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PROGRAMA DE GESTION ACORDADO DE CORTO PLAZO

CON EL PRESTADOR DEL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DEL PACIFICO S.A. E.S.P

Entre los suscritos a saber, por una parte, BIBIANA GUERRERO PENARETTE, mayor de
edad y domiciliada en la ciudad de Bogotd, identificada con cédula de ciudadania No.
1018410262 de Bogotd, en su calidad de Superintendente Delegada para la Proteccion del
Usuario y la Gestion en Territorio de la Superservicios y ANGELA MARIA SARMIENTO
FORERO, mayor de edad y domiciliada en la ciudad de Bogota, identificada con cédula de
ciudadania No. 52.708.370 de Bogota D.C., en su calidad de Directora Técnica de Gestion
de Energia de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (en adelante Superservicios) vy, y por
la otra, JORGE HERNAN MESA BOTERO, con cédula de ciudadania No. 19.366.014 de
Bogota D.C., en su calidad de Representante Legal de la EMPRESA DISTRIBUIDORA DEL
PACIFICO S.A. E.S.P. (en adelante DISPAC) con NIT 818001629-4, y FRANCISCO
STEFANO COLLAVINI ROSIN, identificado con cédula No. 79.385.543 de Bogota D.C, en
su calidad de representante legal del CONSORCIO ENERGIA CONFIABLE (Gestor),
hemos acordado celebrar el presente programa de gestion.

ANTECEDENTES

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios suscribié un Programa de Gestion
con la empresa DISPAC el 21 de diciembre de 2017, dirigido principalmente a mejorar
condiciones del prestador en temas asociados con la atencién a los usuarios®. Uno de los
propésitos consistia en disminuir la inconformidad con el consumo medido y facturado por
la empresa, para ello se propuso realizar una identificacién de usuarios con desviaciones
significativas para capacitarlos en uso racional de la energia, hacer una revision del
Contrato de Condiciones Uniformes — CCU para definir los rangos de desviaciones
significativas y aplicar los estandares legales y regulatorios para realizar la critica y gestiéon
de los casos de desviaciones significativas identificados; asi mismo, se propuso identificar
una muestra representativa de medidores por verificar, de acuerdo con el tipo de uso de
cada usuario (Residencial, No Residencial) y programar las actividades de verificacion.

Por otra parte, mediante memorando interno No. 20202200062443 del 24 de julio de 2020,
con alcance al memorando interno mediante No. 20202200070573 del 01 de septiembre de
2020, la Direccién Técnica de Gestidon de Energia (en adelante DTGE) recomendé a la
Direccion de Investigaciones para Energia y Gas (en adelante DIEG) la apertura de
investigacion en contra de DISPAC, por dos hechos: i) presunto incumplimiento al articulo
014 de la CREG 064 de 2020, por incrementar el numero de usuarios estimados a raiz de
la pandemia ocasionada por COVID-19, sin demostrar ante esta Superintendencia las
gestiones adelantadas; y ii) presunto incumplimiento al Decreto 990 de 2002 por la no
atencion a requerimientos de manera adecuada. La DIEG ordend la apertura de la
investigacion en contra de DISPAC, y formulé pliego de cargos mediante radicado No.

1 Programa de gestién con DISPAC S.A. E.S.P. https://www.superservicios.gov.co/servicios-vigilados/energia-
gas-combustible/empresa-distribuidora-del-pacifico-sa-esp
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Por dltimo, la DTGE a través de sus facultades de inspeccion y vigilancia otorgadas
mediante Decreto 1369 de 2020 ha evidenciado que DISPAC no ha logrado alcanzar el
nivel de macro y micromedicion al que se hace mencién en el articulo 146 de la Ley 142 de
1994:

“ARTICULO 146. La medicion del consumo, y el precio en el contrato. En todo
caso, las empresas tendran un plazo a partir de la vigencia de la presente Ley para
elevar los niveles de macro y micromedicion a un 95% del total de los usuarios, para
lo cual deberan iniciar un plan, con un porcentaje minimo de inversion, para la
adquisicion y financiacién de los medidores a los estratos 1, 2, 3.”

Lo anterior fue identificado en los resultados de los ejercicios de vigilancia a la medicién por
parte de los prestadores de servicio de energia eléctrica y publicados en los Diagnésticos
de medicién individual al Sistema Interconectado Nacional — SIN para las vigencias 2019 y
20202. Segln los andlisis de la DTGE de esta Superintendencia, para el afio 2019 la
empresa DISPAC tenia el 11% de sus usuarios sin equipo de medida y al 5,7% de sus
usuarios se les facturé con estimacion®; a su vez, para el aflo 2020 la empresa no mejord
el promedio de usuarios sin medidor (11% de usuarios sin equipo de medida) y
adicionalmente increment6 al 8,6% sus usuarios a los que se les realizd estimacion en la
lectura®.

En virtud de lo anterior, el 30 de agosto esta Superintendencia se reunioé con la empresa
DISPAC en instalaciones de la misma, donde acordaron la revision y posterior ejecucion de
un Plan de Gestion Acordado de corto plazo, con el objetivo de atender los requerimientos
en materia de medicién individual y mejorar los indicadores de macro y micromedicién en
su mercado, asi como disminuir los usuarios que son facturados con estimacion por
promedio y realizar gestion con los usuarios en temas asociados a los procesos de medicion
y facturacion.

Por otro lado, mediante el Decreto 1369 de 2020, se modifica la estructura de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (en adelante SSPD), con el propésito
de ampliar, fortalecer y afianzar las actividades de inspeccién, vigilancia y control de esta
entidad, asi como asumir y articular las nuevas actividades que desde su creacion le ha
asignado la Ley 142 de 1994, e incorporar los procesos que le permitan abordar la
modernizacion de los sectores de energia, gas combustible, acueducto, alcantarillado y
aseo.

2 Diagndstico de medicion 2019:

https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Publicaciones/Publicaciones/2020/Dic/diagnostico_de
medicion_2019-2.pdf

3 La estimacion en el consumo de estos usuarios hace referencia a la facturaciéon por promedio, de aquellos

usuarios que si tenian equipo de medida individual.

4 El aumento en el afio 2020 se generd presuntamente por las situaciones de facturacion por promedio por la

pandemia COVID-19, comportamiento de la empresa que ya se encuentra bajo un proceso de investigacion que

adelanta la Direccion de Investigaciones de Energia y Gas de la Superservicios.
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Con el propésito de proteger a los usuarios de los servicios publicos domiciliarios, se crea
la Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestidén en Territorio en
adelante (SDPUGT), con la funcion principal de elaborar, dirigir y coordinar la supervision
de los mecanismos para la atencion, trdmite y resolucién de las reclamaciones y quejas
contra las entidades vigiladas por las vulneraciones a los derechos de los usuarios de los
servicios publicos domiciliarios, conforme los criterios definidos por la Superintendencia.

Asi las cosas, durante el 2021 se han realizado 15 actividades de participacion ciudadana
en 14 municipios del departamento del Chocd, en las cuales se ha podido identificar la
inconformidad general de la comunidad, no solo frente al tema de la prestacion del servicio
sino también frente a la atencion al usuario, los tiempos de respuesta y facturacion.

Por otra parte, por medio de los trdmites que ingresan a la Direccion Territorial Occidente
se evidencia que DISPAC, no envia los expedientes de los recursos interpuestos ante la
empresa, y cuando son remitidos a la entidad, en ocasiones no tienen la informacién
completa o en concordancia con el proceso.

Teniendo en cuenta lo anterior, los dias 30 y 31 de agosto de 2021 se realizé visita a la
empresa donde se evidencian las falencias en cuanto a atencién y proteccion al usuario y
se acuerda Incluir compromisos asociados a estas quejas en el presente programa de
gestion.

En concordancia con lo anterior, a partir del analisis de la DTGE, los motivantes de la
SDPUGT Yy la informacién remitida por DISPAC a esta Superintendencia, entre los mismos
se acordd definir las metas e indicadores que hacen parte del presente Programa de
Gestion Acordado y la suscripcion del mismo.

MARCO JURIDICO
El articulo 365 de la Constituciéon Politica de Colombia establece que:

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

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

Por su parte, el articulo 370 ibidem, dispone que al presidente de la Republica le
corresponde sefialar con sujecion a la ley, las politicas generales de administracion y control
de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios y ejercer, por medio de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el control, la inspeccion y vigilancia
de las entidades que presten dichos servicios publicos.
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A su vez, el articulo 2 de la Ley 142 de 1994 dispone:

“El Estado intervendra en los servicios publicos, conforme a las reglas de competencia
de que trata esta Ley, en el marco de lo dispuesto en los articulos 334, 336, y 365, a
370 de la Constitucion Politica, para los siguientes fines: 2.1. Garantizar la calidad del
bien objeto del servicio publico y su disposicién final para asegurar el mejoramiento de
la calidad de vida de los usuarios. (...) 2.4 Prestacién continua e ininterrumpida {(...)
2.5. Prestacion eficiente. (...)”

En linea con lo anterior, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 75 de la Ley 142 de
1994, el presidente de la Republica ejercera el control, la inspeccién y la vigilancia de las
entidades que presten servicios publicos domiciliarias por medio de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Igualmente, el paragrafo del articulo 52 de la misma ley se sefiala que:

“Las empresas de servicios publicos deberan tener un plan de gestion y resultados
de corto, mediano y largo plazo que sirva de base para el control que se ejerce sobre
ellas. Este plan debera evaluarse y actualizarse anualmente teniendo como base
esencial lo definido por las comisiones de regulacion (...)”

La misma Ley 142 de 1994 en el articulo 81, incorporo la facultad sancionatoria de la
Superservicios frente a prestadores que violen las normas a las que se encuentran sujetos,
atendiendo a la naturaleza y gravedad de la falta, y en el articulo 87 de la Ley 1753 de 2015
consagro la facultad de la Superservicios de imponer los programas de gestion cuando se
amenace en forma grave la prestacion continua y eficiente de un servicio, asi como de
sancionar el incumplimiento de estos programas.

De acuerdo con lo estipulado en los articulos 79.11 de la Ley 142 de 1994, modificado por
el articulo 13 de la Ley 689 de 2001y 87 de la Ley 1753 de 2015, asi como el Decreto 1369
de 2020, el Superintendente también podra acordar programas de gestion con las empresas
donde se amenace la prestacion de los servicios publicos, como un mecanismo de control
para asegurar la prestacion eficiente de los mismos e implementar los correctivos
necesarios que permitan el cumplimiento de la normatividad vigente y la optimizaciéon en la
prestacion de los servicios por medio de la realizacion de actividades concertadas con
plazos especificos de cumplimiento. Adicionalmente, mediante Resolucibn SSPD No.
20211000012995 del 29 de marzo de 2021 en sus articulos cuarto y sexto, la
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios delegd en el Superintendente
Delegado para la Proteccién del Usuario y la Gestién en Territorio y en los Directores
Técnicos de Gestidon de las Superintendencias Delegadas, la funcion de celebrar los
acuerdos de programas de gestidn con los prestadores de servicios publicos domiciliarios
a los que hace referencia el numeral 79.11 del articulo 79 de la Ley 142 de 1994,
formalizando estos a través de la suscripcién del acto correspondiente.

La suscripcion voluntaria y acordada de Programas de Gestion, se adscribe al ejercicio de
las funciones de inspeccién y vigilancia de esta Superintendencia, quien puede acudir a
medidas preventivas, que estén orientadas a la eficiente prestacion de los servicios publicos
mediante la eliminacion o disminucion de los riesgos identificados en la prestacion del
servicio.
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El Consejo de Estado, a través de Sentencia de fecha 27 de marzo de 2003° ha
manifestado que las Superintendencias pueden disefiar mecanismos y establecer criterios
y procedimientos de manera que se cuente con las herramientas de vigilancia y control
necesarias dentro del sistema de control y resultados, para prevenir una futura y eventual
situacion critica de sus vigiladas, que potencialmente pueda llegar a afectar a los usuarios
de servicios publicos.

En este sentido, un Programa de Gestibn Acordado entre las partes incorpora los
compromisos, plazos e indicadores acordados entre el prestador y la Superservicios, y
compromete a la empresa con su estricto cumplimiento, bajo un seguimiento riguroso por
parte de esta entidad.

DISPAC S.A. E.S.P., identificada como aparece en el Registro Unico de Prestadores de
Servicios Publicos, RUPS, con ID 3226, es una persona juridica prestadora del servicio
publico domiciliario de energia eléctrica que lleva a cabo las actividades de distribucion y
comercializacién de dicho servicio a usuarios ubicados en el departamento del Chocd,
empresa gque se encuentra sujeta a la inspeccion, vigilancia y control de la Superservicios.

NECESIDAD DEL PROGRAMA DE GESTION ACORDADO

El literal h) del articulo 24 de la Resolucién CREG 108 de 1997, que habla sobre la cobertura
minima requerida respecto a la macromedicion y micromedicion de usuarios residenciales
de los estratos 1, 2 y 3; sefiala que en caso de incumplimiento, la empresa prestadora del
servicio publico perdera el derecho a realizar el cobro del servicio facturado por la omisién
0 accion de poder medir razonablemente, tal como lo dispone el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

De acuerdo con los analisis técnicos realizados por esta Superintendencia, la empresa
DISPAC se encuentra por fuera de los margenes minimos requeridos por la regulacion
sobre macromedicién y micromedicion, segun lo establecido por la Resolucion CREG 108
de 1997 y la Ley 142 de 1994.

En virtud de lo anterior, la Superservicios, en cumplimiento de sus funciones y en aras de
evidenciar el cumplimiento de los requisitos definidos en la regulacion vigente, considera
necesario la suscripcion de un Programa de Gestion acordado segun lo establecido en el
numeral 11 del articulo 79 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 87 de la Ley
1753 de 2015 como mecanismo de vigilancia y seguimiento, que propende por el
cumplimiento de lo establecido en el literal h) del articulo 24 de la Resolucion CREG 108
de 1997 y el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, sobre la medicion individual al usuario final.

Asi mismo, considerando lo evidenciado en materia de atencion al usuario por parte del
prestador se requiere que éste tome medidas para cumplir con los estandares necesarios
en su operacion comercial. Al respecto, es importante mencionar que bajo el Decreto 1369
se crea la Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestion en
Territorio (en adelante SDPUGT), con la cual la SSPD fortalece su esquema de supervision

5 CONSEJO DE ESTADO Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccion primera. Sentencia de 27 de marzo
de 2003. Expediente: 7931. Consejero ponente: Manuel S. Umata Ayala
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técnica, especialmente frente a los presuntos incumplimientos en aspectos como el
mencionado

Asi mismo, valor la pena indicar que en cuanto hace referencia a las oficinas de peticiones,
quejas y reclamos, esta Superintendencia mediante el concepto unificado SSPD-OJU-
2010-15, indicé:

“(...) Por otra parte, en orden a garantizar los derechos de los usuarios, las Oficinas
de Peticiones, Quejas y Recursos deben estar abiertas al publico todos los dias
hébiles y las empresas fijaran en el contrato de condiciones uniformes todas las
condiciones de funcionamiento de dichas oficinas.

En cuanto a su organizacion, aunque el régimen de servicios publicos no determina
la estructura organizacional de las Oficinas de PQR'S, ni su ubicacién dentro de la
organizacion de las empresas, debe tenerse en cuenta que, dada la importancia de
la labor desarrollada por las Oficinas de PQR'S, esas Oficinas deben ser del méas
alto nivel en la empresa, y las personas que las dirijan, asi como las encargadas de
resolver las peticiones, quejas y recursos deben ser profesionales capacitados con
el fin de brindar buena atencién y respuestas oportunas y de fondo.

En relaciéon con lo dispuesto en el articulo 153 de la ley 142 de 1994, de la oficina de
peticiones y recursos, el prestador debe contar con la capacidad instalada para la atencion
oportuna de las peticiones, quejas y recursos que presenten los usuarios, en términos de
agentes dispuestos para la atencion y los espacios fisicos destinados para la atencién
presencial conforme a la cantidad de suscriptores en los municipios de cobertura.

Sobre este particular, el concepto 481 de 2021 de la Superservicios indica que, el legislador
impuso a los prestadores de servicios publicos domiciliarios la obligacion de contar con una
oficina a través de la cual puedan recibir las solicitudes, inquietudes o reclamos que surjan
de la prestacion del servicio o de la ejecucion del contrato de condiciones uniformes,
otorgandoles, sin embargo, autonomia en la organizacion administrativa de estas
dependencias, a través de las cuales se debe garantizar, en todo caso, la posibilidad de
presentar peticiones, quejas y reclamos por parte de los usuarios.

Ahora bien, para ejercer las funciones previamente mencionadas, la SDPUGT cuenta con
las principales estadisticas de atencion de la SSPD provenientes de los
suscriptores/usuarios en los canales de atencién dispuestos por la Entidad, y tomard como
insumo la informacion reportada por los prestadores en el Sistema Unico de Informacion
(en adelante SUI) sujetos a la inspeccion, vigilancia y control por parte de la SSPD; asi
como la informacién relacionada con PQR’s y las quejas reiteradas de los usuarios en el
marco de las actividades de participacion ciudadana.

OBJETIVOS

Los objetivos que se persiguen con la suscripcion del presente Programa de Gestion
Acordado son los siguientes:

1. Cumplir con el literal h) del articulo 24 de la Resolucion CREG 108 de 1997, en
concordancia con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, alcanzando una cobertura
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minima de macromedicion y micromedicion de 95% en el mercado de
comercializacién de DISPAC.

2. Mejorar la atencién a las peticiones y recursos presentados por los usuarios
buscando que las respuestas y el tipo de fallo que da el prestador, en su mayoria
resulten en confirmacion del fallo.

3. Cumplir con lo dispuesto en el articulo 153 de la ley 142 de 1994 y contar con la
capacidad instalada para la atencién oportuna de las peticiones, quejas y recursos
gue presenten los usuarios, en términos de agentes dispuestos para la atencion y
los espacios fisicos destinados para la atencién presencial conforme a la cantidad
de suscriptores en los municipios de cobertura.

4. Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos por DISPAC y del
conocimiento de procedimientos en materia sus derechos.

PLAN DE ACCION

Con el fin de establecer los compromisos que debe cumplir el prestador y para que la
Superservicios pueda hacer el correspondiente seguimiento al cumplimiento de los mismos,
se anexa al presente documento la matriz de indicadores que hacen parte integral del
presente programa, en la que se identifican dichos compromisos, el plazo dentro del cual
deben ser cumplidos por la empresa, y los documentos y fuentes de informacién que
permitiran evidenciar su cumplimiento, esto sin perjuicio de que la Superservicios en el
marco del seguimiento del PGLP o en el marco de sus funciones de inspeccion, vigilancia
y control requiera de informacién, documentos o fuentes adicionales.

La DTGE y la SDPUGT, revisaran el cumplimiento de los objetivos por parte del prestador.
De comun acuerdo expreso y escrito entre las partes, se podran hacer alcances y/o
modificaciones a los indicadores que, con previa justificacién y debidamente soportados
sean afectados por causas externas al prestador. No procedera la solicitud de eliminacion
de los objetivos, indicadores parciales o de resultados, salvo en las situaciones previstas
por Ley. Asi mismo, en el desarrollo del presente programa solo se permitira la modificacion
y/o ajustes de lo pactado conforme con las manifestaciones de las voluntades de las partes.
Sin perjuicio de los compromisos que aqui se pactan, el prestador debera dar cumplimiento
a la normativa sectorial, y en especial a la Ley 142 de 1994 y la Ley 143 de 1994, y a la
regulacion expedida por la CREG.

SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION

La Superservicios supervisara el cumplimiento de los compromisos de este programa de
gestién acordado, a partir de los informes presentados por el prestador debidamente
soportados con las evidencias que permitan verificar el cumplimiento de los indicadores
acordados, de la informacion reportada en el SUI, de las reuniones que se realicen con
representantes del prestador, asi como de la informacion obtenida en visitas que realicen
los profesionales designados por esta entidad.

A partir de la fecha de firma del presente programa de gestién acordado, el prestador
adquiere la obligacion de presentar informes bimestrales, trimestrales y/o
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quinquemestrales, de acuerdo con las metas de cada indicador, los cuales deberan ser
entregados dentro de los quince (15) dias calendario posteriores a la finalizacion del periodo
evaluado, y en el que deben reposar las generalidades en cuanto al cumplimiento de
compromisos, detalle y soportes de las actividades desarrolladas. Los alcances que sean
necesarios realizar a los informes presentados por el prestador deberan ser remitidos en el
término previsto en el respetivo requerimiento, so pena de considerarse informacion
incompleta y podria considerarse como incumplimiento del indicador segun la informacion
disponible. Estos informes podran ser socializados con la comunidad y las instituciones
interesadas a juicio de la Superintendencia, lo que bien podria hacerse a través de
publicaciones de informes del prestador y evaluaciones de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios que permitan conocer los avances por parte del prestador para cada
periodo. Lo anterior, una vez culmine la revision y evaluacion de los indicadores del PGLP.

Los datos contenidos en los informes a que se refiere este acuerdo deberan coincidir con
los reportados por el prestador a la SSPD por los medios oficiales establecidos. En caso de
discrepancias entre unos y otros datos, y sin perjuicio de las medidas de control que pueda
ejercer la Superintendencia, se preferira la informacion contenida en el SUI.

Ilgualmente, ser& fuente de informacion, la contenida en los informes del Auditor Externo de
Gestion y Resultados, asi como la obtenida en las visitas de seguimiento que se desarrollen
en vigencia del presente programa.

El prestador debera remitir de manera oficial el informe de seguimiento con sus respectivos
soportes, incluyendo fotografias con su ubicacién georreferenciada de los avances y otros
documentos, por correspondencia a la sede central de la Superservicios en Bogota D.C.
(Carrera 18 No. 84-35) y por correo electrénico a la cuenta: sspd@superservicios.qov.co.

Por parte de la Superservicios, los responsables de realizar el seguimiento del presente
Programa de Gestiobn Acordado seran quienes ostenten los cargos de Director(a)
Técnico(a) de Gestion de Energia y de Superintendente Delegado(a) para la Proteccién del
Usuario y la Gestion en Territorio.

La evaluacion de este programa de gestion se realizara, bajo el siguiente esquema:

1. Si un indicador parcial presenta incumplimiento en dos o mas periodos de
evaluacién consecutivos, este se considera en estado de alerta y la SSPD podra
convocar un comité de seguimiento especial con el prestador, con el fin de definir
acciones correctivas de comdn acuerdo de corto plazo para normalizar su
cumplimiento.

2. Siel 50% o mas de los indicadores parciales se encuentra incumplido en un mismo
periodo, la SSPD podra convocar un comité de seguimiento especial con el
prestador, con el fin de definir acciones correctivas de comun acuerdo de corto
plazo para normalizar su cumplimiento.

3. El cumplimiento a los objetivos de este programa de gestién acordado se hara a
través de indicadores de resultado indicados en la matriz de indicadores.
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Los informes presentados por DISPAC - para hacer el seguimiento a proyectos y/o
programas deberan contener como minimo: las actividades realizadas, la
informacion presupuestal, el cronograma general y el porcentaje ejecutado en el
periodo a evaluar. Igualmente se deberan presentar las evidencias que permitan
verificar lo reportado. Informes incompletos que no permitan identificar los avances
podran dar como resultado el incumplimiento del indicador.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION

El alcance de los compromisos originados en el presente Programa de Gestién Acordado,
abarcan la gestion del prestador sobre todo su mercado; no obstante, para efectos de
seguimiento de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el alcance se
focalizara de acuerdo con las condiciones indicadas a continuacion. Cabe anotar, que tanto
para los indicadores parciales como los de resultado, su cumplimiento se definira basado
en la matriz de indicadores del archivo Excel anexo a este documento y que hace parte
integral del mismo.

Indicadores parciales:

1.

Realizar gestiones orientadas a la instalacion de equipos de medida individual en
el 100% de un universo de 6.205 usuarios que se encuentran actualmente sin
medidor en el mercado de comercializacion de DISPAC, con corte a julio de 2021.

Realizar gestiones orientadas a la instalacién de equipos de medida individual para
el 100% de los usuarios que ingresen al mercado de DISPAC, a partir del mes de
agosto de 2021, con el objetivo de mantener el 5% de usuarios sin medidor
establecido en la Ley.

Ejecucion de proyectos de normalizacion de la medicion en 11 barrios subnormales.
Realizar gestiones orientadas a garantizar el debido proceso en los usuarios que
presenten facturacion estimada en el mercado de comercializacion del prestador

en virtud del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Realizar un diagnéstico identificando las causas por las cuales no se confirman los
fallos emitidos por la empresa.

Realizar las gestiones orientadas a la confirmacién de los fallos de los recursos
presentados por los usuarios.

Consolidar un informe estadistico bimensual con las peticiones, quejas, reclamos y
recursos que se presenten en la empresa prestadora.

Realizar las gestiones orientadas a la participacion de los usuarios en todos los
canales de atencién dispuestos por la empresa.

Realizar las gestiones orientadas a la capacitacion del personal de atencién a los
usuarios.
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10. Realizar gestiones orientadas a incrementar el nivel de satisfaccién del usuario en

todas las dimensiones evaluadas.

11. Realizar inversiones y/o gestiones para ejecutar las acciones de mejora

identificadas de las encuestas del nivel de satisfaccion del usuario

Indicadores de resultado:

1.

Lograr una cobertura minima de 95% de macromedicién y micromedicion en el
mercado de comercializacion de DISPAC.

Incrementar las gestiones orientadas a obtener una facturaciéon real del consumo
para el 100% de los usuarios del mercado de comercializacion de Dispac.

Lograr una confirmacion de los fallos del 70%

Realizar el 100% de envio de expedientes en oportunidad y calidad que configure
el derecho al debido proceso de los usuarios en tanto puedan obtener una respuesta
adecuada y oportuna a sus reclamaciones

Las PQR reportadas ante el Sistema Unico de Informacion - SUI, y los reportados
por el prestador, deben coincidir minimo en un 95%.

Incrementar el uso de todos los canales de atencion dispuestos para los usuarios.

Contar con el 100% de agentes dispuestos para la atencion al publico, formados y
capacitados.

Incrementar el nivel de satisfacciéon del usuario minimo al 75% en todas las
dimensiones evaluadas.

Realizar las gestiones orientadas a la socializacion de procedimientos a los usuarios
para reducir conductas que atenten contra los usuarios de los servicios publicos
domiciliarios en donde el prestador debe contar con una estrategia de divulgacion
de los procedimientos.

DURACION

El plazo maximo de cumplimiento del presente programa de gestién acordado sera hasta
el 31 de diciembre de 2022, contado a partir de la fecha de la firma. No obstante, antes de
la fecha de finalizacion la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios podra
evaluar la necesidad de prorrogar el mismo, dependiendo del cumplimiento de
compromisos y el desempefio del prestador.

CIERRE

El programa de gestién acordado se terminara por una de las siguientes causas:
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1. Por el cumplimiento total de las metas finales definidas en el periodo de evaluacion
por parte del prestador, lo cual podra presentar incluso antes de la fecha establecida
para la finalizacion del presente acuerdo, previa verificacion por parte de la
Superservicios que debera consta en un acta que se denominara “Acta de cierre”.

2. Unilateralmente por parte de la Superservicios, cuando evidencie que el prestador
ha incumplido en seis (6) de los nueve (9) indicadores de resultado en un periodo
de evaluacion. En este caso, la Superservicios podrd, iniciar acciones de control
cuando se evidencie un incumplimiento por parte de DISPAC.

3. Por caso fortuito o fuerza mayor que impidan continuar con la ejecucion del
programa de gestion acordado.

Para constancia de lo anterior, se firma el presente programa de gestién acordado a los 18
dias del mes de noviembre de 2021.

Por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
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del Usuario y la Gestién en Territorio
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