Superinteﬁdencia de

Servicios Publicos Domiciliarios

ACTA

PROGRAMA DE GESTION ACORDADO

Acta No. 01
Lugar: Virtual:.
meet.googla.comirdr-cuto-vfc

ASISTENTES:
NOMBRE

Omar Camilo LLépez Lapez
Elmer Felipe Duran Carrén
Olga Lucia Triviio Rosado
Jairo Andrés Blanddn Heméndez
Dario Fernando Obando Batallas
Tulia Capella

Edwin Chaverra

Andrés Hora
Yuritza Jordan

Deissy Ximena Medina

ORDEN DEL DIA:

1°, Verificacion de Qudrum,

SSPD - DISPAC SA ESF

Fecha: Bogola, 17 de septiembre de 2024

Hora inicio: 10:00 am. Hora final: 11:00 a.m.

CARGO / DEPENDENCIA
Director Técnico DTGE
Superintendente Delegade SDPUGT
Asesor Direccién DTGE
Profesional Especializado DTGE
Profesional Especializado DTGE
Directora Comercial
Jefe Control de Pérdidas

Secretario General
Coordinadora de Atencién al Client

Jurfdica Interventaria ' A,

2°. Lectura de los motivantes del acla de cierre del programa de gestion acordado suscrito entre

las paries.
3*. Firma del acta

DESARROLLOG:

1°. Se efectud la verificacion de quérum dando inicio a la reunion.
2°. Se procedio con la lectura de los motivantes del acta de cierre en los siguientes

términos:
Motivantes:

Contexto y antecedentes

Durante el 2021 se realizaron 15 actividades de participacion ciudadana en 14 municipios
del departamento del Chocd, en las cuales se pudo identificar la inconfarmidad general de
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la comunidad, no solo frente al tema de la prestacién del servicio sino también frente a la
atencion al usuario, los tiempos de respuesta y facturacion.

Por atra parte, por medio de los tramites que ingresaron a la Direccion Territorial Occidente
se evidencié que DISPAC SA ESP, no enviaba los expedienies de los recursos
~ interpuestos anie la empresa, ¥ cuando los remitia a la entidad, en ocasiones éstos no
tenian la informacion completa o en concordancia con el proceso, razén por la cual, los
dias 30 y 31 de agosto de 2021 se realizd visita a Ja empresa donde se evidenciaron jas
falencias en cuanto a atencién y proteccién al usuario.

Adicionalmente, segtn los analisis de la DTGE de esta Superintendencia, para el afio
2019 Ia empresa DISPAC. tenfa el 11% de sus usuarios sin equipo de medida y al 5,7%
de sus usuarios se les facturd con estimacion; a su vez, para. el afio 2020 ia empresa no’
mejord el promedio de usuarios sin medidor (11% de usuarios sin equipo de medida) y
ademads incrementd al 8,6% sus usuarios a los que se les realizé estimacion en 1a lectura..

Al respecto, la Superntendencla Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestidn en
Territorio (SPDPUGT), la cual tiene la funcién principal de elaborar, dirigir y coordinar la
supervisién de los mecanismos para la atencién, tramite y resclucion de las reclamaciones
'y quejas confra las entidades vigiladas por las vulneraciones a los derechos de los
usuarios de los servicios plblicos domiciliarios y la Direccién Técnica dé Gestion de
Energia (DTGE), a través de las facultades de inspeccidn y vigilancia otorgadas mediante
Decreto 1369 de 2020 han evidenciado que DISPAC SA ESP no ha logrado -alcanzar el
nivel de macro y micromedicion af que se hace mencion en el articuio 148 de fa Ley 142
de 1994, asi come tampoce ha logrado mejorar las falericias en cuanto a atencion y
proieccién al usuario evidenciadas por la SDPUGT.

En virtud de lo anterior, esta Superintendencia se reunid con 1a empresa DISPAC SA ESP
en instalaciones de fa misma, donde se acordd ia revision y posterior ejecucion de un Plan
de Gestidn Acordado de corto plazo, con el objetivo de atender los requerimientos en
miateria de medicion individual y mejorar los indicadores de macro y micromedicion en su
meércado, disminuir los usuarios que.son facturados con éstimacién por promedio y realizar
gestion con los usuarios en temas asociados a las procesos de medicion y facturacion, asi
como mejorarlas falencias en cuanto a atencidn y proteccidn al usuario.

Qbijstivos del PGA

Los objetivos especificos sobre los cuales se realizé el seguimianto y analisis por parte de
la Superintendencia fueron son los siguientes:

1, Cumplir con el fiteral 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
minima de macromedicidn y micromediciéon de 95% en el mercado de
comercializacion 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 mayaria
resulten en confirmacion del fallo.
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3. Cumplir con lo dispuesto en &l articulo 153 de la ley 142 de 1994 y contar con la
capacidad instalada para la atencién oportuna de las peticiones, quejas y recursos
que presenten los usuarios, en términos de agentes dispuestos para la atencion y
los espacios fisicos destinades para la atencién presencial conforme a [a cantidad

de suscriptores en los municipios de cobertura,

4. Mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos por DISPAC vy del

conocimiento de procedimientos en materia sus derechos.

Estado de cumplimiento

La Tabla 1, refleja el estado de cumplimiento de los indicadores de resultado concertados

en el Programa-de Gestidn Acordado con el prestador.

Alecanzar una gobertura

] minima de-95% do macro
medlelén y mlera
medicion en el mereada
da comoreializacisn de
DISPAC

1} Lograr une coberlura minima de 95% da
macramedicidn y micromediclsn en a)
mergade de camerclalizackin,

Quinguemastral.

Tabla 1 Evolucidn de indicadores de resultado

1) En los Gitimos clnco-(5)
meses debo alcanzarsa por lo
menos un 95% de cobertura
de medicidn

3} Incrementar fas gesliones orientadas a
ublaner una fachuracion basada-en el
consuma para el 100% de los usuarios del
mercade.de.comercializacian de Dispac.

Quinguemestnzl

21 En [vs periodos siguianles
de cinco (5} meses se debe
incrermentar.el 5% con

1 mospacto al pedodg

inmediatamante anterior,
hasta.que la empresa faclure
por estmacian Onicamente

“aquelios usuerios respecio de |

los cuales, da acuerda con la
regulacidn, no e pueda
hacerla medlgidn real,

Mejorar la atenclén a jaz
paticiones ¥ racursos
prezantados. por los

> usuarios buscanda que
las respuestas v cf Hpo de
failo que da el prastador,
-8l 52 mayoria resulten en
confirmacian del fatlo. .

"3 Legrar una confirmacion de los fallos del
70%.

Quinquamestral

3] Incramentar, Tercar
periodo en adelanle: 85% (del
70% de los fallgs).

4} Realizar ef 100% da envic de
expedientes sn oporlinidad y calidad gue
eonfiqure el-darecho al debido proceso de
los usuanas en tanto puedsn obtener una
respuesia adecuada ¥ oporlund a sus
raclamaciones,

Cuinquemeaskeal

4) Incremantar: Tarcer
pariodo en adelanle: 100%.

-B) Los POR repotadas ante el Sislema

Unice de Informacisn - SUL, v os
reporados par el preslador, daben

.calngidir minimo an un 95%.

Quunguemesirat

51 Incrementar: Tarcer
periade an adelante: 95%,

en el afliculo 153 de'la jey
142 da' 1984 y contar con
la ¢capacidad instalada
para ka atencién oporluna
de las peticianes, quejas v
recursos cue prasantan
[os usparips, en términos
de agontes dispuestos
para la atencién v los
aspaclos flsicos
destinados para ta

Cumpllr.con.lo dispussto -

) increméntar £l uso de lodos los cangles
da atencitn dispuestos paraos usuanos.

Oilnquemestral

43 Remitir un roports con la
capacidad inslalada en lag 16
oficings de atenclén
presancial y los canales
virtuales y Ia interaceion de
jas usuarios en los mismas,
debe ser sinmpra mayor gue
en ol perfodo de evaluacidn
anteror,

71 Cantar con ol 100% de agentes

7} Incrementar: Tarcer
periodo an adelante; 100%,

fnforme con evidencias de las |

4 usuavios atendidos por
DiSPAC y &l canotitiento

de procedimientos en

materka sus derechas.

dimensionas evaluadas,

atenclén presanclal dispueslas para la atencion al publics, Quinguamestral iyl
corforme 2 1a canlidad de | farmacdos y capacitados, ’ cap_armtwcnea y1os
suscriptores on los cerilicados ptorgados asy
tnunicipios da cobartura, personal calificado.

8) So debe remitlr un informs
thejorar el nivel de 8} Ineremeniar el nivel de satisfaccisn dol para cada perfodo que
sutisfaccion de las usuario minimo at 75% an todas las 1 Quinguemestrai | avidensia el cumplimiento-al

indicador de resullade, 2
parlir de ta fdimula propuesta,

9) Raalizar las gostianes oreniadas a la
socializacion de procedimianios a los

Quilnguemasiral

9) 100% 2 parlirde los
dlimos Ires {3) mases:

usuarios para reducir conducias que
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atenten conlra os usuatos da los senvicios
publicos domlclliaras en dende el prestador
debe contar con una estratagia de
divulpacidn da los prosedimisnlos.

Fuente: SSPD

" Teniendo.en cuenta que para e} objetivo 1, indicadores de resultado 1y 2, se incumplieron

las metas propuestas, es decir se 1ncump!:eron 2 de los 9 indicadores de resultade, desde
la DTGE se continuard con un seguimiento de dichos objetivos por fuera del PGA; en
consecuencia, si bien la empresa muestra resuitados positivos en algunos de sus
indicadores, todavia se puede evidenciar que existen incumplimientos en las metas det
programa de gestion, las cuales pueden llegar a afectar la prestacion del servicio de
energia en caso de que no se-tomen las medidas pertinentes.

Conclusion:

El prgstador CUMPLIO con 7 de los 9 indicadores de resultado establecidos en el PGA,
por lo cual el porcentaje de cumplimiento de las metas acordadas es del 77%, por lotanto,
la Superintendencia informa que da por cérrado el Programa de Gestion Acordado suscrito
con DISPAC SA ESP,

COMPROMISOS / ACUERDOS:

FECHA DE FIRMA DEL

Nao. COMPROMISO / ACUERDO RESPONSABLE CUMPLIMIENTO | RESPONSABLE

La SSPD de acuerdo con &l
articuto 79 de la ley 142 de 1994
centinuara realizando sus
~ Hunciones de vigllancia, inspaceion
1 |y control sobre el prestador
DISPAC SA ESP, teniendo en
cuenta aquellos aspectos qua no
se cumplieron en su totalidad
dentro de los objetivos del PGA.

Profesionales de

la .SSF’D 2024 //7

PROXIMA REUNION: No 'se requiere

A Kw al

Omar Camilo LopéZ Lopez ' Elmer Felipe Durén Carrén
Diractor Técnico de Gestidn de Energia Superintendente Delegado
DTGE - SSPD rSD'P'U’GT SSP

Firmado digitalmente
Dp?z;(;m-im por JORGE JULIAN
A CUINTERO PO e L _
Jorge Julian Quintero Polo "'ZJ"I"iovanny Mé&queFa-—Lozano
Getente (E) ‘Gerenie Gestor

Anexos: Informe final de seguimianto





