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INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE
GAS LICUADO DE PETROLEO.

1. INTRODUCCION.

A partir de la entrada en vigencia del nuevo marco regulatorio del servicio de GLP,
contenido en la Resolucion CREG 023 de 2008, la responsabilidad por la calidad del
producto entregado ante el usuario final corresponde al distribuidor de GLP y la
responsabilidad por la calidad de la atencion comercial al usuario corresponde al
comercializador minorista.

De acuerdo con esta resolucion, el distribuidor de GLP es el agente responsable de
adquirir, transportar y envasar el gas licuado de petréleo para su posterior entrega y
comercializacion al usuario final. Por consiguiente, es deber del distribuidor asegurar la
calidad del producto en los siguientes términos:

¢ las propiedades fisico-quimicas, las cuales determinan el poder calorifico o la
energia contenida en el producto;

¢ |a cantidad de masa Util entregada al usuario de cilindros;

¢ yla seguridad del producto.

Por otro lado, el comercializador minorista es el agente que interactia directamente con el
usuario final, realizando las labores de entrega, facturacion y atencion comercial de los
usuarios. Es deber entonces del comercializador minorista asegurar la satisfaccion del
usuario en los procesos comerciales asociados a la venta del GLP. Estos procesos
pueden clasificarse en:

¢ Transacciones realizadas antes del contrato:
o Brindar informacién sobre condiciones del contrato, precios, etc.
o Soporte en la instalacion interna.

¢ Transacciones realizadas durante el contrato:
o Programacién y entrega de GLP.
Facturacién y cobro del producto.
Atencién de quejas, peticiones y recursos.
Atencion de emergencias.
Soporte técnico, comercial y administrativo.
Disponibilidad y actualizacion de sistemas de informacion al cliente.

00000

¢ Transacciones realizadas después de finalizado el contrato.
o Brindar adecuada informacion de las condiciones de finalizacién del
contrato. (Recibo del deposito y entrega del cilindro).

La propuesta regulatoria contenida en este documento pretende establecer unos
indicadores de calidad del producto y de la atencién al usuario de GLP, con el objeto de
medir, seguir y conocer por parte de las entidades gubernamentales y de los mismos
usuarios, la calidad entregada por las empresas de servicios publicos domiciliarios de
GLP. El propésito del establecimiento de estos indicadores es servir como herramienta
para que los usuarios puedan realizar una decision informada acerca de la empresa mas
conveniente para sus necesidades.
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2. ANTECEDENTES.

El Articulo 87 numeral 8 de la Ley 142 de 1994 establece que toda tarifa tendra el caracter
de integral, en el sentido de que supondra una calidad del servicio, cuyas caracteristicas
definirdn las comisiones de regulacion.

La regulacion de calidad del servicio de GLP que ha sido establecida hasta el momento se
ha dado a través de la Ley 142 de 1994, la Resolucion CREG 016 de 2006, la Resolucién
CREG 066 de 2007 y la Resolucién CREG 072 de 2002.

La Ley 142 de 1994 establece los criterios de proteccion al usuario, como el tiempo de
respuesta a las peticiones, quejas y recursos, que determinan la calidad del servicio en
algunos aspectos del mismo. La Resolucién CREG 016 de 2006 establece el Indice de
Odorizacion —1O- aplicable a la actividad de distribucién de GLP por redes, la Resolucion
CREG 072 de 2002 establece la metodologia para clasificar las personas prestadoras de
los servicios publicos de acuerdo con el nivel de riesgo y define los criterios,
metodologias, indicadores, parametros y modelos de caracter obligatorio que permiten
evaluar su gestién y resultados.

Por ofra parte la Resolucién CREG 066 de 2007 determina el precio del producto de
acuerdo con su composicion fisico-quimica y obliga al cumplimiento de las
especificaciones de calidad, referida a contenido de pesados, entre otras condiciones,
contenidas en la norma NTC-2303". Es deber del comercializador mayorista olorizar el
producto, tal y como lo establece [a propuesta de Reglamento de Comercializacion
Mayorista, Resolucién CREG 020 de 2010.

Por otra parte, la Resolucion CREG 069 de 2005 hizo publico un proyecto de resolucion
del Marco Regulatorio de Largo Plazo para el Servicio Publico Domiciliario de Gas
Licuado del Petréleo (GLP). Esta resolucién, en el capitulo VI, propuso la regulacion de la
calidad del servicio publico domiciliario de GLP y sus estandares, en los siguientes
términos:

“ARTICULO 30°. CALIDAD POR PARTE DEL DISTRIBUIDOR. El distribuidor seré el
responsable por la calidad del producto y del servicio técnico ante el usuario final. Para
medir la calidad en la prestacién del servicio técnico y del producto a usuario final se
establecen los siguientes estandares:

30.1. Odorizacién del Producto. El Distribuidor sera el responsable de la odorizacion del
producto antes de la entrega a usuario final del servicio publico domiciliario.

Paragrafo 1. El Distribuidor debe garantizar que todo el gas comercializado mantenga la
minima concentracion de sustancia odorante por unidad de volumen de GLP que
recomiende el fabricante de la respectiva sustancia para garantizar que el gas contenga
suficiente olor de tal forma que sea detectado a un quinto del limite inferior de
inflamabilidad del gas. El Distribuidor debe asegurarse de que Jos niveles de
concentracion no excedan estandares aceptables ambientalmente, definidos por la
autoridad competente, o aquellos requeridos para no causar deterioro en equipos de
usuarios. En todo caso, el Distribuidor se hace responsable por los dafios que se

! Petréleo y sus derivados, Especificaciones para gases licuados del petréleo.
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ocasionen en los equipos de los usuarios como consecuencia de los niveles de
concentracion de la sustancia odorante.

Paragrafo 2. El 100% de las mediciones deben cumplir con el parametro de medida
establecido en la presente Resolucion.

Parégrafo 3. Los Distribuidores deberan efectuar diariamente, en sus plantas de
envasado, mediciones de odorizacion. Dichas mediciones podran efectuarse utilizando
métodos analiticos o fisiolégicos atendiendo las normas nacionales o internacionales
aplicables.

Paréagrafo 4. Los Distribuidores deberan reportar mensualmente los registros de medicién
de odorizacion del producto que serd comercializado a usuarios de servicio publico
domiciliario. Los reportes de la informacién obtenida de las mediciones y pruebas
ordenadas en este numeral, deberan ser realizados en los formatos y medios que para el
efecto establezca la CREG.

Paragrafo 5. El Distribuidor asume la funcién de odorizacién una vez se implemente un
reglamento técnico de envasado sobre el cual se pueda certificar el proceso de envasado.
Entre tanto, la odorizacion la seguira realizando el Comercializador.

30.2. indice de Recoleccion de Residuos Liquidos - IRRL. Es el porcentaje de volumen
de residuos liquidos, con respecto al volumen total de GLP vendido en el mes, que ha
sido recolectado por el Distribuidor en el proceso de drenaje de cilindros y tanques
atendidos, antes del llenado de los mismos. Se estimara de la siguiente forma:

IRRL =-P—r”'—><100
v

V rr = Volumen de residuos liquidos recolectados durante el Periodo de Recoleccion de
Liquidos.

VWwm = Volumen de ventas durante el Periodo de Recoleccién de Liquidos.

Paragrafo 6. Para efectos de la medicién de este indice los Distribuidores deberéan tener
en cuenta el siguiente procedimiento:

Calculo del Porcentaje Promedio de Liquidos (PPL): A partir de las pruebas diarias
que realice el Transportador en cada Punto de Entrega correspondiente al mercado que
atiende el Distribuidor, durante el respectivo mes calendario, éste UGltimo calcula el
promedio simple del porcentaje en volumen de liquidos. Dicho célculo lo debe realizar
durante los primeros tres (3) dias hébiles de cada mes calendario. El Distribuidor debe
verificar que la calidad el producto entregado por el Transportador en el Punto de Entrega
no se haya deteriorado con respecto a la calidad medida en el Punto de Recibo del
Transportador.

- Periodo de Recoleccion de Liquidos: Periodo comprendido entre el primer y Gitimo dia
calendario del mes anterior.
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- Porcentaje de Liquidos a Recolectar: El Distribuidor debe recolectar por lo menos,
durante el Periodo de Recolecciéon de Liquidos, el volumen correspondiente al PPL.

- Reporte de Informacién: El Distribuidor debera reportar mensualmente al SUI las cifras
correspondientes al PPL (%), el volumen total de GLP vendido durante el respectivo mes
y el volumen de liquidos recolectados. El Distribuidor debe estar en condicién de
demostrar la disposicion final dada a los volimenes de residuos liquidos recolectados de
acuerdo con los parametros técnicos y ambientales vigentes.

Paragrafo 7. Los volimenes de ventas utilizados para al célculo de este indicador
deberén ser demostrados con las facturas correspondientes.

30.3. Indice de Reposicléon de Cillndros. Porcentaje de cilindros repuestos por el
Distribuidor durante cada trimestre en relacién con las metas individuales establecidas por
la CREG.

IRC = o %100
g,

wnr

Cr = Namero de cilindros repuestos en el trimestre.
Cmr = Numero de cilindros establecidos en la meta individual para ese trimestre
Paragrafo 1. Este indice deberéa ser mayor o igual a 100%.

Paragrafo 2. El Distribuidor debera reportar trimestralmente al SUI los valores trimestrales
de Cry Cmr.

30.4. indice de Respuesta a Servicio Técnico — IRST. Porcentaje de solicitudes, por
tipo de evento, cuyo tiempo de atencién por parte del Distribuidor esta dentro del valor
definido por la CREG como pardmetro de referencia. Las solicitudes se clasificaran
acorde con los siguientes tipos de eventos: escape de gas, incendio, calidad de la llama y
solicitud de servicio. La calidad de la llama es cualquier manifestacion fisica que puede
observar el usuario en la llama, tal como coloracion. La solicitud de servicio corresponde a
aquellas solicitudes que se realicen a fravés de llamadas telefénicas u otros medios de
comunicacion escrita o electrénica, que tengan por objeto solicitar producto. El tiempo de
atencion se determina desde el momento de recibir la llamada, o registrar el evento, hasta
el momento en el cual la empresa llega al sitio donde ocurrié el evento.

v

N _-N
IRST =|—_ R |*1(Q
Donde:

NFR = Numero total de solicitudes no atendidas, por tipo de evento, durante el trimestre.
Nsr = Numero total de solicitudes recibidas, por tipo de evento, durante el trimestre.

Paragrafo 1. Los tiempos méaximos de atencién seran establecidos por la CREG, para
cada tipo evento, dos afios después de entrar en vigencia la presente Resolucion. Dichos
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tiempos seran establecidos a partir de la informacion recolectada desde la entrada en
vigencia de la presente Resolucién y hasta ese momento.

Paragrafo 2. Fl 100% de las solicitudes deben ser atendidas dentro del parémetro de
medida que establezca la CREG.

Paragrafo 3. El Distribuidor debera: i) registrar todos los eventos durante el trimestre
especificando la fecha y hora; ii) clasificar l0s registros por tipo de evento y cuando hay
mas de un registro para el mismo evento; iii) contabilizar el tiempo de atencion del
respectivo evento desde su registro hasta la atencion del mismo; iv) calcular el indicador.
Se debe realizar grabacion de llamadas para registrar los eventos. El Distribuidor puede
registrar los eventos utilizando cualquier otro medio en aquellos casos donde pueda
demostrar que se dificulta el uso de comunicacion telefonica. Esta informacién debe ser
reportada al SUI.

Paragrafo 4. Los registros y grabaciones de llamadas se deberéan conservar por tres (3)
afios, o el periodo que establezca la autoridad de vigilancia y control. El Distribuidor
deberé organizar los registros de eventos de tal manera que permita a la SSPD, a la
CREG y a los usuarios identificar los tiempos de atencion.

ARTICULO 31°. RESPONSABILIDADES. Cada uno de los agentes de ia cadena de
prestacion del Servicio Pablico Domiciliario de GLP sera responsable por el cumplimiento
de los estandares de calidad establecidos. El producto que no cumpla con los
requerimientos técnicos no podra ser comercializado a usuario final de servicio publico
domiciliario. En caso contrario, el agente que lo comercialice estara sujeto a las sanciones
que establezcan las autoridades competentes.

Durante el periodo de consulta de esta resolucién, los interesados presentaron sus
comentarios a la Comision, algunos de los cuales presentamos a continuacion:

a) CENGAS Radicado CREG E-2005-006060

[ Medida 1 Impacto [ Factibilidad |
QOdorizacién Bajo El tiempo y el dinero que
Una imagen mala no se requieren para lograrlo
mejoraréa porque coloquen | son altos. Si no hay
mas forma y menos margen no es posible. Con
contenido. margen, el tiempo
La obligacion de olorizar requerido seria minimo dos
debe ser para todos: afnos.
distribuidor, almacenador y
comercializador cuando
venden a NO
REGULADOS.
El factor de seguridad del
olor debe estar
concentrado en un solo
| agente ]
| Calidad de la llama Medio Alta |
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Una de las quejas méas En general las empresas
comunes cuando hacemos | distribuidoras tienen
sondeos y encuestas de relativamente buenos
satisfaccién es el hollin técnicos, la tecnologia no
producido por el gas. En es alta. Faltaria un poco
usuarios industriales y mas de capacitacion,
comerciales, la baja herramientas adecuadas y
productividad. mentalidad que el servicio
técnico puede ser una
buena fuente de ingresos
adicionales para las
| empresas.

b) AGREMGAS Radicado CREG E-2005-006332 y E-2005-008021
“indices de calidad

En relacién con el indice de Recoleccion de Residuos Liquidos -IRRL-, se considera que
para los Distribuidores no seré posible cumplir con el porcentaje de recoleccién indicado
por este indice.

Esto se debe a que técnicamente, una vez los usuarios abren la valvula del cilindro y
encienden el gasodoméstico al cual este se encuentra conectado, se inicia la vaporacion y
la descarga del gas ahi contenido. Entonces, debido a que el GLP es una mezcla de
hidrocarburos con temperatura de ebullicién diferente, la fraccion de la mezcla que se
evapore estarda compuesta por distintas concentraciones de cada uno de estos
hidrocarburos, de forma tal que por efectos de la presién y temperatura habra un arrastre
de residuos que béasicamente correspondera a la parte de los hidrocarburos pesados que
alcancen la temperatura de ebullicién y salgan como gas del cifindro.

Debido a que el porcentaje de estos residuos que se evapore depende de las condiciones
climéticas y la carga (consumo de BTU) a que sean sometidos los cilindros, es imposible
precisar cuél seré el contenido de residuos de un cilindro una vez este retorna a la planta
de envasado.

Por otra parte, y asumiendo que el Distribuidor lograra recolectar el 100% de los residuos,
estos se evaporan a temperatura ambiente debido a su alta volatilidad. En este sentido no
se llegaria a contar con la cantidad promedio estimada de residuos y por tanto para
cumplir con este indice seria necesario ‘conseguir residuos”.

Si se realizaré la recoleccion de residuos que permitiera cumplir con estos indices, seria
necesario contar con tanques estacionarios y carrotanques a presion dedicados
exclusivamente a almacenar estos residuos debido a que los olores y la impregnacién de
estos compuestos en los tanques haria necesario un exhaustivo lavado de los mismos
antes de destinados a otro fin.

Ademds, para drenar el 100% de los residuos presentes en los cilindros, se requeriria

contar con la infraestructura y personal suficiente, teniendo en cuenta que esta operacién
es mas costosa y complicada que la misma operacion de envasado de los cilindros.

75

D-125-10 CALIDAD DEL SERVICIO DE GLP g
T



Sesion No.470

Es decir, que se requeririan disponer de rublos considerables para que todas las
envasadoras del pais pudieran cumplir a cabalidad con este requisito, lo cual no se
comprenderia debido a que se trata mas de un problema de calidad y por tanto no deberia
verse reflejado en la busqueda de soluciones de final de tubo como es el caso.”

¢) SSPD Radicado E-2005-007478
“Articulo 30.2. indice de Recoleccién de Residuos Liquidos

Segun el paragrafo de este Articulo, los distribuidores deberan demostrar el cumplimiento
de este indicador a través de las facturas correspondientes. Sin embargo, de acuerdo a la
cantidad de producto envasado por cada distribuidor, la facilidad para disponer de los
residuos liquidos generados y otros factores, los distribuidores dispondran de los liquidos
recolectados hasta que alcance una cantidad suficiente para ello, lo que representaria
serias dificultades desde el punto de vista operativo para adelantar la vigilancia y control
sobre el cumplimiento de este indice. Por esta razén recomendamos que en su lugar se
establezca la obligacién de contar con una certificacion de producto, que garantice que en
todo momento que el producto ofrecido por ese distribuidor cumple con las condiciones de
peso y calidad del producto establecidas en esta Resolucion.”

Por otra parte la CREG contrat6 el estudio “Asesoria para desarrollar los estandares de
calidad del producto y del servicio en las actividades de la cadena de los gases licuados
de petréleo — GLP Unién temporal Econometria-Divisa. Septiembre de 2002 De los
resultados del estudio se concluye que los problemas de calidad mas importantes
encontrados en el sector del GLP son la medicién de la cantidad de producto que se
entrega al usuario final y la acumulacion de residuos liquidos en los cilindros:

“Los problemas mas importantes encontrados tienen que ver con la medicién de la
cantidad de producto que se entrega al usuario final y con la acumulacion de residuos
liquidos en los cilindros. En la medicion de producto a granel, aunque la gran mayoria de
carrotanques de distribucion cuentan con medidores de flujo, no se hacen correcciones
por temperatura. En el producto que se vende por cilindro se suman los efectos del
pesaje que hacen los distribuidores, en promedio por debajo de la masa nominal de los
cilindros, y la acumulacion de residuos liquidos en estos recipientes, que en el caso de
cilindros de 40 libras llevan a que el usuario esté utilizando en promedio menos del 85%
de la masa nominal.”

En cuanto al reconocimiento de los costos que implica el cumplimiento de los indicadores,
las actividades de distribucién y comercializacién minorista de GLP estan sujetas al
régimen de libertad vigilada de tarifas, establecido mediante la Resolucién CREG 001 de
2009. Por consiguiente, los cargos establecidos por las empresas deben incluir fa
remuneracion de los niveles de calidad establecidos en la ley y la regulacién
correspondiente, asi como de los dispositivos de control y seguimiento necesarios para su
control y vigilancia.

En este contexto el presente documento presenta a consideraciéon de agentes, usuarios y
terceros interesados una propuesta para la determinacién de los indicadores, los niveles y
las metas de calidad del servicio de GLP. Esta propuesta consider6 todos los
comentarios realizados por {os agentes, en conjunto con analisis realizados internamente
por la Comisién.
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3. CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE GLP

3.1. ¢QUE ES LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GLP?

La calidad del servicio de GLP esta relacionada con la calidad del producto recibido por
los usuarios y la calidad de la atencidn proporcionada a los usuarios en los procesos
comerciales, realizados entre las empresas y los usuarios, asociados con la venta de
GLP. Los procesos comerciales incluyen todos los contactos realizados entre las
empresas y los usuarios como las entregas, la atencion de emergencias, etc.

El propésito de establecer indicadores que midan la calidad es brindar un mecanismo
expedito de medicion, vigilancia, difusién y reconocimiento a las empresas por el
cumplimiento de la calidad del servicio al usuario establecido en la legislacién y la
regulacion.

3.2, ¢POR QUE HAY QUE REGULARLA?

La necesidad de establecer indicadores minimos de calidad e incentivos para su
cumplimiento es necesario por:

La Ley 142 de 1994 obliga a incentivar la competencia donde sea posible.

El establecimiento de indicadores de calidad fomenta la competencia al dar al usuario
herramientas para una toma de decisidén mas informada.

En un mercado con régimen de libertad vigilada de tarifas, como lo es la distribucién y
la comercializacién minorista de GLP, es importante establecer la calidad del producto
y la calidad del servicio asociada con las tarifas establecidas por las empresas, pues
la competencia puede traer como consecuencia la reduccion en la calidad de la
atencién al usuario, que en el caso del GLP puede atentar contra la seguridad de la
sociedad.

En mercados donde la competencia deberia forzar a las companiias a prestar cada vez
un servicio de mejor calidad, es aconsejable establecer indicadores minimos de

calidad porque la realidad es que la competencia es siempre limitada a cierto tipo de
usuarios.

3.3. PRINCIPIOS DE LOS INDICADORES DE CALIDAD.

Los principios que regiran la definicién de estos indicadores son los siguientes:

PRINCIPIOS = | Indicadores :
Suficlencia Que se remunere a la empresa los gastos necesarios para el
Financlera cumplimiento de los indicadores. J

Que sean actividades donde la competencia no sea suficiente
Necesidad para establecer una calidad minima. Que el monitoreo de los
| _indicadores de calidad permitan determinar la evolucién de la
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competencia en el mercado.

Que puedan ser medibles. Que el usuario pueda realizar la
Exigibilidad auditoria de su cumplimiento. Que las autoridades puedan
realizar la verificaciéon de su cumplimiento.

Que estén de acuerdo con los diferentes marcos legales y
regulatorios. N

LConsistencIa

3.4. MECANISMOS DE REGULACION DE LA CALIDAD.

La teoria regulatoria de calidad establece dos tipos de indicadores para medir el
desempefio de las empresas de servicios publicos:

Indicadores Garantizados: que establecen un nivel de servicio que debe ser cumplido
para cada usuario individuaimente. Sila compania incumple la provisién de ese nivel de
servicio requerido, debe realizar un pago al cliente afectado.

Indicadores Generales: que miden areas de la atencion al cliente donde no es adecuado
dar garantias individuales, pero donde los consumidores en general tienen el derecho de
esperar un nivel de calidad de la atencion al servicio minimo.

La tendencia de los reguladores de servicios publicos es la de migrar de Estandares
Generales hacia Estandares Garantizados como en Gran Bretafa, donde ya no rigen los
Estandares Generales y en Italia donde el niumero de estos se ha reducido paso a paso.

Del desempefio de las empresas en el cumplimiento de estos indicadores se realizan
publicaciones ordenadas de las compariias de acuerdo con su desempefio, y ademas
encuestas de satisfaccion de los usuarios, con el objeto de que las compaiiias, sobre la
base de la opinién de los clientes, y no por las expectativas del regulador, dirijan el
mejoramiento de la calidad y hagan todos los esfuerzos posibles para mejorar.

3.5, REQUERIMIENTOS PARA ESTABLECER LA REGULACION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO.

Es importante considerar que el establecimiento de indicadores y regimenes de
estimulo/penalizacién de calidad requieren, antes que nada, datos robustos y confiables y
en segundo fugar que las sefales regulatorias sean pertinentes e importantes para los
clientes. Esto significa que hay dos requisitos previos principales para establecer los
indicadores y los estimulos:

a) Sistemas de medida efectivos: Los datos seguros y robustos son cruciales para
establecer los indicadores e introducir 1a regulacién de estimulos. En casi todos los
paises en los que aplican regimenes de estimulo/penalizacién se encuentran
protocolos de medida. Estos protocolos requieren a las compafiias que midan y
analicen los datos en una manera que es consecuente con los propositos
regulatorios. Esto permite al regulador controlar el proceso de matricula, y dar la
credibilidad y justicia a regimenes financieros de estimulo. Casi todos los paises
gue han adoptado esquemas de estimulo/penalizacién auditan regularmente los
datos proporcionados por las empresas.
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b) Encuestas de satisfacclon del Cliente: Estos instrumentos se usan ampliamente
por los reguladores para determinar la satisfaccion del cliente, sus expectativas e
importancia que le asignan a los indicadores de calidad y su disposicién a pagar.
La satisfaccion del cliente es el propésito mas importante de la regulacion; a
veces, los reguladores inspeccionan otros asuntos que son pertinentes para su
decision, como expectativas, disposicion a pagar y niveles de servicio a clientes.
En unos pocos casos, los reguladores hacen las encuestas enfocadas, a la
satisfaccion en servicios especificos (por ejemplo, la calidad de la respuesta
telefénica).

3.6. AMBITO DE APLICACION

Esta propuesta pretender determinar la regulacion de calidad del atencién para usuarios
del servicio publico de GLP.

Muchos de los indicadores propuestos son gestionables completamente por las empresas
de comercializacidbn minorista, algunos pueden ser gestionables por las empresas de
comercializacion minorista y por las empresas de distribucion y otros son gestionables
completamente por las empresas distribuidoras. En esta propuesta se pretende
establecer claramente la responsabilidad de cada empresa en cada uno de los
indicadores.

4. INDICADORES PROPUESTOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
DE GLP.

La eficiencia de la prestacion del servicio de GLP debe considerar los siguientes
aspectos:

Seguridad del cilindro y/o tanque estacionario.
Energia utilizable del producto entregado.
Oportunidad del servicio o tiempo de espera.
Efectividad del servicio.

¢ & &

Considerando lo anterior, los indicadores de calidad del servicio de GLP se dividen en:

¢ Indicadores de calidad del producto. Que miden el poder calorifico, la cantidad y
la seguridad del producto entregado.

o Indicadores de calidad de la atencién al usuario. Que miden la eficiencia de los
procesos comerciales asociados con la venta de GLP.

4.1. INDICADORES DE CALIDAD DEL PRODUCTO.

El distribuidor sera el responsable por la calidad del producto entregado al usuario final.
Asi como es responsabilidad del comercializador mayorista entregar a los distribuidores
Unicamente producto cuya calidad cumpla con las especificaciones establecidas en la
regulacién vigente y demostrar esta situacién a sus compradores en cada entrega, es
responsabilidad del distribuidor mantener estas condiciones y garantizar que el proceso
de envasado no las deteriore ni altere. Asi mismo es responsabilidad del distribuidor
garantizar la seguridad y cantidad del producto envasado por su planta.
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Considerando lo anterior, los indicadores de calidad del producto propuestos son los
siguientes:

4.1.1. iNDICE DE ODORIZACION
41.1.1. Antecedentes.

El distribuidor serd responsable de la concentracion de la sustancia olorante ante el
usuario final, con el objeto de detectar rapidamente las posibles fugas de gas. Esto no
implica que el Distribuidor realice la odorizacién, la cual debe ser realizada por el
Comercializador Mayorista, de acuerdo con lo establecido en la resolucion definitiva de la
propuesta establecida por Resolucion CREG 020 de 2010, pero si debe garantizar que el
nivel adecuado de odorizacion se mantenga hasta el inmueble del usuario final, a través
de las siguientes acciones:

¢ Corregir una eventual deficiencia en la odorizaciéon mediante la instalacion de un
sistema de odorizacién por parte del Distribuidor.

o Gestionar ante el Comercializador Mayorista una odorizacién tal que garantice el
cumplimiento de los niveles exigidos en los hogares de los usuarios.

o Medir el nivel de olorante en las instalaciones del usuario final, de acuerdo con las
normas nacionales o internacionales técnicas vigentes.

4.1.1.2. indicador

10 — indice de Odorizacién: Porcentaje de mediciones del nivel de la concentracion de
odorante en el gas entregado a los usuarios dentro de la referencia definida en la
presente Resolucion.

10=[———N0"NFR}*100
N

0
Donde:

No: Numero total de puntos de medicién de la concentraciéon de odorante.
Ner: NUmero de puntos de medicion por fuera de la referencia.

Referencia: El gas debe mantener la minima concentracion de sustancia odorante por
unidad de volumen de GLP recomendada por el fabricante de la respectiva sustancia
odorante, segun normas técnicas nacionales o internacionales, para garantizar que el gas
contenga suficiente olor de tal forma que sea detectado a un quinto del limite inferior de
inflamabilidad del gas (6 1% de gas en aire), segun se establece en la Norma NTC 38532

Minimo Estandar Obligatorio: 100% de las mediciones.

2 Equipos, Accesorios y Manejo del GLP.
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4.1.2. INDICE DE MASA UTIL QUE SE ENTREGA AL USUARIO FINAL.

41.21. Antecedentes.

Uno de los aspectos mas relevantes en la calidad del GLP es que el GLP que se produce,
por lo general, no es 100% vaporizable debido a la presencia de elementos pesados
como pentanos y otros elementos de mayor nimero de atomos de carbono en sus
moléculas, los cuales a temperatura ambiente se mantienen en estado liquido.

Estos elementos no vaporizables se van acumulando en los recipientes si no son
drenados. A los usuarios de GLP a granel los afectos por la pérdida de capacidad en sus
tanques, sélo en caso de una acumulacién muy grande de residuos liquidos, pueden tener
una pérdida de presion de suministro. Por otra parte, en el caso de los usuarios que
utilizan cilindros, .estos residuos liquidos pueden acumularse, con lo cual las empresas
obtienen beneficio econdmico, si llenan los cilindros tomando como base el peso del
cilindro vacio o tara, al llenar los cilindros con menos producto y cobrar repetidamente
residuos no vaporizables para el usuario.

De acuerdo con la reglamentacion, es responsabilidad del distribuidor y parte de su
proceso de envasado el drenaje de los cilindros, antes de su nuevo llenado, tal y como lo
establece el Reglamento Técnico para Plantas de Envasado de Cilindros, Resolucién
Ministerio de Minas y Energia 180581 de Abril 23 de 2008, esto con el objeto de
garantizar un porcentaje limitado de contenido de residuos liquidos, 2%, los cuales no son
combustibles, ni aprovechables como fuente de energia.

Ademas de un porcentaje limitado de residuos liquidos, la masa total de cada cilindro
debe corresponder a la suma de la masa de GLP que contiene el cilindro mas la masa
propia del cilindro.

a=x+y+t
Donde:

_a: Masa total del cilindro
x: Masa de GLP vaporizable
y: Masa no vaporizable
t: Tara o masa del cilindro vacio
El distribuidor por tanto debe realizar lo siguiente:

e Drenar los cilindros, de acuerdo con el procedimiento establecido para la
evaluacion de conformidad, requerido por el mencionado reglamento.

¢ Garantizar que cada cilindro envasado en su planta cumpla con los niveles
permitidos, establecidos mediante norma NTC 2303 (2%).

¢ Lienar el cilindro con la cantidad de GLP correspondiente a la masa nominal del

cilindro, con el objeto de no causar una pérdida al usuario en términos de realizar
una sobrefacturacion de la cantidad que realmente consume el usuario.
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¢ Disponer adecuadamente de todos los residuos liquidos recogidos en el proceso
de envasado.
¢ Hacer coincidir la tara de los cilindros con el peso vacio del cilindro.

4.1.2.2. Indicador
IMU - indice de Masa Util

Porcentaje de mediciones del peso del contenido vaporizable de GLP en los cilindros
dentro del rango de referencia definido en la presente Resolucion.

IMU = l:_NO_];]_Vﬂ} %100

o

No: Nimero de cilindros analizados.
Nrgr: NUmero de cilindros por fuera de la referencia.

Referencia: La masa util vaporizable contenida en los cilindros debe ser minimo el 98% de
la masa nominal del gas contenido en el cilindro.

Minimo Estandar Obligatorio: 100% de las mediciones.

4.1.3. INDICE DE CONFORMIDAD DE LOS CILINDROS Y LOS TANQUES
ESTACIONARIOS.

4.1.3.1. Antecedentes.

De acuerdo con {o establecido en la Resolucion CREG 023 de 2008, el distribuidor es el
propietario y responsable de utilizar cilindros seguros: “retirar inmediatamente del
mercado los cilindros que han sido clasificados para reposicion, o enviar a mantenimiento
inmediato los cilindros que asi lo requieran, de acuerdo con lo establecido por la
normatividad vigente. El distribuidor podra proceder al envasado de los cilindros que se
han clasificado aptos.”

Esta responsabilidad se debe reflejar en lo siguiente:

e Los cilindros y tanques estacionarios deben cumplir con los requisitos para los
cilindros utilizados en la prestacién del servicio publico domiciliario de gas licuado
del petréleo, glp establecidos en el reglamento técnico vigente.

e Los cilindros y tanques estacionarios deben cumplir con los establecidos en las
normas técnicas vigentes.

4.1.3.2, Indicador
ICC - indice de Conformidad de los Cilindros y los Tanques Estacionarios.

Porcentaje de pruebas realizadas en cilindros y tanques estacionarios dentro de la
referencia definida en la presente Resolucién.
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Icc = I:Mj’ * 100
N

0

Donde;

No: numero de cilindros y/o tanques estacionarios analizados.
Nrr: NUmero de cilindros y/o tanques estacionarios por fuera de la referencia.

Referencia: Todos los cilindros y tanques estacionarios deben cumplir con las normas y
reglamentos vigentes,

Minimo_Estandar Obligatorio: 100% de las mediciones.

4.2. INDICADORES DE CALIDAD DE LA ATENCION AL USUARIO.

4.2.1. SOLICITUD SUMINISTRO DE SERVICIO EN CILINDROS Y TANQUES
ESTACIONARIOS.

4.21A1. Antecedentes.

De acuerdo con lo establecido en la Resolucion CREG 023 de 2008, es obligacion del
comercializador minorista suministrar el servicio Unicamente cuando las instalaciones de
los usuarios cumplan con los requisitos técnicos exigidos que garanticen la seguridad en
el uso del combustible, excepto en el caso de la venta de cilindros a través de expendios,
o cuando el servicio es prestado a través de tanques estacionarios, caso en el cual la
responsabilidad por la seguridad de las instalaciones corresponde al distribuidor.

En el caso de los tanques estacionarios, la Resolucién CREG 023 de 2008 dispone que la
empresa Distribuidora debe realizar la revision de la Acometida y expedir el certificado de
inspeccion técnica, antes de efectuar el primer suministro de combustible al Tanque
conectado con la Acometida 6 las empresas Distribuidoras deben verificar la existencia
de este certificado antes de prestar el servicio y el usuario debe requerir la revision y
nueva certificacion de la Acometida, cuando éste pierda su vigencia.

Considerando lo anterior, la solicitud de suministro del servicio, la cual incluye la
realizacion de pruebas, en caso de ser necesario y la aprobacion de la instalacion interna,
son actividades realizadas por el distribuidor o el comercializador minorista seguin sea el
caso. El establecimiento de un indicador de gestion de la solicitud de suministro del
servicio, tiene como objeto garantizar una respuesta agil y responsable a las solicitudes
de los usuarios, se mide desde el momento de la solicitud hasta el suministro del
combustible o la negacion del mismo, justificada

El cumplimiento del indicador es responsabilidad de la empresa distribuidora ¢ la empresa
comercializadora segun sea el caso, como se menciona anteriormente.

4.2.1.2. Indicador

Tiempo de atencion de las solicitudes de suministro de servicio: Duracion, en promedio de
dias, que la empresa toma para resolver una solicitud de servicio de los usuarios,
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clasificados como rurales residenciales, rurales no residenciales, urbanos residenciales y
urbanos no residenciales. El tiempo de atencion se determina desde el momento de
recibir la solicitud, escrita o verbal, hasta el momento en el cual la empresa provee el
servicio o entrega la respuesta de negacion escrita del mismo.

3.1 No dias respuesta solicitud i
n

TRS =

Donde:

i solicitud de servicio.
n: numero de solicitudes recibidas en un periodo de tiempo.

Referencia: No hay referencia.

Minimo Estandar Obligatorio: S6lo se registra la informacion.

4.2.2. ATENCION DE EMERGENCIAS
4.2.2.1. Antecedentes.

La Resolucion CREG 023 de 2008, establece entre las obligaciones del comercializador
minorista y del distribuidor atender las emergencias en los siguientes términos:

“6. Contar con una linea de atencion de emergencias las 24 horas del dia, dotada de
lineas telefénicas atendidas por personal calificado para instruir al usuario sobre las
medidas que debe adoptar en caso de emergencia y para ejecutar las acciones de
atencion inmediata a que haya lugar. El servicio de atencién de emergencias debera estar
organizado, de manera que el tiempo transcurrido entre el reporte de la emergencia y la
presencia del equipo de atencion en el lugar de la misma sea lo mas breve posible y
cumpla con los requisitos que establezcan las autoridades competentes. Este servicio
debera ser informado a través de las facturas y otros medios de amplia divulgacion.

7. Contar con un servicio de atencion de emergencias, el cual deberd mantener contacto
permanente con las autoridades locales, especialmente con los comités de atencion de
emergencias, el cuerpo de bomberos y la defensa civil, para actuar en forma coordinada
en la atencién de emergencias relacionadas con la prestacion del servicio pablico de gip.
Por lo menos una vez al afio se debera realizar en cada municipio un simulacro conjunto
de atencién de emergencias con las mencionadas autoridades y reportarlo a la
superintendencia de servicios publicos domicifiarios.”

El cumplimiento del indicador es responsabilidad de la empresa distribuidora y de la
empresa comercializadora segun sea el caso, como se menciona anteriormente.

4.2.2.2. Indicador
Tiempo de Atencién de Emergencias.

Duracion, en promedio de horas, que la empresa toma para resolver una solicitud de
atencion de emergencias de los usuarios, clasificados en rurales y urbanos. El tiempo de
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atencién se determina desde el momento de recibir la llamada, o registrar el evento, hasta
el momento en el cual la empresa llega al sitio donde ocurrié el evento.

Y.1 No horas respuesta solicitud i
n

TAE =
Donde:

i solicitud de servicio.
n: nimero de solicitudes recibidas en un periodo de tiempo.

Referencia: No hay referencia.

Minimo Estandar Obligatorio: Sélo se registra la informacion.

4.2.3. REVISIONES TECNICAS
4.2.31. Antecedentes.

La regulacién establece que las empresas deben informar al usuario su oferta de servicios
asociada con la revision de instalaciones, acometidas, tanques estacionarios y redes
internas y los costos asociados a estos servicios.

La Resolucion CREG 023 de 2008 obliga a la revision de la Red Interna antes de prestar
el servicio por primera vez y periddicamente con el fin de garantizar la seguridad y el
correcto funcionamiento de todos los dispositivos que la conforman, en los siguientes
términos:

“La empresa Comercializadora Minorista o la empresa Distribuidora, segtn corresponda,
debera realizar una verificacion de la red interna en los términos dispuestos en la
Resolucion SIC 14471 de 2002 o aquella que la modifique o sustituya y expedir el
certificado de conformidad correspondiente. El usuario esta en la obligacion de permitir a
la empresa la revision de la Red Interna. Los costos de esta verificacion se estableceran
acorde con lo dispuesto en la regulacion.”

En todo caso cualquier solicitud del usuario respecto a la seguridad o a la calidad de la
combustion, que implique una visita por parte de la empresa debe cumplir con este
indicador.

El cumplimiento del indicador es responsabilidad de la empresa distribuidora y de la
empresa comercializadora segun sea el caso, como se menciona anteriormente.

4.2.3.2, Indicador
Tiempo de atencidon de solicitud de revision técnica.

Duracion, en promedio de dias, que la empresa toma para resolver una solicitud de
revision técnica de los usuarios, clasificados en rurales y urbanos.
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1 No dias desde solicitud hasta revisibn
n

TRT =

Donde:

i solicitud de servicio.
n: nimero de solicitudes recibidas en un periodo de tiempo.

Referencia: No hay referencia.

Minimo Estandar Obligatorio: Soélo se registra la informacion.

4.2.4. TIEMPO RESPUESTA PQR
4.241. Antecedentes.
La Ley 142 de 1994, establece lo siguiente:

“ARTICULO 153.- De la oficina de peticiones y recursos. Todas las personas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituirén una "oficina de peticiones,
quejas y recursos”, la cual tiene la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, 10s
suscriptores o los suscriptores potenciales en relacién con el servicio o los servicios
que presta dicha empresa.

Estas "oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos
presentados y del tramite y las respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes
sobre el derecho de peticion.

ARTICULO 158. .- Del término para responder el recurso. La empresa respondera
los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15) dias habiles
contados a partir de la fecha de su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se
demuestre que el suscriptor o usuario auspicié la demora, o que se requirié de la
practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a
él.”

Con el objeto de determinar el desempefio de las empresas en este indicador, a través de
la Resolucién CREG 072 de 2002° se define el indicador Atencién Reclamos Servicio en
los siguientes términos:

“2.4 Atencién Reclamos Servicio (%)

Este indicador mide el porcentaje de usuarios al que se le atiende su reclamo en un
numero de dias superior al “tiempo referencia”

* Modificada por la Resolucién CREG 091 de 2003."
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Atencién Reclamos Servicio = UsuariosAf Ec'tad'os *100
Total Usuanos

Para este indicador se procedera de la siguiente forma:

1. El “tiempo referencia” para este indicador corresponde al establecido en el Articulo
158 de la Ley 142 de 1994.

2. A partir de la vigencia de la presente resolucién, las Entidades Prestadoras
reportardan el numero de usuarios a quienes se les resuelven los reclamos
presentados en un numero de dias superior al “tiempo referencia’.
3. Para el calculo definitivo del indicador, teniendo en cuenta que se pretende trabajar
sobre una base anual, se haran los ajustes necesarios, considerando la proporcion del
afio para el cual se cuenta con los reportes de usuarios afectados.

4. Este indicador no se tendra en cuenta en la evaluacion que se debe realizar en el
afio 2003.”

El indicador de tiempo de respuesta de PQR propuesto en este documento reemplazaria
el indicador establecido por la Resolucion CREG 072 de 2002, aplicable para el GLP,
denominado “Atencién Reclamos Servicio (%) ” y se incluye en los indicadores de calidad
establecidos en la mencionada resolucion.

El cumplimiento del indicador es responsabilidad de la empresa distribuidora y de la
empresa comercializadora segun corresponda.

4.2.4.2, Indicador
Tiempo de respuesta de peticiones, quejas y recursos.

Porcentaje de peticiones, quejas y recursos que la empresa resuelve dentro del tiempo
limite establecido por la Ley.

RPQR=8olicitudes Resueltas a tiempo *100
Total Solicitudes

Referencia: Quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion.

Minimo Estandar Obligatorio: 100% de las solicitudes.

4.2.5. CALIDAD DE LA ATENCION TELEFONICA
4.2.5.1. Parametro de satisfaccion y responsabilidad.

La Resolucion CREG 023 de 2008, estabiece entre las obligaciones del comercializador
minorista y del distribuidor atender las emergencias en los siguientes términos:

“6. Contar con una linea de atencion de emergencias las 24 horas del dia, dotada de
lineas telefonicas atendidas por personal calificado para instruir al usuario sobre las
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medidas que debe adoptar en caso de emergencia y para ejecutar las acciones de
atencién inmediata a que haya lugar.”

La atencion telefonica a los usuarios es uno de los servicios mas apreciados, por cuanto
constituye uno de los mecanismos mas inmediatos de atencién a sus necesidades, no
solo para las emergencias, sino también para cualquier inconveniente, problema, queja o
duda que tenga el usuario respecto al servicio que le estan suministrando. Con este
indicador se propone medir la satisfaccion de los usuarios frente a este servicio, y
reconocer los esfuerzos de las empresas por proveer un mejor servicio.

4.2.5.2. Indicador

La calidad de la atencion telefénica de las empresas se medira a través de los siguientes
indicadores:

Indicador de satisfaccion del usuario
La satisfaccion del usuario se debe medir a través del siguiente mecanismo:

a) Retorno de llamadas: Consiste en la realizacién de llamadas a una muestra
estadisticamente representativa de usuarios que utilizaron el servicio hace poco
tiempo, con el objeto de calificar su percepcion frente a tres aspectos:

i. Satisfaccion con la velocidad de respuesta de la llamada.
ii. Utilidad de la respuesta suministrada personal o automaticamente, segun las
necesidades del cliente.
ii. Amabilidad y actitud del personal que atendid la llamada.

b) Llamada misteriosa: Consiste en la realizacion de un numero preestablecido de
llamadas, que serian realizadas por una persona que, simulando ser un usuario,
califique el servicio con base en los siguientes aspectos:

i. Satisfaccion con la velocidad de respuesta de la llamada.
ii. Utilidad de la respuesta suministrada personal o automaticamente, segun las
necesidades del cliente.
ii. Amabilidad y actitud del personal que atendié la llamada.

Indicador de desemperio de las empresas en la atencion telefonica:

El desempefio de las empresas se debe medir a través de la lamada misteriosa, a la que
se refiere el literal b del numeral anterior, con base en los siguientes aspectos:

a) Porcentaje de llamadas, realizadas por el calificador, que son respondidas por los
comercializadores (bien sea por su personal o por una maquina contestadora) en
un plazo no superior a 20 segundos.

b) Porcentaje de llamadas, realizadas por el calificador, que permanecen en cola de
espera para hablar con un empleado de la empresa, después de marcar la opcion
de atencion personalizada, en un plazo no superior a 30 segundos.
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Referencia:

a) La satisfaccion del usuario se calificara en un rango de 0 a 100. Cada aspecto
tendra una calificacion de cero a diez (0-10), siendo diez (10) la mejor calificacion.
Una vez establecida la calificacion en un rango de cero a diez, se multiplica por
diez para obtener la calificacion en una escala de 100. El primer aspecto tendra
una ponderacion del 20%, el segundo una de 40% y el tercero una de 40%.

b) El desemperio de la atencion telefénica de las empresas se calificard en un rango
de 0 a 100. El primer aspecto evaluara el nimero de llamadas exitosas y tendra
una ponderacion del 50% y el segundo aspecto evaluara el tiempo de espera para
la atencion personalizada de la llamada y tendra una ponderacion del 50%. En
caso de que el segundo aspecto no sea aplicable, es decir cuando la empresa no
cuenta con sistema automatico de respuesta y todas sus llamadas son
contestadas por personal de la empresa, el primer aspecto tendra una
ponderacion del 100%.

Minimo estandar obligatorio;

Desempefio de la 50% 65 70 75 80 85
atencion telefonica
de los
comercializadores

4.2.6. CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DEL CILINDRO O DEL COMBUSTIBLE.

426.1. Parametro de satisfaccién y responsabilidad.

Este indicador es uno de los mas apreciados por los usuarios de GLP y consiste en el
cumplimiento de los tiempos de entrega del producto, en caso ser un servicio a domicilio.

De acuerdo con lo establecido en la Resolucion CREG 023 de 2008, el contrato de
servicios publicos debe establecer los mecanismos de entrega y solicitud del producto y el
tiempo maximo entre la solicitud del usuario y la entrega efectiva del GLP en el domicilio
del usuario. También establece lo siguiente:

“8. Disponer de todos los mecanismos a su alcance, que permitan el pedido y entrega
del producto en los tiempos establecidos por el Contrato de Prestacion de Servicios y
de manera satisfactoria para el usuario.”

Este es el unico indicador disefiado incluyendo el concepto de indicador garantizado, en el
cual la empresa tiene la obligacidén de compensar individualmente al usuario afectado.
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4.2.6.2. Indicador
Plazos de entrega del producto:
Porcentaje de entregas del producto realizadas dentro del tiempo de referencia.

CTE=Entrega. en tiempo *100
Total Entregas

Referencia: Tiempo establecido en el CCU.

Minimo Estandar Obligatorio: 100% solicitudes.

4.2.7. CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DEL DEPOSITO Y LA TERMINACION DEL
CONTRATO.

4.2.7.1. Parametro de satisfaccion y responsabilidad.

De acuerdo con lo establecido en la Resolucion CREG 001 de 2009, la empresa
Distribuidora debe devolver el monto de dinero que le fue entregado por parte del usuario
como Depésito de Garantia, maximo siete (7) dias habiles después de que el usuario
presente su solicitud de cancelacion del servicio, y simultaneamente con la devolucién del
cilindro por parte del usuario.

Por otra parte para el caso de los tanques estacionarios con multiples usuarios, la
Resolucion CREG 023 de 2008 establece que previo al llenado del Tanque por primera
vez, y de comun acuerdo con los usuarios del mismo, la empresa Distribuidora podra
requerir un depdsito en dinero que se constituya en una garantia del producto dejado en
el Tanque antes de la facturacion y recaudo individual de cada uno de los usuarios. Al
término del Contrato, la empresa deberd devolver este depésito a los usuarios,
descontando el valor del producto remanente en el Tanque al momento de la terminacion
del Contrato, a los precios vigentes.

Considerando lo anterior, se propone el siguiente indicador:
4.2.7.2. Indicador
Entrega del depdsito de garantia:

Porcentaje de entregas del depdsito de garantia, contados desde el momento de la
solicitud del usuario, realizadas dentro del tiempo de referencia.

R&8=S50l. en tiempo *100
Total Solicitudes
1.1.
Referencia: Para usuarios de cilindros: 7 dias habiles.
Para usuarios de tanques estacionarios: 7 dias habiles

Minimo Estandar Obligatorio: 100% solicitudes.
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4.3. INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
GLP.

El incumplimiento por parte de las empresas responsables de los minimos estandares
obligatorios establecidos en esta resolucion para cada indicador, tendrd como
consecuencia las sanciones a que haya lugar por parte de la superintendencia de
servicios publicos domiciliarios. En todo caso, para todos los indicadores establecidos en
esta resolucion, la CREG realizara una publicacion semestral y comparativa de los
resultados de todas las empresas, para conocimiento de todos los usuarios.

Los usuarios tendran derecho a exigir el cumplimiento de los minimos estandar
obligatorios aqui establecidos para cada uno de los indicadores. Adicionalmente podran
formular reclamos con base en su propia evidencia de los indicadores que ellos puedan
medir. En caso de controversia entre el Distribuidor o Comercializador y los usuarios, la
carga de la prueba sera a cargo del Distribuidor o el Comercializador, segun sea el caso.
El Comercializador debe incluir en las facturas del servicio los indicadores, los minimos
estandares obligatorios que defina la CREG vy los resultados de la empresa para cada
indicador.

4.4. AUDITORIAS DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO.

Para calcular los indices de calidad de la atenciéon al usuario, cada distribuidor y/o
comercializador, segtin corresponda, debe realizar lo siguiente:

a. Registrar toda la informacion requerida para cada indicador durante el mes,
referenciando registros, actas, constancias y/o facturas, segin corresponda.

b. Para los efectos de lo dispuesto en el presente documento, los registros, actas,
constancias y/o facturas se deberan conservar como minimo por tres (3) afios.

c. La empresa debera organizar los registros de informacion de tal manera que

permita a la SSPD, a la CREG y usuarios identificar los antecedentes de calculo
de cada indicador.

d. Cada distribuidor y/o comercializador Minorista, segun corresponda, debe contratar
una empresa externa privada de reconocido prestigio en auditorias de calidad, la
cual puede coincidir con la auditoria exigida por la Ley 142 de 1994% y debe
verificar semestralmente la informacién soporte de todos los indicadores de
calidad de atencién al usuario, mediante la revision del calculo de los indicadores,
la revisién de una muestra estadisticamente representativa de la documentacioén
soporte del calculo y en caso de ser necesario la verificacién por parte del usuario
de la informacion registrada en los documentos.

* ARTICULO 51. .- Auditoria externa. Independientemente de los controles interno y fiscal, todas las empresas de
servicios publicos estdn obligadas a contratar una auditoria externa de gestion y resultados con personas privadas
espacializadas.
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5. PERIODO DE TRANSICION.
Los indicadores adoptados serian de caracter obligatorio a partir de las siguientes fechas:

Tlndicadores de Calidad Comienzo Comienzo
del Producto Registro y Reporte Auditorias
indice de Olorizacién NA Junio 2011
indice de Masa Util NA Junio 2011
Indice de Conformidad de NA Junio 2011
Cilindros y Tanques
6.
Indicadores de Calidad de | Comienzo Registro y Comienzo Auditorias
Atencién al Usuario Reporte
Solicitud Suministro de Enero 2012 Junio 2012
Servicio en cilindros y
tanques estacionarios
Atencién Emergencias Enero 2012 Junio 2012
Revisién Técnica Enero 2012 Junio 2012
Atencion PQR Enero 2012 Junio 2012
" Respuesta Atencién Enero 2013 Junio 2013
Telefénica
Entrega del Cilindro o Enero 2013 Junio 2013
combustible
Entrega del Depésito Enero 2012 Junio 2012
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