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Generalidades

Este proceso contiene las politicas, normas y pardmetros definidos por |l E-S.P para llevar a
cabo la estrategia, control y seguimiento a la gestion de servicio al cliente y la gestién de cobro de
cartera, con base a las premisas definidas en este documento.

Objetivo

El Objetivo del Manual es proporcionar un instrumento de consulta y guia de servicio al cliente para
AMGC, con cuya aplicacion se establecen aquellos lineamientos estratégicos orientados a mejorar los
procesos de atencién y servicio al cliente a los usuarios.

Establece la forma de atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRSs) recibidas, con
la finalidad de apoyar el desarrollo y fortalecimiento del &rea en la competencia de actitud de servicio
tanto en clientes internos como externos.

Definir las actividades encaminadas a auditar y evaluar de manera neutral el cumplimiento de los

objetivos estratégicos y metas planteadas en la gestion de servicio al cliente y las areas transversales
en gestion

1. Alcance del Manual

El presente manual va dirigido para la atencion de todos los usuarios de SISFV en ZNI de acuerdo a la
penetracion del mercado y con el fin de cubrir la falta de energia no renovable en zonas aisladas y
rurales; utilizando los recursos naturales como en este caso el sol siendo una fuente limpia y amigable
con el medio ambiente con un bajo costo de mantenimiento

Da a conocer las herramientas que soportan el modelo de gestion y los mecanismos de medicion del
servicio y los canales formales de comunicacién para la atencion a los clientes internos como externos

Automatizaciones

1.1 Variables criticas para obtener el resultado

Cargue de listas de trabajo
Descargue de gestién diaria
Reporte diario de gestion

Reporte de agendamiento de visitas
Reporte gestion de visitas técnicas
Reportes de informaciéon SUI




1.2.

Variables criticas del proceso

Contar con politicas y normas definidas, asegurando el cumplimiento de las mismas durante
ejecucion del proceso de SAC, garantizando el cumplimiento del marco regulatorio

Pertinencia y calidad de la informacion recolectada y suministrada

Definicion de metas e indicadores a monitorear

Que no existan restricciones en la normatividad (interna y externa) para la ejecucién de la gestion
Disponer de la informacioén y calidad de la misma

Estabilidad y completitud de las herramientas de gestion

Realizar implementacién de la planeacién del monitoreo de gestion

Contar con los recursos técnicos y tecnolégicos para solventar las necesidades de los usuarios

2. Marco Normativo

2.1. Normatividad externa

Ley 142 de 1994. Régimen de los servicios publicos domiciliarios y otras disposiciones.
Ley 143 de 1994. Régimen para la generacion, interconexién, transmisién, distribucion y
comercializacién de electricidad y otras disposiciones
Ley 689 de 2001. Modifica parcialmente la Ley 142 de 1994.
Ley 1581 de 2012. Tratamiento de datos personales efectuado en territorio colombiano
Ley 1437 de 2011 C.P.A.C.A “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”
Ley 632 de 2000 — Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142, 143 de 1994, 223 de
1995 y 286 de 1996
Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Resolucion SSPD No. 321 de febrero de 2003, articulo 1 al 5" Por la cual se regulan algunos
aspectos del Sistema Unico de Informacién — SUI”
Resoluciéon SSPD 20181000120515 del 25 de septiembre de 2018. Por la cual se establecen
los requerimientos que deben surtir los prestadores de servicios publicos domiciliarios ante la
Superintendencia (RUPS)
Resolucion 20211000859995 del 24 de diciembre de 2021 - Por la cual se expiden los
lineamientos para el cargue de informacién al Sistema Unico de Informacién — SUI
aplicable a los prestadores del servicio publico de energia eléctrica de las Zonas No
Interconectadas — ZNI

Resolucion 20211000555175 del 05 de octubre de 2021 - Por la cual se establecen
lineamientos sobre el reporte de informacion de las Auditorias Externas de Gestion y
Resultados y de las Oficinas de Control Interno de los prestadores de servicios publicos
domiciliarios de energia eléctrica y gas combustible, a través del Sistema Unico de
Informacién — SUI y del sistema de gestion documental - Publicada en el Diario Oficial
N° 51.819, del 06 de octubre de 2021
Resolucion 20211200012515 del 26 de marzo - Por la cual se expiden los lineamientos
para el cargue de informacién al Sistema Unico de Informacion — SUI aplicable a los
prestadores del servicio publico de energia eléctrica del Sistema Interconectado Nacional
- SIN - Ver anexos - Lineamiento cargue de datos al sistema - Matriz Comentarios
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http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/30019356
http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1650315
http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1666517
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/120211000859995_00001.pdf
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/P%C3%A1gina%20b%C3%A1sica/2021/Mar/anexos.pdf
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/P%C3%A1gina%20b%C3%A1sica/2021/Mar/20212200012515_lineamiento_cargue_version_1.pdf

py

Proyecto Resolucién SUI publicado 2020-12-20 - Publicada en el Diario Oficial N° 51.633
del 31 de marzo de 2021.

Resoluciéon CREG 108 de 1997. Por la cual se sefalan criterios generales sobre
proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios de
energia eléctrica y gas combustible por red fisica, en relacién con la facturacion,
comercializacion y demas asuntos relativos a la relacion entre la empresa y el usuario, y
se dictan otras disposiciones

Decreto 417 de 2020 “Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecoldgica en todo el territorio Nacional”

Decreto 1073 de 2015. Decreto Unico Reglamentario del Sector de Minas y Energia.

2.2. Normatividad Interna

Para efectos de aplicar y gestionar el modelo de servicio al cliente, | ] ]I tendra en cuenta las
directrices, politicas y demas documentacién aprobada que tenga relacion con atencién a los clientes
tanto internos como externos.

La atencién y servicio al cliente, seran acciones de alta prioridad y de caracter estratégico enfocados a
dirigir sus acciones hacia un servicio de caracter integral cuyo principal objetivo sea la satisfaccion del
cliente bajo los parametros establecidos en las siguientes premisas

vision de || IEGBG

Mision de [ EGNR

Manual del SGI

Acuerdos de servicio

Procesos de servicio al cliente

Procedimientos relacionados con servicio al cliente

3. Misioén

3.1. Responsabilidad Gerencial

Llegar a ZNI del territorio nacional ofreciendo soluciones de energia renovable

Manejo de energia pura, limpia, inagotable y no produce ningln tipo de contaminacién ambiental
frenando el cambio ambiental generando desarrollo econémico a la poblacién

Cambio del modelo tradicional de energizacion rural por un sustentable que ofrezca soluciones
energéticas armodnicas con la naturaleza

Generar relacion estrecha con la poblacién de veredas y corregimientos donde la energia no
renovable no llega, velando que el servicio de energia llegue de manera adecuada, dando
solucion a las necesidades de la comunidad, asi como mejorar su calidad de vida



http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/30019920

4. Estructura dispower

La estructura de la coordinacion SAC esté definida de tal forma que es claro para los involucrados el rol
y la responsabilidad en la ejecucién de las actividades, asi como los insumos, que debe entregar, a
quien, y cuales son sus limites.

Los procedimientos del Modelo de Gestién de Servicio son ejecutados y supervisados por el area de
Servicio al Cliente. Es asi, que, a partir del disefio de los procesos y los roles involucrados en ellos, se
construye la estructura organizacional para esta coordinacion, que responda a las necesidades de la
operacion de la entidad, en la cual se incluye: Definicién de los roles, perfiles y responsabilidades de la
estructura organizacional que soportara la gestion de servicio.

Asi como la Identificacion de los funcionarios que intervienen en los procedimientos y asignacion de
responsables de ejecutar cada una de las actividades definidas

4.1. Responsabilidad Coordinador SAC

e Gestionar y monitorear, el portafolio de servicios AMGC a través de una serie de actividades y
responsabilidades que permitiran obtener los beneficios del Modelo de Gestién Servicio

e Responsabilidad frente al servicio que ofrece el area de SAC al usuario, atendiendo
oportunamente los PQRs asignados

e Garantizar el recaudo de cartera

e Implementar las acciones de mejoramiento continuo definidas por la compafiia y que se originen
frente al resultado de las auditorias de gestion realizadas a los procesos y cumplimiento de la
normatividad vigente

e Responsabilidad frente a los reportes de informacion al SUI de las entidades o proyectos a cargo,
con el fin de mantener el flujo de caja correspondiente

4.2. Responsabilidad Analista SAC

e Responsabilidad frente al servicio que ofrece al usuario, atendiendo oportunamente los PQRs
asignados
e Responsabilidad de recaudo de cartera

5. Politicas de Servicio al Cliente

e Mejorar la experiencia del usuario asumiendo los compromisos con estos y la sociedad en
general

e Asegurar la respuesta agil ante los PQRs generados por parte de los usuarios

e Propender por la estabilidad e inversién en las soluciones para la comunidad, generando un
desarrollo sostenible, econémico y social de las ZNI preservando asi mismo el medio ambiente

e Mecanismos que permitan identificar requerimientos y expectativas actuales y futuras de los
clientes actuales y potenciales.

e Definir y mantener bases de datos totalmente actualizadas en lo que se refiere a clientes,
caracteristicas de los productos, y condiciones de prestacion del servicio

e Diseflar mecanismos para identificar y medir los niveles de satisfaccion y desarrollar e
implementar planes de mejora.
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Implementacién de una herramienta que apoye la respuesta oportuna a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias por parte de los clientes externos e internos.

Definir las responsabilidades de cada area en relacion con la resolucion de los problemas de los
clientes y verificar su cumplimiento.

Identificar y retroalimentar en forma oportuna a las diferentes areas involucradas sobre las
variaciones positivas y negativas de los indicadores.

5.1. Elementos del Servicio al cliente

Contacto amable

Estrecha relacién con cliente interno y externo

Medio de solucion a inquietudes y necesidades

Generadores de experiencia positiva a huestros usuarios por medio de presencialidad

0350
Trabajo en
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Mejoramiento Continuo

G

Imagen Enfoque al usuario

5.1.2. Modelo de gestidn del servicio

Estrategia de servicio a través de la cual se define la forma de gestionar los servicios de la organizacion
con el fin de entregar a los clientes internos y externos un producto con las mejores condiciones en
cuanto a calidad y oportunidad del servicio. El principal objetivo que se pretende con la implementacion
de este modelo es la satisfaccion total de los intermediarios financieros, asi como de los ciudadanos,
usuarios y beneficiarios

Objetivos especificos del modelo de gestidon

Administrar y articular las relaciones con clientes internos y externos

Administrar y gestionar el portafolio de servicios

Identificar los actuales servicios internos y externos que se prestan entre las areas y/o procesos
Analizar cada uno de los servicios e identificar aquellos que son sujeto de contar con acuerdos
de servicios, esquema de seguimiento y monitoreo de indicadores

Fortalecer la cultura organizacional basada en el Servicio Integrar los indicadores resultantes de
la prestacion de servicios con la gestién del desempefio

Gestionar los procesos que componen el modelo de servicio

Establecer la estructura organizacional requerida para soportar la gestion de los servicios




5.1.3. Indicadores de Gestién (KPI's) SAC

INDICADOR DEFINICION META FORMULA
Mide el desempefio del . .
e0Uino Vs un Iap <o de cantidad de gestiones
Nivel de Servicio .q P ) P 98% | atendidas / cantidad
tiempo determinado . .
P ~ gestiones ingresadas
(dia, mes, afo)
% de llamadas no
Tasa de abandono 0o 0%
atendidas
Tiempo promedio que
tarda cada agente en
Tiempo promedio de responder por correo
L. 60 Seg
respuesta electronico, chat o
teléfono todos los dias
durante el mes
Comparacion del total de todos los
. . tiempo de respuesta tiempos de respuesta
Tiempo promedio de P P , P p
por agente vs. numero de un canal / nUmero
respuesta vs. Volumen . N/A .
de solicitudes o de solicitudes de
de contactos . .. .
llamadas recibidas servicio recibidas
(total omnicanalidad) durante ese tiempo
Pqrs abiertos antldad de tickets N/A
abiertos
Cantidad de tickets
Pgrs cerrados N/A
cerrados
Pgrs Nuevos C.an.tldad de tickets N/A
diarios nuevos
Cantidad de tickets en
Pgrs en proceso ., N/A
curso de solucién
Cantidad de tickets
Pgrs resueltos N/A
resueltos
Cantidad de tickets
Pgrs agendados N/A
agendados
Pars agendados en Cantidad de tickets
ars ag agendados en curso de N/A
proceso .,
solucién
Pars agendados sin Cantidad de tickets
d .,g agendados en sin N/A
solucion L,
solucién
Cantidad de tickets sin
Pgrs sin respuesta respuesta al usuario o N/A

ente
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e tickets

vencidos
: . Tiempo promedio de L, dispower
Tiempo promedio de . fecha creacion Pgrs /
respuesta a usuario o N/A
respuesta fecha respuesta Pqrs

ente regulador

numero de solicitudes
de servicio al cliente
durante un periodo
especifico — nimero de
solicitudes no resueltas
/ NUmero total de
solicitudes.

Promedio de llamadas
al mes, x tiempo
promedio que toma
responder las llamadas
10% | entre nimero de dias
trabajados al mes, x
namero de horas
trabajadas al dia x 60
min/hr

Evalla el desempefio

Tasa de Solucion de CX

Rendimiento agente Mide productividad del
SAC agente

5.2. Manejo de PQRs y Mejoramiento Continuo

5.2.1. Procedimiento para el manejo de quejas y reclamos PQRs

Con el fin de proporcionar los instrumentos necesarios en la ejecucion y manejo de PQRs
basado en la defensa de los usuarios registrados en el capitulo VII de la ley 142 de 1994.
La empresa respondera los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15)
dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacién, siempre y cuando la solucion
se pueda dar en dicho lapso de tiempo, de lo contrario debe ser informado el procedimiento
a seguir al usuario extendiendo los términos de respuesta (30) dias habiles adicionales.
Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la
demora, 0 que se requirid de la practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido
resuelto en forma favorable a él.

La notificacion de la decision sobre un recurso o una peticion se efectuara en la forma
prevista en esta Ley. El recurso de apelacién solo puede interponerse como subsidiario del
de reposicion ante la superintendencia de servicios publicos.

Se genera la ejecucidon y manejo de PQRs al iniciar la atencién del manejo a requerimientos
realizados por el usuario de acuerdo a lo estipulado en el proceso gestion SAC.
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Dichos PQRs seran registrados en el aplicativo CRM definido para gestion, en el médulo SAC
donde el usuario puede ser consultado y/o registrado por Identificacién del usuario, NUI o No.
de radicado, para lo cual se debe consultar la presentacién de capacitacion SAC

MODULO SAC -

g SAC

Nueva PQR

Estado Beneficiario Descripcién Tipo Encargado Fecha de creacién Semaforo Acciones

NUEVA PQRS

Ingrese la cédula, NUIl o N° Radicado del beneficiario

Cédula@ NUIB N°Radicado B8

Buscar... —

El peticionario debe diligenciar y/o suministrar como datos minimos Nombre y Apellidos, documento de
identidad y/o NUI (identificador en el aplicativo) datos de contacto como teléfono, direccion electrénica
ylo fisica, informando a su vez el medio por el cual requiere le sea entregada la respuesta a su PQR con
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las observaciones claras, asi como el manejo y tratamiento de los datos personales, dando cumplimiento
alaley 1581 de 2012

Para peticiones, quejas y reclamos relacionadas con el servicio de energia, el usuario se puede
comunicar con los siguientes canales de atencion al cliente:

Pagina Web En construccion

Chat de Servicio En construccion

Linea atencién al usuario 57 018000423832

Email atencién al usuario servicioalcliente @ | .co

En la gestién telefonica o de correo electronico, el area de SAC en el momento de registrar el caso en
el CRM genera el nimero de radicado o ticket que es informado al usuario mediante SMS, en caso de
ser registrado el caso por el usuario a través del contactenos y el chatbot es el sistema el encargado de
generar el radicado para informar al usuario una vez termine su interaccion

Asi mismo se establece generar semaforo de los tickets en busca de dar respuesta a mas tardar el dia
13 habiles de haber sido generado o radicado, optimizando asi la experiencia del usuario y de esta forma
evitar el vencimiento de los tiempos maximos establecidos por ley (15 dias)

Cuando el requerimiento realizado por el usuario y/o ente regulatorio no sea competencia del area SAC
y deba ser respondido por el area legal, debe ser remitido maximo al 2do dia de haberse generado el
radicado para dar tramite a la respuesta correspondiente

Leve Moderado Critico
\ Dialal6

1 1

Creacion de Ticket Vencimiento respuesta
ticket

5.2.1.2. Actividades del procedimiento de manejo de quejas y reclamos PQRs

# | Actividad Responsable | Entrada Descripcién Salida
1 | Llamada Usuario Llamada Llamada telefénica | PQRs
telefénica generada a la linea de
atencion al cliente
correo Usuario Correo Correo electrénico | PQRs
electrénico generado al correo
institucional de servicio al
cliente
Visita a Sede Usuario PQRs Visita presencial sede | PQRs
localidad
Contactenos Usuario PQRs Registro de informacion | Lista de
en pagina Web trabajo



http://suncoenergy.com.co/
http://suncoenergy.com.co/

agente? (Si)

Agente de SAC atiende la
llamada realizada, valida
la informacion

suministrada  por el
usuario, verificando FRC
o la creacion de la
solicitud de la Vvisita
técnica

Pasa a un
agente? (No)

SAC

IVR

Opcion de dejar un
mensaje de buzén

Mensaje de
Buzon

Mensaje de
Buzén

SAC

Mensaje de
Buzoén

Escucha de los mensajes
dejados por los usuarios
para generar devolucién
de la llamada

Llamada

Correo
Electrénico

SAC

Correo

Se leen los mensajes para
validar peticion de los
usuarios y dejarlos
registrados en el CRM
con el fin de generar la
llamada o gestion segun
corresponda

Llamada

Contacto con el
usuario

SAC

Llamada

Agente de SAC valida la
informaciéon suministrada
por el usuario, verificando
FRC o la creacion de la
solicitud de la Vvisita
técnica

¢, Solucion? (Si)

SAC

PQRs

Se cierra el
acuerdo a
brindada

PQRs de
la soluciéon

Cierre

¢, Soluciéon? (No)

SAC

PQRs

Si el resultado de la
validacién no lleva a una
solucion  posible  en
soporte telefénico, debe
realizarse el ticket de
solicitud de visita técnica

Ticket
agendamient
0 visita

¢ Solucién? (No)

SAC

Apelacién o
reguerimie
nto

Se verifica tipo de
solicitud y se escala al
area legal con el fin
plantear respuesta

Correo
solicitando
respuesta al
area legal

Registro de
informacion CRM

SOFTWARE

Contacteno
S

Registra la informacion
consignada en el
contactenos en el CRM

Listas de
trabajo

Listas de trabajo

SOFTWARE

Contacteno
S

Genera el listado de los
PQRs en el CRM

llamada

Apelaciones o
requerimientos

AREA LEGAL

Correo
solicitando
respuesta

El area legal valida la
clase de apelacion o

Correo
electrénico
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requerimiento y genera el

con

borrador de respuesta respuesta
Apelaciones o0 | SAC Respuesta | El SAC genera | Gestion
requerimientos del area | comunicacion al usuario | escrita
legal y/o ente con respuesta

9 | agendamiento AREA listas de | El area técnica genera | Visita con

visita TECNICA trabajo con | verificacion del ticket | agendamient
Ticket generado por SAC 0 técnico
agendamie correctivo
nto visita

10 | agendamiento AREA Asignacion | Validar disponibilidad del | Despliegue

técnico correctivo | TECNICA de rutas a | técnico en campo
técnicos

11 | Despliegue en | AREA agenda Se realiza la visita de

campo TECNICA visitas acuerdo a agendamiento
realizado
12 | ¢ Solucién? (Si) AREA Realiza la gestién Cierre
TECNICA
¢Solucion? (No) | AREA visita Realiza la actualizaciéon | agendamient
TECNICA del estado de la visita 0 técnico
correctivo
e Reagendamiento
por condiciones
técnicas
(reemplazo de
algin
componente)
e Reagendamiento
por condiciones
externas (clima,
violencia, etc.)

13 | BD SOFTWARE Informacié | Genera transformacién de | Informacion
n los datos consignados en | SUI
consignada | el CRM por medio de la
en el CRM | gestién para alimentar los

informes SUI

14 | Informes SUI SAC Informacié | Se generan los diferentes

n SUl formatos a reportar al SUI
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Imagen 1. Manejo de quejas y reclamos PQRs

5.2.2. Guién de gestién SAC

Se busca tener una guia de gestibn mas no generar un guién acartonado y/o robotizado al gestionar
donde se debe tener las siguientes recomendaciones en cuenta:

e Ellenguaje utilizado con el usuario de los servicios cumplira con ciertos requisitos para garantizar
la efectiva comunicacion y, en consecuencia, la buena atencion.

e El lenguaje siempre debe ser respetuoso, claro y sencillo, evitando tecnicismos que confundan
al usuario.

e Vocalizar de manera clara para que el mensaje sea comprensible por el usuario.

e FEvitar tutear y utilizar términos carifiosos para referirse al usuario. El respeto no significa
confianza.
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e Elpersonal debe dirigirse siempre al usuario como sefior y sefiora: Cuando el usuario se presente
llamarlo por el nombre que utiliza para identificarse, y no necesariamente como aparece en el
documento de identidad, con el fin de mostrar respeto y reconocimiento.

e No utilizar abreviaturas y, de ser necesarias, explicar su significado.

e Evitar respuestas cortantes como ‘si’ y ‘no’. El lenguaje debe ser entendible y completo.

e Escuchar atentamente los hechos que pone en conocimiento sin interrumpirlo ni realizar ningin
tipo de juicio de valor

e Formular todas las preguntas necesarias para tener una compresion exacta de la situacion del
ciudadano y poder orientar sobre el procedimiento.

e Informar sobre la gestion que realizara la entidad para atender la peticion

e Informar el tiempo en el que recibira respuesta e informar el medio por el cual sera notificado de
la misma

5.2.2.1. Atencion presencial

Para la atencion presencial juegan un papel importante la presentacién personal y el comportamiento
del agente presencial donde las principales recomendaciones son: Tener una presentacion personal
acorde y siempre con los distintivos de la empresa, un comportamiento intachable mientras este en
gestién y con el porte de los distintivos, cumplimiento de los horarios establecidos para atencion al cliente
en las oficinas del territorio donde se haga presencia por parte de || ] ]l E.s.P

El horario de atencién al publico es de 8 a 12 a.m.y 2 a 6 p.m. de lunes a viernes

5.2.2.2. Telefénico Inbound
Modelo de guién para la gestion telefénica Inbound:
Buenos dias, tardes, noches

Gracias por comunicarse con la linea de servicio al cliente de ||, habla con XXXX, ¢en qué
puedo colaborarle Sr, Sra. XXXX? (recuerde utilizar palabras cordiales)

Sr, Sra. XXXX los datos que me informa seran resguardados y se respetara la privacidad y
confidencialidad, segun laley 1581 de 2012. Esta llamada sera grabada y monitoreada para confiabilidad
y transparencia a este proceso

Se deben validar los siguientes posibles errores y/o fallas de la solucion, de acuerdo a la informacién
suministrada por el usuario; con el fin de dar la atencién primaria en busca de correcciéon inmediata a
este:

Siempre validar si se presentaron descargas eléctricas y/o lluvias fuertes e identificar si tiene instalado
el gestor Engenius




Posibles inconvenientes, causas y soluciones a la solucion

Gestor de
disponibilidad
1 alarmado por

sensor de
puerta/intrusion

Accionamiento
durante el
transporte

Rertirar alarma

ejecutando
procedimiento con el
llavero "Admin"

N/A

Mala
ubicacién/instalaci
6n dentro del
gabinete

Verificar visualmente
el cableado, si
presenta deterioro o
no se identifica algun
dafio debe agendarse
visita

N/A

No reconoce la
tarjeta de recarga
del gestor de
disponibilidad

LLAV

ERR
OR

Tarjeta de recarga
intercambiada con
la de otro gestor
de disponibilidad.

Verificar que el serial
de la tarjeta de
recarga coincida con
el serial de la unidad
de interfaz de usuario.
En caso de no
coincidir debe
generarse
escalamiento con
servicio postventa
para revisar la
novedad, y por altimo
si no presenta
correccion debe
agendarse a visita
técnica

N/A

Dafno Lector RFID

1. Descartar que lector
RFID esté desajustado
realizando el
procedimiento
previamente
planteado.

Nota: En caso
contrario, contactese
con servicio postventa
para revisar la
novedad

N/A
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Dafio de tarjeta de
recarga o tarjeta
de recarga
invalida

Verificar si la tarjeta
esta colocada en la
solucion, si es asi
debe coincidir con el
numero serial de la
solucioén y por ultimo
debe dirigirse a un
punto de recarga o
pago Yy solicitar
verificaciéon de lectura
de la tarjeta, en caso
tal que la verificacion
no sea exitosa, debe
escalarse con servicio
postventa para revisar
la novedad, en caso
gue ninguna
verificacion tenga
solucién debe
agendarse visita
técnica

N/A

El dispositivo no
enciende

Polarizacion
incorrecta

1. Verificar el cableado
fisico de la instalacion
del gestor de
disponibilidad y
comparar con el
manual de instalacion.
2. Realizar mediciones
en la bornera para
determinar que los
rangos eléctricos de
polarizacién no
superen los valores
permitidos.

3. Verificar que la
polaridad del cableado
no esta cruzada.

Nota: En caso de
encontrarse
polarizacién inversa, o
por fuera de los
rangos permitidos,
esto genera un dafio
grave en el equipo. Lo
anterior es causal de
perdida de garantia,
ya que no se
cumplieron las
recomendaciones
establecidas por el

N/A
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fabricante. El costo de
la reparacion o del
reemplazo deberéa ser
asumido por parte del
cliente.

Cable de bornera

1. Verificar el cableado
fisico y sus empalmes
con la bornera,

abierto o con mal verificando que no se N/A
contacto
tengan falsos
contactos
1. Realizar mediciones
Banco de baterias | de tension, verificando
del sistema que el banco de
. ’ N/A
fotovoltaico baterias se encuentre
descargado. en condiciones
optimas de operacion.
En caso de identificar
que la fuente se
Fuente de encuentre averiada,
polarizacién contacte con el N/A
dafada servicio postventa
para establecer las
causas del dafio
1. revise que la hora
se encuentre
establecida al dia de
revision, esto se
puede verificar en la
pantalla principal del
Gestor de gestor.
El relé de corte no HEFEMioleEe & . N/A
enciende y no hay fallo (RTC Nota._En caso tal que
energia eléctrica desprogramada) | la verificacién d_e la
para consumo hora no sea eX|tqsa 0
se encuentre errénea,
contactese con
servicio postventa
para revisar la
novedad
Cableado de Si se observa dafio en
sefal de control | el cableado debe N/A
averiado generarse
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agendamiento de
visita técnica

Polarizacion
inversa de la
sefal de control

1. Verificar la
polarizacion en la
bornera y que esta
coincida con la
polarizacion del relé

N/A

Ausencia de
Tarjeta de recarga
por mas del
periodo de tiempo
establecido con el
cliente

El usuario debe
insertar la tarjeta en el
bolsillo de la unidad
visual ya que si la
tarjeta fue retirada por
un periodo largo el
servicio sera
interrumpido causando
una desactivacion del
relé de paso. En caso
que dicho
procedimiento no
funcione debe
agendarse visita
técnica

N/A

No reconoce la
tarjeta de recarga
del gestor ("LLave

Error")

El usuario debe
verificar que la tarjeta
sea la asignada al
gestor instalado por
medio del serial, si
coincide debe retirar la
Tarjeta de recarga
Engenius y volverla a
insertar. En caso que
no se solucione el
inconveniente debe
ser escalado al
servicio postventa
para revisar la
novedad y por ultima
opcién agendar visita

N/A

Recarga vencida
0 no valida

El usuario debe validar
gue se cuenta con una
recarga activa en el
gestor, si no sabe o0 no
cuenta con recarga
debe dirigirse al punto
de pago para verificar
saldo y/o hacer la
recarga

N/A

506 y
508

Alarma activa por
ausencia de
tarjeta NFC

Verificar con el usuario
gue la tarjeta este en

N/A
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la solucion y que esta
coincida con el serial

Alarma activa
sensor de
puerta/intrusion.
Puerta abierta

Verificar con el usuario
el estado del sensor
gue este no se
encuentre averiado
(como?),
posteriormente
realizar desactivacion
de esta condicion,
utilizando el llavero
asignado como
administrador. En caso
que la solucién siga
generando alarma
debe agendarse visita
técnica (como se
desactiva la alarma
en caso de no contar
con visita prioritaria)

N/A

"Error fatal reset"

512

Error ejecutando
el reset forzado

Retirar la tarjeta
esperando 10
segundos y volverla a
colocar, intentar
mantener pulsado el
botdn de reinicio de la
solucién para que el
error se corrija, si se
sigue presentando
debe generarse
agendamiento

N/A

"Error MB
conectada"

509

No hay
comunicacion
entre la unidad de
control y la unidad
de interfaz del
usuario

Validar con el usuario
el reinicio de la
solucion manteniendo
pulsado botén de la
interfaz de usuario por
10 segundos si no
reinicia, debe
generarse
agendamiento visitar

N/A

Bateria Baja

Nivel de bateria
inferior a la carga
normal

Informar al usuario
que debe bajar los
tacos externos, una
vez se realice dicho
paso el usuario debe
esperar entre 2 0 3
horas para subirlos
nuevamente, si el
resultado de este
procedimiento sigue

N/A
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generando error debe

comunicarse
nuevamente a la linea
con el fin de agendar
visita técnica
Falla entrada de Ingresar
8 Carita Triste PIN o cédigo nuevamen
consulta te nimero
9 Led de crédito Crédito debajo del Realizar
intermitente limite bajo recarga
1 Led de cr_édito Créd_ito debaJ;o qle Realizar
0 encendido la mitad dpl limite recarga
permanente bajo
1 Intentar
USED PIN usado con nuevo
1
PIN
1 Intentar
5 oLD PIN expirado con PIN
reciente
Confirmar
1 .02 Formato PIN ingreso de
3 incorrecto PIN
correcto
Ingrese
1 Falla al verificar PIN
4 -03 PIN nuevamen
te o uno
nuevo
1 12 Memoria Generar
5 Defectuosa Visita
(13 -13 Servicio violado G\(jir;i?r
Esperan
entre 5
1 Ingreso de més de minutos y
- Bloqueo de teclado 2 PIN invalidos 1 hora
para
intentar de
nuevo
1 Nivel de credito Realizar
O3F .
8 bajo recarga

Puntos de recarga:
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e Para poder hacer la recarga de su solucion, es necesario que lleve la tarjeta que encuentra en el
gestor donde el tendero més cercano a su ubicacion que es XXX, una vez hecha la recarga el
tendero debe devolverle la tarjeta con el correspondiente comprobante de pago realizado.
Cuando ya esté en el lugar donde tiene instalada la solucion debera volver a insertar la tarjeta en
el gestor. De esta forma activa su servicio de energia

Preguntas frecuentes:
Instalacion

e ;Es obligacion del usuario instalar el medidor?
La ley 142 de 1994 faculta a las empresas prestadoras para exigir que los usuarios adquieran, instalen,
mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos y que relnan las
caracteristicas necesarias establecidas en el contrato de condiciones uniformes

e Como debo realizar el proceso para pedir la instalacion de una SISFV?

Debe comunicarse directamente con la alcaldia o JAC de la zona con el fin de hacer el requerimiento
pertinente

e ;Qué tengo que hacer para tramitar una SISFV cuando ya tengo instalada una?

Debe comunicarse directamente con la alcaldia o JAC de la zona con el fin de hacer el requerimiento
pertinente

e ;Cudles son los requisitos para el cambio de comercializador?
Para proceder con el cambio, el nuevo comercializador debe verificar que el usuario cumpla con:
Tiempos de permanencia minima con el comercializador que le esta prestando el servicio (art 15 Res
108/1997 y Res 131/1998), estar a paz y salvo con el comercializador que presta el servicio y que el
usuario haya garantizado el pago.
El procedimiento debe realizarse con solicitud de prestacién del servicio que implique el cambio de
prestador, paz y salvo a los consumos facturados segun Art 56 Res CREG 156/2011 que puede ser
pedido por el usuario o por el nuevo comercializador.
Facturacion

e Cbmo se pide que la factura llegue en forma virtual?

Por medio de nuestros canales de atencién al usuario: electronico, telefénicamente o contactenos




e Como son los periodos de facturacion?
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Los periodos de facturacion para los usuarios ZNI es definido por el prestador de servicio (mensual o

trimestral) y deben ser informados inicialmente en el contrato de condiciones uniformes, cualquier
cambio en la forma de factura debe ser informado al usuario

e Donde puedo solicitar copia y/o historicos de mi factura?
Por medio de nuestros canales de atencidn al usuario: electrénico, telefénicamente o contactenos

e ¢ El costo de cada usuario es diferente?

Para los usuarios que estén en un mismo nivel de tension que es el caso para las soluciones instaladas
FV es el mismo

Pagos
e (Cuales son los medios de pago habilitados para cancelar la factura?

La red de tenderos autorizados en la zona donde se encuentra la SISFV o en su defecto las oficinas de
atencion al cliente

e ;las facturas que pasan de la fecha limite de pago donde se pueden pagar?
En la red de tenderos y/o oficinas establecidas en la zona donde se encuentra la SISFV

e ;Qué necesito para presentar un reclamo por un pago que no registra?
Por medio de nuestros canales de atencion al usuario: electronico, telefébnicamente o contactenos
Mantenimiento

e ;Cbmo se debe hacer limpieza a la solucién?
La limpieza solo puede ser realizada por personal calificado en manejo de energia eléctrica, ya que debe
realizarse exclusivamente con agentes de limpieza de contactos electrénicos y no se pueden hacer con
detergente o jabon

e ;Qué tramite debo hacer cuando me roban algiin componente de la SISFV?

Colocar la denuncia ante autoridad competente e informar al administrador del servicio o empresa de
servicios publicos

e . Los componentes que fueron hurtados deben pagarse?

Si, el costo varia segun el componente y debe ser cancelado al operador de acuerdo a quien administre
la SISFV




e ;Debe reportarse los hurtos generados en los componentes de la SISFV? dISDO‘Ner

Si, es responsabilidad del usuario generar el reporte con el correspondiente denuncio ante autoridad
competente para generar la posibilidad del mantenimiento correctivo a las fallas causadas por los hurtos

e /Los técnicos que hacen visitas de mantenimiento dejan algin documento?
No, se genera un SMS con la informacion pertinente a la visita generada

e +COmo o en donde se verifica que quien hace la visita técnica sea empleado de || Gz
E.S.P.?

Usted puede confirmar el nombre del técnico previo SMS de agendamiento informado al teléfono de
contacto registrado, asi mismo debe presentar el correspondiente carné para verificar dicha informacion
PQORs

e (Cuales son los medios para radicar una comunicacion?
Pagina Web, Correo electronico, llamada telefénica, Carta

e ;Cudles son los horarios de atencion en las sedes y/o en servicio al cliente?

Oficinas y o sedes municipios: lunes a viernes de 8 a 12 a.m. y 2:00 a 6:00 p.m.
Linea de atencion al cliente: 24 horas

e . Donde denuncio la mala atencion de los funcionarios?
En nuestros canales de comunicacién Pagina Web, Correo electronico, llamada telefénica, carta

e ;Cuando se realiza un reclamo se puede suspender el servicio?
NO, el art 155 de la ley 142 de 1994 informa que no puede hacerse suspension del servicio entre tanto
se lleva el proceso de atencion del reclamo, sélo surte efecto una vez el usuario haya sido notificado
sobre los recursos procedentes que hayan sido radicados oportunamente

e Como reporto una falla de mi SISFV?

En nuestros canales de comunicacion, para lo cual se realizaran verificaciones en pro de solucionar los
inconvenientes y en caso de no poder generarla se agenda una visita técnica

e Ustedes venden la SISFV?

No, por ser una empresa de servicios publicos que genera la administracién, mantenimiento y gestion
comercial no se presta este tipo de servicio
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Las siguientes son recomendaciones para mantener el correcto funcionamiento de su solucién y evitar
posibles accidentes:

e Evite manipular las soluciones y componentes instaladas

e FEvite trasladar los equipos que se encuentren instalados

e FEvite realizar derivaciones que afecten el correcto funcionamiento o ponga en riesgo la
operatividad de la solucién

e Evite intervenir en los procedimientos que realice el personal técnico

e Las instrucciones de funcionamiento deben estar siempre a mano donde quiera que se utilice el
dispositivo. Ademas de todas las normas locales aplicables y las regulaciones relativas a la
prevencion de accidentes y la proteccion del medio ambiente

Agendamiento visitas técnicas:
Para poder generar la soluciéon a su inconveniente es necesario generar una visita 0 agendamiento de
nuestros técnicos, por lo tanto, una vez esta sea generada se enviara un mensaje de texto informando

la programacion de la visita a su predio

Informar procedimiento que se esta realizando, siempre informar el tiempo de espera en linea

Agradecer la comunicaciéon

5.2.2.4. Chat

El manejo del chat da la opcién de Comunicarse con un asesor, en la cual ya debe haberse colocado el
NUI o CC del usuario con el fin que el asesor ingrese saludando por nombre y preguntando necesidad
de la comunicacién. El aplicativo debe generar un radicado automatico.

El guién sugerido es:

Buenos dias, tardes, noches Sr./Sra. XXXX mi nombre es XXXX ¢ Como podemos ayudarlo?

Se deben validar los posibles errores y/o fallas de la solucién, de acuerdo a la informaciéon suministrada
por el usuario; con el fin de dar la atencion primaria en busca de correccién inmediata a este

Informar procedimiento gue se esta realizando, siempre informar el tiempo de espera en linea

Agradecer la comunicacién

5.2.2.5. Gestidn estrategia de comunicacion

Procedimiento por el cual se realizan las diferentes comunicaciones a los usuarios y que estan
definidas en la siguiente forma:




Tipo Gestion

Usuarios

Mensaje

Herramienta

Periodicidad

Intensidad

I informa que la FACTURA bajo NUI
XXXXXXXXXXXXXX de la planta solar esta

Largo (max 160) Costo Unit

Responsable

Software (BD) /

Cualquier inquietud comuniquese gratis al
teléfono 018000423832

Todos Recordacién pago SMS Mensual 1vez ) ) . . 138 $8
proxima a vencer. Si ya realizo el pago omita SAC
este mensaje
Cartera . . Software (BD
Todos Recordacién pago Telefonica  |Mensual 1vez 0 $50 sAcW (80)/
Contabilidad /
Mora Llamada de cobro Telefonica  |Mensual Segln estrategia 0 $50 Software (BD) /
SAC
Cuadro de tarifas de generacion
Todos Tarifas Impreso Mensual 1vez e 8 . M SAC
comercializacién para el mes vigente
7 Paga la factura NUI i
Facturacion & — Contabilidad /
Generacion de factura Factura Link Corto SMS Mensual 1vez [eEEssEsstaidal phnb sdbram 114 $8 Software (BD) /
saldo XXX.XXX. Descargue la factura LINK sac
CORTO
Bienvenido a la comunidad [N
. . . . . somos su nuevo operador de energia.
Ingreso Usuarios |Nuevos Bienvenida Telefonica  |Ingreso de usuarios |1 vez L ) 3 . 134 $8 SAC
Cualquier inquietud comuniquese gratis al
telefono 018000423832
Mantenimiento _ EinfEmm guad)
o Frit A A . . [tecnico XXXXXXXXXX hara MANTENIMIENTO Software (BD) /
preventivo/predictivo Agendamiento SMS Diario SegUn estrategia o 143 $8
PREVENTIVO a su planta solar el 21 de julio SIG / SAC
programado )
en el horario de 2 a 4 de |a tarde
I informa cierre visita PQR No
. - N - . [ XXXXXXXXXX cualquier inquietud Software (BD) /
Cierre visita Agendamiento SMs Diario Segln estrategia 7 . 124 8
£ ' & & a la linea 018000423832 (link © SIG / SAC
corto pdf OT)
I < informa que el
Mantenimiento correctivo Agendamiento SMs Diario Seglin estrategia tecnico XXXXXXXXXXXXX?( h.ara visita tecr)ica a 137 S8 Software (BD) /
programado su planta solar el 21 de julio en el horario de SAC
2 a4delatarde
I informa PQR radicado No XXXX la Software (80) /
PQRs Radicacion Informe creacion radicado [SMS Diario Segun estrategia [fecha maxima de respuesta 11 NOV 2022 (15 96 $8 SAC
dias habiles)
I informa cambio de estado PQR
. Informe cambio de estado . . _|[No XXXX a (causalXXXXXXX) cualquier Software (BD) /
Cambio de estado . SMS Diario Segln estrategia|. . . . 119 $8
del radicado inquietud comuniquese a la linea SAC
018000423832
Bienvenido a la comunidad [N
. . . . . . . __|somos su nuevo operador de energia. Software (BD) /
Bienvenida Nuevos Bienvenida SMS Segln estrategia Segun estrategia 134 $8

SAC

5.2.2.5.1 SMS: Max. 160 caracteres
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o I informa PQR radicado No XXXX la fecha méaxima de respuesta XX/XX/XXX (15 dias

habiles)

informa agendamiento de visita (fecha, técnico, horario) PQR No. XXXX
e M informa cambio de estado PQR No XXXX a (causales) cualquier inquietud
comuniquese a la linea 018000423832

En caso que sea el cierre de una visita La orden de trabajo debe contener informacién del usuario
(nombre y apellido, direccion, NUI, teléfono, correo electrénico), informacion de la visita (tipo de
agendamiento, persona que atendio, hora inicio, hora fin, id técnico, nombre y apellido técnico), equipos
o actividad realizada, notas, causa problema y correcciones

Causales: pendiente de respuesta, sin respuesta, visita agendada, visita atendida,

o I informa cierre visita PQR No XXXX cualquier inquietud comuniquese a la linea
018000423832 (link corto pdf OT)

La orden de trabajo debe contener informacién del usuario (hombre y apellido, direccién, NUI, teléfono,
correo electrénico), informacion de la visita (tipo de agendamiento, persona que atendié, hora inicio, hora
fin, ID de técnico, nombre y apellido técnico), equipos o actividad realizada, notas, causa problema y
correcciones

SMS para el caso de apelaciones:
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e I informa cierre PQR No XXXX cualquier inquietud comuniquese a la linea
018000423832. Conozca la respuesta a su oficio en (link corto)

Causales: Accede, Accede parcialmente, No accede, Confirma, Modifica, Revoca, Rechaza, traslada
competencia, archiva

SMS para el caso de cartera:
5.2.2.5.2 Carta o correo:

Toda comunicacién escrita que asi lo amerite debe ser generada desde el aplicativo institucional definido
para tal fin, respondiendo a las solicitudes que lleguen por dicho medio sefialando el asunto, siempre
con una redaccién impersonal, clara y precisa, siempre estructurado de tal forma para facilitar la
comprension, dando respuesta a todas las preguntas y solicitudes generadas por el usuario

Titulo: Aviso Radicado PQRs No. XXXX [ IGzNER
Sefior (a)

XXXXXX

Correo

Teléfono
Ciudad

Asunto: NOTIFICACION de su radicado PQRs No. XXXX, servicio de energia SISFV

Mediante el presente comunicado, nos permitimos informarle que se da respuesta al sefialado en el
asunto con fecha XXXX, | KGN asi:

“El contenido de la respuesta dependera de la informacién generada por el area legal dado el caso”
El presente comunicado se emite en cumplimiento de la normatividad vigente, cabe recordar que la
notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente a la entrega de este aviso, a partir de lo

cual se contabilizan los términos a interponer los recursos que procedan.

Cualquier inquietud adicional con gusto serd atendida en nuestra linea 018000423832 marcando desde
cualquier operador

Agradecemaos su comunicacién por cuanto su informacion es importante para nosotros con el objetivo
fundamental de ofrecer el mejor servicio a nuestros usuarios

Cordialmente;

Coordinacioén Servicio al Cliente
ES.P




5.3. Gestion de Cartera dispower

El proceso Gestidn Cartera es aquel mediante el cual se define, coordina, realiza, evalta y controla las
actividades asociadas a la recuperacion de cartera, de acuerdo con las politicas financieras y las
estrategias comerciales de! || ] E.s.P

Se debe realizar control de la proyeccion de pagos, el recaudo efectivo y el cumplimiento de las metas
planteadas por el area de operaciones, teniendo en cuenta el informe de recaudo del aplicativo contable
ylo cuentas de banco. Este informe debe ser generado al comité de operaciones con periodicidad
mensual, generando las alertas que permitan identificar las desviaciones en la ejecucion de la meta de
recaudo establecida con el fin de generar toma de decisiones

Para todos y cada uno de los informes se deben implementar mecanismos que permitan validar la
consistencia de la informacién. Para solucionar cualquier inconsistencia existirdn 2 niveles de
verificacion:

Nivel 1. SAC, le corresponde validar si la inconsistencia es correspondiente al proceso generado en
dicha &rea, validando si corresponde a error en la generacion de datos procediendo a corregir

Nivel 2: Contabilidad, debera validar si el operador de recaudo suministro la informacion y si la diferencia
de los datos corresponde a esta, con el fin de corregir e informar el nuevo dato

5.3.1. Clasificacién de la cartera para generacién de estrategias

Para lo cual se debe generar un informe con minimo la siguiente informacion, en busca de poder tomar
decisiones con respecto al proceso

e Contactabilidad

Usuarios Nuevos
Usuarios con mora
Usuarios con negociacion
Usuarios sin contactos
Numero de usuarios
Edad de mora

Valor de cobro

AN NN

5.3.2 Indicadores de Gestion (KPI’'s) CARTERA y COBRANZA

INDICADOR DEFINICION META FORMULA
tiempo que
transcurre entre el
momento en que se fecha facturacion -

% Deuda Vencida
factura, y el fecha de pago

momento en que se
realizan los pagos




Plazo promedio

edio de
dias que transcurren
entre la fecha de
emision de las

fecha facturacion -

promedio deuda

entendiendo asi la
antiguedad
promedio del tiempo
de la deuda en
clientes

cobranza fecha de pago
facturas y la fecha pag
en que los clientes
pagan
. Mide la penetraciéon # usuarios
% clientes . .
. en la cantidad de gestionados / #
gestionados . .
usuarios en mora 100% | usuarios en mora
Mide el promedio de
dias que han
transcurrido desde
la fecha de emision
Antigiiedad de las facturas, promedio dias de

facturacion

Cantidad de
acuerdos de pago

Mide la cantidad de
usuarios que
poseen un acuerdo
de pago

# usuarios con
acuerdo / # usuarios

Valor de acuerdos
de pago

Mide el valor de
acuerdo de pago

$ usuarios con
acuerdo / $ usuarios

Ver guion de gestidn de cobro de cartera

5.3.3. Etapas de cobro

Cobro persuasivo

dispower

o Se debe generar un recordatorio de pago antes de la fecha de suspension establecida,
ya sea telefénico o por SMS

Cobro mora temprana

o Se ejecuta una vez tenga el segundo periodo en mora y buscando generar un acuerdo
de pago e informando posible suspension del servicio segun politicas definidas por la

gerencia
Cobro mora media

o Se ejecuta del tercer al cuarto periodo de mora del usuario y que es resultado de una

infructuosa recuperacion anterior a la cartera

Cobro coactivo

o Cobro a ejecutarse entre el quinto periodo en mora en adelante sin superar los 5 afios de
expedicion de la ultima factura donde se tenga constancia de la suspension realizada en

el servicio.




5.3.4. Ajuste de valores facturados

Los ajustes a valores facturados en periodos anteriores deben estar soportados con revision en terreno,
registro fotogréafico con fundamentos técnicos para dar viabilidad al ajuste, siendo causa para estos

alguna accion u omision de || y/o cuando el usuario solicite verificacién por:

Es responsabilidad del lider de cartera o quien obre con sus funciones, generar listado mensual donde
se relacionan los ajustes a valores facturados en periodos anteriores para posterior aplicacion en la

Errores de lectura

Falla de equipos y lectura
Ajuste por reconexiones de suspensiones no realizadas
Cobros inoportunos

contabilidad con el fin de ser aplicados en la nueva factura

Los datos minimos del listado son:

e NUI
e Nombre del usuario
e Identificacion del usuario
e Motivo del ajuste
e Valor del ajuste
e [Fecha de aplicacion del ajuste
e [Fecha de cobro que es motivo de ajuste
e [Factura que es motivo de ajuste
e Valor de cobro que es motivo de ajuste
5.3.5. Actividades del procedimiento de cobro de cartera
# | Actividad Responsable | Entrada Descripcién Salida
1 | Generacion de | Contabilidad | Usuarios ESP | Generacion de | Listas de
facturacion facturas de ESP | trabajo por
segun segmento  de
directrices cartera
establecidas en
comité de
facturacion
2 | Formulacion de | Gerencia Listas de | Definicion  de | Segmentacién
estrategia trabajo por | objetivos listas de cobro
Jefatura segmento de | estratégicos
Operaciones | cartera para segmento
de mora
SAC

dispower




listas de cobro

Segmentacion
listas de cobro

Se realiza la
aprobacion de

Definicién listas
de trabajo

Jefatura la
Operaciones segmentacion
de la cartera
SAC
Definicion listas | Gerencia Listas de | Asignaciones Proponer metas
de trabajo cobro correspondiente | de recaudo
Jefatura S por edad y
Operaciones franja de mora
SAC
Proponer Gerencia Listas de | Definicion  de | Creacion de
metas de trabajo metas listas de trabajo
recaudo Jefatura asignadas para | CRM
Operaciones la gestion vy
recuperacion de
SAC la cartera por
franja de mora
aplicables para
el mes
Creacién de | SOFTWARE | Proponer Asignacién de | Seguimiento a
listas de trabajo metas de | usuarios para | la gestion
CRM recaudo gestién de
cobro de cartera
Seguimiento a | SAC Creacion de | Seguimiento a | Resultados
la gestion listas de | la gestion de | recuperacion y
trabajo CRM cobro de cartera | productividad
Resultados SAC Seguimiento a | Generacion de | Evaluacion de
recuperacion y la gestion informacién con | indicadores
productividad productividad vy
recuperacion de
la cartera
asignada
Evaluacién de | SAC Resultados Andlisis y toma | Analisis de
indicadores recuperacion | de decisiones | estrategia
y frente a los
productividad | resultado de la | Evaluacion de
gestion de | estrategia
cartera
Mejoras de
estrategia
Andlisis de | SAC Evaluacion de | Retroalimentaci | Pagos por
estrategia indicadores on de la | recaudo

dispower




estrategia

Evaluacién de definida con el
estrategia seguimiento al
resultado que
Mejoras de refleja la
estrategia efectividad y
eficacia del
proceso
1 | Pagos por | SOFTWARE | Resultados Generar Listas de
1 | recaudo recuperacion | informacion y | Recaudo
actualizacion
del recaudo
1 | Listas de | SOFTWARE | Pagos por | Actualizar las
2 | recaudo recaudo listas al area
contable para
iniciar el
proceso de
facturacion en
forma ciclica
Cobro de Cartera
S
g Formulacion Segmentacion Definicién listas Sropener metas de
< de estrategia stas de oobro 7 de trabajo racaude
s Y
%
(=] ,
g @ Generacipn
= facturacion
m
=
% y
°© . Listas de usuarios
con mora
E Q \/\ Creacion listas |
= trabajo CRM
E [ Pagos por ]_, Listas de °
Q recaudo recaudo
w
Productividad
Q 1 esultados
% Selgaugnelig!oonde » R':cupl:a:c'n Evaluar indicadores Evaluacion es‘.ralega]—)[ Reséﬂ:f;z:lze\a o

Mejoras 3 |3 estratégia

Imagen 2. Cobro de Cartera

dispower




dispower

6. Facturacion

Los requisitos formales de las facturas seran los que determinen las condiciones uniformes del contrato,
pero contendran, como minimo, informacion suficiente para que el suscriptor o usuario pueda establecer
con facilidad si ||l E.S.P se cifi6 a la ley y al contrato al elaborarlas, como se determinaron y
valoraron sus consumos, cémo se comparan estos y su precio con los de periodos anteriores, y el plazo
y modo en el que debe hacerse el pago. En los contratos se pactara la forma, tiempo, sitio y modo en
los que | E.S.P hara conocer la factura a los suscriptores o usuarios, y el conocimiento se
presumira de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado.

Corresponde a la empresa demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estara obligado a
cumplir las obligaciones que le cree la factura, sino después de conocerla. No se cobraran servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos,
ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario

Actualmente el ciclo de facturacion en || ]l E.S.P esta determinado asi:

Ciclo Facturacion Mensual

Pago Oportuno 30dias

Suspension 60 dias

Fecha facturacion 5 primeros dias mes

El valor de la factura del servicio de energia eléctrica resulta de multiplicar el consumo (medido en
kilovatios hora, kWh) por el costo del kWh en el mes respectivo (CU). A este valor se le suma la
contribucién que deben pagar los usuarios de inmuebles comerciales y residenciales de estratos altos o
se le resta el subsidio a que tienen derecho los usuarios de menores ingresos

6.1. Costo Kilovatio hora (CU)

CUm=Im + AMGCm

El CU es el resultado definido de medir un cargo de disponibilidad que debe calcularse por cada SISFV,
dependiendo de la ubicacién y del nivel de servicio acordado con el usuario. Expresado en pesos al dia
($/dia), calculado con la formula anteriormente mencionada.

CUm: Costo unitario de prestacion del servicio de energia eléctrica mediante SISFV, aplicable para el
mes m, expresado en pesos al dia($/dia).

Im: Cargo maximo de inversion, aplicable durante el mes m de prestacion del servicio, expresado en
pesos al dia ($/dia).




m de prestacion del servicio, expresado en pesos al dia ($/dia).

m: Mes para el que se calcula y aplica el costo unitario.

6.2. Variacion del costo de prestacién del servicio
El costo del kilovatio hora puede variar de un mes a otro, principalmente por los siguientes factores:

e El uso de energia eléctrica generada con tecnologias mas o menos costosas, lo cual a su vez
esta asociado a los periodos de lluvia o sequia.

e Los precios de los contratos de suministro de energia eléctrica que haya celebrado el prestador
del servicio.
Estos contratos usualmente estabilizan los precios.
La entrada en operacion de nuevas redes y de otros elementos utilizados en la prestacién del
servicio.

e Cambios en los indices de precios al consumidor (IPC) o al productor (IPP).

6.3. Calidad del servicio

Cuando el servicio ha tenido interrupciones por encima de las permitidas, los prestadores del servicio
deben compensar a los usuarios afectados, lo que se debe discriminar como un menor valor a pagar

6.4. Subsidios y contribuciones

Con el fin de que los usuarios de menores ingresos puedan pagar su servicio, la Ley dispone que el
consumo debe ser subsidiado. El subsidio se aplica a una cantidad de kilovatios consumidos
denominada Consumo Basico que para el caso de los lugares que estan por encima de los 1.000 metros
sobre el nivel del mar es de 130 kWh y para los que estan por debajo de los 1.000 metros sobre el nivel
del mar es de 173 kWh (Articulo 2 de la Resolucién 0355 de 2004 expedida por la Unidad de Planeacion
Minero Energética, UPME).

6.6. M6édulo Facturacion

Es el médulo donde se encuentra registrada la informacion de la facturacion y pagos realizados hacia y
por los usuarios, asi mismo donde el agente puede generar la gestion de cobro de cartera

7. Informes SUI

El SUI fue creado con el fin de eliminar la asimetria en el reporte de la informacién y estandarizar los
requerimientos de la misma, sirviendo como base para el desarrollo de las funciones de planeacion,
regulacion, vigilancia, control y la definicion de politicas relacionadas con el sector de servicios publicos
domiciliarios del pais

Los formatos que deben ser reportados segun tabla 1 a la plataforma del SSPD
(http://www.sui.gov.co/SUIAuth/logon.jsp) con el fin recoger, almacenar, procesar y publicar la

racion, mantenimiento y gestion comercial, aplicable durant@el mes ‘

dispower


http://www.sui.gov.co/SUIAuth/logon.jsp

de

RESOLUCION No. SSPD - 20211000859995 24/12/2021

as empresas prestadoras y entidades territoriales; que par
nos permite caracterizar todos los usuarios que poseemos en SISFV, con la ca
las tarifas y el correspondiente seguimiento a subsidios, estratificacion, informacion fi
complementaria y técnica en lo referente a calidad del servicio, calidad de la potencia y pérdidas:

Informacion Comercial
Formato / | Médulo de | Responsab | Periodicida Dato a Fecha Fecha Responsab
Formulario | Recoleccio le d de Reportar | inicial para | limite para| leinterno
n Cargue reporte reporte

IC1. Cargue Comercializ | Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Informacién | Masivo ador Vencido dia 1 del|udltimo dia
Comercial mes del mes
para los siguiente al | siguiente
sectores trimestre del | del trimestre
Residencial afio a reportar
es / No correspondi
Residencial ente
es

al reporte.
IC2. Costo | Fabrica de | Comercializ | Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Unitario Formularios | ador Vencido dia 1 del]|dltimo dia
Libre mes del mes
Competenci siguiente al | siguiente
a trimestre del | del trimestre

afio a reportar

correspondi

ente

al reporte.
IC3. Costo | Fabrica de | Comercializ | Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Unitario Formularios | ador Vencido dia 1 del]|dltimo dia
Area mes del mes
Servicio siguiente al | siguiente
Exclusivo trimestre del | del trimestre

afio a reportar

correspondi

ente

al reporte.

EBéwer




IC4. Tarifas
Aplicadas

Fabrica de
Formularios

Comercializ
ador

Trimestral

Mensual
Vencido

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
trimestre del
afio
correspondi
ente

al reporte.

Hasta el
tltimo dia
del mes
siguiente

del trimestre
a reportar

SAC

dispd

IC5.
Subsidios

Cargue
Masivo

Comercializ
ador

Trimestral

Mensual
Vencido

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
trimestre del
afio
correspondi
ente

al reporte.

Hasta el
tltimo dia
del mes
siguiente

del trimestre
a reportar

SAC

IC6.
Reporte
Comercial
Generadore
s Diesel

Cargue
Masivo

Operador
de Red /
Generador

Trimestral

Mensual
Vencido

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
trimestre del
afo
correspondi
ente al
reporte

Hasta el
tltimo dia
del mes
siguiente

del trimestre
a reportar

SAC

Reclamacio
nes

Cargue
Masivo

Comercializ
ador

Mensual

Mensual
Vencido

SAC

Informacién Financiera complementaria

Formato /
Formulario

Médulo de
Recoleccio
n

Responsab
le

Periodicida
d de
Cargue

Dato a
Reportar

Fecha
inicial para
reporte

Fecha
limite para
reporte

Responsab
le interno




FC1.

Fabrica de

Comercializ

Trimestral

Mensual

Desde el

Hasta el

Conceptos | Formulario |ador Vencido dia 1 del|ultimo dia|DADA;
Financieros mes del mes dISDOWer
siguiente al | siguiente
trimestre del | del trimestre
afio a reportar
correspondi
ente
al reporte.
FC2. Flujo | Fabrica de | Comercializ | Trimestral Mensual Desde el |Hasta el | CONTABILI
de Caja Formulario | ador Vencido dia 1 del|ultimo dia|DAD
mes del mes
siguiente al | siguiente
trimestre del | del trimestre
afio a reportar
correspondi
ente
al reporte.
Formato Cargue Comercializ | Anual informacion | Desde el | Hasta el | CONTABILI
A.4. estado | Masivo ador de estado|dia 1 del|dltimo dia|DAD
de de mes del mes
resultados resultados | siguiente al | siguiente
proyectado proyectado | afio
y para los | correspondi
asignacion siguientes | ente
de cinco afos,
conceptos incluyendo | al reporte.
de estado el de
de reporte
resultados
proyectado
Formato Cargue Comercializ | Anual informacion | Desde el [ Hasta el | CONTABILI
A.5. Masivo ador de balance|dia 1 del|dltimo dia|DAD
balance general mes del mes
general proyectado | siguiente al | siguiente
proyectado para los | afio
y siguientes | correspondi
asignacion cinco afios, | ente
de incluyendo
conceptos el de | al reporte.
de balance reporte
general
proyectado




Formato
A.3. flujo de
caja
proyectado
y . .z
asignacion
de
conceptos
de flujo de
caja

Cargue
Masivo

Comercializ
ador

Informacion
de flujo de
caja real y
flujo de caja
proyectado.
Para el
servicio

publico de
energia

eléctrica el
flujo de caja
proyectado
para los dos
primeros

afios del
quinquenio
(incluyendo
el afio de
reporte),
con
agregacion
trimestral y
los tres
ultimos
afos del
quinguenio
proyectado,
con
agregacion
anual"

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
afo
correspondi
ente

al reporte.

Hasta
tltimo
del

siguiente

el

dia) DADdispgwwer

mes

formato A.2.
informe de
cuentas por
pagar

Cargue
Masivo

Comercializ
ador

Anual

Cifras que
representan
el valor de
las
obligacione
s contraidas
por el ente
prestador
del servicio
pablico en
el desarrollo
de su
funcion
administrati
va u objeto
social

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
afio
correspondi
ente

al reporte.

Hasta
Ultimo
del

siguiente

el | CONTABILI
dia | DAD
mes




formato A.1.
informacion
de cuentas
por cobrar

Cargue
Masivo

Comercializ

ador

Presenta el
detalle de
las cuentas
por cobrar
del servicio
publico
relacionand
o la edad o
antigiedad
de la cartera
tomando la
clasificacion
vencida vy
no vencida.
Los datos
registrados
en este
formato
deben ser
iguales a los
valores
registrados
en las
cuentas
140801,
140802,
140803,
140804,
140805,
140806,
147510,148
006 y
148013 del
plan de
contabilidad
con
periodicidad
anual

Desde el
dia 1 del
mes
siguiente al
afio
correspondi
ente

al reporte.

Hasta el
tltimo dia
del mes
siguiente

PAPdispc

Infor

macién Unidades Fotovoltaicas

Formato /
Formulario

Médulo de
Recoleccio
n

Responsab

le

Periodicida
d de
Cargue

Dato a
Reportar

Fecha
inicial para
reporte

Fecha
limite para
reporte

Responsab
le interno

IUF 1.
Comercial y
Tarifario

Cargue
Masivo

Comercializ

ador

Mensual

Mensual
Vencido

Desde el
ler dia del
mes
siguiente al
mes a

Hasta el
tltimo dia
del mes
siguiente al
mes a

reportar

SAC




reportar

dispd

pwWer

IUF2. Cargue Comercializ | Mensual Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Publicacién | Masivo ador Vencido dia 1 del|ultimo dia
de Tarifas mes del mes
correspondi | correspondi
ente ente al
al reporte. reporte
Informacion Técnica
Formato / | Médulo de | Responsab | Periodicida Dato a Fecha Fecha Responsab
Formulario | Recoleccio le d de Reportar | inicial para | limite para| le interno
n Cargue reporte |reporte
IT1. Cargue Operador Anual Anual Desde el | Hasta el dia| SAC
Inventario Masivo de Eventual dia 1 del|ultimo dia
de Equipos Red/Genera mes de | del mes de
dor enero del|enero del
afio afio
correspondi | correspondi
ente ente al
al reporte. | reporte
IT2. Cargue Operador Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Mantenimie | Masivo de Vencido dia 1 del|ultimo dia
ntos Red/Genera mes del mes
dor siguiente al | siguiente
trimestre del | del trimestre
ano a reportar
correspondi
ente al
reporte
IT3. Cargue Operador Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Registro Masivo Red / dia 1 del|ultimo dia
Generacion Generador mes del mes
Diaria siguiente al | siguiente
trimestre del | del trimestre
afio a reportar
correspondi
ente al

reporte




dispgwer

IT4. Cargue Operador Trimestral Mensual Desde el | Hasta el | SAC
Interrupcion | Masivo de Red / dia 1 del|dltimo dia
es del Generador mes del mes
Servicio siguiente al | siguiente

trimestre del | del trimestre

afio a reportar

correspondi

ente al

reporte

Informacioén Certificaciones Localidades
Certificaciones
Formato / | Médulo de | Responsab | Periodicida Dato a Fecha Fecha Responsab
Formulario | Recoleccio le d de Reportar | inicial para | limite para| le interno
n Cargue reporte |reporte

ICL1. Cargue Comercializ | Anual Anual Desde el | Hasta el dia| SAC -
Certificacio | Masivo ador/ dia 1 del|31 del mes| GERENCIA
n de Operador mes de | de enero del
Existencia y Red enero  del | afio
Prestacién afio correspondi
del Servicio correspondi | ente al
de ente al | reporte.
Localidades reporte
en la ZNI
ICL2. Cargue Generador | Anual Anual Desde el SAC -
Certificacio | Masivo dia 1 del|Hasta el dia| GERENCIA
n de mes de |31 del mes
Existencia y enero  del | de enero del
Generacion afio afo
en las ZNI correspondi | correspondi

ente al | ente al

reporte reporte.

7.1. Los formatos a correspondientes a presentar son:

e FORMATO

Residenciales

IC1.

Informacion

Tipo de cargue: Cargue Masivo.

Periodicidad: Trimestral.

Dato a reportar: Mensual vencido.

Comercial

para

los sectores

Residenciales/No




dispower

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el ultimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar. Descripcion: En
este formato, el prestador debera reportar la informacion correspondiente a facturacion comercial. Este
formato no aplica para Solucion Individual Solar Fotovoltaica (SISFV), dado que la informacion comercial
de SISFV se debe reportar en el formato IUF1 Comercial y tarifario

e FORMULARIO IC2. Costo Unitario Libre Competencia Tipo de cargue: Fabrica de
Formulario.

Periodicidad: Trimestral.
Dato a reportar: Mensual Vencido.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el tltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: De acuerdo con la metodologia tarifaria vigente, se deben ingresar las variables que
conforman el Costo Maximo de Prestacion del servicio

e FORMULARIO IC3. Costo Unitario Area Servicio Exclusivo

Tipo de cargue: Fabrica de Formulario.
Periodicidad: Trimestral.
Dato a reportar: Mensual vencido.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el Gltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: De acuerdo con la metodologia tarifaria vigente, se deben ingresar las variables que
conforman el Costo Méximo de Prestacion del servicio

e FORMULARIO IC4. Tarifas Aplicadas

Tipo de cargue: Fabrica de Formulario.

Periodicidad: Trimestral.




Dato a reportar: Mensual Vencido.

dispower

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el ultimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: En este formulario, el prestador deberé reportar las tarifas aplicadas por el prestador
del servicio de energia, a los sectores residencial, oficial, comercial e industrial (datos mensuales
expresados en $/kWh), para lo cual debe tener en cuenta los consumos de subsistencia

determinados para tal fin por la UPME, asi como el costo de Prestacion del Servicio para consumo
mayores al de subsistencia

e FORMATO IC5. Subsidios

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Trimestral.
Dato a reportar: Mensual Vencido.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el Gltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.
Descripcion: En este formato el prestador deberd reportar la informacion correspondiente a los
subsidios otorgados a cada uno de los estratos residenciales y los sectores Comercial, Industrial y

Oficial, de conformidad con lo indicado en la Resolucién del MME No. 18 2138 de 2007 y las que la
modifican o adicionan

e FORMATO IC6. Reporte Comercial Generadores Diésel

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Trimestral.
Dato a reportar: Mensual.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente a la finalizaciéon del trimestre
correspondiente al reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el Gltimo dia del mes siguiente del trimestre a reportar
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Descripcidn: este formato registra la informacion pertinente a los gastos realizados para la operaciéon
y el mantenimiento de la infraestructura de generacion eléctrica con base en el tipo de tecnologia
diésel.

e FORMULARIO IFC1. Conceptos Financieros

Tipo de cargue: Fabrica de Formularios.
Periodicidad: Trimestral
Dato a reportar: Mensual Vencido.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el tltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcién: Registro de los movimientos contables y financieros de la Entidad Prestadora del
servicio de energia eléctrica, con corte al Gltimo dia del mes a reportar.

e FORMULARIO IFC2. Flujo de Caja

Tipo de cargue: Fabrica de Formularios.
Periodicidad: Trimestral
Dato a reportar: Mensual Vencido.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el Gltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: Registro de salidas y entradas netas de dinero que presento la entidad prestadora del
servicio de energia eléctrica.

e FORMATO IUF1. Comercial y Tarifario
Tipo de cargue: Cargue Masivo.

Periodicidad: Mensual.

Dato a reportar: Mensual Vencido.
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Fecha inicial parareporte: Desde el dia 1 del mes siguiente del afio correspondiente al reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el ultimo dia del mes siguiente del afio correspondiente al reporte.

Descripcidn: En este formato el prestador deberéa reportar la caracteristica comercial y de generaciéon
mensual para localidades prestadas con Solucién Individual Solar Fotovoltaica (SISFV).

e FORMATO IUF2. Tarifas aplicadas SISFV

Tipo de cargue: Cargue Masivo.

Periodicidad: Mensual.

Dato a reportar: Mensual Vencido.

Fecha inicial parareporte: Desde el dia 1 del mes siguiente del afio correspondiente al reporte.
Fecha limite para reporte: Hasta el tltimo dia del mes siguiente del afio correspondiente al reporte.

Descripcion: En este formato se ha de reportar los componentes de las tarifas aplicadas por el
prestador.

e FORMATO IT1. Inventario de equipos
Fecha Inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes de enero del afio correspondiente al reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el dia Gltimo dia del mes de enero del afio correspondiente al
reporte.

Descripcion: Este formato captura las caracteristicas técnicas de la infraestructura eléctrica con la
gue cuenta el prestador para realizar la prestacion del servicio de energia eléctrica en cualquiera de
las actividades que ejerza (generacion, distribucién, comercializacion).

Nota: El cargue de este formato se habilitara por parte de la SSPD, una vez se cumplan con los
requisitos necesarios definidos con las diferentes caracteristicas de la solicitud de informacién y con
la transitoriedad en el cargue. Lo anterior, se establecera por medio de lineamiento de cargue de la
resolucion.

En todo caso, el plazo maximo para que los prestadores reporten esta informacién sera de un periodo
de tres afios después de la expedicion de la presente resolucion.




e FORMATO IT2. Mantenimientos dispower

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Trimestral.
Dato a Reportar: Mensual Vencido

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: Hasta el tltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: Este formato registra los datos basicos de los mantenimientos realizados a la
infraestructura eléctrica durante el periodo a reportar.

e FORMATO IT3. Registro Generacion Diaria

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Trimestral.
Dato a reportar: Mensual.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.

Fecha limite para reporte: La informacién sera reportada trimestralmente a mas tardar el Gltimo dia
del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: En este formato se reportara la informacion de operacion diaria para cada elemento de
generacién centralizada dentro del inventario del prestador.

e FORMATO ITA4. Interrupciones del servicio

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Trimestral.

Dato a reportar: Mensual.

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes siguiente al trimestre del afio correspondiente al
reporte.
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Fecha limite para reporte: Hasta el tltimo dia del mes siguiente al trimestre a reportar.

Descripcion: En este formato se reportara la informacion de interrupciones del servicio de energia

eléctrica en ZNI

e FORMATO ICL1. Certificacién de Existenciay Prestacion del Servicio de Localidades
en la ZNI

Tipo de cargue: Cargue Masivo.
Periodicidad: Anual por demanda
Dato a reportar: Por demanda

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes de enero del afio correspondiente al reporte.
Fecha limite para reporte: Hasta el dia 31 del mes de enero del afio correspondiente al reporte.
Descripcion: En este formato, el prestador debera reportar la certificacion (en formato pdf) expedida
por el alcalde del municipio donde se encuentra la localidad, en la que conste la existencia de esta,
la prestacion del servicio de energia eléctrica y el nimero de viviendas atendidas por el prestador
ZNI. Para las empresas que presten servicios en areas de servicio exclusivo, la certificacién debera
ser expedida por la Direccién de Energia Eléctrica del Ministerio de Minas y Energia. En caso de
activaciones por oficio ante la SSPD, se anexara el respectivo soporte.

Para el caso de una localidad nueva, itl y debera solicitar la apertura del formato para incluir la
localidad segun el inicio de prestacion del servicio en la misma.

En caso de que la cantidad de viviendas sea diferente a la certificacién anterior, en la misma debera
indicar por localidad el motivo de la variacién. En la condicién excepcional, que el prestador no cuente
con la certificacion del alcalde municipal, este debera informar tal situacion a la SSPD mediante
comunicacion escrita, anexando las evidencias de la gestidn realizada para obtenerla y las demas
pruebas que pretenda hacer valer como prestador del servicio. En este sentido, la SSPD solicitara al
alcalde municipal y a quien mas considere, la informacion necesaria para confirmar la existencia de
la localidad y adelantar las gestiones que considere necesarias para verificar la prestacion del servicio
y nimero de suscriptores, con lo cual la SSPD podra de oficio activar, inactivar localidades o actualizar
en el SUI la informacién del prestador del servicio o el nimero de viviendas atendidas.

Nro Campo
1 | Cdodigo Dane
2 | Nombre Localidad
3 | Numero de Viviendas




e FORMATO ICL2. Certificacion de Existencia 'y Generacion en las ZNI dispower

Tipo de cargue: Cargue Masivo.

Periodicidad: Anual por demanda

Dato a reportar: Por demanda

Fecha inicial para reporte: Desde el dia 1 del mes de enero del afio correspondiente al reporte.
Fecha limite para reporte: Hasta el dia 31 del mes de enero del afio correspondiente al reporte.
Descripcion: En este formato, el agente que preste Unicamente la actividad de generacion de energia
eléctrica en la ZNI y tenga vigente un contrato de AMGC con el Ministerio de Minas y Energia debera

reportar la certificacion (en formato pdf) expedida por este ministerio para la cabecera municipal en
donde conste la actividad de generacion de energia eléctrica en la ZNI por parte del agente.

Para los demas agentes que preste Gnicamente la actividad de generacion de energia eléctrica en las
ZNI y dispongan de un contrato de compraventa de energia con un distribuidor y o comercializador,
debera presentar el documento soporte.

Las cabeceras municipales y las localidades que son reportadas por estos agentes asumiran los
cbdigos asignados a los prestadores de los servicios de distribucion y comercializacion, de acuerdo
con la certificacion de existencia y prestacion del servicio que inicialmente fue reportada al SUI.

Campo
Cddigo Dane
Nombre Localidad
Ndmero de Viviendas

La informacion cargada ante el SUI tendra las siguientes validaciones:
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Validacién en formatos técnicos:

"7\
— Formato IT2. Mantenimiento
D
] i ] Formato IT3. Registro de generacion
diaria
Formato IT1. Inventario de equipos —
i Formato IT4. Interrupciones
Validacion en CEPS:
N
— Formato ICL1. Certificacion de existencia
Y prestacion del servicio de
localidades en ZNI ( A
T (-
r_‘\ /

Cddigos de Localidad
L1 Formato ICL2. Certificacion de existenciay

Generacion en as ZNI
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Validacién en formatos comerciales:

( h Cuando N

1 Valor recaudo >0 1
Se habilitara Formulario IFC2

Flujo de caja

Formato IC1. Informacidn Formato IC2. Flujo de Caja
comercia para los sectores

residenciales/no
residenciales

Validacién en conceptos financieros:

G G
1 1

Formato IC1. Informacion Comercial

Formato IFC1. Conceptos Financieros Para los sectores
residenciales/no residenciales

( )
1

Ingresos Operacionales = 5 Valor Facturado

Una vez realizados los informes SUI segun resolucion 4026 de 2020, se debe generar conciliacion
trimestral con el MME, dicho formato debe ser descargado de la péagina
https://www.minenergia.gov.co/circulares-fssri con el fin de siempre tener el formato a la Gltima version
actualizada. Una vez diligenciado debe ser firmado por representante legal y contador o revisor fiscal y
ser enviado a los correos menergia@minenergia.gov.co y subsidioszni@minenergia.gov.co
acompafado de la declaracion trimestral de subsidios SSISFVI con potencia mayor a 0.5 kW seguln lo
dispuesto en circular No. 40002 de 2021

La informacién contable debe ser generada mediante aplicativo XBRL y que esta a cargo del area
contable

Paso a paso pararecobro de subsidio ante MME

6.5. Recobros de Subsidio

El recobro de subsidios se hace ante el MME de acuerdo a los siguientes criterios:



https://www.minenergia.gov.co/circulares-fssri
mailto:menergia@minenergia.gov.co
mailto:subsidioszni@minenergia.gov.co

Autorizacion de CEPS por parte del SUI - MME

Generar los requisitos de la resolucion 40296 de 10/2020

Reportes de informacion SUI (de acuerdo a periodicidad definida)

Verificacion de informacion de los reportes MME

Generacion de resolucion de giros de subsidios cuando se cuente con disponibilidad
presupuestal en el MME

Validacién de cuentas por parte del MME

e Posible reliquidacion por ajustes si se presentan

e Radicacion de conciliacion trimestral por parte de || |}l SAS ESP formato
“CONCILIACION TRIMESTRAL DE SUBSIDIOS SISFV CON POTENCIA MAYOR A 0,5 Kw”

INDICADOR DEFINICION META FORMULA
Mide el valor de Valor recobro / ingreso
Recobro Subsidios retorno del recobro de 100% g
L recobro
subsidios

CEPS FACTURACION REPORTE SUI CONCILIACION

Informacion de Generacion de factura Generacion de Conciliacion Resolucion de
certificado de a los usuarios reporte SUI trimestral de subsidio generado
prestacion del servicio informacién por MME pagadera a
reportada al SUl vs maximo 3 meses de
MME la conciliacion

Reportar al MME la conciliacién trimestral de subsidio de acuerdo a Resolucién 40296 de 2020, para
todos los prestadores de ZNI que atienden usuarios mediante SISFV, como méaximo el dltimo dia
calendario del mes siguiente al trimestre reportado. Debe ser firmado por representante legal y contador
o revisor fiscal y ser enviado a los correos menergia@minenergia.qgov.co y
subsidioszni@minenergia.gov.co

Las resoluciones de Subsidios ZNI bajo el esquema establecido en la ley 1117 de 2006 y la resolucién
182138 de 2008 estableciendo los desembolso para el pago a las E.S.P. se encuentran registradas en:
https://www.minenergia.gov.co/subsidios-zonas-no-

interconectadas#:~:text=Mediante%20Resoluci%C3%B3n%2000747%20del%2012,111%20y%201V%20

de%202021.

Radicacion de CEPS ante el SUI por parte de | ]l sAS ESP dispowver


mailto:menergia@minenergia.gov.co
mailto:subsidioszni@minenergia.gov.co
https://www.minenergia.gov.co/subsidios-zonas-no-interconectadas#:~:text=Mediante%20Resoluci%C3%B3n%2000747%20del%2012,III%20y%20IV%20de%202021
https://www.minenergia.gov.co/subsidios-zonas-no-interconectadas#:~:text=Mediante%20Resoluci%C3%B3n%2000747%20del%2012,III%20y%20IV%20de%202021
https://www.minenergia.gov.co/subsidios-zonas-no-interconectadas#:~:text=Mediante%20Resoluci%C3%B3n%2000747%20del%2012,III%20y%20IV%20de%202021

8. Riesgos asociados al proceso

L o Actividades | Probabilida
Riesgo Des<.:r|pC|on Descripcion de d de
Riesgo Impacto - L, :
Mitigacion | Ocurrencia
Volumen de | Riesgo de | Represamie | Dimensiona | Media
llamadas recibir nto de | miento  de
supera la | volumen operaciones, | gestion y
capacidad superior a la | tempo  de | capacidad a
instalada capacidad respuesta, instalar,
instalada reputacion evaluando
del proceso | usuarios
activos y por
activar
Riesgo  de | Posibilidad Gestién a | Monitoreo Media
incumplimien | de incumplir | realizar la | continuo de
to de | con los | solucibn o | proceso de
tiempos de tiempos de | visita a un | gestién
respuesta respuesta cliente en las | telefénico vy
para areas de | de  campo
gestionar un | gestion. (visitas)
usuario.
Incumplimie | Ajustes
nto en | periddicos al
acuerdos de | proceso
servicios o0 | basado en
CX condiciones
establecidas
en el
proceso
Informacion | Riesgo de | Tiempo de | Monitoreo Media
no confiable | entrega de | respuesta, continuo del
informacién | reputacién proceso de
no confiable | del proceso | reporte de
al SUl por informacién
procedimient | Facturacion | en cuanto a
os de cruce la calidad de
de BD sin la
tener en informacion
cuenta las generada
especificacio

nes o ficha
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ica de Establecer
los archivos proceso de
validacion de
cargue de la
informacién
Listas de | Riesgo de no | No gestionar | Establecer Baja
trabajo cargar todas | todas las | proceso de
incompletas | las gestiones | solicitudes validacion de
o] mal | al CRM bajo | realizadas listas de
gestionadas | los por los | trabajo con
(gestion, parametros | usuarios software
agendamient | establecidos
o de visitas, | en el | Afectacion
proceso en los
indices de
gestién y
recuperacion
de cartera
Pérdida de | Riesgo de | Informacion | Establecer Media
confidenciali | entregar sensible en | politica de
dad de la |informacion | poder de | confidenciali
informacion | a personas | 3ros que |dad de la
diferentes a | puede informacién
las derivar en |y controles
involucradas | problemas que permitan
en el | de monitorear el
proceso por | reputacion cumplimient
efecto de: | de la|o
ataques organizacion
maliciosos, y/lo pérdida
conexion a | econdémica
equipos no
autorizados, | Fraudes
copia de la
informacion,
corrupcién
de datos y/o
documentos
Riesgo  de | Posibilidad Tiempo de | Establecer Baja
pérdida de | de perder | respuesta, politica de
informacion | archivos disponibilida | seguridad de
de las BD relacionados |d de la | informacion
con la | informaciébn |y acuerdos
gestion a | para la | de servicio
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sa gestion para el
uso telefénica y | respaldo de
inapropiado | generacion informacién
de medios | de formatos
de del SUI
almacenami
ento 0
aplicativo
Obsolescenc | Riesgo  de | Tiempo de | Validar Baja
ia obsolescenci | respuesta, estandares
tecnolégica | atecnoldgica | reputacion tecnolégicos
que del proceso | para plantear
disminuya la planes de
capacidad actualizacién
de tiempo de de hardware
respuesta a y software
la  gestion
telefénica vy
de campo
Ausentismo | Ausentismo | Represamie | Monitoreo e | Baja
ocasional o | nto de | implementac
prolongado | operacion, ion de
de tiempos de | correctivos,
funcionarios | respuesta, capacitacion
en el | reputacion en
proceso del proceso | herramientas
telefénico o para
de campo potenciales
reemplazos
Riesgo en | Riesgo de | Sanciones Revision Alta
incumplimien | incumplimien | econémicas, | periédica de
to de | to de | reputacién la
regulacion regulacion del proceso | documentaci
interna o | interna o] 6n y de los
externa externa en sitios  web
cuanto al que proveen
tratamiento informacion
de la sobre la
informacion, regulaciéon
trato con los vigente.
clientes, Superintend
reporte  de encia, sitio
informacion web

a los entes

corporativo.
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control,
etc.

9 Disponibilida | Posibilidad | Tiempo de | Acuerdo de | Alta dispower
d de | de perder el | respuesta, servicios
servicios de | acceso al | disponibilida | principal que
red servicio de|d de la|incluya

conexion a la | informacién | acciones en
red para la | el plan de
corporativa gestion  de | contingencia
por causas | cobro y para | en caso de
propias o |la toma de | que el riesgo
ajenas al | decisiones. se

proceso de materialice
gestion

10 Mala Calidad | Posibilidad Informacion | Cargue de | Alta
de la data que la | de usuario o | informacién

calidad de la | solucion de los
informacion | errada usuarios en
contenida en el aplicativo
la asignacion CRM
de usuario establecido
no sea con
adecuada a parametros
los definidos
parametros
establecidos

Glosario

SISFV: Energia fotovoltaica, aplicativo de energia que captura los rayos del sol convirtiéndolos en
energia eléctrica, mediante celdas solares por efecto fotovoltaico

ZNI: Zonas no interconectadas
C.P.A.C.A. Cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo

ANS: Acuerdo de nivel de servicio, establece la relacién “uno a uno” con estrategias para la prestacion
de servicios transversales, en cuanto oportunidad y calidad

Derecho de peticién: Es aquel derecho que tiene todo persona a presentar peticiones generales o
particulares de forma respetuosa ante la entidad, por motivos de interés general o particular, puede
presentarse en forma verbal, por escrito 0 a través de cualquier medio segun el art 23 de la constitucion
nacional colombiana
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Peticién: Solicitud realizada que comprende entre otros, derechos de peticién, solicitudes de informacion,
solicitudes de documentos, solicitudes de conceptos o consultas.

PQRs: Son todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que eleven los clientes y
demas grupos de interés

Reclamacion: Es la solicitud a través de la cual el suscriptor y/o usuario de un servicio publico
domiciliario, exige o demanda una solucion al prestador, ya sea en interés particular o general, en razén
de la prestacion indebida o irregular del servicio.

Queja: Es la manifestacion de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o
usuario de un servicio publico domiciliario, en relacién con una conducta o una actuacion del
prestador que considera irregular.

Recurso de Reposicion: Acto del suscriptor y/o usuario para obligar al prestador a revisar

ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato de servicios publicos,
especificamente las relacionadas con la negativa del contrato, suspensién, terminacién, corte y
facturacion.

Recurso de Reposicion y subsidiario de Apelacion: Acto del suscriptor y/o usuario, utilizado

como medio de defensa para controvertir las decisiones proferidas con ocasion de una reclamacion o
de una queja relativa a la negativa del contrato, suspension, terminacién, corte y/o facturacion del
servicio, que en primera instancia es revisado por el prestador y en segunda, por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios.

Inconformidad/Reclamo: Es toda inconformidad que expresa un cliente interno/externo, que considera
gue no se le ha dado una solucién o respuesta oportuna a una solicitud y/o peticion anterior, o cuando
existen evidencias concretas de que un producto o servicio no se presta o es prestado de manera
deficiente

Servicio: Combinacion de los procesos y actividades desarrollados con recursos internos o externos que
permiten entregar un volumen de trabajo con los estandares requeridos dentro de un plazo, costo y
calidad definidos

Sugerencia: Es la recomendacion, manifestacion o consejo que efectla un cliente interno/externo con
el fin de implementar una idea que permita a la entidad mejorar un proceso, procedimiento o servicio
frente a un tema particular, cuyo impacto esta relacionado con la obtenciéon de mejores resultados en la
ejecucion de su mision institucional

SSPD: Superintendencia de servicios publicos domiciliarios

SUI: Sistema Unico de Informacion

Validador: Son herramientas informaticas externas e internas que realizan validaciones en la estructura
de los archivos que se van a reportar (cargar) por los prestadores al Sistema Unico de Informacién
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NUI: Namero anico de identificacibn compuesto por los siguientes datos: Ejemplo 30-1093-
164979305874 donde 30 es el usuario que los cargo en el sistema, 1093 es el consecutivo de carga
masiva y el restante es una estampa de tiempo que evita que el usuario se duplique

Carga o capacidad instalada: Es la capacidad nominal del componente limitante de un sistema

Consumo: Cantidad de metros cubicos de gas, o cantidad de kilovatios y/o kilovatios hora de energia
activa o reactiva, recibidas por el suscriptor o usuario en un periodo determinado, leidos en los equipos
de medicién respectivos, o calculados mediante la metodologia establecida en la presente resolucion

Consumo estimado: Es el consumo establecido con base en consumos promedios de otros periodos de
un mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0 usuarios con
caracteristicas similares, o con base en aforos individuales de carga

Consumo facturado: Es el liquidado y cobrado al suscriptor o usuario, de acuerdo con las tarifas
autorizadas por la Comisién para los usuarios regulados, o a los precios pactados con el usuario, si éste
es no regulado. En el caso del servicio de energia eléctrica, la tarifa debe corresponder al nivel de tensién
donde se encuentra conectado directa o indirectamente el medidor del suscriptor o usuario

Consumo medido: Es el que se determina con base en la diferencia entre la lectura actual y la lectura
anterior del medidor, o en la informacion de consumaos que este registre

Consumo promedio: Es el que se determina con base en el consumo historico del usuario en los Ultimos
seis meses de consumo

Corte del servicio: Pérdida del derecho al suministro del servicio publico en caso de ocurrencia de alguna
de las causales contempladas en la Ley 142 de 1994, en el Decreto 1842 de 1991, y en el contrato de
servicios publicos

Facturacion: Conjunto de actividades que se realizan para emitir la factura, que comprende: lectura,
determinacion de consumos, revision previa en caso de consumos anormales, liquidacién de consumos,
elaboracion y entrega de la factura

Factura de servicios publicos: Es la cuenta de cobro que una persona prestadora de servicios publicos
entrega o remite al usuario, por causa del consumo y demas servicios inherentes prestados, en
desarrollo de un contrato de servicios publicos. En el caso de consumos prepagados, es el acto de
cobrar, a solicitud del usuario, una cantidad de energia o de gas que él desea pagar anticipadamente

Periodo de facturacién: Lapso entre dos lecturas consecutivas del medidor de un inmueble, cuando el
medidor instalado no corresponda a uno de prepago

Reconexidn del servicio: Restablecimiento del suministro del servicio publico cuando previamente se ha
suspendido. Reinstalacion del servicio: Restablecimiento del suministro del servicio publico cuando
previamente se ha efectuado su corte

Suspensién del servicio: Interrupcién temporal del suministro del servicio puablico respectivo, por alguna
de las causales previstas en la Ley o en el contrato. Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia




dispower

con la prestacién de un servicio publico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, 0
como receptor directo del servicio. A este Ultimo usuario se denomina también consumidor

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio publico, bien como
propietario del inmueble en donde este se presta, 0 como receptor directo del servicio. A este Ultimo
usuario se denomina también consumidor

Disponibilidad: se define como el tiempo total sobre un periodo dado, durante el cual un activo de uso
estuvo en servicio, o disponible para el servicio. La disponibilidad siempre estara asociada con la
capacidad nominal del activo, en condiciones normales de operacion.




