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PROGRAMA DE GESTION ACORDADO
SUPERSERVICIOS - EMSPUVIF

INFORME DE SEGUIMIENTO SEGUNDO TRIMESTRE 2021
I.  INTRODUCCION

El prestador Empresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Vigia del Fuerte -
EMSPUVIF S.A. E.S.P (EMSPUVIF) ha sido objeto de varias acciones de inspeccion y
vigilancia y control por parte de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(Superservicios) en los ultimos tres afios debido a requerimiento de la Contraloria General
de la Republica (CGR), visita de inspeccion por parte de la Direccidon Técnica de Gestidn
de Energia (DTGE) en la vigencia 2018, sancién por varios cargos® a finales de 2019 y
realizacion de evaluacion integral en el afio 2020.

Como resultado de lo anterior, el 1 de marzo de 2021 se suscribié un Programa de Gestién
Acordado (PGA) entre Superservicios y EMSPUVIF.

Los objetivos que se persiguen con el PGA en mencién a corto plazo son los siguientes:

1. Implementar un sistema de gestiébn documental orientado a garantizar la organizacion
de la informacion de tal manera que esta sea recuperable para uso de la
administracion y para la toma de decisiones gerenciales.

2. Ejecutar un plan de mantenimiento, a corto y mediano plazo, para las localidades que
atiende, que permita minimizar las interrupciones de prestacion de servicio de energia
eléctrica, originadas por dafio en los grupos electrégenos.

3. Realizar el cargue de informacion financiera, de manera oportuna, suficiente y de
calidad, de conformidad con las resoluciones expedidas por esta SSPD.

4. Formular un plan de mejora para la ejecucion efectiva del proceso de cartera y gestion
de cartera.

5. Estructurar un proceso para el desarrollo de la actividad de comercializacién al interior
de la empresa que contemple la identificacién de la informacién, el registro de
suscriptores de la empresa, la gestion de mediciébn de consumos de energia, un
sistema de facturacion, recaudo y gestion de cartera y un sistema de atencion al
usuario que permita la recepcion y tramite de peticiones, quejas, y reclamos (PQRS)
de la empresa.

Para cumplir estos objetivos, se establecieron los compromisos previamente concertados
entre las partes que debia ejecutar EMSPUVIF, los cuales se valoraron con indicadores
parciales y de resultado, en concordancia con las metas y plazos acordados.

En este sentido, esta superintendencia realizé el seguimiento al cumplimiento del PGA a
través del Grupo de Zonas No Interconectadas (GZNI) de la DTGE, para lo cual se tuvo
en cuenta el(os) informe(s) mensual(es) y el informe trimestral que fueron acordados para
ser enviados por el prestador de acuerdo con la matriz de indicadores y segun lo
establecido en el numeral 3.1 del PGA que expresa:

! falla en la prestacién del servicio de energia eléctrica, calidad del indicador DES,
reporte SUI, subsidios e inconsistencias en sus estados financieros
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“A partir de la fecha de firma del presente acuerdo, el prestador adquiere la
obligacion de presentar informes mensual, trimestral y/o anual®, de acuerdo con
las metas de cada indicador, dentro de los quince (15) dias calendario
posteriores a la finalizacion del periodo evaluado, en el que deben reposar las
generalidades en cuanto al cumplimiento de compromisos, detalle y soportes de
las actividades desarrolladas.”

El presente informe presenta los antecedentes del PGA suscrito entre la Superservicios y
EMSPUVIF, los avances realizados previos al inicio del periodo de evaluacion del presente
informe y otras situaciones que tengan relevancia en el desarrollo del PGA.
Posteriormente se presenta el detalle del seguimiento al cumplimiento del programa en
mencién durante el periodo evaluado y los resultados de evaluacién del mismo.
Finalmente se presentan las conclusiones del informe de seguimiento.

. ANTECEDENTES

Frente al seguimiento del PGA con EMSPUVIF, las acciones de seguimiento que esta
superintendencia desarrollé durante el primer trimestre fueron:

- En vista de que EMSPUVIF no remitié a la Superservicios el primer informe de
avance mensual, cuyo vencimiento fue el 15 de abril de 2021, se le requirié
mediante radicado No. SSPD 20212210001801 de fecha 16-04-2021 para que
remitiera nuevamente la informacién correspondiente al avance.

- Por su parte el prestador mediante radicado No. SSPD 20215290801432 de 28-
04-2021 remitié una respuesta en la cual solicité una prérroga para la entrega de
dicho informe, justificando por parte del gerente su retraso debido a razones de
salud que afectaron su gestion en la entidad y también por el agendamiento tardio
de una reunidon con Archivo Nacional para solicitar apoyo en la gestion
administrativa. Al respecto mediante radicado No. SSPD 20212211709031 de 26-
05-2021, la Superservicios neg6 dicha solicitud, debido a que se realiz6 y fue
remitida en tiempo posterior a la fecha de vencimiento del primer avance.
Adicionalmente, se le inform6 que no habia cumplido con el compromiso de remitir
informes mensuales para las actividades estipuladas en la matriz de indicadores.

- Posteriormente EMSPUVIF S.A. E.S.P., mediante radicado SSPD No.
20215291241522 de 1-06-2021 remite sus avances los cuales son insumo para la
evaluacién del primer informe trimestral del PGA.

- Finalmente, EMSPUVIF mediante radicado SSPD No. 20215292340712 del 25-
08-2021 remite un alcance al primer informe enviado el 1-06-21, los cuales también
se tienen en cuenta para la evaluacion del primer trimestre del PGA.

lll. SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL PGA

En cumplimiento de lo previsto en el programa de gestion acordado (PGA), suscrito con
la Empresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Vigia del Fuerte -EMSPUVIF
S.A. E.S.P., mediante comunicaciones con radicados SSPD No. 20215291241522 de 1-
06-2021 y SSPD No. 20215292340712 del 25-08-2021, EMSPUVIF S.A. E.S.P. remitié
tardiamente el informe correspondiente al avance del primer trimestre comprendido entre
el 1 de marzo y el 30 de mayo de 2021.

2 Segun la periodicidad establecida en el plan de accion para cada actividad.
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La evaluacion de los indicadores para el primer trimestre, se realiza evaluando
inicialmente los indicadores parciales y posteriormente los indicadores de resultado.

A. Indicadores parciales

1. Implementar un sistema de gestion documental orientado a garantizar la
organizacién de la informacién de tal manera que esta sea recuperable para
uso de la administracion y para latoma de decisiones gerenciales

Los indicadores de proceso asociados a este objetivo estan enfocados a vigilar e
inspeccionar que el prestador dé cumplimiento a un grupo de acciones que, de acuerdo
con los analisis al interior de la Superintendencia, ayudaran a implementar un sistema de
gestion documental que permitan la conservacién de la informaciéon de la empresa.

1.1. Elaboracién de un diagnéstico que permita planificar lo que se debe hacer
para corregir errores y optimizar la informacion de la empresa como un todo.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF genere un plan que le permita
ejecutar a lo largo del PGA una implementacién de un sistema de gestiéon documental.

La actividad estd encaminada a la elaboracion de un diagnéstico que permita planificar lo
gue se debe hacer para corregir errores y optimizar la informacion de la empresa como
un todo.

Se evidencio por parte de la SSPD, que EMSPUVIF remitié el documento de diagndéstico
de gestion documental que permita planificar lo que se debe hacer para corregir errores y
optimizar la informacién de la empresa, el cual tiene como alcance establecer el estado
de madurez de la Funcién Archivistica y de la Gestién Documental en EMSPUVIF, frente
a las ultimas actualizaciones normativas y administrativas realizadas por el Archivo
General de la Nacion, AGN y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
contribuyendo a la definicidn de las estrategias que permitan disefiar el Plan Institucional
de Archivo, PINAR, de la entidad.
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Imagen 1  Evidencia elaboracion del diagnéstico de gestiéon documental

FICHA DEL DOCUMENTO

Titulo: DIAGNOSTICO DE GESTION DOCUMENTAL

Sumario: La EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE
VIGIA DEL FUERTE en desarrollo de la Ley 594 de 2000 requiere como condicin
indi ble la elaboracion del Diagnostico de Gestion D |, este

documento es la base para la identificacion de la situacion actual de la entidad en
cuanto a la administracion formal de sus acervos documentales, permitiendo la
identificacion de puntes crificos y el blecimiento de los planes i0s @
corto, mediano y largo plazo.

Palabras claves:  Diagnéstico Integral de Archivo; Programa de Gestion Documental (PGD); Plan
Institucional de Archivos (PINAR).

Formato: PDF
Instancia de Gerencia
aprobacion:

Yaminson Palacios Mosquera
Reviso: Santa Yarley Asprilla Mosquera
Fecha de 30 de junio de 2021
Aprobacién:

Version aprobada: 1.0

Autor (es): Corporacion Antioguia Responsable
Profesional Luisa Femanda Ramirez Atehortua
responsable: Tarjsta Profesional Archivista N°: 1705

Ejecutado bajo el Convenio de Asociacion No. 001 de 2021

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla 1Estado de cumplimiento — Elaboracion de diagndéstico de gestion documental

Programado ler % Ejecutado

Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
100% 100% CUMPLE

Por lo tanto, dentro de la informacion remitida por el operador a esta SSPD, se evidencia
el CUMPLIMIENTO del indicador, razén por la cual para este primer trimestre el
cumplimiento es del 100%.

1.2. Formulacién de una propuesta de mejora que contenga los lineamientos para
la creacion y administracion de los documentos y las estrategias técnicas de
gestion que permitan la conservacion de la informacion de la empresa

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF formule una propuesta que le
permita llegar a tener un sistema de gestion documental maduro. Esta propuesta debe ser
clara y estar enmarcada en la creacién y administracion de documentos que permitan la
conservacion y correcto almacenamiento de los mismos.

Tabla 2Estado de cumplimiento — Formulacion de una propuesta de mejora

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
50% 0% INCUMPLE

No se evidencié por parte de la SSPD, que EMSPUVIF remitiera el documento de avance
de la propuesta de mejora que incorporara los lineamientos para la creacion y
administracién de los documentos y las estrategias técnicas de gestion que permitan la
conservacion de la informacion de la empresa.
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Por lo tanto, dentro de la informacién remitida por el operador a esta SSPD, no se
evidencia el cumplimiento del indicador, razén por la cual para este primer trimestre el
cumplimiento es del 0%, INCUMPLIENDO la meta establecida.

1.3. Implementacién del sistema de gestiéon documental con el apoyo técnico del
Archivo Nacional, que permita efectuar el seguimiento, almacenamiento,
administracion y control del flujo de documentos y archivos de la empresa

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF, implemente un sistema de gestion
documental que le permita gestion de forma segura y confiable en el tiempo la informacion
de la empresa.

Imagen 2 Evidencia elaboracién plan institucional de archivo

Ficha del documento

Titulo: PLAN INSTITUCIONAL DE ARCHIVO

La EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE VIGIA
DEL FUERTE, configura este instrumento cuya finalidad es formalizar la planeacion
de la funcién archivistica, articuléndola con los demds programas y proyectos
estratégicos previstos por la entidad en desarrollo de la Ley 534 de 2000 (Ley
General de Archivos), especialmente el articulo 4 “Principios Generales”, de la Ley
1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
publica nacional), especialmente en el articulo 16 “Archivos™ y del Decreto 1080 de
2015 de Min Cultura, principalmente el articulo 2.8.2.5.8

Sumario:

slaalc:::s PINAR, Plan Institucional de Archivos, Planeacion, Programas, Proyectos, Procesos,
Formato: PDF
Instancia de Getencia
aprobacién: Yaminson Palacios Mosquera
Santa Yarley Asprilla Mosquera
Revisé:
Secretaria General
Fecha de -
Aprobacién: 30 de junio de 2021
Version
aprobada: 10
Autor (es): C ion Antioguia R
Profesional
responsable:

Luisa Fernanda Ramirez Atehortla
Tarjeta Profesional Archivista N°: 1705
Ejecutado bajo el Convenio de Asociacién No. 001 de 2021

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla 3Estado de cumplimiento — Implementacién del sistema de gestién documental

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
0% 12,5% CUMPLE

EMSPUVIF remiti6 un documento correspondiente al plan institucional de archivo 2020-
2023, pero no se evidencia el informe de actividades encaminado a la implementacion del
Sistema de Gestion Documental, sin embargo, el seguimiento para el cumplimiento de
este indicador inicia a partir del segundo trimestre.

Por lo tanto, dentro de la informacion remitida por el operador a esta SSPD, no se
evidencia el cumplimiento total del indicador, ya que existe tan solo un documento que
hace parte del indicador y no la evidencia de su implementacion, razon por la cual para
este primer trimestre teniendo en cuenta que solo se envio parte del indicador pese a que
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2. Ejecutar un plan de mantenimiento, a corto y mediano plazo, para las
localidades que atiende, que permita minimizar las interrupciones de
prestaciéon de servicio de energia eléctrica originadas por dafio en los grupos
electrégenos.

Los indicadores de proceso asociados a este objetivo estan enfocados en vigilar e
inspeccionar que el prestador dé cumplimiento a un grupo de acciones que, de acuerdo
con los andlisis en el interior de la Superintendencia, ayudarian a preservar la vida atil de
los grupos electrégenos y aumentar la calidad en la prestacion del servicio.

2.1. Elaboracion del plan de mantenimiento (lineamientos: que incluya:
mantenimientos, tanto a los grupos electrégenos: preventivo y correctivo,
como alas casetas; capacitacion del personal técnico operativo y comunidad;
cronograma; No. de interrupciones servicio de energia).

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF elabore un plan de mantenimiento
gue le permita hacer mantenimientos preventivos y correctivos de manera periédica,
mantener la infraestructura de generacion con el fin de evitar accidentes y tener el
personal capacitado. Este plan debe estar descrito detalladamente en un cronograma que
permita un facil seguimiento.

Este indicador tiene calificacion trimestral, no obstante, se debe entregar la informacion
desagregada por mes. Para el primer trimestre el prestador remitié un informe de alcance
el 25 de agosto de 2021 que se considera como el avance trimestral, en el cual no se
encontré cronograma de ejecucion de las actividades a desarrollar de acuerdo al plan
establecido.

Imagen 3 Evidencia elaboracion plan de mantenimiento
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Ficha del documento

Titulo: PLAN DE MANTENIMEENTO

L= EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE WVIGLA
DEL FUERTE defecii la susencia de un programa de: manienimiento que pemita

o mejprar s bueras pridicas de operacion y manienimienio de b infraestuchra
séctica.

Pal Warfenimienin, equipcs. planta eléciica, ransfomadar, red de dislribucén,
generacion slécirica, i primarnia, ususio firal, ssquidad slécrics, scividades,

L. salud ocupscional

Formata: POF

nstanciade _CTTER

aprozacion: Yamirson Palacics Moasquera
Aledson Mena Persa

Reviso
Liniera

Focka de . 0dejunio e 2021

Verstar 1

aprokada:

Autor jes Comporacion Anficquia Responsable
Vicioria Eugenia Mercado Femandez
Tarjeta Profesional: ANMIS- 101835

Ejecutadn bajo o Conmvenio de Asociacion Mo D0 de 2021

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla 4Estado de cumplimiento — Elaboracion del plan de mantenimiento

Programado ler % Ejecutado

. ” Evaluacién Periodo
Trimestre periodo

100% 50% INCUMPLE

Por lo tanto, dentro de la informacion remitida por el operador a esta SSPD, no se
evidencia el cumplimiento total del indicador, pues se remite un documento
correspondiente al plan de mantenimiento sin tener en cuenta todas las actividades
orientadas al cumplimiento del indicador (Mantenimientos preventivos y correctivos, tanto
a los grupos electrégenos como a las casetas; capacitacion del personal técnico operativo
y comunidad; cronograma de actividades; No. de interrupciones servicio de energia),
razon por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del 50%, con lo cual se
INCUMPLE la meta establecida.

2.2. Diligenciamiento permanente de cada una de las bitacoras de operacion diaria
del sistema de generacion eléctrico disponible (incluir modelo)

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF lleve un registro diario de la
generacion de energia y tiempo de prestacion del servicio por cada grupo electrégeno.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador remitié un informe de alcance
el 25 de agosto de 2021 que se considera como el avance trimestral, en el cual no se
evidencié que EMSPUVIF remitiera la informacién requerida para su evaluacion.

Tabla 5Estado de cumplimiento — Diligenciamiento permanente de las bitacoras
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=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
100% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, no se remiti6 un modelo de bitacora y tampoco se remite
informacion sobre las localidades en las que se implement6 dicha bitacora, ademas no
present6 las bitacoras diligenciadas, razén por la cual para este primer trimestre el
cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

2.3. Capacitacion del personal técnico en la operacion de los grupos electrégenos
con los que dispone cada localidad atendida.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF capacite al personal técnico
encargado de la operacién de sus grupos electrégenos.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador (Certificados o0 actas de capacitacion del
personal operativo para las localidades, registro fotografico de las capacitaciones, ni el
contrato de un técnico o entidad encargada de impartir las mismas).

Tabla 6Estado de cumplimiento — Capacitacion del personal técnico

Programado ler % Ejecutado

. ” Evaluaciéon Periodo
Trimestre periodo

50% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD no se evidencia el
cumplimiento del indicador, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento
es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

2.4. Mejoramiento de los accesos alas casas de maquinas y limpieza peridodica de
las mismas para minimizar el riesgo de accidentes.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF minimice el riesgo de accidentes
por medio de condiciones Optimas de aseo e infraestructura.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador, no allega el registro fotografico o evidencia
del mejoramiento de los accesos a casas de maquinas y su limpieza periddica, actividades
gue deberian ser basicas para mantener el buen estado de los accesos a los grupos
electrogenos por parte de los operarios y minimizar o evitar accidentes.

Tabla 7Estado de cumplimiento — Mejoramiento de los accesos a las casas de maquinas y
limpieza periédica

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
75% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, razon por la cual para este primer trimestre el cumplimiento
es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.
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2.5. Sensibilizacién a la comunidad sobre la asignacién de cupo de combustible,
uso racional de energia.
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Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF sensibilice a la poblacién en el uso
racional de la energia con el fin de optimizar el consumo de los hogares lo que aumenta
la vida atil de los equipos eléctricos y genera un impacto ambiental positivo.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador (Actas y registros fotograficos de los talleres
con las comunidades sensibilizadas sobre asignaciéon del cupo de combustible y uso
racional de energia).

Tabla 8Estado de cumplimiento — Sensibilizacién ala comunidad sobre la asignacién de cupo
de combustible y uso racional de energia

=
Programado ler Y% Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
50% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, pues se remite un documento que corresponde a una catrtilla
de sensibilizacion a la comunidad, que si bien pudo ser socializada con los usuarios,
tampoco existe evidencia de ello y es claro que el indicador se evalla con la evidencia de
los talleres realizados, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del
0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

2.6. Mantenimientos (preventivos y correctivos) realizados a los grupos de
generaciéon segun plan de mantenimiento.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF realice los mantenimientos
preventivos y correctivos de manera periédica de acuerdo con un cronograma, esto con
el fin de preservar la vida util de las maquinas y reducir la probabilidad de fallas y dafios
mayores.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador, pues no se evidencia el cumplimiento de
las actividades plasmadas en el plan de mantenimiento, que pudo evaluarse con el
cumplimiento de un cronograma de ejecucion y registros fotograficos de las actividades
establecidas dentro del plan de mantenimiento.

Tabla 9Estado de cumplimiento — Sensibilizacién ala comunidad sobre la asignacién de cupo
de combustible y uso racional de energia

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, por cuanto la elaboracion del plan de mantenimiento hace
parte de otro indicador que ya fue evaluado y en este caso se requiere la evidencia de su
ejecucion teniendo en cuenta el nimero de mantenimientos realizados, razén por la cual
para este primer trimestre el cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta
establecida.
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3. Realizar el cargue de informacién financiera, de manera oportuna, suficiente
y de calidad, de conformidad con las Resoluciones expedidas por esta SSPD.

3.1. Cumplimiento en las fechas establecidas por la Superintendencia para el
cargue de lainformacién.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF realice el cargue de informacion
financiera de acuerdo a los plazos establecidos en la matriz y de conformidad con la
Resolucion SSPD No. 202111000016645 del 09-04-2021.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador dentro de los plazos maximos de cargue de
la informacion financiera, tal como se evidencié en el seguimiento, cargd de manera
extemporanea el dia 17-06-2021, incumpliendo el plazo maximo el cual vencié el dia 17-
05-2021, segun ID (1930), de conformidad con la Resolucion SSPD No.
202111000016645 del 09-04-2021.

Tabla10 Estado de cumplimiento — Cumplimiento en las fechas establecidas por la
Superintendencia para el cargue de la informacion

Programado ler % Ejecutado

. ” Evaluaciéon Periodo
Trimestre periodo

100% 50% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, sin embargo, en el seguimiento que se realiza desde el SUI,
se evidencio6 el cargue de la informacién incumpliendo los plazos establecidos, razén por
la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del 50%, con lo cual se INCUMPLE
la meta establecida.

3.2. Realizar revisiéon previa al cargue y certificacion al SUI, de la informacion
financiera, esta actividad deber ser llevada conjuntamente con el Contador
publico de la empresa, revisor fiscal y representante legal de la empresa.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF realice el cargue de informacion
financiera de acuerdo a los plazos establecidos en la matriz y de conformidad con la
Resolucién SSPD No. 202111000016645 del 09-04-2021.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador y partiendo del hecho de haber incumplido
con el cargue de la informacion financiera dentro de los plazos establecidos en la
Resolucion SSPD No. 202111000016645 del 09-04-2021, también incumplié con la
revision de la informacién financiera previa al cargue y certificacion al SUI, pues no
suministro los documentos que evidencien la revision de la informacion financiera previa
al cargue SUI y solamente envié un procedimiento de cargue de informacién al SUI
generalizado, el cual no se puede tomar como soporte para el cumplimiento del indicador.

Tabla1l Estado de cumplimiento — Realizar revisién previa al cargue y certificacion al SUI

Programado ler % Ejecutado

Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
100% 0% INCUMPLE
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Por lo tanto, es claro que en el informe que el operador remitié a la SSPD, no se evidencia
el cumplimiento del indicador, razén por la cual para este segundo trimestre el
cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.
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4. Formular un plan de mejora parala ejecucion efectiva del proceso de cartera
y gestion de cartera.

4.1. Realizacion del diagnéstico del proceso actual de carteray gestion de cobro.

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF conozca e identifique el estado
actual de los procesos de cartera y gestion del cobro, para implementar un plan de mejora
para la ejecucién efectiva del proceso de cartera y gestiéon de cartera.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe el 25 de agosto de 2021 que se
considera como el avance trimestral, en el cual se evidencia el documento
correspondiente al diagndstico actual de los procesos de cartera y gestion del cobro, sin
embargo, no se presenta el informe estadistico que deberia estar desagregado de forma
mensual y que hace parte del cumplimiento del indicador.
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Imagen 4 Evidencia elaboracion del diagnostico
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Tabla12 Estado de cumplimiento — Realizar el diagndstico del proceso actual de carteray
gestién de cobro

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
30% 30% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD pese a que no se presenta
un informe estadistico de la situacion actual de la cartera, si se remite un documento que
contiene el diagndstico del proceso de cartera y gestion del cobro, razon por la cual para
este primer trimestre el cumplimiento es del 30% teniendo en cuenta el porcentaje de meta
para este trimestre, con lo cual se CUMPLE la meta establecida para el periodo.

4.2. Elaboracion de un proceso de cartera y gestion de cobro acorde con las
necesidades de la empresa

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF pueda implementar un plan de
mejora para la ejecucion efectiva del proceso de cartera y gestion de cartera.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe el 25 de agosto de 2021 dando
alcance al primer informe enviado a la SSPD, por lo que dicho informe se considera como
el avance trimestral.

En el informe remitido por EMSPUVIF, se evidencia el documento correspondiente a la
elaboracion del procedimiento de cartera y gestion del cobro.
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Imagen 5 Evidencia elaboracion del procedimiento de cartera

CODMGE0

2 SPU Ul_f PROCEDIMIENTO DE CARTERA | VERSION 0
WICA DIL FUIRTE = ANTIOGULA PACING 2 DE &

1 |PLANEACION DE ESTRATEGIAS Y EXTRACCION DE INFORMACION

Diefirir v ajustar las polilicas de recuperacon, Polilicas de
1 cobiro de carfera y depurscon. Tesoeem carfera
Extraer los =aldos de cartera ded sislema y
1.2 |realizar perddicamenis copia de saguridad de Tescremn
la informacitn digitalmente.
Caractarizar, segmentar y clasificar la
1.3 [informacion de cariera de acuerdo con las Tesorem
edades y saclorss.
Analizar el estado de |a carlera y calificar e
nivel de rissga de no paga Eniendo &n cuenta
14 [5u comporiamienta de pago vy algunas
* |variables geograficas v sociales, analizar los
saldos de cuenlas por cobrar v bos indicadares
del proceso.
2 |GESTION DE COBRO
D acuerdo con las caracleristicas de cada
una de kas caferas se podran desarmollar las
siguisnies ocionss o esiralegas:
= Geglitn prevenlivac Estrafegas  de
recordacion previa a b mora de  las
obbgaciones.

- Geslién  Administralivac Acciones de Mo aplica
21 cobranza inlerna o exlema en  edades Tescoen "
l=mpranas.
= Gestign Prejuridica o juridica: Gestidn de
cobra con especialisias en ocobranfa o
abogada para cliente con mora si ka cuantia lo
amerila, de acuerdo oon ka polilica de cobro
juridico.
Gestion proventiva: Epscutar las esiralegias
59 |decobranza i recordacidn del pago apafuno Tesoreo
T |de los servicios cuando el clienleiusuario aon
no s= enousnira an mora.
Gestion a ativa edad
Gestionar los sopories de los pagos gue e

Carlera por
edades

Tescremn Andlisis

Mo aplica

peneren en sl mes y lleyvar control por clisnts Tasoren Factura y
en medio fi=co wWo magnétco. ANBEOS
Anexar nolificacién esaita a la faciura

delallando la fecha limile de paga y los dias

23

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla13 Estado de cumplimiento — Realizar el diagnéstico del proceso actual de carteray
gestion de cobro

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 100% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD, se evidencia el cumplimiento
del indicador, razon por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del 100%, ya
gue no se remitio el documento de avance para cada trimestre sino el documento final que
se requeria en el indicador, con lo cual se CUMPLE la meta establecida para el periodo
01-03-2021 a 28-02-2022.

5. Gestion Comercial
5.1l Organizar y programar la base de informacién de facturacién y recaudo.

En este objetivo se busca estructurar un proceso para el desarrollo de la actividad de
comercializacion al interior de la empresa, el cual contemple la identificacion de la
informacion, el registro de suscriptores de la empresa, la gestion de medicion de
consumos de energia, un sistema de facturacion, recaudo y gestién de cartera y un
sistema de atencion al usuario que permita la recepcién y tramite de peticiones, quejas, y
reclamos (PQRS) de la empresa.
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Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF tenga una base de datos, que
contenga la relacion actualizada de suscriptores a los cuales le preste el servicio de
energia.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador (Base de datos de suscriptores
actualizada).

Tabla 14 Estado de cumplimiento — Actualizacion de la informacién de suscriptores

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
100% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, razon por la cual para este primer trimestre el cumplimiento
es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

5.2. 5.11.2 Elaborar proceso de medicion; instalacion de medidores o definicion del
sistema de medida (diferencia de lecturas, promedio, aforo, etc), toma de
lecturas.

El presente procedimiento tiene por objeto agrupar en un solo procedimiento estas
actividades para facilitar la gestion de facturacién.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe de alcance el dia 25 de agosto de
2021 que se considera como el avance del primer trimestre, en el cual se evidencia un
documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de medicién, instalacién
de medidores y toma de lecturas, sin embargo, también se requiere un documento que
evidencie el avance para la implementacion de dicho procedimiento, el cual no se remitio.
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Imagen 6 Evidencia elaboracion del procedimiento de medicién, instalacion de medidores y
toma de lecturas
iF IEDT(';I%EJ |ns1inﬂ?:lﬁn£ CODIGO iF PR%?; Emﬁ COMIGD
. MEDICION, INSTALACION DE
ETS.EHEI MEDIDORES ¥ TOMA DE | VERSION O emspuui™ MEDIDORES ¥ TOMA DE | VERSIONTD
LECTURAS PAGINA 2 DE 7 VIGIA BEL FUERTE = ANTIOS(AL PAGINA 3 DE 7
usuang, os eementos que comesponden a esta acomelida serdnc punto de
alimentacidn, conductores, duclos, caja de medicikn o caja para equipo de En casa de enconbrar imegulandad
medicién, inbermpior general y demds slemenios que a juicio de la smpresa sean emnenle fal como  lineas  direclas,
necesanos para garantizar la conexidn y seguridad de la misma. acometidas intervenidas, o caminanie Técnica Bepotte d
Los medidores de energia deben somelerse a calibracidn anles de su puesta en 1.5 |dejard regisiro  folografico  donde == i mmu:;:s
servico, después de cualquier inlervencitn donde se retiren los sellos de megisine la fecha y la irmegularidad e aperaliv e
segunidad de la tapa principal del medidor, par modificacones de la programacian informard  dependiendo la anomalia al
que afecte la calibracion del medider o teniendo en cusnta & plan anual de encargado.
manbenimients y calibracitn de equipos de ks empresa. 2. [INSTALACION DE MEDIDDRES
Fecbir la soliciiud del clienle para
imstalacion  pressntando, ademds, o=
plaros elécticos del inmueble y de Ia
acometida hasta el punio de conexion; asi .
1 |MEDICION DEL SERVICIO 2.1 |coma las rn:rm_:rias de célculos y damds u‘l;::]l:lﬁn Sd“'::-':'dhde
Feaiizar T=ia de os e maan necssarios para  garantizar la
izar lista de las equipos a medi y Técnioa Listado de seguridad peneral de 3 instalacién
1.1 |eslablecer un cronagrama que s& nlrega apmtative squipics: sléctica y la o violscén de la
4 la persona encargada. . normatividad vigenie que s=a aplicable.
iz Definir los medidores susceplibles de Tianico Sila :m:iu.!d e5 para |l modificacian de
= | revimar o indervenic. apsralio una conexicon exislenls, o chenbe debs
_ praseniar los disefios eléclicos acluales y
En caso de s=  debecle  una Técnico oz nusvos con la modificacian requerida;
imeguiaridad  vio  anomalia en las|  operativo Reporte de 22 |acatards  lodas  las dirsclricss Técrico Anexos d;'“
q.g |retalacones o qus =l equipa de medida equipos canskuctivas y de disefio contempladas operaiivo solicil
no cumpla aguna de las pruebas e en RETIE, Narma Técnica Colombiana
realizadas, se debe denlificar la fuents de {MTC) ¥ derras normativas
I3 imequiavidad v reportar. _ complemeniarias que ssan aplicables
Se pusden presenta anomalias come: Técnioa ‘Cuando por cifcunstancas excepcicnales,
» Medidor hallado en fereno v no apsarativo refacionadas con el control de pérdidas de
encontrado en stado enargia, sea necesario instalar equipos de
« Medidor en listade ¥ no hallado en mediciin para  negisirar  corsumos  de
lerrena. enegia no aulorizados, la instalacion del Técnica
« Medidor en listado con nimero diferenis R - 2.3 | medidor o meddores, no == erlenderd
1.4 al hallado en t=reno. squipos cama [a legalizacian del servicia por parie apsratvo
- Clienle con direcddn erada seqin e iaes de la empresa, pues esta salo acurricd
listada. b cuando el inmueble v las instalacones
« Imegulandades en conexitn yo eguipo eléciricas, cumplan con los requisilos
de Medida previsios en las normas gque regulan.
Esias irregularidades o= deben informar al Instalar los medidores. Los lipos de Téezicn
jele inmediato para realizar los correctivos 24 | medidores a uliizar dependen del sisiema aparalive
NECESAros. de la red a la cual seva a conectar la canga pe
I_ PR%(':‘EDIIEH‘I"U EBEN CONGO
MEDICION, INSTALACION DE
E..':'_;}?E..U.EL MEDIDORES ¥ TOMA DE | VERSION O
VICIABIEL FUERTE = PAGINA 4 DE T
¥y de la taifa gque le comesponde. Es
abligacin comar con & cerlificado de
calibracitn del medidor, &n el momento de
soliclar muewo sendcic o cambio del
mismo por daflo uw cbesolescencia.
NOTA: El cableado no deberd fener
ningdn  bBps de  empalmes en su
Fayectonia.
3. |TOMA DE LECTURAS
Capburar los registos de ledura de los
medidores de los dienles y usuarios para
I ablencidn de los COnsUmas hl:u.uabln Técnica Rpiatoo: de
31 |asocados a la preslacidn de sericios, apsratvn ey
como parie de la informacidn reguerida
para la Bouidacidn, de acuerde con la
programaciin de la facluracidn.
Aszegurar la idenScaciin de dienies Thehice
3.2 |comerciales, Industriales v Residenciales
con allo consumo. aperatho
En caso de esnconbrar  ireguisndad
emnenle lal como lineas  direclas,
acometidas intervenidas, el caminanie .
3.3 | dejard regstro Tolografico con el peiddico Técnico
del dia donde se regstre la fecha y |  OPeralve
irregularidad & informand depandienda k3
anomalia al encargado
E. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
7. DEFINICIONES
ACOMETIDNG: Dervacian de la red local ded servicio respeclive que llega hasla o
registro de corle del inmueble. En edificios de propiedad horizomtal o condominios,
la acometida Bega hasia el regsiro de corbe general.
AFORD: Actvidad tendiente a delerminar las capacdades nommales de los
equipas, ariefacias, e mslalacianes eléclicas conectados o susceplbles de
conexitn esnconlrados &n un inmusble al momentio de ka visita

Fuente: Informacion remitida por EMSPUVIF
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Tabla15 Estado de cumplimiento — Elaboracion del procedimiento de medicidn; instalacion
de medidores y toma de lecturas

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacion Periodo

Trimestre periodo
25% 25% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD, se evidencia el cumplimiento
de la meta establecida, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del
25%, con lo cual se CUMPLE la meta fijada para el periodo, sin embargo, cabe resaltar
gue el indicador se continta evaluando por medio de los documentos que evidencien el
avance periddico para la implementacion del procedimiento.

5.3. 5.1.3 Definicién e implementacién del proceso de facturacion y reparto
(cumplimiento de requisitos minimos de la factura)

La implementacién del proceso de facturacion y reparto tiene por objeto la organizacion
de la informacion y sus bases de datos para facilitar la gestion de facturacion.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe de alcance el dia 25 de agosto de
2021 que se considera como el avance del primer trimestre, en el cual se evidencia un
documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de facturacion y reparto
(cumplimiento de requisitos minimos de la factura), sin embargo, también se requiere un
documento que evidencie el avance para la implementacién de dicho procedimiento, el
cual no se remitio.

Imagen 7 Evidencia definicion e implementacion del proceso de facturacion y reparto

COMGO

emspu U|L= PROCEDIMIENTO DE

VERSION 0
e st e e e FACTURACION ¥ REPARTO
WICADIL FPLIRTE = ANTIO@ULA PAG'M 1DEE

1. INTRODLUCHN

El proceso de facluraddn es una heramienta gue parmile a la empresa maniensar
actuakrada la informacitn de los suscriplores gue eslén haciendo uso de los
servicios, con &l dnimo de generaries facturas de los servicios prestados, asenlar
los pagos realizados par los suscriplores, aplicar las imancscones solicitsdas par
los mismos, generar balances e informes cormrespondienies a o facluado y
recaudada, realizar informes relacicnadoes con los consumos y actualizar tarfas.

Este procedimients busca la opimizacién de las aclividades para asegurar gue
Empreza Municipal de Servicics Pdblicos Domidliarios de Vigia del Fuesrte cuenls
con un sisbema de fachracion eficients y eficar.

2. OB JETIVD

Expedir cporiuna y comeclamenie la facluracicn a los grupos de imlenés gue
corresponda y realizar b diskibucitn de ks faciuras con sus ansxos 8 los chentes
¥ usuarnios a lravés de los difesentes medios o canales dispuestos para tal i en
cumplmisnio de ka nomatividad legal vigenbe,

L ALCAMNCE
Este procedimienio inicia con la preparacidn de la faclurscidn v finakza con la
emisitn y diswibucidn de a facthura,

4. REZPONSABLE
Auxikar contable y besorero

El arliculo 148 de la Ley 142 de 1984 indica gue los reguisitos Tormales de las
facturas serdn los gue defermine el contralo de condicicnes uniformes, pero
oomerdrdn como minimo, informacidn suficents para gue & =uschipior o uswara
pusda esiablecer con Tadlidad si la empresa se cifkd a la ey y al conirato al
alaborarias, odmo se delerminarcn y valoranon sus oormumas, oSimd S8 oomparan
eshos y su precio con los de periodos anleriores, y & plazo y modo en el gue debe
hacerse el pago. En razdn de lo anlerior, o bEmina legal para la remisian y enlrega
de ka faclura de servicos pdblicos, asi coma el bermino para que e usuanio realics
el pago de dicha factura, es &l gque se pacle entre el usuario y e contralo de
cardiciones unifomes.

Los chentes del proceso de facluraccn de la empresa de servicios plblicos
domicikanos Vigia del fuerte, e clasifican en la rona industrial, comercial,
residencial y oficial.

Deben dentificarse con precision, los faciores que determinan kb cuantia de la
cariera, los pages o aboncs gue pusdan afectar su cuantia, con el fin de enregar
estado de carera conciliado perodicamernie.
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Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla16 Estado de cumplimiento — Definicién e implementacién del proceso de facturacién
y reparto

o C
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Peri

Trimestre periodo
25% 25% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD, se evidencia el cumplimiento
de la meta establecida, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del
25%, con lo cual se CUMPLE la meta fijada para el periodo, sin embargo, cabe resaltar
gue el indicador se continta evaluando por medio de los documentos que evidencien el
avance periédico para la implementacién del procedimiento.

5.4. 5.11.4 Definicién e implementacion del proceso de recaudo y actualizacion de
la Base de Datos de facturacion.

La implementacion del proceso de recaudo y actualizacion de la Base de Datos de
facturacion, tiene por objeto identificar, controlar y registrar los ingresos que son
recaudados por la empresa.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe de alcance el dia 25 de agosto de
2021 que se considera como el avance del primer trimestre, en el cual se evidencia un
documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de recaudo y actualizacion
de la Base de Datos de facturacion, sin embargo, también se requiere un documento que
evidencie el avance para la implementacion de dicho procedimiento, el cual no se remitié.

Imagen 8 Evidencia definicion e implementacion del proceso de recaudo y actualizaciéon de la
Base de Datos de facturacion
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CODIGD
: = | PROCEDIMIENTO DE RECAUDO ¥
EI'I'I SPpuU UI_!_- ACTUALIZACION DE LA BASE DE | VERSION D

VICIA DEL FULRTE - ANTIOSIAL DATOS PAGIMNA Z OE &

1 |PROCESAR INFORMACION ¥ RECAUDAR LOS PAGODS
Una ver fnakzado & procedimeesnto de
1.1 |facturacdn, penerar de forma peelimanar los Teasorem
estados de cuenta de los clienles

Verficar los cargos bquidados para validar que
1.2 |les cargos fadurados == pressnben con la Tasorero

calidad requernda.
Recibir los pagos de los wsuarios o chentes a

Estados de
ouenta

iravés de los diferentes canales dispuesios
1.3 |para esio pressnciales o a lravés de snlidades Tasorero Factura
financieras, verficando o nomera, valor v
fecha de la faclura.

Wenficar las cuenlas con servicia suspendida
14 |gue requieren reconexidn ¥ regstrar en el Tasorero
informe de reconesones.

2 |APLICAR LOS PAGOS AL SISTEMA
Ingresar las consignaciones o pagos en
21 |efeclivo al sislema de informacitn para s Tesorero
aphcaciin inmediala.
Wernficar gue o Se genenen inconsisiencias en
22 |el procedimienio, si s= presentan y o= pusden Tasorero
soducionar, procader & comeagir.
Verficar = hay pagos con saldo a favar v
aphcaras como anlicipo.

Legakzar el recaude, imprimer comprobarie de
inreso, anexar soporbes de recaudos v
archivar en la carpeta de comprobantes de
ingreso

3 |ACTUALIZAR BASE DE DATOS DE CLIENTES
3.1 Actualizar y depurar 3 base de dalos de
~__|clientes.

Generar istado de inoonssstencas, sobranies
o Fal una vez aplicadas los r das par Tesarers listsdo de
indos los medios dispuesios y comparar =l incorslencas
valdor en archives con lo abonado.

Soluciorar las inconsistencias identificadas
cruranda las bases de dalos aplicando el Tesarers listado de
pago o elaborands el documenic contable inconsislencas
correspondients.

Informe de
reconexiones

Comprobanis
de ingreso

Regisira de
inconsislencias

23 Tesorero Aplicaciones

Comprobanie

24 de ingreso

Tesorero

Tesarero Base de dalos

32

33

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla17 Estado de cumplimiento — Definicién e implementacién del proceso de recaudo y
actualizacion de la Base de Datos de facturacion

=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 25% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD, se evidencia el cumplimiento
de la meta establecida, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del
25%, con lo cual se CUMPLE la meta fijada para el periodo, sin embargo, cabe resaltar
que el indicador se continda evaluando por medio de los documentos que evidencien el
avance periédico para la implementacion del procedimiento.

5.5. 5.1.5 Actualizacion del recaudo en el sistema y definiciéon e implementacion
del proceso de cartera (estadisticas y politicas de recuperacion).

Por medio de este indicador se busca que EMSPUVIF pueda implementar un mecanismo
gue le permita realizar el seguimiento y control de las cuentas por cobrar de la empresa

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe de alcance el dia 25 de agosto de
2021 que se considera como el avance del primer trimestre, en el cual se evidencia un
documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de cartera (estadisticas y
politicas de recuperacion), sin embargo, también se requiere un documento que evidencie
el avance para la implementacion de dicho procedimiento y tampoco se evidencia registros
de la actualizacion del recaudo en el sistema.
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Imagen 9 Evidencia elaboracion del procedimiento de cartera

. CODIGO
E'I'.?.E'HEI.'_- PROCEDIMIENTO DE CARTERA | VERSION 0

1. INTRODUGCION

El manejo y recauda oporiuno de carlera es fundamental para que los ingresos de la entidad
no se vean afectados y consecueniemenie o nivel de secucion de praoyectos para el
mejaramisnto de ka calidad del servcio.

Se pretende por parte de EMSPUVIF brindar una solucidn al usuario para ponerse al diao
normalizar deudas pendienies con la empresa, recaudar cartera y mejorar los ingresos de
Ia entidad.

2. OBJETIVO

Eslablecer un proceso sislemalico de ejecucion, evaluacitn, seguimento y conbrol de las
cuentas por cobrar con el fin de lograr que los pagos =& realcen de manera oportuna y
efecliva en las zonas donde la Empresa Municipal de Servicios Pblicos de Vigia del Fuerie
presta sus Servicios.

3. ALCANCE
Comprende desde la achualizacion en el sistema del recaudo hasla & cobro de cartera y
finaliza con la exlincidn de |a deuda y la medicion y andlisis de indicadares.

4. RESPONSABLE
Tesorero y suxikar contable

De conformidad con el aficulo 130 de |a Ley 142 de 1994, si el usuaro o suscriptor
incumple su obligacion de pagar oportunaments los servicios faclurados denlro ded
l&ming previsio en o confrato, el cual no excederd dos periodes corseculivos de
facturacsdn, la empresa de servicios pibboos estard en 3 obligacdn de suspender e
servicio. Si la empresa incumple la cbligacion de la suspensidn del servicio s= romperd la
solidaridad.

El cobro de la cartera se realizard de acuerdo a lo registrado en los estados de cuenta,
con los ajustes que == realiosn por los posibles acuerdos de finandacidn aceplados o
pagaos realizados por los dienles, por ko cual debe exislir una oportuna actualizacidn de la
infarmacidn.

Se deben realizar copias de seguridad peritdicas a las bases de datos, por lo menos una
yer al mes.

Fuente: Informacién remitida por EMSPUVIF

Tabla18 Estado de cumplimiento — Actualizacién del recaudo en el sistema y definicion e
implementacién del proceso de cartera

Programado ler % Ejecutado

Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 12,5% INCUMPLE

Por lo tanto, dentro de la informacion remitida por el operador a esta SSPD, no se
evidencia el cumplimiento total del indicador, pues como se dijo anteriormente, se remite
un documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de cartera y no se
muestra evidencia de la actualizacién del recaudo en el sistema (No existen archivos que
lo demuestren), razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del 12,5%,
con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

Adicionalmente, cabe resaltar que el indicador se continda evaluando por medio de los
documentos que evidencien el avance periédico para la implementacién del
procedimiento.
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5.111 Organizar la atencion a usuarios
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5.6. 5.11l.1 Definicion proceso e implementacion del sistema de atencion a usuarios,
recepcion y trdmite (encargado, radicacion y estadisticas)

El prestador debe elaborar un documento que permita la implementacion de la atencion
de las PQR presentadas por usuarios.

Para el primer trimestre, el prestador remitié un informe de alcance el dia 25 de agosto de
2021 que se considera como el avance del primer trimestre, en el cual se evidencia un
documento correspondiente a la elaboracion del procedimiento de atencidén a usuarios,
recepcion y trdmites de PQRs, sin embargo, también se requiere un documento que
evidencie el avance para la implementacion de dicho procedimiento, el cual no se remitio.

Por otra parte, el operador remiti6 varios documentos que de alguna manera son
necesarios para la elaboracién del procedimiento de atencién al usuario, recepcion y
tramites de PQRs, los cuales no pueden ser objeto de evaluacion ya que no se mencionan
dentro del indicador parcial que se evalla.

Los documentos adicionales al indicado en el indicador parcial "Definicién proceso e
implementacién del sistema de atencién a usuarios, recepcion y tramite (encargado,
radicacion y estadisticas)" son:

e Politica de servicio al ciudadano

e Carta de trato digno

e Registro Publico de PQRSF

e Formato para gestion de las manifestaciones PQRSF
e Formato para gestion de tramite

¢ Autodiagndstico Servicio al ciudadano — Diagnostico

e Autodiagndstico Servicio al ciudadano — Gréaficos

Imagen 10 Evidencia elaboracion del procedimiento de atencién a usuarios, recepciony
tramite
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COMGD

- = | PROCEDIMIENTO ATENCION
El:_ﬂmﬁ_Ey_E!L_ A USUARIOS, RECEPCION Y | VERSION @
VICIA DILFUIRTE - ANTIOGAA TRAMITE DE PORSF PAGINA 1 DE 7

1. INTRODUCCION

La atencaon al usuan &5 o conjunio de proce=os interelacionados entre 5[, que
buscan salisfacer de manera adecuada y oporiuna las necesidades de los usuarios,
suscriplores: o la cudadania

Par eso, aspecios fundameniales de ka calidad de abtencion: la informacion sobre los
distinlos servicos, la forma de funcicnamiento, los horanos, =l eguipo éonico, B
pasibilidad de expre=sar su opinidn sobre la alencidn recbida, & traio recbide par
parie del personal administrative, iSonico ¥ profesional, asi como la percepeitn del
grado de safsfaccion con los serdcios.

Este manual pretende ser una ayuda para los colaboradores en el desempetio de
sus funciones orientanda la forma de framitar las diversas manifestaciones de a
comunidad.

2. OBJETIVG

Definir & implementar un sistema de alencidn a usuanos, recepcitn y rdmile de
manifestaciones ¥ servicios que garanticen la salisfaccion del swsoriptor, usuario o
ciudadana.

3 AL CAMCE
E=te proceso comprernde desde recepadn del cudadanolusuario hasta fa
evaluaciin de la eficacia &n la respuesta.

4 RESPONSABLE

Ex responsable del desarrolls eficaz de este procedimienio la Técnica
Administraliva, sin embarngo, en su ausencia iodos loes colaboradores deben estar
en capacdad de orieniar al usuano o ciudadano.

La atencidn de las manfesiaciones y rdmibes se deberdn enmarcar en la politica
de servicio al ciudadano adoplada por ka enbidad en cumplimienio del Modelo
Integrado de Planescian y GesSdn

La enlidad cusnta con una dependencia encargada de recibir, ramitar y resolves
las guejas, sugerencias y reclamos que los Gudadanos fosmulen, con personal
formada, capacitado y entrenado en servicio al cudadano.

La dependencia responsable se encanga de orentar sobre los rémibes y servicios
de la entidad.

Fuente: Informacion remitida por EMSPUVIF

Tabla19 Estado de cumplimiento — Definicién proceso e implementacion del sistema de
atencion a usuarios, recepcion y tramite

Programado ler % Ejecutado

Evaluaciéon Periodo

Trimestre periodo
25% 25% CUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remitié a la SSPD, se evidencia el cumplimiento
de la meta establecida, razén por la cual para este primer trimestre el cumplimiento es del
25%, con lo cual se CUMPLE la meta fijada para el periodo, sin embargo, cabe resaltar
gue el indicador se continda evaluando por medio de los documentos que evidencien el
avance periddico para la implementacion del procedimiento.

B. Indicadores de resultado

Acorde con lo previsto en el PGA, la periodicidad y la meta establecida para el seguimiento
al avance de los indicadores de resultado se presenta a continuacion:

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios Péagina 21 de 26

WWW.SUperservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co



SuperserViCiOS e El futuro DNP

D: rt: 1t
Superintendencia de Servicios es de todos | Nacionalde Planeacién

Pablicos Domiciliarios
1. Implementar un sistema de gestion documental orientado a garantizar la
organizaciéon de lainformacién de tal manera que esta sea recuperable para uso

de la administracion y para latoma de decisiones gerenciales

>

1.1. Sistema de gestion documental implementado

Por medio de este indicador, la SSPD busca que EMSPUVIF implemente un sistema de
gestion documental que le permita garantizar en el tiempo la informaciéon que maneja.

Tabla20 Estado de cumplimiento — Sistema de gestion documental implementado

Programado 2do % Ejecutado Evaluacién Periodo
Trimestre periodo
0% NA NA

Este indicador inicia su seguimiento o evaluacion a partir del segundo trimestre, por lo
tanto, no se evalla dentro de este periodo.

2. Ejecutar un plan de mantenimiento, a corto y mediano plazo, paralas localidades
gue atiende, que permita minimizar las interrupciones de prestaciéon de servicio
de energia eléctrica originadas por dafio en los grupos electrégenos.

2.1. Reduccién del niumero de interrupciones, como minimo en las localidades
gue cuentan con telemetria (solamente se incluyen las concernientes con
fallas en el grupo electrégeno).

Por medio de este indicador la Superservicios busca que EMSPUVIF reduzca el nimero
de interrupciones del servicio originadas por los grupos electrégenos, asi como evitar los
riesgos de accidentes tanto eléctricos como fisicos y generar en las localidades
capacitacion tanto del personal técnico como de la comunidad.

Tabla21 Estado de cumplimiento — Reduccién del nimero de interrupciones

Programado 2do % Ejecutado Evaluacién Periodo
Trimestre periodo
0% NA NA

Este indicador inicia su seguimiento o evaluacion a partir del segundo trimestre, por lo
tanto, no se evalla dentro de este periodo.

3. Realizar el cargue de informacion financiera, de manera oportuna, suficiente y
de calidad, de conformidad con las Resoluciones expedidas por esta SSPD.

3.1. Reporte de informacion financiera a SUI realizado con oportunidad y
calidad

La informacion certificada de manera extemporanea, es de baja calidad, esto teniendo en
cuenta que, al ser validada y comparada con la consignada en las Notas a los Estados
Financieros debidamente firmados, presenta diferencias en cifras tanto del ESTADO DE
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RESULTADO, como el ESTADO DE LA SITUACION FINANCIERA, para la vigencia
(2020).

Al ser evaluada la calidad de la informacion cargada al SUI, se evidencia:

\ Yo

1) EMPUVIF no dio cumplimiento del envio previo de la documentacion donde conste la
revision contable y financiera previa al cargue al SUI.

2) Lo anterior conllevé a que la empresa prestadora subiera informacion de baja calidad
y errores tanto de fondo como de forma, los cuales se hubiesen podido evitar, dando
cumplimiento a esta actividad.

Se evalué un avance del 25% por parte de EMPUVIF, en cuanto a que en el SUI se registra
informacion financiera, la cual, a pesar de que carece de calidad y oportunidad, sirvié de
insumo para hacer seguimiento a la empresa y ser posteriormente evaluada.

Sin embargo, es muy importante resaltar y aclarar que este indicador debié cumplirse en
un 100% para el primer trimestre, periodo durante el cual EMSPUVIF no dio cumplimiento
a los plazos maximos de cargue de informacion financiera, tal como se evidencié en el
seguimiento, cargd de manera extemporanea el dia 17-06-2021, incumpliendo el plazo
maximo el cual vencié el dia 17-05-2021, segun ID (1930), de conformidad con la
Resolucion SSPD No. 202111000016645 del 09-04-2021.

Tabla22 Estado de cumplimiento — Reporte de informacion financiera a SUI realizado con
oportunidad y calidad

Programado ler % Ejecutado

Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
100% 25% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento total del indicador, pues ademas de haber realizado el cargue fuera de los
plazos establecidos, no envio la documentacion en donde conste la revision previa de la
informacion contable y financiera para el cargue al SUI, razén por la cual para este primer
trimestre el cumplimiento es del 25%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

4. Formular un plan de mejora para la ejecucion efectiva del proceso de carteray
gestion de cartera.

4.1. Proceso de carteray gestion de cobro implementado

El prestador debe remitir a esta SSPD, el Acto administrativo del procedimiento y politicas;
consolidacion de cartera por periodicidad, uso y estratos (cifras y estadisticas, en tablas
de Excel).

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador de resultado.

Tabla23 Estado de cumplimiento — Proceso de carteray gestion de cobro implementado

L
Programado ler % Ejecutado Evaluacion Periodo

Trimestre periodo
25% 0% INCUMPLE

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios Pagina 23 de 26

WWW.SUperservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co




SuperserViCiOS e El futuro DNP

D: rt: 1t
Superintendencia de Servicios es de todos | Nacional de Planeacion

Publicos Domiciliarios

\ Yo

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, pues no se remite ningun informe sobre el avance de la
implementacion del proceso de cartera, por lo tanto, para el primer trimestre el
cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

5. Indicadores resultado Gestién comercial

5.1.1. Elaboracion y diligenciamiento de la encuesta con la informacién requerida
para una eficiente gestion comercial.

Por medio de este indicador, la SSPD busca que EMSPUVIF identifique la informacion
requerida para mejorar su gestion al igual que la elaboracion de un censo de suscriptores.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador de resultado.

Tabla24 Estado de cumplimiento — Elaboracion y diligenciamiento de encuesta para una
eficiente gestién comercial

Programado ler % Ejecutado

Evaluaciéon Periodo

Trimestre periodo
100% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, pues no se remite ningun informe sobre el avance para la
elaboracion y diligenciamiento de encuesta (Informe con descripcién, con tabla de datos
de censo de suscriptores), por lo tanto, para el primer trimestre el cumplimiento es del 0%,
con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

5.7. 5.1.1. Resultado Sistema de gestion comercial

Por medio de este indicador la Superservicios busca que EMSPUVIF implemente un
sistema de gestiébn comercial agil que le permita realizar la facturacion, tener micro
medicion y optimizar el recaudo.

Para la evaluacion del primer informe trimestral, el prestador no remitidé la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador de resultado.

Tabla 1Estado de cumplimiento — Implementacién del sistema de gestiéon comercial

e
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, pues no se remite ningun informe sobre el avance para la
implementacion del sistema de gestion comercial, por lo tanto, para el primer trimestre el
cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.
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5.8. 5.lII.1. Resultado del objetivo comercial

Por medio de este indicador la Superservicios busca que EMSPUVIF se ponga al dia en
el cargue de las PQRS al SUI.

Para la evaluacion del segundo informe trimestral, el prestador no remitié la informacion
correspondiente al cumplimiento del indicador de resultado.

Tabla 2Estado de cumplimiento — Cargue de las PQRs al SUI

o=
Programado ler % Ejecutado Evaluacién Periodo

Trimestre periodo
25% 0% INCUMPLE

Por lo tanto, en el informe que el operador remiti6 a la SSPD, no se evidencia el
cumplimiento del indicador, pues no se remite ningun informe sobre el avance para la
implementacion del sistema de atencién a usuarios, recepcion y tramite (encargado,
radicacion y estadisticas), ni de cargue DE PQRs al SUI, por lo tanto, para el primer
trimestre el cumplimiento es del 0%, con lo cual se INCUMPLE la meta establecida.

IV. CONCLUSIONES

¢ De los 19 indicadores parciales establecidos en la matriz del PGA, EMSPUVIF
solamente cumplié con 8 de ellos, para 3 indicadores adicionales el operador
remitié informacién incompleta, sin embargo, estos se evaluaron, pero su resultado
fue de incumplimiento con la meta establecida para el primer trimestre, por ultimo
para los 8 indicadores restantes, la empresa no remitié ninguna informacion por lo
que se tiene como resultado el incumplimiento de las metas establecidas.

¢ EMSPUVIF tuvo un desempefio promedio del 23,9%, en cuanto a los porcentajes
de cumplimiento para las metas establecidas en los 19 indicadores parciales, los
cuales se fijaron con un porcentaje promedio de meta programada del 54,2% para
el primer trimestre.

e Se debe tener presente las condiciones generales para el seguimiento de los
indicadores, especialmente en donde se establece que, si el 50% o0 mas de los
indicadores parciales de un mismo objetivo especifico se encuentra en estado de
alerta, la Superservicios podra convocar un comité de seguimiento especial con el
prestador, con el fin de definir acciones correctivas de corto plazo para normalizar
su cumplimiento, sin embargo, como se indica a continuacion también se observo
el incumplimiento de los indicadores de resultado.

e EMSPUVIF presenté informacién para el cumplimiento de un (1) indicador de
resultado teniendo en cuenta los 5 establecidos para el primer trimestre, sin
embargo, la informacion remitida fue inoportuna y e incompleta por lo que no se
cumplié con la meta establecida.

e EMSPUVIF presenté un cumplimiento del 5% de los 5 indicadores de resultado
establecidos en el acuerdo, para cumplimiento dentro del primer avance trimestral.
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e Se evidencia que EMSPUVIF no implementd ninguna herramienta o sistema de
alertas en el seguimiento al cumplimiento de los indicadores, por cuanto sus
cumplimientos son muy bajos comparados con las metas establecidas para cada
periodo.

e En vista de que EMSPUVIF tiene el 95% de incumplimiento de los indicadores de
resultado, se encuentra la situacion identificada en el numeral 5 literal b del PGA
el cual expresa “Unilateralmente por parte de la Superservicios, cuando evidencie
que el prestador ha incumplido en el 50% de los indicadores de resultado que lo
componen.”.,

V. RECOMENDACIONES

Por el incumplimiento evidenciado en los indicadores de resultado, asi como el nivel de
avance en los indicadores parciales se recomienda unilateralmente dar por terminado el
programa de gestion acordado.

Proyecté: Dario Fernando Obando Batallas — Contratista DTGE
Reviso: Olga Lucia Trivifio — Coordinadora Grupo ZNI
Aprobo: Angela Maria Sarmiento Forero — Directora Técnica de Gestion de Energia
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