion'® | Documento de procedimiento y
protocolos para sensibilizacion No
9 (Indicador a usuarios sobre derechos y / 100% Si
replanteado | deberes y en especial la Meta Finalizada
enla Revisién Periddica. — RP
prérroga)
Recursos de | Disminucion de RAP’s No .
10 apelacion modificados y revocados / 30% S
p y Meta Finalizada
Base de Reporte en productivo de la
datos | pase de datos del prestad
SURTIGAS ase de datos del prestador
donde se discrimine entre los N.A.
11 (Meta incluida tipos de revision. Como minimo / 100% Si
en debera diferenciar entre Meta Finalizada
Revisiones Previas y
documento . A
d . Revisiones Periddicas.
e prorroga)
Flexibilizacion P . o
Analisis de precios y validacion
de forma de 4
de planes que permitan ofrecer
pago y costo ! L
ey a los usuarios, flexibilizacion en
de revision. N.A.
la forma de pago de las 12 .
12 revisiones periodicas y de ser / N-A. Si
(Meta incluida ; b Sy Meta Finalizada
en posible, una reduccion del
monto cobrado por esta
documento -
. actividad.
de prorroga)
Informacion
hacia el Modelos de cartas enviadas
usuario para | con motivo del cumplimiento del
dar plazo minimo de revisién
. L, g N.A.
orientacion periddica, falta de un mes para .
13 . g / 100% Si
sobre el cumplir plazo méaximo de o
e : Meta finalizada
esquema de | revisiony falta de 10 dias para
revision cumplir plazo maximo de
periddica. revision.

10 Este indicador fue replanteado para extender los programas de socializacidn con los vocales de control y personerias
municipales, a todas las localidades en operacidn que cuenten con personeria, frente a derechos y deberes; en especial, lo
relacionado con la obligacién de la Revision Periddica (RP) y la socializacion del nuevo disefio de la factura del servicio de
gas natural, utilizando las herramientas virtuales para su desarrollo.
11 El plazo convenido para el cumplimiento de esta meta fue el 30 de junio de 2021 con evaluacion trimestral en cuyo caso

el primer avance se debe entregar para el periodo enero a marzo de 2021 (informe del 5 trimestre).

12 El plazo convenido para el cumplimiento de esta meta fue el 30 de junio de 2021.
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(Meta incluida
en
documento
de prérroga)

En visita del 4 de diciembre de 2020, realizada para evaluar la posible prérroga al Programa de
Gestion se pudo verificar que, independiente de las gestiones adelantadas por el prestador para dar
cumplimiento al esquema de revisiones periddicas, existen cuentas que no han sido suspendidas y
tampoco han sido certificadas.

El 28 de julio de 2021 se sostuvo mesa de trabajo entre SURTIGAS y la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios para revisar los resultados del indicador 7 “Fecha de traslado de
recursos de apelacion”; en dicha reunién se validaron los datos que fueron reportados desde el quinto
informe de seguimiento (enero a marzo de 2021). El prestador expuso las razones por las que no se
dio cumplimiento a la totalidad de los indicadores de resultado, dentro de las cuales estan:

Dispersion geografica.

Proceso digital no esta al 100%.

Notificacion personal aumenta tiempos.

Empresa de correo toma entre 5 a 7 dias para entregar la guia.

Ajustes de procesos internos en la empresa y terminacion de contratos.

Luego de verificar algunas situaciones particulares, que fueron expuestas por el prestador para
evidenciar las problematicas sobre estas “Cuentas No Normalizadas”, se dispuso que para evaluar
cumplimiento y medir las gestiones adelantadas respecto al indicador 1 del Programa de Gestién
Acordado, SURTIGAS deberia remitir “La evidencia de cumplimiento y la documentacion de la
gestién realizada por la empresa frente a los casos en los que se presenté imposibilidad de acceso
al medidor para generar la suspension (...)".

Respecto del indicador N° 11, se hizo la verificacidon sobre un reporte obtenido para las cuentas de
usuario de las cuales se recibieron certificados de conformidad entre el 1 de enero de 2021 y el 31
de marzo de 2021, en este reporte se incluyeron 49490 cuentas de usuario y se observé la existencia
de los campos “ID_TIPO_TRABAJO” y “DESC_TIPO_TRABAJO” con la siguiente informacion:

12161 REVISION PERIODICA Periédica
12162 INSPECCION Y/O CERTIFICACION Previa
INSTALACIONES
INSPECCION Y/O CERTIFICACION | Efectuada con motivo de modificaciones a
TRABAJO ASOCIADO la instalacion

INSPECCION Y/O CERTIFICACION Periddica — Segunda visita por existencia
TRABAJOS REVISION PERIODICA de defectos en la primera visita

Fuente SURTIGAS — Elaboracién DTGGC

12163

12164

V. CONCLUSIONES

+ Lo reflejado en tabla de evaluacidn, para los indicadores de resultado, se obtiene a partir de la
informacidon que ha sido remitida por parte de SURTIGAS, esto, dado que los objetivos
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propuestos apuntan a temas operativos y de gestion propias del prestador, por tanto, los registros
de base y demas soportes usados para esta evaluacién son suministrados por SURTIGAS.

El dia 11 de marzo de 2020 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) dio a conocer que el
Virus COVID-19 habia sido declarado como pandemia, y sugirié6 tomar medidas de proteccion
para mitigar la propagacion del virus a nivel mundial. En linea con lo anterior, el Gobierno
Nacional declar6 el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio
nacional a partir de las cero (00:00 a.m.) horas del dia 25 de marzo de 2020.

Mediante las resoluciones CREG 035 de 2020 y CREG 066 de 2020 se expidieron medidas de
caracter especial y transitorias, aplicables al esquema de Revision Periédica de las instalaciones
internas de gas combustible.

Mediante las resoluciones CREG 129 y 154 de 2020, se dictaron medidas sobre la terminacién
de las medidas transitorias aplicables al esquema de revisiones periddicas y se establecieron
fechas perentorias para que los usuarios del servicio programen la revision de sus instalaciones
y obtengan el certificado de conformidad.

Las medidas transitorias afectaron el esquema de revisiones periddicas durante el periodo de
aislamiento preventivo obligatorio, y por tanto la Direcciéon Técnica de Gas Combustible activé el
mecanismo dispuesto para la realizaciéon de una evaluacion con miras al posible ajuste las metas
y para la definicién de una nueva fecha de terminacién del Programa de Gestién Acordado.

En visita al prestador, realizada en el mes de diciembre de 2020, se suscribié prorroga al
programa de gestiéon hasta el 30 de junio de 2021.

Para el momento de la prorroga algunas de las metas ya estaban cumplidas al 100%, otras
fueron replanteadas para incluir algunos aspectos identificados durante la evaluacion y se acordé
fecha de cumplimiento para algunas tareas que habian quedado en el programa de gestion pero
que no fueron incluidas en la matriz de indicadores y seguimiento.

Las medidas transitorias del esquema de revisiones periddicas afectaron el nimero de cuentas
a las que aplica el indicador 1, en tal virtud este dato fue ajustado obteniendo un total de 2063
cuentas.

Al término del Programa de Gestion Acordado se obtuvo que, teniendo en cuenta las 2063
cuentas de usuario que fueron re-calculadas en diciembre de 2020 como cubiertas por el
programa, se tiene que logré normalizar 1.920 (93,07%) cuentas asi: a través de la expedicion
de certificado de conformidad 1.483 (71,89%) y a través de suspension 437 (21,18%). Asi,
guedaron por certificar 143 cuentas (6,93%).

Para 143 cuentas que no lograron ser “Normalizadas”, SURTIGAS remitié evidencias de las
visitas realizadas a los predios para adelantar la suspension del servicio, donde se consigno el
registro fotografico y las situaciones particulares por las que se impidi6 esta diligencia asi mismo
aport6 copia de las comunicaciones solicitando amparo policivo y comunicaciones solicitando
intervencién de espacio publico para hacer suspensiones desde la acomedida.

Para el indicador 6, orientado a disminuir la cantidad de usuarios en mora, se observé que hay

casos en los que el predio donde se ubicaba el medidor esta en demolicién o ya esta demolido,
también hay otros casos en los que no se ubicé la direccion del medidor. En este orden, se
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sugiere revisar si de acuerdo con las disposiciones del CCU, es pertinente dar por terminada la
relacion contractual con estos usuarios.

+ Elindicador 7 cumpli6 parcialmente dado que tiene tres indicadores de resultado, de los cuales
dos no lograron obtener el porcentaje de cumplimiento que se habia establecido como meta; sin
embargo el Prestador manifesté dificultades por dispersién geogréfica que alargan los procesos
internos de las empresas de mensajeria contratadas por SURTIGAS para realizar las
notificaciones personales de los recursos de reposicion y el posterior envio de la guia de
notificacién para ser incluida en el expediente del recurso de apelacién. Ahora bien, teniendo en
cuenta los tiempos promedio de traslado que se tenian antes de la suscripcion del programa de
gestién, el indicador de resultado que si se cumpli, evidencié que las medidas adoptadas por
SURTIGAS mostraron un significativo avance en estos tiempos de traslado, pese a las
dificultades.

+ Altérmino del programa de gestidn se puede concluir que las medidas adoptadas por SURTIGAS
favorecieron la aplicacion del esquema de revisiones periddicas, asi como la gestién y procesos
de caracter comercial y administrativo. Por tanto, se considera que se cumplié con el objetivo
planteado para el Programa de Gestion Acordado entre Surtidora de Gas del Caribe S.A.
Empresa de Servicios Publicos - SURTIGAS S.A. E.S.P. y la Direccion Técnica de Gestion de
Gas Combustible de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Proyect6: Marco Aurelio Pérez VVargas — Profesional Especializado Direcciéon Técnica de Gestion de Gas Combustible
Eliana Paola Bohérquez Rodriguez - Profesional especializada Direccion Técnica de Gestion de Gas Combustible
Moénica Maria Socha Quitian — Coordinadora Grupo de Atencién Inmediata y Apoyo a la Gestién para el Sector
Energiay Gas

Revis6: Luz Mery Triana Rocha — Directora Técnica de Gestion de Gas Combustible
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