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PROGRAMA DE GESTION ACORDADO

Surtidora de Gas del Caribe S.A. Empresa de Servicios Publicos
SURTIGAS S.A. E.S.P.

Entre los suscritos a saber, por una parte, LUZ MERY TRIANA ROCHA, mayor de edad y domiciliada en
la cuidad de Bogota, identificada con C.C No. 51.663.779 de Bogota, en su calidad de Directora Tecnica
de Gestion de Gas Combustible de |la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS (en adelante, SSPD), y por la otra, SANTIAGO MEJIA MEDINA, identificado con C.C
No. 16.766.466 de Cali, en su calidad de Representante Legal de [a empresa SURTIDORA DE GAS DEL
CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS (en adelante, SURTIGAS), con Nit 890400869 — S,
hemos acordado celebrar el presente Programa de Gestion.

1. ANTECEDENTES

La empresa SURTIGAS S. A E.S.P., que presta el servicio de gas combustible por redes en 5
departamentos del norte del pals, puso en conocimiento y a consideracion de la SSPD una problematica
que, seguln indico, ha generado dificultades con el procesc de suspension del servicio de gas, a las
cuentas de usuario que han cumplido el plazo maximo para la revision periédica, y para las cuales, el
usuario, no ha acreditado la existencia de un certificado de conformidad vigente, que indique el
cumplimiento a los requisitos de seguridad establecidos en la Resolucion 90802 de 2013.

Aunado a lo anterior, SURTIGAS mediante Radicado SSPD N° 201985290520872 del 23 de mayo de
2019, informé: “A corte del 30 de abril de 2019 no se han podido suspender 6.780 usuarios en 76 de las
177 localidades atendidas por Surtigas. (...)", motivo por el cual preparo y presentd una propuesta a la
SSPD, para la suscripcién de un programa de gestion, con miras a normalizar la prestacion del servicio.

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

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

s Programa de suspensiones
o (Camparias de sensibilizacién a usuarios
e Actuaciones administrativas y legales

Por su parte, la Direccién Técnica de Gestion de Gas Combustible (en adelante, DTGGC) identificod otras
obligaciones, que no estarian siendo cumplidas por parte de SURTIGAS, toda vez que se encontraron
problemas en la expedicién de facturas, asi como usuarios en mora que no habian sido suspendidos y
demoras en el proceso de traslado de los recursos de apelacion.

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

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

En el caso de traslados de recursos de apelacién, la Direccién Territorial Norte (en adelante, DTN)
informé un caso en el cual se presentd demora de mas de un afio para el envio de un expediente de
recurso de apelacion. Lo anterior, teniendo en cuenta la Circular SSPD No. 003 de 2004, que establece
que dicho termino debe ser de maximo 3 dias después de notificada la reposicién, que confirma la
decision inicial.

La SSPD tambien identificé otras problematicas al interior de SURTIGAS que estarian afectando la
prestacion adecuada del servicio de gas por redes. En primera instancia, el Grupo de Proteccitn del
Usuario de Energia y Gas Combustible (en adelante, GPUEGC) observé un incremento en [a cantidad de
que)as presentadas.

En este orden de ideas, en consideracion con la solicitud realizada por SURTIGAS y los hallazgos de |a
SSPD, la Superintendencia Delegada de Energia y Gas Combustible (en adelante, SDEGC), determiné
procedente realizar una visita a las instalaciones de SURTIGAS, con el objeto de recabar la informacién
para elaborar un diagnoéstico que permitiese establecer la pertinencia de suscribir el Programa de Gestién
solicitado por el prestador y de incluir acciones relacionadas con los nuevos hallazgos, particularmente
frente a la estrategia de atencidn al usuario, con miras a avanzar en la garantia de los derechos de los !
usuarios.

En tal virtud, la DTGGC y GPUEGC, con base en las funciones asignadas en los numerales 7, 8 y 9 del
articulo 15 del Decreto 890 de 2002, realizaron visita a SURTIGAS durante los dias 18, 19 y 20 de
septiembre de 2019,

1.1 MARCO LEGAL

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

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

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

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

Asi mismo, La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios expidié la Resolucion SSPD No.
20171300104725 del 29 de junio de 2017 “Por medio de la cual se delega unas funciones” y en donde se
resuelve:

“Articulo primero. - Delegar en el Supenntendente Delegado para Acueducto, Alcantaniflado y Aseo
y en el Superintendente Delegado para Energia y Gas Combustible, la funcion de imponer, mediante
acto administrativo, los programas de gestion a los que hace referencia el numeral 79.11 del articulo
79 de laLey 142 de 1994.

Paragrafo. Los actos administralivos a los que se refiere el presente articulo seran nolificados por la
Secretaria General o por quien ésta designe.

Articulo sequndo. - Delegar en los Direclores Técnicos de Geslion de Acueducto y Alcantariflado,
Aseo, Energia y Gas Combustible la celebracion de los acuerdos de programas de gestion
realizados con los prestadores de servicios ptblicos domiciliarios.

Paragrafo. Los acuerdos de programas de gesfion tratados en este articulo se formalizaran a traves
de la suscripcion, por las parles infervinientes, del acta respectiva,”

Con ello se abrid la oportunidad para brindar soluciones agiles, de cara a las necesidades de los
usuarios, en materia de prestacion de los servicios publicos, dado que la imposicidn de sanciones, es
superada como inica medida para la busqueda de soluciones empresariales que ataguen las causas raiz
de los problemas identificados por la autoridad de vigilancia, sean o no estos, violatorios de la regulacion
vigente.

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

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

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

a}o ' OECD (2012}, Sustainability in Impact Assessments. A Review of Impact Assessment Systems in selected OECD countries and

@  SGS the European Commission. Tomado y traducido de: http://www.oecd.orp/gov/regulatory-policy/ria.htm -
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La necesidad de establecer unas acciones de mejora

La viabilidad de alcanzar los objetivos del programa

La identificacion de medios alternativos para obtener os resultados esperados

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

e |adefinicion de responsables, equipo de trabajo y presupuesto.

El desarrcllo de estos elementos permitira crear consciencia en ambas partes de los propositos
buscados, en beneficio de la sociedad receptora de los servicios publicos. En efecto, respecto a una
politica en este sentido:

“Si se aplica sistematicamente, los principios y herramientas clave de la polftica de
regulacion pueden ayudar a hacer explicitas las consecuencias de las decisiones
normalivas y las posibles compensaciones enire las diversas dimensiones del crecimiento
inclusivo.” 2

Con base en |o anterior, se espera un entendimiento comudn y generalizado de los compromisos
adquiridos tanto por la empresa como por [a autoridad, con el fin de garantizar el logro de los resultados,
una vez concluida la ejecucion del Acuerdo de Programa de Gestion.

1.2 CIRCUNSTANCIAS QUE MOTIVAN LA SUSCRIPCION DEL ACUERDO

1.2.1  AREA TECNICA OPERATIVA

Con base en la informacién aportada por SURTIGAS, la recopilada en visita los dias 18 al 20 de
septiembre y la existente en el Sistema de Unico de Informacion — SUI, la DTGGC procedi6 a evaluar la
problematica expuesta por el Prestador, respecto de las dificultades operativas que impiden el adecuado
control, asl como las respectivas actividades de suspension del servicio, sobre las instalaciones internas
de gas que cumplen el plazo maximo de revision y que no demuestran fa existencia de un certificado de
conformidad vigente.

Para esto, la DTGGC procedié inicialmente a revisar la informacion compartida por SURTIGAS y a
contrastarla con la informacion disponible en SUI, posteriormente realizd visita a -las instalaciones de
SURTIGAS, donde se adelantaron |las siguientes actividades:

» Recopilacion de informacion de revisiones periodicas.

¢ Revisidén de la base de datos y del sistema con los que SURTIGAS verifica que las instalaciones
a que suministra gas, en todo momento, cuenten con un certificado de conformidad vigente.

e Se solicitd una descripcion de los recursos con los cuales se adelantan las actividades de control
sobre revisiones periddicas y los recursos disponibles para la suspension del servicio a las
cuentas que no estan reguladas.

» Revisidon del cronograma de metas que fue propuesto por el prestador para la normalizacion de
usuarios gue no cuentan con certificacion de conformidad vigente.

%‘! o | 2 Deighton-Smith, R., A. Erbacci and C. Kauffmann (2016), “Promoting inclusive growth through better regulation: The role of
2 regulatory impact assessment”, OECD Regulatory Policy Working Papers, No. 3, OECD Publishing, Paris. Tomado y traducido {f( |

@ QGRS de: http://dx.doi.org/10.1787/5im3tqwgplvi-en
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» Revision de los avances actuales en el programa de gestion interno que ya viene desarrollando la
empresa y el impacto en [a normalizacion de usuarios.

e Visita a instalaciones internas que se encuentran en estado de inconformidad respecto de la
revision periédica, con el objetivo de validar ia informacién aportada por el prestador. Para esto,
la DTGGC realizé un muestreo aleatorio de las instalaciones atendidas por el prestador.

Como resultado de la revision anteriormente referida, se hacen Ios siguientes hallazgos vy
consideraciones, sobre la Informacién aportada por el prestador y lo recopilado por la DTGGC en |a visita
realizada los dias 18 al 20 de septiembre de 2019, asl:

> DE LA INFORMACION APORTADA

En el documento en el que SURTIGAS solicitd la suscripcion del Programa de Gestion, indico:

“De acuerdo con ef procedimiento establecido en la requlacién, la empresa solo puede avisar que la KP
esta por vencerse. Por lo tanto, no cuenta con instrumenlos diferentes a al aviso de suspension hasta 5
dias antes del vencimiento de la fecha limite para persuadir al usuano. Sin embargo, el aviso de
suspension tampoco es suficiente.”

Sobre el particular, es necesario indicar que la regulacion establecioé que, como minimo, se debe notificar
al usuario en tres (3) oportunidades, en las cuales se le deben dar indicaciones sobre el proceso de
revision periédica y las consecuencias de su incumplimiento. Sin perjuicio de lo anterior, las
consideraciones del numeral 5.23 del Cadigo de Distribucion de Gas Combustible por Redes, no limita a
las empresas para que tomen otras medidas de informacién que inviten ai usuario a cumplir con la
obligacién de realizar la revision periédica de sus instalaciones internas de gas.

El Prestador también informé que, para los casos en que el usuario no cumple con su deber de realizar la
revision periédica dentro del plazo maximo, es necesario “(...) restar el debido proceso y agotar el
derecho de defensa previo a la suspension del servicio®. Sobre el particular, es necesario indicar que el
debido proceso, respecto de las revisiones peridédicas y de las notificaciones dirigidas al usuario de gas
informandole las consecuencias de su incumplimiento, esta definido en el numeral 5.23 del Cédigo de
Distribucién de Gas Combustible por Redes?.

Adicional a lo anterior, se informé que los Organismos de Inspeccidn Acreditados pueden tardar mas de
dos (2) dias para enviar ios certificados de conformidad a través de la plataforma habilitada por
SURTIGAS para el efecto. Sobre este tema es necesario indicar que, el usuario también puede hacer
llegar directamente al prestador, copia del certificado de conformidad a través la cuenta de correc
electronico o fax que el Prestador haya dispuesto para este fin.

En los numerales 2.5, 2.6 y 3.1.3 del documento enviado por SURTIGAS, se determina que es necesario
hacer la actualizacion de |la base de datos con la cual se administra la informacién de revisiones
periddicas de las cuentas a las que suministra el servicio de gas.

El Prestador suginoé lo siguiente;

“Consideramos que la mejor manera de lograr este propésito es incorporar ef costo de la misma® (son
contemplar ningun tipo de margen de rentabilidad para las Distribuidoras) como un cargo regulado dentro
de Ia factura mensual, de tal forma que los usuanos nunca se rehisen a realizar este procedimiento.”

¥

éﬂ.l‘.a ° 3 Modificado por la Resolucién CREG 059 de 2012 &’/

U _Sﬁs_ 4 Revision periédica de instalaciones internas de gas
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Sobre el particular, es necesario que esta solicitud sea enviada al ente regulador, que, para el caso del
servicio de gas combustible por redes, es la Comision de Regulacidon de Energla y Gas (en adelante,
CREG).

» DELAVISITA A SURTIGAS

Se verifico que El Prestador cuenta con un software denominado TOA, con el cual se programan las
ordenes de trabajo relacionadas con las suspensiones a usuarios, en todos los mercados atendidos por
SURTIGAS y un sistema denominado SMARTFLEX, donde se almacena toda la informacion de los
usuarios de gas combustible de la empresa. El Prestador, ademas informé que se encuentra en fase de
implementacion de un tercer aplicativo denominado DOCUWARE, donde almacenara los registros, en
forma digital, de la informacion recopilada en campo.

Durante las visitas realizadas a las instalaciones internas, se evidenciaron inconvenientes para la
ejecucion efectiva de algunas de ellas debido a las siguientes razones:

e Restriccion de ingreso a los centros de medicién, ubicados en la parte interior (antejardines y
zonas verdes) de los predios atendidos por SURTIGAS.

e Nomenclatura de las viviendas, no esta en lugar visible 0 no coincide con lo reportade en la base
de datos de EIl Prestador.

e \Viviendas con rejas que restringen el acceso a los centros de medicion.

o Edificio de propiedad horizontal donde fue dificil identificar a una persona que permitiera el
acceso al predio, a las llaves de los candados y puertas que deben ser abiertos para acceder a

los centros de medicién. Una configuracién compleja respecto del acceso a los centros de
medicion, pasando por varias puertas y rejas aseguradas con candado.

Sin perjuicio de los inconvenientes anteriormente descritos, se percibié disposicion, de parte de los
usuarios, al momento de permitir el acceso a sus predios y a l0s centros de medicion.

La informacion contenida en los sistemas del prestador presentd inconsistencias con lo encontrado en
campo. No obstante, el prestador demostré que la Informacibn se encontraba actualizada en
SMARTFLEX y que la inconsistencia fue ocasionada porque la fuente de informacién usada para |a
seleccion de la muestra no habla sido actualizada. En esfos sistemas, no se puede establecer los
registros que corresponden a revisiones previas y los que corresponden a revisiones periédicas. El
Prestador manifesté tener acuerdos con algunas empresas de certificacion, para |a programacion y cobro
de Ias revisiones periddicas.

Las acciones adelantadas por el prestador desde el mes de abril, han mostrado un impacto favorable en
la normalizacion de clientes que se encontraban en situacion de incumplimiento. En este sentido, de
acuerdo a cifras presentadas por El Prestador, entre abril y agosto del aflo 2019, se iogré reducir en un
40%, el porcentaje de cuentas que se encontraban en situacion de incumplimiento.

El Prestador mostrd evidencias de [as acciones adelantadas hasta |la fecha, entre las cuales se identifica
un fuerte enfoque hacia programas de sensibilizacion, respecto de la importancia de las revisiones
periédicas, dirigidos a los usuarios. Las campafias han abarcado herramientas como la divulgacién a
través de publicaciones en prensa regional, emisoras de radio, programas televisivos, publicidad
individualizada a cada cuenta de usuario, reuniopes con la comunidad, visitas personalizadas a usuarios,
programas de concientizacion a través de cuadrillas de visitadores, Pagina Web de El Prestador,
comunicacion directa con usuarios, entre otros.
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1.2.2 AREA COMERCIAL

- Diagndéstico preliminar
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Al analizar el comportamiento de las PQR de SURTIGAS, se encontré un ascenso importante en ta

cantidad de PQR presentadas por parte de esta empresa, tal como se muestra a continuacion:
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Adicionalmente, se encontrdé que SURTIGAS tenia una incidencia muy alta de PQR por la causal 102
“Inconformidad con el consumo o produccion facturado”. Asi se muestra en agosto de 2017, en las
quejas por facturacion, por cada 1,000 suscriptores de las empresas con mas de 10,000 suscriptores:
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Tal como se puede apreciar, SURTIGAS tenia 3.24 quejas por cada 1,000 suscriptores, el numero mas

alto para empresas de mas de 10,000 usuarios.

-  Resultado evaluacion visita

En el marco de la visita, se encontraron varias causas para las quejas generadas, que se describen a

continuacion:

> Agregacidon de mercados: En febrero de 2018, SURTIGAS realizé una agregacion de mercados bajo
los cuales reunid los 13 mercados existentes en un Unico mercado agregado. Fruto de est
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agregacion, fa tarifa que pagan los usuarios subi¢ levemente en algunos municipios, y en otros bajé
tanto, que el subsidic se volvié cero. Esto presuntamente generé algunas quejas por la facturacion.

Este caso en particular se dio en San Martin de Loba, que al ser parte del mercado de Achl, su tarifa
cay6 abruptamente, llevando e] subsidio a cero.

A continuacion, se muestra el comportamiento que tuvo la tarifa para estrato 2, el CuV, y el
porcentaje de subsidio, para el mercado de Ach:

— ik === — Ll e e ——— - - - —arr aws — r—r T T [ - T ——r— T s - e——— - — - Ermer L o e—

t -
' Comportamiento Tarifa Equivalente para estrato 1,
porcentaje de subsidio para estrato 1 y CuV del

f mercado de Achi

8000 = _ R — o - -
JI lom g pa— : T EBG

i 579111357 9111357911135 739

C 206 2017 | 2018 2019
o Promedio de CUV  ===Average of TARIFA]l e=mmmaPromedio de S1

— — - -—e—— -

" Fuente: SUI

Como se puede apreciar, en febrero de 2018, fruto de la agregacion el CuV pasd de ser mas de
3,200 pesos por m3, a menos de 1,200 pesos por m3. Cemo |a tarifa equivalente para estrato 1 era
de mas de 1,600 pesos por m3, la tarifa tuvo que pasar a niveles similares a los del CuV, con un
subsidio que paso a ser de cero.

» Se identificd la implementacion de un software de facturacibn en febrero de 2018. Esta
implementacion trajo consigo demoras en la lectura de medideores, que causaron quejas repetidas por
este ltem. Esta fue la principal explicacion otorgada por SURTIGAS en la visita. Segun la versién
argumentada y soportada por la empresa, dicho proceso ya fue finalizado y las PQR por facturacién
ya regresaron a sus niveles normales. El anterior proceso se evidencia en la siguiente grafica:

- m — ——  — — ——— .- - — — L EE E— — o — - L -— o —— - —— - —

PQR y PQR x mil suscriptores SURTIGAS
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Fuente: SUI
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Como se puede apreciar, las estadisticas de PQR son consistentes con la versién de SURTIGAS. Se
da un pico en febrero de 2018, que ha venido disminuyendo paulatinamente, hasta llegar a niveles
similares a los historicos en 2017.

Adicionalmente, si se repite el ejercicio de ranking, de comparar a SURTIGAS con el resto de
distribuidores de més de 10.000 suscriptores, se obtiene que SURTIGAS no tiene un numero

particularmente elevado de PQR por facturacion:

PQR por facturacion x mil usuarios
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——
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—
—
- E e o s aE——
- — - - —

GAS NATURALS A_ES. P

- -
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0.00201,00002.00303,00004,00305,00006,0000 |

—_— —_—— ———— ———— — —_— e —

[y
-
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Fuente: SUI

> Se logré identificar que se estaban teniendo varios errcres en la impresion de las facturas. En

particular no se habian llenado los campos correspondientes al Cuv y la tarifa, a pesar de haber sido
registrados correctamente en el SUI. A continuacién, un ejemplo: «

7

J

(©)

% SGS
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» Se identificd, como un corolario de fa problematica expuesta por SURTIGAS para suspender el
servicio por |a no realizacion de revisiones periédicas, que tampoco se esta suspendiendo el servicio
por €l no pago de las facturas. Lo anterior teniendo en cuenta que hay cuentas de usuarios que
presentan mas de 2 (dos) meses de mora y se les sigue suministrando el servicio, esto, a pesar que
el articulo 140 de la Ley 142 de 1994, establece que el prestador debera suspender ¢! servicio a los
usuarics que incumplan con el pago oportiuno por mas de dos (2) perlodos consecutives de
facturacibn. En relacion a esto, El prestador manifesté que: “A noviembre este porcentaje
corresponde aproximadamente al 0,29% del total de usuarios de la compafiia”.

1.2.3 AREA DE ATENCION AL USUARIO

El GPUEGC, mediante memorando SSPD No. 20182010000813 de 21 de noviembre de 2019, solicitd a
la Direccion General Territorial (en adelante, DGT), informacioén sobre los siguientes aspectos:

e Respecto de los Silencios Administrativos Positivos — SAP: Cuantos se recibieron, de ellos
cuantos se fallaron sancionando a la empresa, cuantos fueron archivados y cuantos pendientes
de tramite.
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e Respecto de los Recursos de Apelacion: Cuantos expedientes ha demorado la Empresa en
! remitir para su tramite, asi como, cuantos recursos de apelacion fueron fallados, de ellos, cuantos
fueron confirmados, cuantos modificados y/o cuantos revocados.

! Informacion que se envio el 02 de diciembre del 2019 y de la cual se extractc y elaboré el siguiente
i analisis:

Estadisticas RAPS - Surtigas SA ESP ‘ . |

— —— —_ - r—— — - - -— - — e

Tipodefalld 2017 2018 2019 Total 2017 2018 2019 Total
Confirmar 38 75 29 142 40% 33% 47% 37%
Modificar 33 75 17 125 | 359% 33% 27% 33%
Revocar ! 23 78 16 117 _ 24% 3495 26% 30%
Total a4 | 228 62 384 100% 100% 100% 100%
. | e S — _ B
Tipodefalld 2017 2018 2019 Total | 2017 2018 2019 Total
Confirmar 38 75 29 142 ~ A% 33% 47% 37%
Madificar /
Revoca 56 153 33 242 ] 60% 67% 53% 63%
Total 94 228 62 384 1009 100% 100% 100%
fuente: DGT S I L L
124 CONCLUSIONES SOBRE PROBLEMATICAS IDENTIFICADAS

e LaDTGGC, consciente de la importancia que tiene el cumplimiento de los requisitos tecnicos y de
@ seguridad bajo los cuales se debe permitir el suministro de gas combustible a las instalaciones
finales de los usuarios y suscriptores, determina oportuno hacer uso de todas las medidas al
alcance de los agentes involucrados en la prestacién del servicio, con las cuales se suministre el
servicio de gas combustible, en condiciones de seguridad para los usuarics.

o SURTIGAS atiende a mas de 700.000 cuentas de usuario, ubicadas en cinco departamentos del
norte del pals, con lo cual se colige que la situacidén a tratar es de alto impacto por invelucrar a
una importante porcién de los habitantes del norte del pals que estan haciendo uso de
instalaciones de gas sin que se haya constatado que éstas tengan las condiciones de seguridad

; para la prestacion del servicio.

e El Prestador ha manifestado su disposicion en tomar medidas complementarias que permitan
normalizar la prestacion del servicio en aquellas cuentas que no cumplen con los requisitos de
revisién periddica. Muestra de esta disposicion, son las acciones ya desplegadas por SURTIGAS
hasta la fecha, con las cuales ha impactadoc positivamente a sus suscriptores sobre la
importancia de las revisiones periddicas. Es asli que las cifras de incumplimiento presentadas
hasta el primer trimestre del 2fio 2019 se han reducido considerablemente.

» Durante la vista realizada por la DTGGC a SURTIGAS en los dias 18 al 20 de septiembre, se
evidencid que efectivamente hay situaciones particulares que dificultan las actividades de
suspension del servicio, las cuales se agrupan en tres grupos principales asi:

o o Cuentas a las cuales no se permite acceso al centro de medicion.
w  SBRS o Cuentas para las cuales los usuarios no permiten actividad de suspensién.x
<
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o Cuentas para |as cuales los usuarios realizan reconexién no autorizada por el prestador.

e La principal causa que motivo la visita en el tépico comercial, fue la alta incidencia de PQR por
facturacion, que resulté ser causada por dos factores ya superados. una agregacién tarifaria y un
cambio operativo que ya fue implementado completamente.

» Sin embargo, se evidenciaron falencias en la impresion de varias facturas, ya que, para algunos
casos, el costo unitarto variable y la tarifa equivalente fueron impresos de manera incorrecta.

e Adicionalmente, se evidencid que, de manera analoga a las dificultades para suspender a
usuarios gque no tienen la revisidén periodica, se tiene una incidencia de usuarios que no han sido
suspendidos, a pesar de tener mas de dos periodos sin pago.

e Finalmente, segun informa la DTN, se estdn dando demoras de casos en los cuales se debe
hacer el traslado de expedientes a la Superintendencia.

Con base en el analisis de |la informacion sobre el tramite de los Recursos de Apelacion, recibida por el
GPUEGC, se concluye:

» Teniendo en cuenta que las Modificaciones y Revocatorias de las decisiones de [a empresa y
revisadas en segunda instancia por la SSPD, superan el 60% en promedio, de los RAPS
remitidos a la Direccién Territorial Norte. Por lo tanto, se sugiere a SURTIGAS SA ESP, elaborar
un diagnéstico interno donde se evidencien las causas por las cuales se generan dichas
modificaciones y/o revocatorias.

e Con base en el diagnotstico, plantear las acciones de mejora y los tiempos en que se
desarrcllarian, con el objetivo de lograr una disminucién al 40% sobre el porcentaje obtenido del
analisis anterior, al finalizar el programa de gestion.

Lo anterior con el propésito de garantizar el cumplimiento al debido proceso administrativo en el tramite
de PQR y Recursos presentados por los usuarios, a continuacion, se formuian las acciones que la SSPD
espera que sean implementadas por El Prestador:

» Resoiver de manera oportuna de conformidad con las exigencias normativas las PQR’s, presentadas
por los usuarios o suscriptores.

e Resolver de manera integral las solicitudes contenidas en las peticiones presentadas por los
usuarios.

o Realizar la notificacién (citacién, notificacién por aviso y publicacién) de manera oportuna, cierta y
probada, de las decisiones empresariales y recursos.

« Atender de manera asertiva a los usuarios y asesorarlos de forma, fondo y en los terminos legales
para interponer los recursos a las respuestas empresariales.

» Darle tramite oportuno, en los terminos de ley, a los recursos interpuestos por los usuarios contra las
decisiones empresariales, incluyendo la remision de los recursos de apelacion, dentro del término
establecido en la hormatividad, a la SSPD.

De otra parte, como producto de [a informacion obtenida en la visita a la empresa y de los documentos
analizados por el GRUEGC se tiene que:
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e Se ldentifict que en la sede de la ciudad de Cartagena no existe aviso que permita identificar a la
Empresa.

e No se identificoé la existencia de un prcgrama que permita adelantar actividades eficaces y que
respondan a un plan para socializaciones con los vocales de control, personerias y usuarios,
frente a derechos y deberes; y en especial en lo relacionado con la Revision Periddica. — RP.

e Se estableci6 que, dentro de las decisiones adoptadas por la DTN, en ios recursos de apelacion,
se presentaron Modificaciones y Revocatorias de las decisiones de la empresa que superan el

60% en promedio.
1.3 REUNIONES Y MESA DE TRABAJO CONJUNTA ENTRE SURTIGAS Y SSPD

La Direccién Técnica de Gestidn de Gas Combustible, mediante Radicado SSPD No. 20192301031271
del 25 de noviembre de 2019, citd a SURTIGAS para reunion el dia 5 de diciembre de 2019 con motivo
de presentar los resultados de las actuaciones adelantadas para evaluar la posible formulacion de un

Acuerdo de Programa de Gestion con SURTIGAS.

Durante la aludida reunién, se presentd la primera version de la "Matriz de Indicadores” con los
indicadores propuestos para los temas donde se considera que SURTIGAS debe tomar acciones
tendientes a garantizar la prestacién del servicio de gas por redes, en condiciones de seguridad y en

cumplimiento de otros requisitos de obligatorio cumplimiente que fueron detectados por la SSPD. Con
ocasién de la misma reunién, se hizo entrega del documento “BASES PARA SUSCRIBIR UN ACUERDO

DE PROGRAMA DE GESTION'. Como resultado se establecieron acuerdos sobre los elementos a
considerar en el programa y se formul6 un cronograma de actividades entre las partes.

En cumplimiento del croncgrama de actividades, se adelantd mesa de trabajo el dia 18 de diciembre de
2019, en la sede principal de la Superintendencia de Servicios Pldblicos Domiciliarios donde se realizaron

grupos de trabajo por tematica asl;

Revisiones Periodicas

Analisis Informacion Financiera (Deudores)
Grupo de Proteccion del Usuario
Comercial

1.3.1 RESULTADOS GRUPO - REVISIONES PERIODICAS

Respecto de las revisiones periédicas se hizo una revisién conjunta de ta matriz de indicadores que fue
presentada por SURTIGAS, de este ejercicio se concluyé |la formulacion de indicadores independientes
para las 6.780 cuentas de usuario que motivaron Ja formulacién del Acuerdo de Programa de Gestion.
Tambien se formularon indicadores para hacer seguimiento permanente a las cuentas de usuario que
mes a mes entran, salen o permanecen en el grupc de cuentas que no poseen el respectivo certificado
de conformidad vigente.

El prestador manifestd interés en mostrar, dentro de los indicadores propuestos para el Acuerdo de
Programa de Gestion, los tramites y acciones legales y/o administrativas que debe hacer la empresa
apremiando a los usuarios para que den cumplimiento a las obligaciones que les corresponden con
relacién a la certificacion de sus instalaciones internas. En tal virtud se acordé la implementacion de un
indicador de gestion para medir las actividades que en este sentido desarrolla la empresa. % %

(/
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Se acordd la formulacion de un indicador que muestre el cumplimiento en revisiones periddicas, respecto
del total de cuentas atendidas por SURTIGAS.

En razén a la gestion adelantada por El Prestador, se estd presentando una tendencia decreciente en el
volumen de cuentas que vienen siendo normalizadas a través de la certificacién y/o suspension del
servicio. En este orden de ideas, se acordé hacer una reunién de seguimiento a los avances de| Acuerdo
de Programa de Gestion, con corte a 30 de junio de 2020. En dicha reunién se revisaran los avances y la
tendencia de cumplimiento sobre los acuerdos realizados, esto con objeto de validar las metas o para
hacer el ajuste en plazo u alcance, si a ello hay lugar.

1.3.2 RESULTADOS GRUPO — ANALISIS INFORMACION FINANCIERA (DEUDORES)

En la reunion del grupo encargado de los temas financieros, con los profesionales encargados se expuso
el resultado del analisis de una situacién financiera a corte de 30 de agosto de 2019, que presuntamente
podria estar relacicnada con la imposibilidad de la empresa de realizar cobros (o suspensién del servicio)
a usuarios morosos, como se observa a continuacion:

1.3.2.1 Composicion de la Cartera
Cusnta’| _Denominacién AGD2019 | % A19-13 A% Aflo 2018 A1BAT % 2% Afio 2017 "
1406\ yENTA DE BIENES | 1.886.019.548| 03% 0633564¢| 123%| 1679.679.905 -1.019.605637| 03%| -37.8%| 2699285542| 0.5%
1407 |PRESTACION DE 172.852.434.07 117.564.431.114 125.199.523.53
CERVICIOS 2124.5%| ¢ 208 0op as7|  47.0% 5| 7635002419 19.0% -6,1% 7| 21.9%
1408|SERVICIOS 479.669.572.49 166.590.844 60 169.358.565.80
BORLICOS 5|255%| 12 078607885  79% J| 2777621.198] 269%| -1,6% o| 29.6%
1422[ANTIC. O SALDOS A
FAVOR IMPTOSY | 1.861.471.895| 0,3%) - 933.352.841| -33.4%| 2794.824.836| -2603204.457| 05%| -48.2%| 52398029203 09%
CONTR
1425|DEPOSITOS
N TREGADOS 261.195.971| 0.0% | oosm| 261195871 261.195971| o0.0% 0.0%
1470| ,TROS DEUDORES | 57.644.306.455| 82% so7a0oap47| ©7%| 52.566277.608| 16.480.758.266 08.5%| 457%| 36.085518.342 63%
1450[ACTIVO
FINANCIERO 200195.767 90 30,7 | 15.208.660.704|  58%| 2548970820 9504 sa5.808| aze%| 12.6%| 23520256239 4y 4
CONCESIONADO
1420| AVANCES Y _
ANTICIPOS 10.950.813.484| 16%| 4 00 oocorc| -13,5%| 12.660.378.300| 14320.537.78|  2,0%| -858,5%| -1.669.158.679| 0,3%
ENTREGADOS -108.455.
TOTAL DEUDORES ?“5'3“-531*9; 100%| 86.206.850.377| 13,9% 519'“”'“31'5; 46.730.504.310| 100%| 82%| 57 ”34'32?'23 100%

En la tabla anterior, se evidencia que la cartera de SURTIGAS estad compuesta basicamente de 4

Fuente: Surtigas. Elaboracion: DTGGC

componentes, en el siguiente orden de importancia relativa:

1. Activo Financiero Concesionado®
2. Cartera de Servicio Publico de Gas
> 1406 Cartera de Bienes comerctalizados
1407 Red Interna, Brilla, Sepuros entre Otros
1408 Servicio de Gas y Subsidio FSSRI.
1422 Anticipo de Impuestos
1425 Depésitos entregados
1470 Rendimientos Cartera Financiacidn no Bancaria - Brilla
1490 Activo Financiero Coancesionado
1420 Anticipos para adquisicién de Bienes y Servicios

% Segiin la Nota N° 8 de los EEFF del afio 2018, este concepto: {...) “Corresponde a la obligacion de vender la redes y gasoductos concesionados al Estedo
Colombiano a la fecha de finalizacidn de los contratos. (...)”
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3. Cartera por Prestacion de otros servicios, que incluye la cartera de financiacion no bancaria
(Brilla).

4. Rendimientos de la Cartera por los servicios financiados a [es usuarios incluyendo los
rendimientos del servicio de financiacién no bancaria (Brilla).

Los anteriores conceptos representan el 97,9% de los deudores de SURTIGAS a 31 de agosto de 2019.

Por otra parte, la cartera tuvo un crecimiento de 13,9%, equivalente en $86.307 millones de pesos, en

reiacion al cierre de! afio 2018. El incremento principalmente se generd por el crecimiento de las cuentas
por cobrar de los servicios de Brilla y Redes Internas, seguido del incremento de reconocimiento del valor
del activo financiero concesionado; y finalmente, por el crecimiento de la cartera del servicio publico de

gas domiciliario en $13.079 millones de pesos.

1.3.2.2 Composicién de |la cartera del servicio de gas

Dencminaclén AGD 2019 % Afo2018 | % A15-18. | A%
DISTRIBUCION CORTO PLAZO 16.103.996 | 0% 14.669.995 | 0% 1.434.000 | 10%
COMERCIALIZACION TERCERQOS CORTO PLAZO 69.802.894.973 | 39% 69,789.890.972 | 42% 13.004.001| 0%
COMERCIALIZACION CORTQ PLAZO 33.938.5893.901 | 19% 34.656.947.021 | 21% |- 718.353.120]| 2%
COMERCIALIZACION LARGO PLAZO 61.678.521.372 | 34% 53.312.985.547 1 32% 8.365.535.825 | 16%

DETERIORO DEUDORES SERVICIO DE GAS COMBUST DISTRIB | - 13.534.477.272 | -8% |- 9.133.344.847 | -5% (- 4.401.132.425 | 48%

DETERIORO DEUDORES SERVICIO GAS COMBUST DISTRIBLP | - 18.284.215.218 | -10% |- 9.597.850.503 | -6% |- 8.686.264.715|51%

SUBSIDIO SERVICIO DE GAS COMBUSTIBLE 45.052.150.740 | 26% 27.547.746.421 | 17% | 18.504.404.319 | 67%

TOTAL CARTERA DE GAS COMBUSTIBLE 179.669.572.492 | 100% | 166.590.944.607 | 100% | 13.078.627.885| 8%

Fuente: Surtigas. Elaboracién: DTGGC

La cartera del servicio de gas combustible estd compuesta principalmente por la venta de
comercializacion de gas y el subsidio Fondo de Solidaridad para Subsidios y Redistribucion de Ingreso -
FSSRI por cobrar al Ministerio de Minas y Energla. La cartera del servicio presenté un incremento
respecto a diciembre de 2018. Explicado principalmente, por el incremento de $18.504 millones en los
subsidios por cobrar, seguido de la cartera por cobrar a largo plazo por $8.366 millones de pesos.

No obstante, llama la atencidén que la empresa realizé un reconocimiento del deterioro de ta cartera del
servicio de gas por valor de $13.087 millones de pesos, durante el afic 2019. Lo anterior, explica que el
aumento de la cartera haya sido de una menor cuantia. Es decir, 1a contabilizacion de la provision genero
que e! crecimiento de la cartera del servicio de gas refleje un incremento de menor cuantia. En
consecuencia, la cartera neta del servicio se increments en $13.079 millones de pesos y el deterioro’
acumulado de la cartera asciende a $31.819 millones de pesos a agosto de 2018.

7 En las Bases de preparacion de los Estados Financieros, la empresa revela lo siguiente:

=, (...) “El método de cdlculo de la provisién que realiza la Compailia estd basado en el modelo de perdida esperada, que tiene como premisas lo
W SGS Siguiente: x
C014/5927 _ ot
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En sintesis, el impacto en resultados que ha reconocido SURTIGAS, al estimar las potenciales perdidas
por no recuperacion de cartera es de un 18% del total de la cartera “recuperable” para la empresa. Otro
punto de vista, es que el total de la cartera del servicio sea de $211.488 millones de pesos, lo anterior
teniendo en cuenta el valor del deterioro comao cartera recuperable; en dicho sentido, el porcentaje de ia
cartera que se ha categorizado como potencial perdida para la empresa, serfa del 15% al cierre del mes
de agosto de 2019. No obstante, El Prestador manifestd que:

“Con relacion al tema del incremento en las provisiones SURTIGAS manifesté varias
consideraciones: 1. La metodologia de provisién de cartera cotrespondiente a la norma
internacional NIIF 9 se cambib, haciéndola mas estricta, desde el 2018 y se ha venido
ajustado durante el 2019 buscando una posicién lo mas conservadora asociada a la mayor
anticipacion posible a una perdida futura, lo que ha llevado a incrementos en los montos de
provision durante esle aflo. 2. Durante el 2019, y mas especificamente, en el mes de abril, se
licito el servicio de gestién de cartera por parte de SURTIGAS, lo que implicd un cambio en
los contralistas (inclusién de 2 nuevos conltratistas) que hasta ese momento venfan realizando
la labor de cobro para la compaiila generando una afectacion temporal en dichas labores lo
que gener® unas afeclaciones en la actividad de cobro durante los meses siguientes que
claramente afecto nuestros niveles de provisiones mientras se daba el proceso de ajuste
requerido. 3. La provisién es una proteccion anfe una potencial perdida futura, sin embargo,
no representa una perdida real y material para la compafiia hasta el momento que la misma
no se realice, lo cual se da en el momento de realizar un castigo de la cartera. Es de anofar
que el casligo de cartera de la compafifa a noviembre de 2019, $6.650 millones de pesos,
representa menos del 1% de los ingresos facturados, y de este valor aproximadamente el
21% es recuperado.

Es asl como, el deterioro acumulado de la cartera de SURTIGAS se vio reducido de $31.819
millones de pesos en agosto de 2019 a $29.202 millones en noviembre de 2019.”

1.3.2.3 Rotacién de la Cartera de SURTIGAS.

Cuenta Denominacién ' Rotaclén CxC Ago-19
1406 | VENTA DE BIENES 77 Dias
1407 | PRESTACION DE SERVICIOS 927 Dias
1408 | SERVICIOS PUBLICOS 78 Dias
1470 | OTROS DEUDORES 487 Dias
1490 | ACTIVO FINANCIERO CONCESIONADO 3.748 Dias

Fuente: Surligas. Elaboracion: DTGGC

En la anterior tabla, se observa el resultado del indicador de rotacion de cuentas por cobrar, el cual
determina el numero de dias, en el que en promedio |a empresa se demora en cobrar la cartera a sus
clientes. La tabla muestra dnicamente los conceptos mas relevantes en SURTIGAS.

Dicho esto, se observa que la rotacién de cartera con mayor duracion corresponde al activo financiero
concesionado, frente a lo cual la empresa explica:

La correccion del valor medird las pérdidas a un importa igual a las pérdidas crediticias esperadas durante el tiempo de vida del activo para las
cuentas por cobrar comerciales que no tienen un componente financiero significativo. Bajo este esquema la Compaiiia ha desarrollado un modelo
) de determinacion de provisiones basado en las experiencias de perdida histdricas de la Compafifa teniendo en cuenta los dias de mora, y un
W S!;S modelo simplificado de proyeccion de factores macroeconomicos que afectan a la industria de la Compaiila. (... )"

C014/5827
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“(...) por su naturaleza corresponde al reconocimiento del derecho incondicional a recibir del
estado efectivo u otro activo financiero por los servicios prestados en la construccion de la
infraestructura necesaria para la prestacion del servicio pablico, Esle derecho sera cancelado

al término de la concesion. Por lo anterior, la empresa considera que el indicador de cuentas
por cobrar no aplicaria para este rubro.

Dado la importancia de este activo para SURTIGAS, se presenfa a continuacion una
explicacion por parte de la compafila de la naturaleza y el nesgo que representa.

Activo Financiero Concesion de Gasoducto

En la Nota 8 Numeral (2) de la Nofas a los Estados Financieros al 31 de diciembre y 30 de
junio de 2018 se establece:

“Corresponde a la obligacién de vender las redes y gasoductos concesionados al Estado

Colombiano a la fecha de finalizacién de los contratos. De acuerdo a la CINIIF 12
Acuerdos de Concesiones, el QOperador reconoce un activo financiero por el interés
residual sobre la infraestructura, en la medida que ftenga un derecho coniractual
incondicional a recibir de la concedente, 0 de la entidad bajo la supervision de ella,
efectivo u otro activo financiero por los servicios de construccién y que la concedente
tenga poca o ninguna capacidad de evitar el pago, normalmente porque el acuerdo es
legalmente exigible. Este se mide de acuerdo a la NIFF9 instrumentos Financieros”.

Concesiones (IFRIC 12)
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Surtigas tiene contratos de concesién para los siguientes muhicipios:

Carzgsna Sincalaip FAanEaria {hind ATjona Clamenciz Telzpua M. Macanpys
Turbzio S3rrisuss ElCarman 2ol San Fedro

SznOnofre ManilzBas  Tol
SanPedre  33ni30Mt0  Toid vigjo
Ciénzga de Oro SanivanhEp.  hlorroa
Montelbano SantaRcsa  Queias

Corozz! SanfuandaB

Santa Catalna  Sines

Lnand yenzyizta C

LGrica

Flangta Fima

PUTEITE

San Apdrés 8.

Estimacion valor razonable activos financieros concesionados

En el Punto No § correspondiente a la Determinacion de Valores Razonables en las Notas a
los Estados Financieros al 31 de diciembre y 30 de junio de 2018 se estipula:

‘Surtigas designa a valor razonable con cambios en resultados el grupo de activos
financieros relacionados con los contratos de concesion registrados por la ley de
petrolecs debido a la naturaleza contractual del activo, teniendo en cuenta que el
Gobierno ejercera la compra final del conltrato a su precio justo de acuerdo con el
articulo 51 del Cddigo de Petrdleos. Con el fin de determinar el valor razonable se le
aplica el enfoque de ingresos. Los flujos de caja descontados carresponden al valor
residval (perpetuidad) de los flujos de caja generados por los activos que se
encuentran bajo concesion, es decir, son los fiujos estimados que dichos activos
generarian desde el momento del fin de la concesion en adelante; posteriormente, se
ajustara en cada periodo el valor del activo financiero; este ajuste se hara teniendo en
cuenta de nuevo cambios en los supuestos tomados en la tasa de descuenfo de la
empresa (WACC) y el nuevo horizonte de fin de la concesion”.

A continuacion, se presenta un grafico de la metodologia de célculo para mayor ilustracién:

Metodologia de Calculo

' RCL Attive £
Concestén || Lo
Descuento 2 WACC

ey wr - mm o — —— e e — — -—

Variacion Activa Financiero [Vr, Dinero en ¢l tiempo n-1)
m—nu—__-‘m&m L P T T PR —EH-*

Fmnandléro .

FQL: Flupy de £33 hibre generads Gnicamente por 36tvos &0 CONCESIGN,

n: perodo explicito de groyecdan.

Valor Residual: Valor a perpetuidad del FCL del atto n

Activa Finanaero. Valor actual del valer residual (2 WACC,

bngrresn Frnanoeror Apgste smwa! del valor del actrvo financiero & WACC, ”
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Finalmente, la compaila indicd, “que tal comoc se puede observar con la explicacion anleriormente
presentada, no existe riesgo de cartera asociado a la capacidad de recuperacion de las sumas aqui
registradas, ya que de no darse este pago a SURTIGAS podria continuar utilizandose dichos activos via
renovacion de contrato de concesion”.

Por otra parte, se observa que la cartera por prestacion de servicios y otros deudores, [os cuales
corresponden a otras actividades no vigiladas por la Superintendencia, presentan una rotacion alta, sin
embargo, este hecho puede deberse a la propia naturaleza del negocio Brilla y financiacion a usuarios de
redes internas, no obstante, las condiciones especificas de dicho negocio son desconocidas. Frente a o
cual la empresa manifiesto que: *(...) estos servicios incluyen financiaciones que en promedio se
encuehtran en 26 meses para Brilla y de 72 meses para Redes Internas Io que explica los niveles de
rotacion mostrados en la tabla anterior'.

Respecto, a la cartera del servicio de gas, se observa que SURTIGAS en el afio 2019, se demora en
promedio 78 dias para recuperar su cartera, no obstante, si para el calculo del indicador se tiene en
cuenta |a cartera que ha sido deteriorada, el indicador aumentaria a 91 dias. Frente a esto, |la empresa
manifiesta: “Sin embargo, si de manera similar desconfamos de esta cartera los montos adeudados por el
Ministerio de Minas y Energla correspondiente al subsidio FSSRI sobre la cual es limitada la capacidad
de gestiébn por depender de temas presupuestales de Ia Nacién, la rotacién de cartera se veria disminuida
a niveles de 58 dias”.

En referencia a o sefalado en el numeral 1.3.2, los profesionales financiercs de SURTIGAS indicaron
que la situacion financiera de la empresa ha mejorado durante el aitio 2019, y afladieron que, la empresa
no se encuentra en riesgo por temas relacionados con deudores morosos del servicio. Frente a esto,
SURTIGAS afadid que: “Como soporte a lo anteriormente comentado, y considerando que los estados
financieros con corte a agosto del 2019 no son auditados aun, se muestran a continuacion la evolucion
de las utilidades de la compaiifa del 2016, 2017, 2018 y un Estimado de Cierre Anual (ECA) de 2019 en
donde se puede observar uh crecimiento sostenido de las mismas mostrando un incremento del 35%
entre el 2018 y ECA 2019. Adicionalmente, SURTIGAS presenta como una muesltra de su sana sifuacion
financiera los reportes de la Calificadora de Riesgo Fitch Rating Colombia la cual califico a SURTIGAS
durante el 2019 y por 8 aflas consecutivos con la maxima calificacion crediticia "AAA”.

2016 2017 2018 ECA 2G319

Fuente: SURTIGAS- Grafico Evolucion Ulilidad Neta Surtigas”.
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Asi las cosas, y teniendo en cuenta que lo expuesto en el numeral 1.3.2, fue realizado con informacidn
financiera certificada del afio 2018, e informacion financiera sin auditar a corte del mes de agosto del afio
2019, la Superintendencia podra realizar posteriormente el analisis sobre la informacion financiera a 31
de diciembre del ailo 2019, y si resulta pertinente, podra adicionar metas de tipo financiero al presente
programa de gestién de comin acuerdo con la compaiiia.

1.3.3 RESULTADOS GRUPO DE PROTECCION DEL USUARIO

Se revisaron |os hallazgos contenidos en el documento “BASES PARA SUSCRIBIR UN ACUERDO DE
PROGRAMA DE GESTION' y E| Prestador demostré que algunos de estos hallazgos ya hablan sido
gestionados y solucionados por parte de SURTIGAS.

En especifico, se revist la pagina web de SURTIGAS y se verificaron cambios en la interfaz dispuesta
para los usuarios, siendo ésta mas amigable para los usuarics. Se verificd que se hicieron cambios de
manera que al momento de presentar PQR's el sistema genera el respectivo radicado y ya no es
necesario llamar para informar sobre la presentacién de la PQR ni para solicitar el nimero de radicado.

Asi mismo, se verifico |a disposicion de un link para que el Usuario consulte el Contrato de Condiciones
Uniformes — CCU, asi como la factura del servicio publico. Es de anotar que se incluyd informacion
explicativa para hacer lectura de la informacion contenida en el nuevo formato de factura.

Las actividades descritas en los planes de accion seran realizadas por la prestadora dentro de los
tiempos establecidos en el rango de fechas definido y registrados en la matriz Acuerdo del Programa de
Gestion. El diagnostico de los recursos de apelacion del pefiodo en evaluacion y la definicion de acciones
a implementar, seran realizados durante el primer trimestre de 2020 y presentados por parte SURTIGAS
al GPUEGC, en el seguimiento trimestral definido en el Programa de Gestion.

1.3.4 RESULTADOS GRUPO - COMERCIAL

Respecto del tema comercial, se habla indicado a SURTIGAS sobre la obligacion de incluir en la factura,
la fecha de corte y/o suspension del servicio, no obstante, se convino que esta informacién solo es
necesaria para los usuarios que se encuentran en estado de mora y que por [0 tanfo pueden estar
incluidos en la programacién de suspensiones a realizar por el prestador. Asi las cosas y en caso que los

usuarios se encuentren al dia en el pago de sus consumos, no es necesario incluir esta informacion
dentro de la factura.

2. OBJETIVO

Tomar acciones, en el marco de las funciones de inspeccion, vigilancia y control asignadas a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para que El Prestador del servicio publico de gas

combustible por redes SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE S.A. E.S.P. — SURTIGAS S.A. E.S.P,, tome
las medidas necesarias para:

1} Garantizar el cumplimiento a los requisitos relacionados con el esquema de revisiones periodicas
de instalaciocnes internas que fue dispuesto en el numeral 5.23 del Cédigo de Distribucion de Gag
Combustible por Redes®.

(v

@ QGRS *Modificado por la Resolucion CREG 059 de 2012.
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2) Resolver los otros aspectos relacionados con ta operacion comercial de fa empresa, descritos en

los antecedentes de este documento.
3) Tomar acciones de manera que las condiciones de atencion al usuario sean favorables para hacer

el uso de los derechos que les asisten respecto del servicio de gas combustible por redes, en
condiciones seguras y evitar que sean inducidos al error en la interpretacion de sus deberes y
derechos.

3. PLAN DE ACCION (Ver anexo)

Como se indic6 anteriormente, durante la mesa de trabajo adelantada entre SURTIGAS y SSPD el dia 18
de diciembre de 2019, se concertaron indicadores y metas para hacer seguimiento a los compromisos
adquiridos por E| Prestador. El aludido documento se encuentra contenido en el Anexo A como “Malriz
Acuerdo Programa de Gestion”.

Sin perjuicio de lo anterior, se concertd hacer una reunion entre El Prestador y la DTGGC con €l fin de
revisar los avances logrados, con corte a 30 de junio de 2020 sobre los compromisos y, de ser necesario,
definir la posible reprogramacion de las metas y fecha de terminacién del Acuerdo de Programa de
Gestion.

Sin perjuicio de los asuntos que fueron incluidos en la Matriz Acuerdoc Programa de Gestion, SURTIGAS
debera tomar las medidas que correspondan para garantizar cumplimiento a los temas identificados. En
caso de ser necesario, se acordaran plazos y metas para lo que no haya sido incluido en [a aludida
Matriz.

En este orden de ideas, los temas a considerar por parte de E| Prestador son:

» Tomar las acciones que conduzcan a la normalizacion de todas las cuentas gue cumplen su
plazo maximo de revision periédica.

e Actualizar la base de datos con la cual se administra la informacion de revisiones periddicas de
las cuentas a las que suministra el servicio de gas.

e Tomar medidas para que, en todo momento, la informacién contenida en los sistemas y bases de
datos de El Prestador sea consistente con la informacién que poseen las cuadrillas de trabajo en
campo.

e La base de datos de El Prestador debera discriminar los tipos de revision, de acuerdo con Io
dispuesto en la Resolucion CREG 058 de 2012. Como minimo, 1a base de datos de El Prestador
debera diferenciar entre Revisiones Previas y Revisiones Periddicas.

¢ Disefar planes que permitan ofrecer a los usuarios, fiexibilizacién en la forma de pago de las
revisiones perioddicas y de ser posible, una reduccion del monto cobrado por esta actividad.

» Elaborar un cronograma que permita hacer seguimiento sobre [as acciones que viene ejecutando
y que permita medir los avances, asi como el impacto de estas medidas sobre el proceso de
normalizacién de usuarios.

¢ En las notificaciocnes que, en cumplimiento de o dispuestc en la Resclucion CREG 059 de 2019,
son enviadas al usuario se debera indicar un correo electrénico y un nimero de fax a traves de
los cuales habilite el envic de los certificados de conformidad. Esto con miras a garantizar que,
de acuerdo a lo informadoe en el inciso viil) del numeral 5.23 del Codigo de Distribucion, el usuario
haga uso del derecho que lo asiste para el envio de la cerlificacién de conformidad de su
instalacidén para que sea verificado por E| Prestador.

« Tomar medidas para evitar errores en la impresion de las facturas, y garantizar que la factur
tenga todos los requisitos que exige la regulacion. aW
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o Reducir la cantidad de usuarios que, a pesar de haber incumplido con las obligaciones de pago
del servicio por mas de dos (2) periodos de facturacién, no son suspendidos.

e Reducir el tiempo de trasiado de expedientes de recursos de apelacién- RAP a la SSPD.

e Se recomienda colocar un aviso de identificacidn de |la empresa que sea facilmente visible a los
usuarios en la sede principal ubicada en Cartagena.

e Se propone implementar programa o programas de socializacidn con los vocales de control,
personerias y en sala de atencién a usuarios, frente a derechos y deberes y en especial la
Revision Peritdica. — RP.

e Se sugiere a SURTIGAS SA ESP, elaborar un diagnéstico interno donde se evidencien las
causas por las cuales se generan modificaciones y/o revocatorias a los recursos de apelacion.

e Se propone que El Prestador, con base en diagnostico anteriormente aludido, plantee las
acciones de mejora, con el objetivo de lograr que, al finalizar el programa de gestion, haya una
disminucion al 40% en la proporcion de los recursos de apelacién modificados y revocados, con
respecto al numero total de RAP remitidos a la SSPD.

» La empresa debe adoptar acciones encaminadas a disminuir el nimeroc de Silencios
Administratives Positivos — SAP, que son interpuestos ante la Direccion General Territorial.

Con el fin de definir los compromisos que debe cumplir SURTIGAS y para que la Superservicios pueda
hacer el cotrespondiente seguimiento al cumplimiento de los mismos, se anexa al presente documento
una matriz en la que se identifican dichos compromisos, el plazo dentro del cual deben ser cumplidos por
SURTIGAS y los documentos y soportes necesarios para evidenciar su cumplimiento. La Supersertvicios
revisara el cumplimiento de los objetivos por parte de SURTIGAS S.A E.S.P., y evaluara si es procedente
acordar compromisos adicionales.

En ese mismo sentido, la SSPD supervisara el cumplimiento de los compromiscs de este programa de
gestién acordados con SURTIGAS, a partir de los informes presentados por El Prestador, de Ia
informacion reportada en SUI, de las reuniones que se realicen con representantes de El Prestador, asi
como de [a informacién obtenida en visitas que realicen los profesicnales desighados por ésta entidad a
la empresa.

Por lo anterior, a partir de la fecha de firma del presente Programa de Gestion Acordado, El Prestador
adquiere la obligacidon de presentar un informe trimestral, dentro de los quince {(15) dlas calendario
posterior a la finalizacion del trimestre evaluado, en el que deben reposar las generalidades en cuanto al
cumpiimiento de compromisos, detalle y soportes de las actividades desarrolladas. Estos informes podran
ser socializados con la comunidad y las instituciones interesadas (Gobernaciones, Alcaldias y Ministerio
de Minas y Energia) a juicio de fas partes, lo que bien podria hacerse a traves de publicaciones de
informes del prestador y evaluaciones de la SSPD que permitan que la comunidad entienda los avances
que se hayan presentado para cada periodo.

E! Prestador debera remitir de manera oficial el informe de seguimiento con sus respectivos soportes, por
correspondencia a la sede central de la Superservicios en Bogota D.C. (Carrera 18 No. 84-35) o por
correo electronico a la cuenta: sspd@superservicios.gov.co.

Paragrafo. Los datos contenidos en los informes a que se refiere este Programa de Gestion Acordad
deberan coincidir con los reportados por el prestador a la SSPD por [os medios establecidos. En caso de
discordancias entre unos y otros datos, y sin perjuicio de las medidas de control que pueda ejercer la
Superintendencia, se preferira la informacién contenida en el SULI.

Carrera 18 N.? 84-35 - Bogota D.C,, Colombia - Cadigo postal: 110221
NIT: 800.250.984.6
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Ilgualmente, serd fuente de informacion, la contenida en los informes del Auditor Externo de Gestion y
Resultados, asl como la obtenida en las visitas de seguimiento que se desarrollen en vigencia del
presente programa.

4. DURACION

El Programa de Gestion tendra como fecha de inicio, la fecha de suscripcién por las pafies y terminara el
31 de diciembre de 2020. No obstante, en reunién de seguimiento se revisara el avance a 30 de junio de
2020, y se evaluara la necesidad de acordar una nueva fecha para la terminacion del Acuerdo de
Programa de Gestién y las metas a cumplir al término de su vigencia.

5. CIERRE

El presente programa de gestion se entenderd por cerrado con la presentacion del informe final de
seguimiento y el estado sera el que alli se registre.

Para constancia de lo anterior se firma el presente Programa de Gestibn Acordado, el dia catorce (14) del
mes de enero del afio dos mil veinte (2020).

/ Y

U RY/TRIANA ROCHA { SANTIAGO MEJIA MEDINA
e

Directora Técnita de/Gestidn de Gas Combustible rente Surtidora de Gas del Caribe S.A.
Superintehdencia Delegada para Energia y Gas Empresa de Servicios Publicos - SURTIGAS

Proyectd:  Marco Aurelic Pérez Vargas - Profasional Especializado Direccidn Técnica de Gestion de Gas Combustible
Eliana Paola Bohérquez Rodriguez - Profesional Universitario Direccién Técnica de Gestién de Gas Combustibla
Jenny Alexandra Bultrago — Profesional Especializada Grupo da Proteccién de! Usuario de Energia y Gas Combustible.
Cados Radl Vera Landazuri - Profesional Especializado Grupo de Proteccién del Usuario de Energla y Gas Combustible.
Margareth Edith Pérez Barreto -~ Contratista Grupo de Proteccitn del Usuario de Energla y Gas Combustible.

Revisd; Luz Mery Triana Rocha — Directora Técnica de Gestién de Gas Combustible
Jaime Alberto Guenra Paez -- Coordinador Grupo de Proteccidn del Usuario de Energia y Gas Combustible.
Diego Alejandra Ossa Urrea = Superintendente Delegado para Energla y Gas Combustible

Carrera 18 N.° 84-35 - Bogota D.C., Colombia - Cdédigo postal: 110221
NIT: 800.250.884.6
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GLOSARIO - MATRIZ DE INDICADORES

SIGLA : DESCRIPCION
5 Indicader de Cumplimiento a deberes de suspensidn.
TOVS Total de cuentas con plaro méximo vencido y servicio suspendido
CNE Indicador de cuentas normalizadas medlante expedicidn de certificado da conformidad
TCL Total de cuentas con plato méximo vencido, normalizadas con certificado
F Faltante para cumplimiento
PG Indicador de gestidn realizada por SURTIGAS sobre las cuentas con plazo méximo vencido v no se han normalizado.
TCVNS Taotal de cuentas con plazo méximo vencido ¥ no suspedidas,
TOVNSG Total de cuentas con plazo mdximo vencido y ne suspendidas. Con gestidn de suspensidn realizada,
5, indicador de Cumplimiento a deberes de suspensidn, para las 6780 cuentas a 30 de abeil de 2019
TCVS,; Total de cuentas con plazo mdximo vencido y servicio suspendido, para las 6780 cuentas a 30 de abrll de 2019
CNC, Indicador de cuentas normalizadas mediante expedicién de certificado de conformidad, para [as 6780 cuentas a 30 de abril de 2019
TCC, Total de cuentas con plazo méximo vencido, normalizadas con certificado, para las 6780 cuentas a 30 de abril de 2019
Fy Faltante para cumplimlento, para las 6780 cuentas a 30 de abri} de 2019
PG, ‘ndicador de gestién realizada par SURTIGAS sobre las cuentas con plazo méxime vencido y no se han normalizado, para las 6780 cuentas a 30 de abrll de 2019
TCVWNS, Total de cuentas con plazo méximo vencido y no suspedidas, para las 6780 cuentas a 30 de abrif de 2019
TCVYNSG,  |Total de cuentas con plazo méximo vencido y no suspendidas. Con gestidn de suspensién realizada, para 1as 6780 cuentas a 30 de abril de 2019
TCV Total de cuentas con plazo méxime vencido que no fueron nermalizadas hasta mes de andlisis menos 1
TCCM, vctal de cuentas de clerre por mes. Cuentas, que en &l mes de anslisis, cumplen su plazo méximo e ingresan al grupo de cuentas a normalizar.
N Indicador de cuentas con pfazo méximo vencido que no han sido suspendidas, sobre ef total de cuentas de usuario de SURTIGAS.
TCS Tetal de cuentas de suscriptor
URN Usuarlos que deben reciblr notificacldn por revisidén periédica
LUNQ Usuarles que fueron netificados oportunamente de acuerdo a pasos de revislén periddica




Para las cuentas de usuario que cumplen plazo maximo de revision

Numero de cuentas en cierre, con corte a dic/2020 118.186
Numero de cuentas en cierre, con corte a ene/2020 10.577 | 91,05% 100%
Niimero de cuentas en cierrec con corte a jun/2020 55.410
Porcentajes de avance esperados

enero 91,05%
febrero 91.86% % Cumplimiento con Esquema de Revisiones
marzo 92 68% Periodicas - Indicador N
abril 93,49% 102,00%
mayo 94,30% 100,00% sommS
junto 95,12% 98,00% _______,,..---""""‘
julio 95,93% $6,00% T Sy
agosto 96,75%| | 94.00% P
septiembre 97,56% 9L00% e )
actubre |- 98,37% zz’ng
noviembre 93,19% e

_— 86,00%
diciembre 100,00% o O & B R

& S & R Y N ‘5}?@ & a_}v}ﬁ i $¢&
o <

NOTA:

La informacidn ralacionada con la cantidad de cuentas de usuario que entran en proceso de revision periédica,

es obtenida de las bases de datos de SURTIGAS

Corte 30 de abril de 2019 - 6780 Cuentas de Usuario

Cuentas no normalizadas con corte a 30/abr/2019 | 6.780
Cuentas no normalizadas con corte a dic/2019 1.400 79,359 100%

Porcentajes de avance esperados

enero 79,35%
febrero 81,23%
marzo 83,11%
abril 84,98%
mayo 86,86%
junio 90,00%
julio 91,88%
agosto 93,75%
septiembre 95,63%
octubre 97,51%
noviembre 99,39%
diciembre 100,00%

% Cumplimiento con Esquema de Revisiones
Periddicas - 6780 Cuentas
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Revocaciones 30% _
Modifiacoines 33% 63,00% 100%
Nueva Meta 40,00%
enero 61,11%
febrero 59,28%
marzo 57,50%
abril 55,20%
mayo 52,99%
junio 50,87%
julio 48,84%
agosto 46,88%|
septiembre 45,01%
octubre 43,21%
noviembre 41,48%
diciembre 39,82%
Fallos RAP’s SURTIGAS 2.0
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