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CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION
MINORISTA DE GAS LICUADO DEL PETROLEO - GLP

1. ANTECENDENTES

La Ley establece que toda tarifa tiene un caracter integral, en el sentido de que supone
una calidad y un grado de cobertura del servicio; en el caso de la distribucion y
comercializacion minorista de GLP, cuya fijacién de tarifa corresponde a un régimen de
libertad vigilada segun lo establecido en la Resolucion CREG 001 de 2009, la calidad se
encuentra como uno de los factores del precio y de la prestacion del servicio con los
cuales las empresas adquieren mercado en un ambiente competitivo como lo son estas
actividades.

Sin embargo, la Comisidén considera que hoy existen unas condiciones del mercado dadas
por la implementacion de un esquema de marca y de la asignacion de las
responsabilidades de los agentes en la prestacidon del servicio establecidas en el
reglamento de distribucion y comercializacion minorista’, que permiten la consideracion y
definicion de unos parametros minimos de calidad en la prestacién del servicio por parte
de estos agentes.

Para realizar una propuesta de calidad al servicio de distribucién y comercializacion
minorista de GLP se consideraron las demas exigencias regulatorias relacionadas con la
calidad tanto del gas combustible como de la prestacion del servicio.

Para la prestacion del servicio, mediante la Resolucién CREG 072 de 2002, la Comision
adoptoé la metodologia para clasificar las personas prestadoras de los servicios publicos,
de acuerdo con el nivel de riesgo y definié los criterios, metodologias, indicadores,
pardmetros y modelos de caracter obligatorio que permiten evaluar su gestion y
resultados. En esta resolucién se encuentran algunos parametros de la prestacion del
servicio que permiten identificar el comportamiento de las empresas ante las solicitudes
de los usuarios.

En el caso del gas combustible, mediante la Resolucion CREG 100 de 2003, se fijaron los
estandares de calidad para el servicio de gas natural y GLP en sistemas de distribucion
por redes de tuberia. Aunque se hace referencia a la prestacion del servicio por redes de
tuberia, algunas de las condiciones establecidas para el gas combustible pueden ser
consideradas en la elaboracion de la presente propuesta.

Teniendo en cuenta lo anterior y que los usuarios tienen el derecho a conocer las
condiciones en las cuales se le presta el servicio, a comparar el desempeno de las
diferentes empresas y a contar con herramientas que permitan una decisiéon informada

' Resolucion CREG 023 de 2008, modificada por las resoluciones CREG 165 de 2008 y CREG 177

de 2011.
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acerca de su proveedor de GLP, la Resolucion CREG 069 de 2005 hizo publico un
proyecto de resolucién del marco regulatorio de largo plazo para el servicio publico
domiciliario de GLP y alli incluyé una propuesta para la regulacién de la calidad del
servicio publico domiciliario de GLP y sus estandares. Dicha propuesta fue analizada y
considerada para la elaboracion de la Resolucion CREG 157 de 2010, mediante la cual la
Comisién sometié a consulta un proyecto regulatorio para establecer los indicadores de
calidad del servicio publico domiciliario de GLP, en lo concerniente al desarrollo de las
actividades de distribucion y de comercializacion minorista de GLP. La propuesta fue
puesta a conocimiento de los agentes mediante y el dia 29 de enero de 2011, se realizé
una presentacion de la misma ante las empresas de servicios publicos y terceros
interesados.

Sobre la propuesta publicada con la Resolucién CREG 157 de 2010, se recibieron
comentarios de las siguientes entidades con las comunicaciones radicadas en la CREG asi:
Siva S.A. E.S.P. E-2011-001071, Plus S.A. E.S.P. E-2011-001073, Agremgas E-2011-
009505 y E-2011-011960, Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios E-2011-
010474, Asogas E-2011-011964.

En el presente documento se presenta una propuesta sobre los indicadores de calidad para
la actividad de distribucion y comercializacion minorista, propuesta que resulta de los analisis
desarrollados por la Comisién y de los comentarios recibidos por los agentes a la propuesta
contenida en la Resolucion CREG 157 de 2010. Cada uno de los comentarios recibidos se
encuentra en el anexo del presente documento, con su respectiva respuesta por parte de la
Comisién.

El propédsito de la propuesta es el de establecer indicadores de calidad del producto
envasado por parte del distribuidor y de la prestacién del servicio de GLR por parte del
comercializador minorista o del distribuidor en el caso de venta de GLP a granel, con el
objeto de brindarle a los usuarios la informacién sobre las condiciones con las cuales se
debe prestar el servicio publico domiciliario de GLP, en funcién del cumplimiento de lo
establecido en el reglamento de distribucion y comercializacién minorista y en la
reglamentacion técnica establecida por el Ministerio de Minas y Energia. Ademas, se
busca que los indicadores sirvan como herramienta Gtil para que los usuarios del servicio
publico domiciliario de GLP puedan tomar decisiones informadas en el momento de elegir
la empresa con la cual quieren adquirir el producto o la que le presta el servicio.

2. INDICADORES DE CALIDAD DE PRODUCTO ENVASADO

Para efectos de identificar qué elementos pueden describir la calidad de la prestacion del
servicio de distribucién de GLP, se tiene en cuenta que la actividad |se encuentra
principalmente asociada con el envasado del producto en cilindros y en tanques
estacionarios. Asi, se considera como calidad de producto envasado de GLP aquellos
elementos que garantizan el cumplimiento de los requisitos por parte del distribuidor de
GLP relacionados con la seguridad en la prestacion del servicio de GLP y |la cantidad de
producto envasado.
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La seguridad en la prestacién del servicio en cilindros o tanques estacionarios se
encuentra relacionada con el estado fisico de estos elementos, y con la odorizacién del
gas que permita identificar escapes por parte de los usuarios o por parte de las personas
involucradas en la manipulacién del gas.

En cuanto a la odorizacion del GLP, el reglamento de comercializacion mayorista
adoptado mediante la Resolucion CREG 056 de 2011 establecio, entre otras obligaciones
de los comercializadores mayoristas en la entrega y manejo del GLP, la obligacion de
odorizar el producto que es entregado a sus compradores. Teniendo en cuenta esta
obligacién, la Resolucidén CREG 023 de 2008, establecié que en la compra del producto el
distribuidor deberia cumplir con lo siguiente:

4. Dar cumplimiento a la regulacién vigente en materia de calidad del producto y
verificar la_calidad del _producto adguirido a partir de los reportes de calidad
entregados por el transportador y/o el comercializador mayorista segun sea el
caso. El producto que no se ajuste al estandar de calidad establecido en la

requlacion no podra ser recibido para efectos de su_comercializacion a usuario

final. (subraya fuera de texto)

Es decir, que en el caso de la odorizacién, el distribuidor solo debe recibir el producto que
cumple con el requisito de estar odorizado; por tanto la respectiva revisioén por parte del
distribuidor es un parametro de seguridad del producto que envasa que se considerara
para la definicién de la calidad del producto.

Otro parametro a considerar esta relacionado con la cantidad de GLP envasada y que
puede ser efectivamente usada por el usuario. Esto es un parametro de calidad en la
medida en que el GLP contenido en un cilindro esta compuesto por una cantidad de gas
efectivo para la combustion mas una cantidad permitida de gas no combustible, y esta
relacion debe mantenerse siempre, haciendo que un cilindro del mismo tamafo dure lo
mismo bajo el mismo tipo de manejo por parte del usuario.

La norma NTC 2303 de 1998 establece que para las mezclas comerciales, el contenido
de pentano y mas pesados corresponde como maximo al 2% del volumen; esta cantidad
de gas no combustible debe ser drenada antes del llenado de cada cilindro, de forma que
no se acumule en cada envasado del GLP y posteriormente haciendo variar la relacion de
gas combustible y gas no combustible, disminuyendo la cantidad de producto que
efectivamente puede utilizar el usuario de GLP.

Por todo lo anterior, la Comisién propone el calculo de un indicador de calidad del
producto envasado de GLP, correspondiente a la calidad del cilindro o del tanque
estacionario, y el seguimiento a los otros dos pardmetros de calidad del producto,
llamados odorizacién del GLP y masa util que se entrega en cada cilindro.

A continuacion se explicara con mayor detalle el indicador y los parametros de calidad de

producto envasado de GLP.
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21 Indicador de calidad de cilindros y tanques estacionarios de GLP

Para que los usuarios puedan identificar de una forma facil y sencilla el cumplimiento por
parte de los distribuidores del correcto estado fisico de los cilindros y tanques
estacionarios con los cuales se presta el servicio, se propone establecer indicadores
relacionados con el mantenimiento reglamentario que se debe hacer a [os mismos.

El reglamento técnico para cilindros y tanques estacionarios utilizados en la prestacion del
servicio publico domiciliario de GLP, adoptado mediante la Resolucién MME 18 0196 de
2008, modificada por la Resolucion MME 18 1464 de 2008, establecieron unos
procedimientos y plazos minimos para revisar y hacer mantenimiento a |os cilindros y
tanques, y asi proteger a la comunidad de explosiones y conflagraciones originadas por la
explosividad e inflamabilidad del GLP que se transporta y almacena en estos dispositivos.
El reglamento también estd orientado a la reduccion de la contaminacién del medio
ambiente provocada por la liberacién de gases no quemados.

La aplicacién de los procedimientos y plazos de que tratan los reglamentgs técnicos del
Ministerio, permitirdn la definicién de los indicadores y parametros de ca[idad como se
propone a continuacion.

2.1.1 indice de calidad del cilindro de GLP

El reglamento técnico adoptado mediante Resolucion MME 18 0196 de 2006, modificada
por la Resolucion MME 18 1464 de 2008, establece que todo cilindro debe ser sometido a
un procedimiento de revisidbn para determinar si se encuentra apto para continuar
prestando el servicio o ser destruido.

El numeral 4.3.1. de la mencionada resolucion define la revision de los cilindros, y
establece que, antes de cada llenado, quien envasa debe someter a revisidon los cilindros
para determinar el cumplimiento de las condiciones técnicas y de seguridad exigidas en
ese reglamento, y que dicho procedimiento debe ser realizado por personal certificado.

A su vez, el numeral 4.3.2., define el mantenimiento de cilindros que debe realizarse y lo
clasifica de acuerdo con los dafios presentados, asi:

Tipo A: deberan ser objeto de este tipo de mantenimiento los cilindros que presenten
defectos que, conforme a la norma técnica colombiana NTC-522-2 primera actualizacioén, no
se consideren suficientes para su rechazo en relacién con dafios por exposicion a fuego,
abolladuras y corrosién.

Con carécter preventivo. transcurrido un (1) afio desde su ditimo mantenimientp. el cilindro

serd _sometido como minimo_a mantenimiento tipo A, el cual comprende el siguiente
procedimiento:

a) limpieza interna y externa del cilindro.

La limpieza externa se realizaréa como minimo mediante limpieza quimica y deberé
incluir desengrase, desoxidado, y fosfatado.

b) prueba hidrostética
¢) pintura del cilindro
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= Los Cilindros deben recubrirse en su ftotalidad con pintura de acabado para uso en
exteriores que garantice durabilidad.

= La pintura de acabado debe someterse a la prueba de adherencia, segun lo
especificado en la NTC 811, mediante el método de ensayo de la cinta adhesiva en
cuadricula, y su adherencia debe corresponder como minimo a la clasificacion 4B de

esta misma norma.

w [ a pintura de acabado debe someterse a la prueba de cadmara salina, segin lo
especificado en la NTC 1156, proporcionando una resistencia de 200 horas a la
corrosion en niebla salina.

» Bajo las condiciones establecidas en las pruebas exigidas anteriormente, el espesor
de la pintura seca debe ser como minimo de 50 micras.

d) instalacién de una valvula nueva

s Cualquier indicio de deterioro o mal funcionamiento en la Vélvula obliga a su
reemplazo por una nueva.

= Se prohibe la reparacion de vélvulas.

Tipo B: deberan ser objeto de este tipo de mantenimiento los cilindros que presenten
defectos que, conforme a la norma técnica colombiana NTC-522-2 primera actualizacién, no
se consideren suficientes para su rechazo en relacion con dafios del aro base y/o el cuello
protector. Este procedimiento incluye el mantenimiento tipo A posteriormente a cualquiera
de las reparaciones.

a. B1: Cambio del Aro Base

b. B2: Cambio del Cuello Protector

¢. B3: Cambio del Aro Base y del Cuello Protector

Los accesorios incorporados durante el Mantenimiento de cilindros, a saber: Aro Base,
Cuello Protector y Vélvula, asi como los procedimientos de soldadura, deben cumplir con los
requisitos especificados para los cilindros nuevos, segtin corresponda.

La prueba hidrostética que se realiza a los cilindros en sus procesos de Mantenimiento debe
ser efectuada conforme a lo establecido en el Numeral 7.2 de la Norma Técnica Colombiana
NTC 522-2 Primera Actualizacion. (subraya fuera texto)

De aqui se resalta la obligacion de realizar un mantenimiento anual, pero si de la revision
que se realiza cada vez previo al llenado del cilindro se encuentra necesario realizar un
mantenimiento Tipo A o Tipo B durante el periodo de un afio hasta el siguiente
mantenimiento, pues debera realizarse el mantenimiento y por tanto podra un mismo
cilindro tener mas de ur mantenimiento anual.

Respecto a la informacién de los mantenimientos de los cilindros, es preciso recordar que
dentro del proceso del nuevo esquema de marca para los cilindros, establecido dentro del
marco de la prestacion del servicio publico de distribucion de GLP y conforme se
establecié en la Resolucion CREG 045 de 2008, para tener control sobre el cambio del
parque de cilindros universales a un parque de cilindros de marca de propiedad de los
distribuidores, la interventoria maneja dos sistemas de informacién: el primero contiene la
informacion asociada con los cilindros marcados de propiedad de los distribuidores,
SICMA, y el segundo maneja la informacién relacionada con los cilindros universales,
SICUN.

A partir del 30 de junio de 2012, conforme se establecio en la Resolucion CREG 178 de
2011, el SICMA debera mantenerse como parte del SUI de acuerdo con la reglamentacién
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que para el efecto expida la SSPD. Alli mismo se establecié que el ob

etivo de este

sistema de informacion sera el de facilitar la labor de seguimiento y control de las

inversiones en cilindros de cada distribuidor, asi como el cumplimiento d

técnico del Ministerio de Minas y Energia respecto a estos activos.

el reglamento

En este sentido, la informacidn que hace parte del SICMA, podra considerarse para el

esquema de calidad aqui propuesto sobre el mantenimiento y revisién
cilindros con los cuales se presta el servicio de GLP.

Respecto a los tanques estacionarios, en la misma Resolucion CREG 17
establecié un programa de mantenimiento y reposicién de los mismos, el cu
proximo 31 de octubre de 2013. Este programa de mantenimiento y repos
objeto de garantizar que los tanques estacionarios sean adecuados a la
exigidas en reglamento técnico del Ministerio de Minas y Energia.

Para efectos de calidad, se propone que la informacién con la que hoy se
resultado del programa de mantenimiento y reposicién de tanques, pued

hecha a los

B de 2011, se
al finalizara el
cién tiene por
s condiciones

cuenta como
a ser también

entregada al SUI, que junto con la informacién de activos que hoy existe para los tanques

estacionarios, facilite el seguimiento y la verificacién del cumplimiento de lo
los reglamentos técnicos en lo que respecta a estos activos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se propone definir el indice de calidad de
permitird saber el porcentaje, de cilindros de GLP que son sometidos a
tipo A o tipo B en un afio, y asi poder resumir en un numero el cumplimien
de garantizar una prestacion segura y adecuada del servicio para cada usug

El célculo del indicador se propone de la siguiente manera:

establecido en

3| cilindro, que
mantenimiento
to del objetivo
rio final.

NCM ]
P i,a
ICCpq = — 1NC x 100%
Donde:
ICC,: Indicador de cumplimiento de cilindros mantenidos durante el afio a para un
distribuidor de GLP
CM;,: Cilindro i~esimo del distribuidor de GLP que fue objeto de mantenimiento por lo
menos una vez durante el afio a, ya sea por mantenimiento tipo A o tipo B
segun el reglamento técnico del MME
NCM: Numero total de cilindros del distribuidor de GLP que fueran objeto de
mantenimiento durante el afio a y reportados al SUI dentro de| Sistema de
Informacion de Cilindros Marcados, SICMA
NC: Numero total de cilindros del distribuidor de GLP

Es de aclarar que lo que se lleva en el control es que cada cilindro cumpla por lo menos

con la revision anual exigida, es decir que se hace referencia al cilindro ide
NIF mas no a la cantidad de mantenimientos que tiene ese mismo cilindro d
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El resultado del anterior indicador sera el porcentaje de cilindros que tuvieron
mantenimiento por lo menos una vez durante el afio respecto del total de cilindros que
tiene el distribuidor; el cumplimiento del reglamento por parte de los agentes deberia
verse reflejado en el ICC igual a 100%.

El indicador sera calculado anualmente, y su soporte se podra verificar con la informacion
suministrada al SUI para la base de datos de cilindros, SICMA.

2.1.2 indice de calidad del tanque estacionario de GLP:

De acuerdo con el reglamento técnico para cilindros y tanques estacionarios que expidé el
Ministerio de Minas y Energia, en relacién con los tanques estacionarios, el numeral 4.6
del articulo 1, establece que todos los tanques estacionarios utilizados en la prestacién
del servicio publico domiciliario de GLP deben someterse a revisiéon parcial y a revision
total en la siguiente forma;

4.6.1 Revisién parcial
Antes de cada llenado vy como minimo una (1) vez al afio, gquien suministra el GLP debe

someter a revisién parcial los tanques estacionarios para determinar el cumplimiento de /as
condiciones técnicas y de sequridad exigidas en el Reglamento_Técnico.

La revision parcial consiste en una inspeccién visual para verificar que la superficie no
presente abolladuras, abombamientos, 4reas con Corrosién, fisuras o escapes. Se deben
inspeccionar también los sobresanos y Soportes y verificar el estado de las roscas,
conexiones y accesorios del tanque. Adicionalmente, se debe remover todo tipo de material
extrafio con el fin de verificar el estado real de la superficie del tanque. La inspeccién visual
deberd incluir una revisién del estado de tuberfas, medidores de nivel o cualquier dispositivo
que esté conectado al tanque.

Para el caso de los Tanques Estacionarios Tipo 1 enterrados, la revision parcial se realizara
sobre la superficie y elementos expuestos. Adicionalmente, se debe verificar el estado del
sistema de proteccion catddica, en caso de que se cuente con este, para apoyar el
diagndstico del estado del tanque.

Si durante el proceso de inspeccion visual se evidencian defectos en las condiciones
técnicas del tanque, sus conexiones y/o accesorios se debera, antes del suministro de GLP,
practicar ensayos complementarios del tipo no destructivo, tales como calibraciones de
espesor, pruebas con palpadores magnéticos, ultrasonido, magnaflux, tintas penetrantes y,
en casos severos, examenes radiograficos y demds que se consideren necesarios para
determinar el estado técnico del mismo.

Si efectuada la revision parcial se determina que el Tanque Estacionario debe ser objeto de
Mantenimiento, este deberd hacerse cumpliendo lo especificado en la norma o cédigo bajo
el cual se realizé la fabricacién del recipiente, dependiendo de su capacidad.

4.6.2 Revision Total

Debe efectuarse, por lo menos, ung (1) vez cada cinco (5) afios o cada veZ que se someta a
Mantenimiento. Consiste, ademas de las inspecciones visuales de que trata la revision
parcial, en una revisién interna y un examen de espesores con el propoésito de verificar la
respuesta del Tanque Estacionario a condiciones especificas de esfuerzo, carga o presion,
a saber:
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a) Examen de Espesores

Se debera efectuar un examen de espesores fomando lecturas en los vértices de una
reticula de doscientos milimetros por doscientos milimetros (200 mm x 200 mm) extendida
sobre la supefficie total del tanque. Estas lecturas deberan comprobarse contra los datos
originales de fabricacion estampados en la placa de identificacion del tanque o, en su
defecto, contra las memorias de calculo de disefio conforme a la norma o cédigo de
fabricacién, con el propdsito de verificar que las paredes no hayan sufrido reducciones
superiores a mil quinientos ochenta y ocho milésimas de milimetro (1.588/1.000 mm) (1/16
pulgada) por debajo del minimo espesor permitido en el disefio, de acuerdo corn la norma o
codigo bajo el cual se fabricé el tanque, caso en el cual el recipiente deberé retirarse del
servicio para su destruccién y Reposicion de conformidad con lo dispuesto en la regulacion
vigente.

b) Revision Interna
Consiste en la revision del estado de boquillas, bafles, separadores, tuberias, medidores de
nivel y deméas elementos instalados dentro del tanque. En caso de que|el Tanque
Estacionario disponga de “escotilla de acceso” (manhole), se deberd inspeccionar por
dentro el estado de las soldaduras y, de ser el caso, remover el material suelto que se
encuentre. (Subraya fuera de texto)

A partir de lo anterior, la comisién propone el calculo de dos indicadores de calidad del
tanque estacionario de GLP, con el fin de medir el cumplimiento de la revisién parcial y
total del mismo.

El indicador que mide el cumplimiento de revisiones parciales del tanque estacionario se
calcula como la cantidad total de tanques estacionarios de GLP atendidos por el
distribuidor y que fueron objeto tanto de revisién parcial como de revisidon total en el
mismo afio, sobre el numero total de tanques estacionarios atendidos por| el distribuidor
en ese afo, asi:

T
yVTRF rRP, , + IVFT TRT,,
cT,, =—=2 ‘ =1 — x 1009
na NT, &
Donde,
ICT, . Indicador de cumplimiento de tanques estacionarios revisados durante el afio

a para un distribuidor de GLP

TRP;,:  Tanque estacionario j-esimo atendido por el distribuidor de GLP que fue
objeto de revision parcial por lo menos una vez durante el afio a

TRT;»» Tanque estacionario i-esimo atendido por el distribuidor de GLP que fue
objeto de revision total por lo menos una vez durante el afo a

NT,: Nuamero total de tanques estacionarios atendidos por el distribuidor de GLP
durante el afio a

NTRP: Numero total de tanques estacionarios atendidos por el distribuidor de GLP
que fueron objeto de revisién parcial durante el afio a segun| el reglamento
técnico del MME, y reportados al SUI
352‘-19“
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NRT: Numero de tanques estacionarios atendidos por el distribuidor de GLP que
fueron objeto de revision total durante el afio a segun el reglamento técnico
del MME, y reportados al SUI

La ecuacion anterior permite obtener el porcentaje de tanques estacionarios que fueron
sometidos como minimo una vez al afno a revision parcial por quien suministra el GLP, de
acuerdo con lo exigido en el reglamento técnico del Ministerio.

Para calcular el indicador correspondiente a los tanques estacionarios de GLP sometidos
a revisiones totales, se determinara la cantidad de tanques estacionarios sometidos a
" revision total durante el quinquenio para un distribuidor de GLP sobre el nimero total de
tanques estacionarios atendidos por el mismo distribuidor durante el quinquenio q, asi:

NTRT
Z:q—l 2., TRT,
ICT,, = x 100%

NT,

Donde;

ICT:a: Indicador de cumplimiento de tanques estacionarios revisados totaimente
durante el quinquenio q para un distribuidor de GLP

TRT;»s Tanque estacionario ji-esimo atendido por el distribuidor de GLP que fue
objeto de revision total por lo menos una vez durante el afio a

NT,: Numero total de tanques estacionarios atendidos por el distribuidor de GLP
durante el quinquenio q

NTRT: Numero total de tanques estacionarios atendidos por el distribuidor de GLP
que fueron objeto de revision total durante el quinquenio g segun el
reglamento técnico del MME, y reportados al SUI

La ecuacion anterior arroja como resultado el porcentaje de tanques estacionarios que
fueron sometidos a revision total, al menos una vez en cinco afos, por el distribuidor de
GLP, de acuerdo con la exigencia del Ministerio.

El estandar de cumplimiento de los indicadores de calidad del cilindro y del tanque
estacionario de GLP se establece en el 100% con el fin de dar cumplimiento a la
reglamentacion y garantizar la seguridad en la prestacion del servicio publico domiciliario.

Los indicadores calculados por cada distribuidor de GLP deberan ser reportados
anualmente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, SSPD, para ser
incluidos en la informacién del SUI. El reporte a la SSPD se hara de acuerdo a los
formatos y plazos esta entidad defina, de acuerdo con lo establecido para la informacién y
reporte del SICMA.
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2.2 Masa qtil de GLP

El reglamento de distribucién y comercializacion minorista de GLP, estable
Resolucién CREG 023 de 2008, y el reglamento técnico para plantas de

cilindros de GLP, adoptado mediante Resolucién 18 0581 de 2008 del Minisi

y Energia, precisaron la responsabilidad del distribuidor, como parte de
envasado, de realizar el drenaje de los cilindros antes del llenado pa
contenido de residuos liquidos no vaporizables remanentes en el cilindro
directamente la cantidad de GLP envasado entregado al usuario final.

Conforme lo establece la Resolucién CREG 066 de 2007, el GLP que se ¢t

Colombia y se reconoce a través de la componente de G de la formula
cumplir con las especificaciones de calidad contenidas en la norma NTC-23
que la modifiquen o sustituyan. En esta norma se establece que el contenid
y mas pesados debe corresponder a un porcentaje maximo de 2% del voli
mezclas comerciales de Propano y Butano, y esto es lo que se denomina cc¢
del producto o lo que en el reglamento del Ministerio se denomina com
volatiles.

Para verificar el cumplimiento de lo anterior se propone el parametro ¢
producto envasado de GLP denominado masa Util. La propuesta considers
de un indicador que permita estimar el cantidad drenada de los cilindros se;
reportadas al mes como eéstaba en la propuesta de la Resolucién CREG 06
resultado de verificar el cumplimiento sobre una muestra de cilindros segu

cido mediante
envasado de
erio de Minas
u proceso de
ra eliminar el
y que afectan

omercializa en
tarifaria, debe
303 0 aquellas
0 de pentanos
umen para las
omo el residuo
0 residuos no

de calidad de
que mas alla
gun las ventas
de 2005, o el
lo propuesto

en la Resolucién CREG 157 de 2010, se debe identificar un mecanismo en el que siempre
se realice el drenaje y que el usuario pueda verificarlo en cada cilindro que adquiere.

De esta forma, la propuesta contempla entonces que el procedimiento que realiza la
empresa para hacer el drenaje de los cilindros pueda ser verificado. Es de recordar que el
reglamento técnico para plantas de envasado de GLP exige que para la operacién de las
plantas de envasado se debe contar con un certificado de gestion de calidad y que dentro

de este, debe existir un procedimiento documentado para el drenado de cilindros.

Para evitar diferencias en los procedimientos establecidos en el drenaje d
parte de los distribuidores, y dado que este proceso esta asociado co

cilindros por
N la calidad vy

cantidad del producto que es entregado a los usuarios, se considera oportuno que solicitar

al Ministerio de Minas y Energia expedir la reglamentacion técnica requerida
procedimiento de drenaje y disposicién de residuos por parte de los distribui

Para verificar que se cumple con el procedimiento, se tiene en cuenta lo est
Superintendencia de Industria y Comercio para los productos preempac
Resolucién SIC 16379 de 2003, que hace parte de la Circular Unica en
entidad, se reglamenta el control metrolégico del contenido de
preempacados, y siendo posible identificar el GLP envasado como
preempacado, se propone utilizar lo dispuesto en la mencionada reso
verificacién del proceso de drenaje, y por tanto de la cantidad envasada en
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La Resolucién SIC 16379 de 2003 define un procedimiento para el control del contenido
de los productos preempacados, tanto para la identificacion de la muestra como para los
valores de deficiencias tolerables. Utilizando este procedimiento, se propone que la
empresa identifique la muestra de cilindros con los cuales verificaria que el procedimiento
de drenaje se haya realizado y por tanto que las cantidades de producto no vaporizable se
encuentren dentro de lo permitido. La verificacion de la ejecucion de dicho proceso de
drenaje y cantidad de GLP vaporizable se debera incluir en el sistema de gestion de
calidad, SGC.

Para el caso de verificacion por parte de los usuarios, se propone que el distribuidor
provea al usuario final informaciéon de primera mano respecto a la masa util de GLP
contenida en cada cilindro que compra, y para ello debera incluir dentro de la factura de
venta de GLP la siguiente informacién:

i) cantidad comprada de GLP en kilogramos,

ii) peso en kilogramos del cilindro con el GLP envasado, el cual debe corresponder a la
suma del GLP comprado y la tara del cilindro. La tara del cilindro debe ser la
indicada en el sello indeleble del mismo y la registrada en el SICMA para el NIF del
cilindro.

iii) peso en kilogramos del cilindro con el residuo de GLP no vaporizable, el cual debe
corresponder a la suma de la tara del cilindro y el 2% maximo del GLP envasado,
equivalente a los residuos liquidos no vaporizables aceptados para la mezcla de
GLP.

Esta informacion le resultara atil al usuario del GLP en la medida en que podra hacer
seguimiento a la cantidad efectiva comprada al distribuidor o comercializador minorista
segun el peso del cilindro tanto cuando lo adquiere como cuando se le acaba el producto.
Con esta informacién, el usuario podra hacer las reclamaciones respectivas en el ¢caso en
que el peso de GLP comprado no corresponda al peso de GLP suministrado por la
empresa 0 cuando el peso de remanentes no vaporizables en el cilindro supere la
cantidad informada por la empresa.

La informacién debera quedar registrada para el control y vigilancia de las entidades
correspondientes, siendo competencia de la misma SIC la vigilancia y control de todos los
aspectos relacionados con el peso del gas en cilindros.

2.3 Odorizacion del GLP envasado

Como se mencionéd anteriormente, el reglamento de distribucion y comercializacién
minorista de GLP establecié responsabilidad del distribuidor de GLP de verificar la
odorizacién del producto que recibe del comercializador mayorista.

El articulo 7 de la Resolucion CREG 056 de 2011 establece dentro de las obligaciones de
los comercializadores mayoristas en la entrega, manejo y medicion del GLP la siguiente:

f. Garantizar que el GLP entregado a sus compradores se encuentre olorizado
segun normas técnicas hacionales o internacionales y en la concentracion
recomendada por el fabricante de la respectiva sustancia odorante para
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garantizar que el gas contenga suficiente olor, de tal forma que sea detectado
a un quinto del limite inferior de inflamabilidad del gas.

La NTC 3853 establece que el gas debe mantener la minima concentracién de sustancia
odorante por unidad de volumen de GLP para garantizar que sea detectado a un quinto
del limite inferior de inflamabilidad del gas (6 1% de gas en aire).

Desde el punto de vista de la calidad del producto envasado, se propone que cada
distribuidor defina y documente un procedimiento para cumplir con esta abligacion y lo
incluya dentro del SGC de la empresa. En la implementacién del procedimiento el
distribuidor podra definir el mecanismo para verificar la odorizacién, ya sea a través de
elementos de medicion o a por medio de olfateo, como esta permitido en la norma NTC
3853.

Adicionalmente, para control de la misma empresa, se debera implementar en el SGC un
procedimiento para demostrar su cumplimiento sobre una muestra de cilindros, de
acuerdo con lo establecido por la Superintendencia de Industria y Comergio, SIC, en la
circular Unica vigente para productos pre empacados, explicado en el numeral 2.2.

De los resultados obtenidos sobre la muestra, solo se permitird un valor igual al 100% de
odorizacion de la muestra por tratarse de un aspecto de seguridad en la prestacion del
servicio. En caso contrario, el distribuidor debera identificar los cilindros que fueron
envasados con el GLP no odorizado y tomar las acciones pertinentes para que, en aras
de garantizar la seguridad de los usuarios, retirar los cilindros del mercado ya sea que se
encuentren en circulacién o estén en uso por parte de los usuarios.

Las reclamaciones que el distribuidor adelante contra el comercializador mayorista que le
suministré el producto sin odorizar no eximen al distribuidor de no haber realizado el
procedimiento de verificacion de la odorizacién y de haber envasado cilindros con este
gas que incumplia calidad.

La informacién resultado de la muestra debera quedar registrada para control y
verificacion por parte de la empresa o de las respectivas entidades de control y vigilancia.

3. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Se considera como calidad de servicio de GLP aquellas actividades realizadas por el
agente que presta el servicio directamente al cliente, y que estan relacionadas con el
abastecimiento del mercado a través del suministro continuo del producto cuando se lo
solicitan sus usuarios, el soporte técnico, comercial y ante emergencias que le brinda a
los usuarios, y la atencion de las demas solicitudes, incluyendo la cancelacidon del servicio
y devolucion del depésito.

En el reglamento de distribucion y comercializacion minorista se definieron las
responsabilidades de estos agentes en lo relacionado con la atencion al usuario de GLP.
Es asi, que en el caso de tanques estacionarios puntos de venta, la atencién al usuario es

e
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responsabilidad del distribuidor, y en el caso de entrega de cilindros en el domicilio del
usuario final o en expendios, la atencién al cliente la realiza el comercializador minorista.

La propuesta de los indicadores de calidad contenida en la Resolucion CREG 157 de
2010 definia varios indicadores para la calidad del servicio que debian ser calculados por
el distribuidor o comercializador minorista, segun fuere el caso, y cuyo propésito era
estimar el cumplimiento por parte de los prestadores del servicio en los aspectos
relacionados con la atencién al usuario. Los indicadores propuestos eran los siguientes:

o tiempo de atencién de solicitud de suministro, TRS,
tiempo de atencién de emergencias, TAE,
tiempo de atencion de solicitud de revision técnica, TRT,
tiempo de respuesta de peticiones, quejas y recursos, RPQR,
indicadores de calidad de la atencién telefonica, conformados por:

- indicador de satisfaccion del usuario,

- indicador de desempefio de las empresas en la atencion telefénica,
entregas del producto realizadas dentro del tiempo de referencia, CTE,
entrega del deposito de garantia, RSS

*

Teniendo en cuenta algunos de los comentarios de los agentes y los analisis realizados
por la Comisiéon se considera proponer una modificacion los indicadores propuestos,
agrupando algunos, reemplazando otros con los que se encuentran en la regulacion
vigente, y ajustando los relacionados con el cumplimiento de entregas y la entrega del
depdsito de garantia.

E! indicador TRS, definido como la duracion, en promedio de dias, que la empresa toma
para resolver una solicitud de servicio de los usuarios, permitia observar el tiempo
promedio que los agentes toman en atender a los usuarios, rurales o urbanos, y con ello
que los agentes puedan mejorar sus tiempos para ser mas competitivos; sin embargo con
el indicador CTE propuesto se pretendia observar si las entregas del producto se
realizaron cumpliendo con el tiempo establecido por los mismos agentes en su contrato
de prestacion de servicios, tiempo que es libremente definido por los agentes y les
permite ser competitivos si ofrecen tiempos de entrega menores. Por esta razon, se
propone dejar el indicador que permite identificar el cumplimiento por parte del agente, el
tiempo promedio de entrega es una herramienta que puede tener el agente para mejorar
su servicio y lograr ser mas atractivo para los usuarios.

Para el indicador relacionado con el tiempo de atencion de emergencias, TAE, en el
numeral 3.3 se encuentra la propuesta para modificar este indicador.

El indicador TRT, se propuso para estimar la duracion, en promedio de dias, que la
empresa toma para resolver una solicitud de revision técnica de los usuarios. La forma en
que se definié el indicador estaba orientada a realizar el seguimiento a la atencién al
usuario cuando hace una solicitud a la empresa, en este caso, la solicitud de una revision
técnica. La resolucion CREG 072 de 2002, contiene los indicadores de gestion de las aﬁ‘\)
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empresas, entre ellos, la gestion de las empresas en la atencion a las soligitudes o PQR

que hacen los usuarios.

Lo anterior motiva a que el indicador de tiempo de atenciéon de solicitud de revisién
técnica, TRT, no sea considerado en la presente propuesta, sin embargo se debe
establecer algun elemento de calidad relacionado con la atencion téchica pues se

encuentra relacionada con la seguridad en |a prestacion del servicio y con el cumplimiento
de las obligaciones de los agentes.
En el reglamento de distribucién y comercializacidén minorista, se establecieron las

obligaciones de cada uno de estos agentes en la verificacién, cada vez que suministre
producto al usuario, asegurandose que las instalaciones y las redes internas de los
usuarios cumplan con los requisitos técnicos requeridos. También se establecié la
obligacion del certificado de conformidad de la red interna que debe mantener el usuario,
cuya vigencia minima es de 5 afios. Es responsabilidad del comercializador minorista o
del distribuidor, segun corresponda, antes de prestar el servicio por primera vez, verificar
que se cuente con este certificado o expedirlo.

Para incluir estas obligaciones dentro de la calidad del servicio, se propone que en el
sistema de gestion de calidad de la empresa se incluyan el proceso de verificaciéon de la
red interna, la expedicién del certificado de conformidad, la atencién de solicitud de

revision técnica, el proceso de ca
realizar dichas revisiones técnicas
reglamento de distribucién y comer

Adicionalmente, con la informacior
identificar si no se estan cumpliend
respecto y se podran tomar las acc

Con respecto al indicador denom
recursos, RPQR, como ya se meng
la resolucion CREG 034 de 2004,
prestadoras de los servicios publi
criterios, metodologias, indicadore
permiten evaluar su gestion y resy
solicitudes o PQR.

Aungque como se menciond en el
reemplazaria el indicador “Atenciér
la Resolucion CREG 072 de 2002,

se realice la modificacidon de la mencionada resolucién, modificacio

considerado en la agenda regulator

Para medir la atencién telefénica g
los indicadores de satisfaccion al u
calculaban a través de llamadas qu
propuesta establecia que la audito
la Ley 142 de 1994.

D-054-13 CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTR
COMERCIALIZACION MINORISTA DE GAS LI¢

pacitacion y formacion de los empleados para poder
, ¥ los demas elementos al respecto exigidos en el
cializacion minorista de GLP.

1 recopilada de la atencién de emergencias se podra
o con las obligaciones establecidas en el/reglamento al
ones pertinentes.

inado tiempo de respuesta de peticiones, quejas y
iond, la resolucién CREG 072 de 2002, modificada por
establece la metodologia para clasifican las personas
cos, de acuerdo con el nivel de riesgo y define los
s, parametros y modelos de caracter
lltados, entre los que se encuentran la atencién a las

documento CREG 125 de 2010, el indicador RPQR
1 Reclamos Servicio (%)” aplicable para el GLP segun
se considera que dicho cambio debe ajustarse cuando
que se ha
ia.

ue prestan los agentes a los usuarios,
suario y de desempenio de las empresas
e realizaria una auditoria simulando ser
ria podia corresponder a la exigida en el

€ propusieron
los cuales se
un usuario. La
articulo 51 de

BUCION Y
UADO DEL PETROLEO ~ GLP

358 01“0



Sesién No.564

A partir de los comentarios recibidos por parte de las empresas, y teniendo en cuenta que
para la nueva propuesta no se considera la auditoria como el elemento basico para
calcular los indicadores, sino que se propone que los mismos agentes calculen los
indicadores, se tiene como consecuencia que no habria una empresa encargada de hacer
las llamadas para estimar los indicadores y por lo tanto se propone excluirlos de la
presente propuesta de calidad, pero se reitera que la gestion de la empresa en la atencion
al usuario se puede considerar dentro de los indicadores establecidos la Resolucion

CREG 072 de 2002.

Es importante aclarar que aunque las auditorias no seran las encargadas de calcular los
indicadores si se podran implementar en cualquier momento para efectos de verificar el
cumplimiento de la resolucion de calidad que se propone.

Respecto a los indicadores de entrega de producto y devolucion del depésito de garantia,
como se menciond anteriormente estos se mantienen en la presente propuesta, pero se
ajustan en el sentido de no considerarlos sobre una muestra para que la auditoria los
calcule sino .para que sean calculados permanentemente por los agentes, como se
muestra en los numerales 3.1y 3.2.

Estos indicadores no solo permitiran hacer seguimiento al cumplimiento de la regulacion,
sino que permitirdn al usuario comparar el servicio que presta la empresa con las demas
del mercado y asi tomar la libre decisiéon de con cual contrata el servicio.

31 Indicador de cumplimiento de entregas

En relacion con la atencién de los puntos de venta y de los usuarios del servicio de GLP
por tanque estacionario, el reglamento de distribucion y comercializaciéon minorista de
GLP, establecié que el distribuidor esta obligado, entre otros, a tener un contrato de
condiciones uniformes en el cual se debe incluir la informaciéon de los mecanismos y
plazos para el pedido y entrega del producto.

En el mismo sentido, el reglamento establecié que es obligacién del comercializador
minorista en la entrega del producto contar con los mecanismos que permitan la entrega
del cilindro en el domicilio del usuario cumpliendo con los términos establecidos en el
contrato de servicios publicos definido por la empresa; es decir, bien sea por solicitud del
usuario, a través de acuerdos de entrega periddicos, avisos de rutas a los usuarios, o
algin otro mecanismo. Si la entrega del cilindro se hace en expendios, en el contrato de
prestacion de servicios se especificara el horario de atencién y las condiciones en las que
se presta el servicio en estos sitios.

A partir de lo anterior, el comercializador minorista o el distribuidor, segun aplique, fija en
el respectivo contrato de prestacion de servicios el tiempo maximo entre la solicitud del
usuario y la entrega efectiva del GLP en el domicilio del usuario considerando los
mecanismos c¢on los que dispone para atender de manera satisfactoria al usuario.

O
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Para medir el cumplimiento de los

en el contrato de prestacién de sen

siguiente indicador, en el cual se
dentro del tiempo establecido en e
de ventas o entregas de GLP.

tiempos de entrega establecidos por el

vicios, dicho agente debera calcular trim

verificara la cantidad de entregas de G
contrato de prestacion del servicio, sob

mismo agente
estraimente el
LP realizadas
re la totalidad

ICE Z‘?;:l Fosr 1009
= X
U,S,k NEU'S /0
Donde,
ICE,s: Indicador de cumplimiento de entregas de GLP por tipo de venta v, por tipo
de usuario s, durante el trimestre k
ET,: Entregas de GLP realizadas dentro del tiempo establecido en el contrato de
prestacion del servicio| a los usuarios tipo s, durante el mes p| por tipo de
venta v,
NE: Numero total de ventas o entregas de GLP por tipo de venta v, por tipo de
usuario s durante el trimestre k
V. Tipo de venta, que podra ser en cilindros ¢ ¢ en tanques estacionarios t
S: Tipo de usuario, que podra ser urbano v o rural r

La propuesta de los indicadores
condiciones para la atenciéon de u

se diferencia entre urbanos y rural
uarios en estas zonas son diferentes, |

s porque las
que también

debera estar reflejado por los agentes en el contrato de prestacion del servicio.

Igualmente, los contratos de prestacién del servicio podran establecer tiempos diferentes

para la atencion de los usuarios a
en el domicilio del usuario final, y
venta para identificar claramente la

El indicador se calcula trimestralme
usuario solicita el servicio tanto a
tener al menos dos solicitudes del
ser reportado por la empresa pres
Puablicos Domiciliarios, SSPD de a¢

El parametro de referencia de este
que cada entrega esta sujeta a va
hacer que supere el tiempo de e

contrato. Adicionalmente, hoy no se cuenta con la informacién de este cu
entrega para determinar un valor de referencia.

través de tanques estacionarios o a través de cilindros
por ello el indicador se diferencia segun el punto de
informacion que esta relacionando.

2nte teniendo en cuenta el tiempo promedio en que un
través de cilindros como de tanques, y que se pueda
servicio por parte de los usuarios. El indicador debera
tadora del servicio a la Superintendencia de Servicios
uerdo a los formatos que dicha entidad defina.

indicador no se establece inicialmente en 100% puesto
riables que pueden ser ajenas al agente y que pueden
ntrega del producto respecto de lo establecido en el
mplimiento de

Por lo anterior se proponen unos valores de referencia para el cumplimiento de este

indicador que para el afio inicial

haciendo mas exigente para que los mismos agentes cuando no esté
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puedan disefiar estrategias de mejora en la entrega del producto. La transicion propuesta
para estos indicadores es la siguiente:

Ao 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 y en adelante;
75% 80% 90% 95%

En el sistema de gestiébn de calidad de la empresa, el agente debera incluir un
procedimiento para el calculo de este indicador, identificando la fuente de informacion, la
forma de utilizarla, el proceso de calculo y el responsable del mismo.

La propuesta también considera importante que esta informacion pueda ser verificada por
el usuario, para que en cada compra pueda exigir su cumplimiento y hacer las
reclamaciones cuando sea del caso. Para ello se propone que el agente respectivo
incluya la informacién de tiempo de suministro del producto dentro de cada factura de
venta de GLP, en forma visible y clara para el usuario.

Este requisito complementa los requisitos exigidos por la regulacion vigente respecto a la
informacién que deben contener las facturas de los servicios publicos domiciliarios, en
particular los requisitos establecidos en los articulos 13 y 18 del reglamento de
distribuciéon y comercializacion minorista de GLP, relacionados con la inclusion del
contrato de condiciones uniformes en la factura.

3.2. Indicador de entrega del depésito.

La Resolucion CREG 023 de 2008, establece que es obligacion del distribuidor de GLP,
cuando se trate puntos de venta establecer los mecanismos necesarios para que el
establecimiento comercial donde esta ubicado el punto de venta realice la devolucién del
monto del depédsito de garantia al usuario, en el mismo momento en que el usuario
devuelva el cilindro en este establecimiento o al distribuidor.

Asi mismo, dentro de las obligaciones del comercializador minorista en la atencién al
cliente, éste debera realizar la devolucién del monto del depésito de garantia al usuario,
en el mismo momento en que el usuario devuelva el cilindro a la empresa
comercializadora minorista.

Mediante la Resolucion CREG 001 de 2009 se establecid la metodologia para la
determinacion de los cargos de distribucion y comercializacién minorista de GLP, y se
definio respecto al depdsito de garantia lo siguiente:

ARTICULO 8. Devolucién del Depésito de Garantia: La empresa Distribuidora debe devolver
el monto de dinero que le fue entregado por parte del usuario como Depdsite de Garantia,

méximo_siete (7) dias habiles después de gque el usuario presente su solicitud de
cancelacién del servicio, y simulténeamente con la devolucién del cilindro por parte del
usuario. La empresa debe entregar en efectivo el monto de dinero que recibié del usuario,
actualizado con el IPP, asi:
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IPPm_1)

Deposito de Garantia (,, ) = Depdsito de Garantia gy X
' IPP;,

Donde:

Depdsito de Garantia (m,t); Es el monto de dinero equivalente al Depdsito de Garantia que
la empresa Distribuidora debe devolver al usuario en el mes (m) del afio (t) de su contrato.

Depdésito de Garantia (0): Es el monto de dinero equivalente al Depésito de Garantia que la

empresa recibio del usuario en el mes inicial del contrato (o) del afio inicial 6 afio

IPP(m-1,1): Indice de Precios al Productor Nacional publicado por el DANE corr
al mes m-1 del afio t ¢ afio de entrega del Depdsito de Garantia por parte de la
usuario.

IPP(o): Indice base de Precios al Productor Nacional publicado por|
correspondiente al mes inicial (0) del afio inicial (o) en el cual la empresa recibio
de Garantfa del usuario.

También se establecié que el distribuidor puede definir libremente el mont
de garantia para cada uno de los tamafos y tipos de cilindros que utilicen

(o).

pspondiente
empresa al

el DANE
el Depdosito

0 del depbsito
y la forma de

cobrarlo o financiarlo. Asi mismo, el comercializador minorista debe devolver al usuario el

valor del depésito de garantia, en los términos establecidos en la Resoluci
de 2009, en el mismo momento en que el usuario devuelva definitivamente

6n CREG 001
el cilindro a la

empresa, es decir, sin recibir otro a cambio, como consecuencia de la terminacion del

contrato de servicios publicos. El cilindro debe estar en las condiciones en
recibié el usuario, salvo el deterioro normal por su uso adecuado.

Para medir el cumplimiento de los plazos maximos establecidos por la regl
devolucion del depodsito, el distribuidor o comercializador minorista debe
siguiente indicador;

3

IED = "’—ND— X 100%
Donde,
IED: Indicador de cumplimiento de devolucién del depésito de G
trimestre k
DT, Devoluciones del depdsito de GLP realizadas dentro del p
durante el mes p
ND: Numero total de solicitudes de cancelacidon del servicio p

distribuidor durante el trimestre k

Para la referencia de este indicador se tienen en cuenta las mismas consid

1 las cuales lo

ulacién para la
2ra calcular el

P, durante el

azo regulado,

resentadas al

eraciones que

para el indicador de cumplimiento de entregas, y se establece por lo tanto el mismo

periodo de transicion con los mismos valores de referencia indicados en el 1
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El periodo de tiempo que se establece para el calculo y reporte de este indicador también
se iguala a lo establecido para el indicador de cumplimiento de entregas; y al igual que
dicho indicador, el distribuidor debera incluir en cada factura de venta de GLP, el tiempo
establecido en la regulacion para la devolucion del depésito y la resolucién se referencia,
para que conozca de primera mano esta informacidon y pueda hacer las respectivas
reclamaciones.

En el sistema de gestiéon de calidad de la empresa, el agente debera incluir también un
procedimiento para el calculo de este indicador, identificando la fuente de informacién, la
forma de utilizarla, el proceso de calculo y el responsable del mismo.

3.3. Atencién de emergencias

Dentro de las obligaciones del distribuidor y del comercializador minorista establecidas en
la Resolucion CREG 023 de 2008, se encuentran unas exigencias asociadas a la atencion
de emergencias exigidas tanto desde los requisitos que debe cumplir el agente para
iniciar las operaciones como distribuidor o comercializador minorista®, como en la atencién
del usuario cuando se esta prestando el servicio®.

Especificamente, tanto para el distribuidor como para el comercializador, en la atencién
de emergencias se exige que “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 atencién en el lugar de la misma sea lo mas breve posible y
cumpla con los requisitos que establezcan las autoridades competentes.” También se
establece que el agente debera “contar con un manual de procedimientos para el servicio
de atencién de emergencias y llevar un registro de las emergencias presentadas,
indicando claramente la fecha, tiempo de atencién, causa y las medidas adoptadas en
cada caso.”

Para considerar el indicador que muestra el tiempo de atencion de emergencias, TAE,
calculado como el promedio de horas que la empresa toma para resolver una solicitud de
atencion de emergencias de los usuarios, es necesario identificar o clasificar los tipos de
eventos que ocurren para poder obtener informacion sobre el tiempo promedio en que se
atiende la emergencia. La atencion de una emergencia relacionada con un incendio
requiere de un tiempo de atencién mucho mas corto que el caso de un cambio en el
estado de la llama, por ejemplo.

Por lo anterior, y atendiendo los comentarios de los agentes, se propone clasificar el tipo
de emergencia tomando como referencia lo establecido en la Resolucién CREG 100 de
2003 mediante la cual se adoptaron los estandares de calidad en el servicio publico
domiciliario de gas natural y GLP en sistemas de distribuciéon por redes de tuberia.

2 Requisitos exigidos para los distribuidores en el numeral 9 del articulo 4 y para los

comercializadores minoristas en el numeral 6 del articulo 5, contenidos en la Resolucion CREG

023 de 2008. )

® Obligaciones en la atencion de los puntos de venta y de los usuarios del servicios de GLP por

tanque estacionario para los distribuidores establecidas en los numerales 6, 7, 8 y 16 del articulo

13 y obligaciones del comercializador minorista en la atencién al cliente establecidas en los

numerales 5, 6, 7 y 14 del articulo 18, contenidos en la Resolucion CREG 023 de 2008 W
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En el numeral 2.4 del articulo 2 de la mencionada resolucion se definiero
eventos a considerar para las solicitudes de atencion de emergencias asi:

n los tipos de
scape de gas,

incendio, calidad de la llama e interrupcién del servicio. Tomando esta referencia, se
proponé para el control y el registro de las emergencias en el servicio de GLP en clindiros
o tanques estacionarios clasificarlas de acuerdo con los siguientes tipos de eventos:

i) escape de gas,
ii) incendio, y
i) calidad de la llama.

La interrupcién del servicio considerada en la Resolucion CREG 100 de 2003 no se

incluye en la clasificaciéon de eventos propuesta porque no se trata de un fl
gas por una red de tuberia; el indicador ICE propuesto esta asociado con
del servicio y se puede entender que a través de dicho indicador se hace

jo continuo de
la continuidad
control a este

tipo de eventos.

La Resolucion CREG 023 de 2008 establece que los distribuidores y comercializadores
minoristas deben realizar anualmente simulacros de atencion de emergencias y
reportarlos a la SSPD. Junto con esta informacion o segun los formatos, plazos y términos
que la SSPD considere, se propone que los agentes reporten anualmente al SUI [a
informacién registrada de las emergencias presentadas, suministrando la informacion de
la fecha, el tiempo de atencion, las medidas adoptadas y la entidad que lo atendi. Para el
calculo del tiempo de atencidén se contara desde el momento en que se recibe la llamada
hasta el momento en el cual la empresa llega al sitio donde ocurri6 el evento.

Finalmente, se propone que el procedimiento que implemente la empresa para la atencion
de emergencias debera ser incluido dentro del SGC de la empresa prestadara del servicio
publico domiciliario GLP,

4. Sistema de Gestion de calidad
La presente propuesta considera que la implementacién de un sistema de gestion de
calidad para los procesos que realiza el agente en el desarrollo de su actividad, permite
involucrar a los empleados y sus labores con el cumplimiento de los estandares de
calidad. De forma general, la implementacién del sistema de gestion de calidad en una
empresa busca asegurar la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y logra que la
empresa mantenga y mejore continuamente el desempefio de sus procesos

En los reglamentos técnicos y en la regulacion vigente, se exige la certificacion de
algunos procesos para garantizar el cumplimiento de los requisitos exigidos.
Especificamente la Resolucion CREG 023 de 2008, modificada por las resoluciones
CREG 165 de 2008 y CREG 177 de 2011, establecié lo siguiente:;

Articulo 4. REQUISITOS PARA LA OPERACION DE LOS DISTRIBUIDORES. (...)

3. Contar con las Certificaciones de Conformidad y/o Calidad exigidas en los Reglamentos
Técnicos vigente del Ministerio de Minas y Energla o las condiciones |que alll se

ok
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especifiquen mientras se obtienen las certificaciones correspondientes para cada planta
envasadora que opere y para cada uno de los procesos asociados.

(..

6. Contar con una flota de vehiculos suficiente para atender su actividad como distribuidor,
que cuenle con los certificados de aprobacién técnica del vehiculo para transporte de
GLP expedido por personal idéneo acreditado por la Superintendencia de Industria y.
Comercio y cumpla con todos los requisitos exigidos en el Reglamento Técnico vigente
del Ministerio de Transporte aplicable al transporte de Mercanclas Peligrosas, incluyendo
las pélizas de Responsabilidad Civil Extracontractual, que alll se especifican.

7. Ser propietario de los cilindros que envasa, los cuales deberdn estar certificados y
marcados de acuerdo con ias lo establecido en el Artfculo 10 de esta resolucién

reportados de acuerdo con el articulo 11 de esta Resolucién y registrados de acuerdo
con lo indicado en el numeral 8 del Articulo 6 de esta resolucion, modificado por el
articulo 4 de la resolucion CREG 165 de 2008. Tanto los cilindros como los tanques
eslacionarios a través de los cuales se prestara el servicio publico, deben estar en
condiciones de operacién que garanticen plenamente la seguridad de los usuarios, del
personal que lo maniobra y de foda la comunidad en general. en cumplimiento de lo
establecido en el correspondiente Reglamento Técnico vigente del Ministerio de Minas y

Energia. (...)

Articulo 5. REQUISITOS PARA LA OPERACION DE LOS COMERCIALIZADORES
MINORISTAS. (...)

3. Contar con las certificaciones de conformidad de cumplimiento del Reglamento Técnico

establecido por el Ministerio de Minas y Energia para los_Depositos de Cilindros
utilizados para realizar su actividad de Comercializacién Minorista, asl como para los
Expendios y Puntos de Venta. de cilindros al pablico. {...)

Articulo 9. OBLIGACIONES DEL DISTRIBUIDOR EN EL ENVASADO DE LOS CILINDROS.

(..)

5. Realizar el procedimiento de envasado de cilindros y llenado de camiones cisterna,
cumpliendo con el Reglamento Técnico del Ministerio de Minas y Energia, estableciendo
de manera individual los procedimientos aplicables para llevar a cabo las actividades de
drenaje de cilindros, asi como de los tanques estacionarios servidos, y de manejo y
disposicion final de los residuos liquidos recuperados. Mantener las certificaciones de

procesos indicadas en el mencionado Reglamento Técnico. (...) (subraya fuera texto)

Es decir, que hoy las empresas cuentan con procedimientos certificados y que la
propuesta de que los agentes implementen un sistema de gestion de calidad y lo
certifique puede implicar solo un ajuste al sistema de gestion con el que hoy cuentan
dichas empresas, minimizando el impacto que esta propuesta regulatoria pueda implicar a
los agentes.

Adicional al sistema de gestién de calidad que se propone implementar por parte de la
empresa, relacionados con el cumplimiento y calculo de los indicadores de calidad, se
propone que la informacion usada para el calculo de los mismos y sus resultados, sea
almacenada para un futuro control y supervisién por parte de la SSPD o la SIC, o para
fines regulatorios.

El almacenamiento de la informaciéon puede ser en forma digital y se tendran que
mantener dichos registros por un periodo de 5 afos, asociado este tiempo a los periodos
tarifarios, los cuales tienen asociadas unas exigencias de calidad.
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5. ANALISIS DE LOS COMENTARIOS RECIBIDOS

A la propuesta contenida en la Resolucion CREG 157 de 2010, se
siguientes comentarios:

| Mm“‘ 4 3 Empres# ] i |Radiéa#¢ SR

1. |SIVASA E.S.P. E-2011-001071
2. |PLUS S.A ES.P. E-2011-001073
2 | AGREMGAS E-2011-009505
E-2011-011960

SSPD E-2011-010474

ASOGAS E-2011-011964

51 GENERALES

Comentario 1. SIVA - PLUS. LOS USUARIOS COMO REGULADORES
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. Si bien entendemos y apoyamos
regulatoria de garantizar la calidad del servicio de GLP en cilindros, cr
caracteristica particular de este servicio publico — que a diferencia de los der
en condiciones de mercado altamente competitivo — la regulacién sobre
servicio debe ser minima, pues los usuarios estan en capacidad de evaluar
servicio que ofrecen los diferentes comercializadores y optar por el qu
expectativas, llevando naturalmente a la desaparicién del mercado de las
no puedan ofrecer la calidad del servicio requerida.

Por el contrario, frente a los indicadores de calidad del producto, considera
no son facilmente perceptibles por los usuarios, creemos que la regulacion
mas rigurosa que lo que plantea la resolucion en consulta.

Respuesta 1. La Ley 142 de 1994 establece que las tarifas que se
usuarios deben ser integrales y considerar un nivel minimo de calidad qu
deben recibir, el cual sera definido por las comisiones de regulacion.

En un régimen de libertad vigilada de tarifas, como lo es la
comercializacion minorista de GLP, es importante establecer la calidad
las tarifas establecidas por las empresas, pues la competencia pued

d

recibieron los

NATURALES
la intencion
eemos que la
mas, se presta
la calidad del
la calidad del
e cumpla sus
empresas que

do que estos
ebe ser algo

cobran a los
e los usuarios

distribucion y
asociada con
e enfocar los

esfuerzos en la reduccién de precios, sacrificando las inversiones asociadas a la

calidad.

Finalmente, dado que la regulacibn pemmite que varias de las c¢
prestacion del servicio las defina directamente la empresa, muchas de
usan como estrategia para atraer a los usuarios, se debe vigilar que
cumpla, como minimo, lo que se compromete a dar.

pndiciones de

las cuales se
el distribuidor

De todas formas, se proponen algunos cambios relacionados con los indicadores de

calidad tanto del servicio como del producto, asi como con la forma de
calcularios.
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Comentario 2. SIVA - PLUS. DESVIACIONES ACEPTABLES EN EL CUMPLIMIENTO
DE LOS INDICADORES. Aunque aprobamos el propésito de proteger los derechos de los
usuarios mediante estandares rigurosos para mantener alta la calidad del producto y del
servicio, consideramos inadecuado proponer metas del 100% de cumplimiento en los
indicadores tratandose de un bien sujeto a un proceso de produccion falible. Por definicion
el proceso productivo implica desviaciones, que, aunque sean minimas, no pueden
pasarse por aito.

En ese sentido, si se realiza una revision de la normatividad vigente en cuanto a la
vigilancia de la calidad del gas combustible y su distribucion, es comun el uso de tales
medidas de error en el cumplimiento de indicadores. Para nombrar algunos:

e En la Resolucion CREG 072 de 2002 se establece que para los indicadores de
Atenciéon Reclamos Servicio, aplicable tanto a GLP como a GN, y Atencion Solicitud
Conexién, que aplica unicamente para GN, la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD) publicarda de manera anual el referente que se
utilizara para la medicion. Tal referente se construye, basado en informacion
histérica del desempefio de las companiias del sector. Para 2010, por ejemplo, la
SSPD permitié un 4% de error para GLP y un 1% para GN en el caso del primer
indicador, y entre un 1% y un 2% para el segundo.

¢ El control metrolégico de productos pre-empacados, realizado y supervisado por la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), admite lo que ellos denominan
deficiencias tolerables al momento de verificar si un envase contiene la cantidad de
producto que dice contener. Asi, del total de la muestra reunida, puede haber un
porcentaje de observaciones que no alcancen el peso requerido.

Asi las cosas, consideramos pertinente establecer rangos o desviaciones de la meta
aceptables que flexibilicen el cumplimiento de los indicadores.

Respuesta 2. La propuesta contempla algunos cambios respecto a los indicadores de
calidad y del producto, especialmente la referencia de la Resoluciéon CREG 072 de
2002 para los indicadores de calidad del servicio. En cuanto a los limites establecidos
también se presentan algunos cambios, pero aquellos que se fijan del 100% son
aquellos asociados con la seguridad y que no deben ser menores a dicho limite.

La propuesta también considera para los indicadores lo establecido por la
Superintendencia de Industria y Comercio para articulos pre empacados.

Comentario 3. SIVA - PLUS. NUESTRA PROPUESTA AL REGULADOR. En
concordancia con lo que hemos expresado anteriormente, proponemos a la CREG:

e Establecer rangos aceptables o desviaciones de la meta que flexibilicen el
cumplimiento de los indicadores.

« Fortalecer los indicadores de calidad del producto, por cuanto estos no son
facilmente identificables por los usuarios. En ese sentido, se sugiere,
particularmente, alinear la Resolucién con la normativa de la SIC, en el tema
especifico del control metrolégico.

¢ Incluir las referencias a las normas y condiciones técnicas para la medicion de los
indicadores de calidad del producto, como se hace para los indicadores de GN en la
Resolucién 100 de 2003.

034"’ @,_{
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o Para los indicadores de calidad del producto, establecer que la firma auditora
calcule los indicadores de acuerdo con los informes emitidos por las firmas
Certificadora.

« Armonizar la regulaciéon propuesta para los indicadores de calidad del servicio con
las condiciones de mercado altamente competitivo de la industria, y con las
diferentes modalidades de prestacion del servicio a fin de que esta sea equitativa.

e Explicitar los limites de los términos “Emergencia’ y “Revision Técnica’, para aclarar
la aplicabilidad de cada uno.

o Rectificar el indicador de Atencidon de PQR’s, teniendo en cuenta el preexistente.

¢ Permitir que la negacién de una solicitud de servicio pueda ser telefonica, en caso
de ser esta la via por la que se realiza la solicitud en primera instancia

¢ Permitir que los indicadores sean publicados mensualmente, junto con los precios
de GLP, en la prensa, y que las compensaciones por incumplimientos en los
tiempos de entrega pactados se tramiten a través de un PQR.

» Especificar el responsable de realizar la calificacién de la atencién telefonica.

Respuesta 3. Para cada uno de los items propuestos se da la respuesta:

¢ En cuanto a los rangos para las metas, en la Respuesta 2 se mencionan los

cambios considerados.

¢ Se tiene en cuenta el comentario, y en la propuesta se consideran algunos cambios
para que los usuarios puedan determinar de mejor manera la calidad del producto.

o Se referencian las normas en el documento y en la resoluciéon para |los casos que
aplica..

o La propuesta contempla un cambio respecto a las firmas auditoras en el sentido de
que se reemplaza este mecanismo con el de un sistema de gestién de la calidad
para estos procesos de empacado.

e En la Respuesta 1 se mencionan las razones por las cuales
indicadores de calidad del servicio.

s Se considera el comentario y se defirird una clasificacion para las em?rgencias

e« Se considera el comentario en el sentido de tener en cuenta lo establecido en la
Resolucion CREG 072 de 2002.

¢ Se considera el comentario en el sentido de considerar los diferentes medios para la
atencion al usuario.

¢ Se presentan cambios en las compensaciones por incumplimientos. Se propone que
los indicadores de calidad del servicio sean medidos trimestralmente, para
considerar los tiempos de rotacion de cilindros o de llenada de tanques
estacionarios.

» Este indicador ya no se considera dentro de la propuesta.

e exigen los

Comentario 4. AGREMGAS (...) Consideramos que en el articulo 1, ambito de
aplicacion, también debe incluirse al Comercializador Mayorista, y en el paragrafo del
articulo 2, se debe hacer la salvedad que el Comercializador Mayorista sera el
responsable por la calidad del producto GLP. Los distribuidores seran responsables por
los cilindros y tanques.

ol
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Respuesta 4. La Resolucion CREG 053 de 2011 asigna las responsabilidades de la
calidad del producto a los comercializadores mayoristas. La propuesta de resolucién
aplica a los distribuidores en el tema de la calidad del producto, pues a ellos les
corresponden las obligaciones de mantener la calidad del producto hasta el usuario
final.

Comentario 5. AGREMGAS. Incumplimiento de los indicadores de calidad del servicio
de GLP. De acuerdo con el nuevo marco regulatorio, las facturas deben incluir gran
cantidad de informaciéon con relacion al servicio, llevando a que en la mayoria de las
veces esta resulte mas extensa a causa de esta informaciéon y no por la venta que se
realice.

Por tanto, y si bien estamos de acuerdo en que el usuario debe estar bien enterado,
considerando la cantidad de indicadores establecidos en esta resolucién y lo que
implicaria la inclusion en la factura de la informacién requerida en el articulo 4, solicitamos
se considere que el Comercializador pueda presentar esta informacién por ejemplo a
través de una pagina web.

Respuesta 5. La factura que se entrega a los usuarios debe contener informacion
relacionada con el producto comprado, de la misma forma que se exige para los demas
servicios publicos domiciliarios. Adicionalmente, la propuesta contempla unos cambios
en los indicadores de calidad que minimizan la informacién que debe publicarse.

Comentario 6. AGREMGAS. Calidad en el servicio publico del GLP. Desde hace mas de
5 afios, la SSPD ha realizado entre los usuarios de los servicios publicos la encuesta que
mide el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios a nivel nacional.

Como resultado de estas encuestas ha sido comun encontrar al servicio de GLP evaluado
como el servicio con el segundo mejor NSU con un porcentaje promedio de aceptacion de
entre un 70 y 73%, como se muestra en la grafica.

Si bien somos conscientes que aun hay mucho camino que recorrer y es posible avanzar
en ello, es preciso tener en cuenta que esos indicadores se tomaron en el momento en
que se trabajaba con un esquema consolidado de cilindros universales, pero ahora, la
incursion de la marcacién de cilindros trae consigo una mayor preocupacion por el usuario
y por consiguiente de la calidad del servicio.

Respuesta 6. Estos procedimientos hacen parte de las funciones que tiene la SSPD
de vigilancia y control y pueden ser complementarios con los indicadores que defina la
CREG para el servicio publico domiciliario de GLP.

Comentario 7. AGREMGAS. Efectividad de los indicadores. En términos generales, un
indicador de calidad de una actividad de servicio sirve no sélo para evaluar un
determinado aspecto de la calidad del servicio, sino para realizar un seguimiento de dicha
medida a lo largo del tiempo y poder comparar la calidad asistencial de un bien en
diferentes periodos de tiempo (obtenciéon de datos longitudinal), o entre diferentes bienes
de un mismo sector en el mismo periodo de tiempo (obtencion de datos transversales).

Asi, un indicador permite identificar cambios en el tiempo con el propésito de determinar
qué tan bien esta funcionando un sistema, dando la voz de alerta sobre la existencia de
un problema y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una vez se tenga claridad
sobre las causas que lo generaron.
d
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Partiendo de esta base, consideramos que la manera como estan planteados los
indicadores para el GLP, no permite la posibilidad de la implementacién de un plan de
mejoramiento sino que se limita a la imposicion de multas y sanciones, que en lugar de
generar incentivos para el mejoramiento, fomentan una cultura represiva.

Respuesta 7. La propuesta no contempla las sanciones por incumplimiento, y su
objetivo es inicialmente recopilar informacion del estado de prestacion del servicio por
parte de los agentes. Posteriormente, con los analisis de la informacién recopilada se
definiran las acciones a tomar.

Comentario 8. AGREMGAS. Nivel de confianza. Normalmente, cuando se realiza una
evaluacién estadistica se define un limite de confianza el cual considera gue se puede
presentar un error, siendo comun asumir el 95% como el nivel de confianza.

En este caso, considerando que en su mayoria se trata de percepciones| humanas, en
donde puede influir por ejemplo el estado de animo del entrevistado y como tal la
psicologia de la persona, estimamos necesario tener en cuenta que exigir siempre el
cumplimiento del 100% de los indicadores es elevado, pues puede darse que una persona
de las seleccionadas en ia muestra tuvo un mal dia y por tanto dio una valoracién
negativa o baja, lo cual llevaria inmediatamente a que se registre un incumplimiento del
indicador.

Respuesta 8. Ver Respuesta 2.

Con respecto al calculo de los indicadores de calidad del producto, el resultado de
calidad del cilindro o del tanque estacionario, dependera de la correcta gestion de la
empresa prestadora del servicio, arrojando un porcentaje de cumplimiento igual a la
gestion de la misma.

Con respecto a la evaluacion de los indicadores de calidad del servicio, se propone un
estandar de cumplimiento del indicador en un pericdo de transicién, permitiendo un
curnplimiento del 75% para el afio en que se inicia el calculo, un 80% para el segundo
afo, un 90% para el tercer ano, y finalmente, un 95% a partir del cuarto afio en
adelante.

Comentario 9. AGREMGAS. Transicién al esquema de marcas. Si bien el SPDGLP no
es un servicio nuevo en el pais, la regulacién aplicable al nuevo esquema de marcas si lo
es, y ha implicado para las empresas fuertes inversiones y cambios en |su estructura,
constitucién, cultura, costumbres, entre otras, cambios que por su complejidad y lo
arraigados que se encontraban no se pueden desarrollar tan rapidamente como se
quisiera.

En este sentido consideramos que el SPDGLP se encuentra en una nueva etapa en la
cual ain se estan presentando ajustes a sus actividades, razon por la cual lograr un
cumplimiento del 100% en sus indicadores seria utépico. Los resultados de|las encuestas
podrian entonces no estar de acuerdo con la realidad de las empresas, ni mucho menos
de los usuarios, para quienes ha sido dificil ingresar en la dinamica de este nuevo
esquema.

Respuesta 9. La propuesta de la comision sélo exige un cumplimiento del 100% en lo
que se refiere a los indicadores de seguridad.

Comentario 10. AGREMGAS. Paralelo con la exigencia de los indicadores de calidad
para los distribuidores y comercializadores minoristas, deben definirse los indicadores
para los comercializadores mayoristas dado que al ser estos los primeros| agentes de la
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cadena de comercializacién y al ser ellos los Unicos que tienen plena injerencia sobre el
producto, son quienes deben marcar la pauta en garantizar su calidad. En este sentido no
comprendemos porque no se ha contemplado la elaboracion de estos indicadores, los
cuales ni siquiera fueron considerados en la agenda regulatoria planteada para el 2012.

Respuesta 10. La resolucion CREG 053 de 2011 establece el reglamento de
comercializacion mayorista de gas licuado de petroleo, a través del cual se estipulan
las obligaciones de los comercializadores mayoristas en cuanto a la oferta y venta de
GLP, a la entrega, manejo y medicién del gas combustible, a la continuidad del
suministro del producto y al ingreso de la informacién.

Comentario 11. AGREMGAS. Teniendo en cuenta las modificaciones en el nuevo
esquema de marcas, permitir una aplicacién progresiva, un periodo de transicion, de los
estandares de manera que en un plazo de 2 afos se llegue al pleno cumplimiento.

Respuesta 11. La comisiéon propone un periodo de transicion para el cumplimiento de
los indicadores de calidad del servicio como se menciona en la Respuesta 8.

Comentario 12. AGREMGAS. Respetuosamente solicitamos no exigir el cumplimiento
del 100% de los indicadores, sino aceptar como cumplimiento cuando se alcance mas del
95%.

Respuesta 12. Ver Respuesta 8.

Comentario 13. AGREMGAS Proponemos que se evalle la posibilidad que en el caso
en que las empresas cumplan se conceda un incentivo y no que solo se indique que el
incumplimiento genera una sancion.

Respuesta 13. Ver Respuesta 7.

Comentario 14. AGREMGAS. Finalmente vemos necesario insistir en que la calidad del
GLP en cuanto a su composicion y los residuos que se derivan de ella no son controlables
en absoluto por los distribuidores o los comercializadores minoristas. Es necesario insistir
en la responsabilidad de los productores o importadores en cuanto al producto que se
comercializa y las cromatografias que diariamente se le deben hacer al producto en los
puntos de salida del sistema, ademas, ya odorizado.

En ese ambito, persiste el problema de la disposicién de los residuos, ya que los
distribuidores los recogen en sus plantas pero no estan siendo recibidos por quien los
generd, es decir, el productor, ocasionando multiples problemas en las plantas y unidades
de transporte de los distribuidores.

Respuesta 14. E| distribuidor es responsable de recibir el GLP que cumple con la
calidad y garantizarla a través de la cadena de prestacion del servicio hasta el usuario
final. En cuanto a la disposicién de los residuos se propone que el MME expida la
reglamentacion respectiva.

Comentario 15. SSPD. Para la medicién de estos indicadores, se requiere una inversion
por parte de las ESP, lo cual podria Incrementar la tarifa de venta a usuario final. No se
menciona como se le reconoceran estos gastos a los prestadores si es por via tarifa 0
donde se le reconoceran.

Respuesta 15. La propuesta planteada implica unos ajustes pequefios a los procesos
que hoy desarrolla la empresa por |0 que se espera que el costo asociado sea minimo.
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En todo caso, actualmente la tarifa de distribucién y comercializacién minorista de GLP

se encuentra en un régimen de libertad vigilada.

5.2 INDICADORES DE CALIDAD DEL PRODUCTO

Comentario 16. SIVA - PLUS. EL ALCANCE DE LOS INDICADORES. Co
anteriormente, creemos que sobre la calidad del producto debe existir una regulacién mas
exhaustiva. LLlama particularmente la atencién, que no se proponga un indicador para el
peso del producto envasado que se entrega al usuario, con el que se busque garantizar
que el producto que se entrega al consumidor final tenga el peso que se indica que
contiene. Sobre este tema, la Superintendencia de Industria y Comercio — S|C, ha incluido
en su Circular Unica la metodologia, condiciones y parametros estandar para el control
metrolégico de productos pre-empacados, en la que se admite, como se menciond en el
numeral anterior, cierto nivel de deficiencias tolerables, establecido estadisticamente.
Consideramos que este aspecto es de vital importancia para mantener un servicio
confiable y de calidad para los usuarios, y por ende, resalta su ausencia en la Resolucion.

mo indicamos

Respuesta 16. La propuesta considera una forma de hacer seguimiento al peso del

cilindro, tanto cuando se entrega al usuario como cuando éste lo devu

lve. Como se

menciono en las anteriores respuestas, en la propuesta se considera lo establecido por

la SIC en la Circular Unica para productos preempacados.

Comentario 17. SIVA - PLUS. NORMAS TECNICAS Y CONDICIONES DE MEDICION

ESTANDAR. Con la excepcion del indice de Odorizacién, la resolucion no
normas técnicas utilizadas, ni se especifican las condiciones estandar
puntos de medicion, metodologia de medicién, condiciones fisicas para el
(presion atmosférica, temperatura ambiente, etc.). Estos aspectos son rele
medicién preliminar del impacto de la introduccion de los indicadores para |
la cadena

Respuesta 17. Para las condiciones de medicién, la comision
desarrollando el cédigo de medida para toda la cadena de GLP. Para los
se hace referencia a las normas o reglamentos técnicos cuando éstos ex

Comentario 18. SIVA - PLUS. NATURALEZA DE LA AUDITORIA EXTER
a la auditoria externa que se propone para la supervisién de la calidad
encontramos que, la medicién de estos indices requiere de equipos es
suficiente conocimiento técnico, condiciones que no parecen propias

auditoras propuestas. De otro lado observamos, que existe normativa de

referencia las
de medicion,
procedimiento
vantes para la
0s agentes de

se encuentra
demas casos,
stan.

NA. En cuanto
del producto,
pecializados y
de las firmas
Ministerio de

Minas y Energia (MME) en cuanto a la certificacion de los procesos en plantas de

envasado tendientes a garantizar la calidad del producto y de los cilind
estacionarios; para o cual se exige a las plantas de envasado contar
Certificadoras acreditadas que evaluan los mencionados procesos perioc
consecuencia, no parece eficiente que la firma auditora realice las medicion
realizando actualmente las firmas Certificadoras.

Respuesta 18. En la propuesta se considera no recurrir a las auditorias
el calculo de los indicadores. Se propone tener en cuenta tanto las certi
se exigen a los agentes en cumplimiento de los reglamentos técn
propuesta de incluir los procesos en el sistema de gestidn de calidad de |

Comentario 19. AGREMGAS. indice de odorizacién. La Resolucion CRE(
en su articulo 7, asigna al Comercializador Mayorista la obligacién de
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odorizacién del GLP a sus compradores, |0 cual es consistente con el esquema actual de
comercializacion, en cuanto a que es el productor el agente idéneo para realizar esta
actividad.

Por tanto, consideramos que asi mismo, seria el Comercializador Mayorista el Gnico
agente responsable de revisar y hacer cumplir el indice de odorizacién, y con capacidad e
infraestructura técnica para hacerlo. Este tema ya ha sido enunciado por nosotros en
anteriores documentos.

Si bien entendemos que se pretende garantizar que el producto estara odorizado hasta
cuando llegue al usuario, se debe tener en cuenta que el producto que se adiciona para
producir el olor, no se vaporiza de manera individual sino que se asocia al GLP en el
proceso de produccion en la refineria, y por tanto su concentracién no cambia con el
tiempo. En el caso de Apiay y otros campos, se adiciona a la linea de entrega, pero con
un tanque de respaldo y su correspondiente dosificador.

Esto en consonancia y acogiéndonos a lo que sefala la NTC 3853, referida para el
calculo de este indicador, que como se indica, hace referencia que la actividad de
odorizacidon y su control, se realiza antes que el producto llegue a planta de
almacenamiento, y cita* :

“Todo el GLP debe ser odorizado antes de que se envie a la planta de almacenamiento y
distribucién® , .....”

“Si se requiere del proceso de odorizacidén, la presencia de tal odorante debe
determinarse mediante métodos de ensayo de olfateo u otros procedimientos. Los
resultados se deben registrar en forma escrita:

a) Siempre que el GLP se envie a la planta de almacenamiento y distribucién.
b) Cuando un embarque de GLP no pase por la planta de almacenamiento y
distribucién”

Respuesta 19. La propuesta no desconoce la obligacion y responsabilidad del
comercializador mayorista de odorizar el GLP, solo reconoce la obligacién vy
responsabilidad del distribuidor, establecida en el reglamento de distribucién y
comercializacién minorista, resolucion CREG 023 de 2008, de verificar que el producto
que se envasa esta odorizado. En la propuesta se modifica el indicador y se propone
considerar el proceso de revision de odorizaciéon dentro del SGC de la empresa.

Comentario 20. AGREMGAS. indice de masa til. Al igual que lo ocurrido para el indice
de odorizacién y debido a que este parametro se encuentra directamente relacionado con
la composicion del producto, mas exactamente con el contenido de pesados en la mezcla,
consideramos que debe ser el Comercializador Mayorista — Productor, quien debera medir

“ NTC 3853. Equipos, accesorios, manejo y transporte de GLP. Paginas 3 y 4.
® Vale la pena aclarar que la NTC 3853 es una traduccion de la Norma NFPA 58, la cual en su cita
textual dice: “All LP-Gases shall be odorized prior to delivery to a bulk plant...”, donde “bulk plant”
es una planta que realiza de forma integrada las actividades de almacenamiento y distribucion.
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y garantizar el cumplimiento de este indice. El (inico que tiene la capacidad
en la composicion del GLP en Colombia es quien lo produce o importa.

real de incidir

Respuesta 20. El indicador propuesto no esta relacionado con la composicion del

producto sino con el procedimiento de realizar el vaciado de cilindros
eliminar el contenido no vaporizable de GLP. En la propuesta se

con el fin de
establece un

mecanismo para que el usuario pueda conocer el peso del cilindro en la recepcion y

entrega del cilindro.

Comentario 21. AGREMGAS. indice de conformidad de los cilindros \

estacionarios. Como referencia de este indicador se dice que “todos |
tanques estacionarios deben cumplir con las normas y reglamentos
embargo, para su medicion se debe tener en cuenta que hay una normativ
para estos equipos, la cual se aplica en funcién del desgaste natural de los
acuerdo con su vida util y fabricacion. De esta forma, en algunos casos sera
ejemplo, que un cilindro y/o tanque no cuente con el mantenimiento, mie
que se tome en su momento si debera tenerlo.

Adicionalmente, teniendo en cuenta que adn no se ha completado el
reposicion y mantenimiento de tanques estacionarios, y que lo que se obse
se va a poder cumplir a diciembre de 2011 ni siquiera el 30% de lo prog
muestra el grado de dificultad que hay con esta tarea), sera imposible que ¢
mediciones cumplan con el estandar. Por tanto, consideramos que para el
podra aceptar un cumplimiento del 80% y para el segundo afio un 90%,
finalizado este afio ya se llegue a un cumplimiento del 100%.

Respuesta 21. El indicador de conformidad de cilindros y tanques esta a

los tanques
ps cilindros y
vigentes”, sin
dad particular
recipientes de
aceptable por
ntras que otro

programa de
rva es que no
jramado (esto
2l 100% de las
primer afio se
de modo que

ociado con la

seguridad y por tanto se mantiene su referente de cumplimiento en el 100%.

Comentario 22. SSPD. En relacién con el IMU - indice de masa util se observa que hace
referencia al peso del GLP vaporizable y al respecto es importante mencionar que la
Superintendencia de Industria y Comercio - SIC mediante resolucion 16379 de 2003
reguld lo relacionado a productos pre empacados y es competencia de la misma SIC la
vigilancia y control de todos los aspectos relacionados con el peso del gas en cilindros.

Respuesta 22. El indicador propuesto no hace referencia al peso sino al control de la
cantidad de contenido no vaporizable que no puede ser utilizado por el usuario para la
combustion; el cilindro puede estar en el peso exacto pero no cumplir con el indice de
masa util.

acionarios es
que en dichos
hidraulica, de

Comentario 23. SSPD. Respecto al ICC de cilindros y tanques est
importante definir qué clase de pruebas hace referencia el Indicador puesto
elementos se pueden presentar varias pruebas, tales como la hidrostatica,
espesores, etc.

Respuesta 23. La propuesta se aclara en el sentido de que las pruebas a las que se
hace referencia son las que exige el reglamento técnico del MME.

Comentario 24. SSPD. En el paragrafo del articulo 2 se establece al distribuidor la
obligacion de garantizar la cantidad y seguridad del producto, pero |es importante
mencionar que cuando se tengan comercializadores minoristas diferentes a los
distribuidores, son los primeros quienes deberian responder por la cantidad y seguridad

del producto, asi mismo la experiencia ha demostrado que en el proceso de
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comercializacién es donde se presentan las mayores alteraciones de cantidad y seguridad
del GLP.

Respuesta 24. La Resolucion CREG 023 de 2008 establece la obligacién al
distribuidor de contratar solo con empresas formales y de responder ante el usuario
final por la calidad del producto que vende. De considerar que el comercializador
minorista no responde con el cuidado de su producto y de su marca, puede no
contratar mas con este agente.

Comentario 25. SSPD. Se reitera lo expuesto sobre la competencia de la SIC en cuanto
a uno de los Indicadores (peso del gas), en razén a que solo se atribuye la vigilancia y
control de todos los Indicadores a la SSPD en el articulo 4°.

Respuesta 25. Se aclara el alcance en el seguimiento de las respectivas entidades.

Comentario 26. SSPD. Se establece como fecha de caracter obligatorio del
cumplimiento de los Indicadores de odorizacion, masa dtil, ICC de cilindros y tanques
estacionarlos en junio de 2011, fecha que ya pasé.

Respuesta 26. La fecha se establecera teniendo en cuenta la fecha en que quede en
firme la resolucion de calidad que se adopte.

Comentario 27. ASOGAS. INDICE DE ODORIZACION. Debe ser una obligacién directa
del productor (ECOPETROL). Es el tnico que realiza transformacion y procesos quimicos
sobre el producto. Ni el distribuidor, ni el comercializador minorista realizan transformacion
alguna sobre este combustible.

Adicionalmente técnicamente no es posible eliminar el odorizante aplicado por el
proveedor (ECOPETROL), independientemente de la manipulacion (Transferencia en los
diferentes recipientes). Por tal motivo este indicador no tiene una aplicacion valida que
garantice la calidad del producto al usuario.

Respuesta 27. Ver Respuesta 19.

Comentario 28. ASOGAS. INDICE DE MASA UTIL. NO SE DEFINE CLARAMENTE
CUAL DEBE SER LA METODOLOGIA PARA ESTABLECER O CALCULAR ESTE
INDICADOR. Si se quiere determinar el contenido vaporizable ;sera entonces evaluando
los cilindros que ingresan a planta para ser envasados y con su peso determinar el
contenido de no vaporizables que no pudo utilizar el respectivo usuario del servicio?, De
ser asi queda una observacion: “no todo el producto que regresa en un cilindro
corresponde a residuo no vaporizable”. Puede ser que parte de este producto o quizas la
totalidad sea GLP que no pudo ser utilizado por el respectivo usuario en razén a la
capacidad de vaporizaciéon segun los equipos conectados.

El indicador deberia definirse de acuerdo a una muestra y no a la poblacién total de
cilindros.

Respuesta 28. VVer Respuesta 20.
5.3 INDICADORES DE CALIDAD DE LA ATENCION AL USUARIO

Comentario 29. SIVA - PLUS. OMISION DE LA MULTIPLICIDAD DE MODALIDADES
DE DISTRIBUCION. Por la manera en la que estan planteados los indicadores en
cuestion, éstos parecen aplicar a la modalidad particular de distribucion del producto a
través de pedido a domicilio, obviando la multiplicidad de canales existentes (i.e.
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campaneo, expendios, puntos de venta). Al regular Gnicamente un método de distribucién,
exigiéndole mas condiciones para su correcta operacién, condiciones que a su vez
implican incrementos en los costos operativos, se favorece al resto y se distorsiona el
mercado. En oftras palabras, se desincentiva un tipo especifico de distribucion,
permitiendo mas libertad al resto. Particularmente, los indicadores que llevan a tal
distorsion son: Tiempo de Atencién de las Solicitudes de Suministro de Setvicio, Calidad
de la Atenciéon Telefénica, Plazo de Entrega del Producto y Entrega de| Depdsito de
Garantia.

Respuesta 29. La propuesta modifica los indicadores de calidad| del servicio
contenidos en la Resolucion CREG 157 de 2010. Los nuevos indicadores que se
proponen calcule el agente, estan relacionados con el cumplimiento de|entregas y la
devolucion del depésito de garantia. Se considera que estos aplican a cualquiera de
las modalidades mencionadas de comercializacién minorista (campaneo y expendios) y
de la distribucion (puntos de venta).

Comentario 30. SIVA - PLUS. REDUNDANCIA EN EL INDICADOR DE PQR’S. El
indicador de respuesta a PQR’s, que exige que todas las solicitudes sean resueltas
dentro del tiempo de referencia, entra en conflicto con el indicador establecido por la
Resolucion 072 de 2002, modificado luego por la 034 de 2004, que aplica tanto para GLP
como para GN. El indicador establecido en 2002 plantea que el numero de solicitudes
resueltas por fuera del tiempo de referencia, que en ambos casos son los 15 dias habiles
especificados en el Art. 158 de la Ley 142 de 1994, no debe ser mayor al referente
calculado anualmente por la SSPD. Para 2010, como se mencioné anteriormente, la
SSPD establecié un 4% para GLP y un rango entre 1% y 2% para GN. Esto entra en claro
conflicto con lo establecido en el documento de 2010.

Respuesta 30. En la propuesta no se considera el calculo del indicador mencionado.
Para el seguimiento de PQR se remitira a la Resolucion CREG 072 de 2002.

Comentario 31. SIVA - PLUS. NEGACION DE LAS SOLICITUDES DE SUMINISTRO
DE SERVICIO. Para la medicién de este indicador, cuando la empresa niega la solicitud
del servicio a un potencial usuario, la resolucién propone que la negaciéon debe ser
escrita. Tal condicidn se basa en el Articulo 17 de la Resolucion CREG 108 de 1997, que
establecia los criterios generales para la protecciéon del usuario de gas combustible. Tal
documento, sin embargo, fue expedido cuando el mercado de GLP aun estaba bajo
libertad regulada. El cambio de esquema conlleva cambios significativos en la manera de
realizar la regulacion del sector, y la coyuntura actual del mercado exige la busqueda
incesante de eficiencia. La exigencia de la respuesta escrita para negar el servicio publico
en apartados municipios del pais, 0 cuando la solicitud se hace via {telefonica, es
claramente causal de ineficiencia en el servicio, tanto en costos como en tiempos.

Respuesta 31. En la propuesta no se considera el calculo del indicador mencionado.

Comentario 32. SIVA - PLUS. UTILIZACION DE LA FACTURA DE VENTA. La

resolucion exige que se publiquen en la factura del servicio los indicadores, los minimos
estandares obligatorios y los resultados de la empresa para cada uno de ellos. Ademas,
se pide la inclusion en la misma de los tiempos de entrega pactados en el CCU, el tiempo

real de entrega y la compensacion correspondiente al incumplimiento del tiempo pactado,
debidamente descontado del precio del producto.

Por su parte, el Estatuto Tributario, en sus articulos 616-1 y 616-2, reglamgntados por el
Decreto DIAN 1001 de 1997, establece el uso y aplicacién de la factura de venta. El
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Articulo 2 del decreto, literal d, establece que “Los distribuidores minoristas de
combustibles derivados del petroleo y gas natural comprimido (...)" no estan obligados a
facturar. Tal excepcidén ha permitido a las compafias del sector a operar con talonarios
pre-impresos de Boletas de Entrega, diferentes de la factura de venta tradicional. Dado
que, como se menciona, éstas vienen pre-impresas, la inclusién, por ejemplo, del tiempo
real de entrega y la compensacién en el instante de la entrega resulta imposible si se
piensa en un método de campaneo o de venta en expendios. Lo mismo aplica para la
publicacién de los indicadores, si cuando éstos cambien se sigan usando Boletas
sobrantes del periodo inmediatamente anterior.

Respuesta 32. En el caso de GLP, como un servicio publico domiciliario, la facturacion
corresponde a una exigencia de la Ley 142 de 1994,

Comentario 33. SIVA - PLUS. ACLARACION DE LOS TIEMPOS DE MEDICION DE
LOS INDICADORES. Los indicadores que hacen referencia a calculos de promedios de
dias no explicitan si son dias habiles o dias calendario; consideramos necesario aclarar
esto para lograr una adecuada comparacion entre los desempefos de las empresas.

Respuesta 33. En la nueva propuesta no se considera el referente de dias para los
calculos de los indicadores.

Comentario 34. SIVA - PLUS. ACLARACION DE CONCEPTOS DE “EMERGENCIA” Y
“REVISION TECNICA”. Los indicadores de Tiempo de Atencion de Emergencias y Tiempo
de Atencién de Solicitud de Revisién Técnica carecen de claridad en su definicion tanto de
“Emergencia” como de “Revision Técnica”; esto, unido a los diversos usos que se les da a
los términos en la normatividad vigente, lleva a una variedad de interpretaciones. Como
ejemplos, en la Resolucion CREG 023 de 2008, se responsabiliza al prestador del servicio
de realizar una “revision de la Instalacion” del cilindro en el domicilio del usuario, si este lo
solicita luego de su compra en expendio. Por su parte, la Resolucién 100 de 2003
establece un indicador, indice de Respuesta a Servicio Técnico, aplicable a distribucién
de GN, que parece reunir ambos conceptos al tener en cuenta, dentro de un mismo
término: escape de gas, incendio, calidad de la llama e interrupcion del servicio.

Se hace necesario, entonces, realizar una aclaracion que permita delimitar el alcance de
cada término, para poder llevar a cabo un mejor registro y uso de los indicadores.

Respuesta 34. Se propone un unico parametro de calidad del servicio denominado
atencién de emergencias, el cual debera ser ingresado por la empresa en su sistema
de gestion de calidad. Los demas indicadores contemplados anteriormente, no se
tendran en cuenta.

Comentario 35. SIVA - PLUS. ACLARACION DE RESPONSABLE DE DEVOLUCION
DE LLAMADAS Y LLAMADAS MISTERIOSAS. En el proyecto de resoluciéon no se hace
explicito cual es el agente encargado de llevar a cabo la calificacion del servicio telefénico
a través de estos métodos, es decir, si es el mismo operador, el auditor, la SSPD o algun
otro agente el que debe realizar la calificacion del servicio y el registro de la misma, via
los métodos planteados.

Respuesta 35. Este indicador ya no se tendra en cuenta como indice de calidad del
servicio de GLP, puesto que se espera que sea la misma competencia la que se
encargue de ofrecer un buen servicio y sea el usuario quien elija el prestador del

mismo.
377 M

D-054-13 CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION Y Gﬂo
COMERCIALIZACION MINORISTA DE GAS LICUADO DEL PETROLEQ - GLP



Sesion No.564

Comentario 36. AGREMGAS. En relacion con el tiempo de atencién de

emergencias

vemos necesario resaltar que se debe analizar la oportunidad de la atencién dependiendo

de la regién en donde se preste el servicio a la vez que se permita disefiar
atencion de emergencias apoyados en un plan realizado con los bomberos
o de la regién.

Respuesta 36. El tiempo de atencién a emergencias ya no se tendra ¢
de calidad del servicio de GLP.

Comentario 37. SSPD. Es importante definir y establecer que se entiend
técnica, cuando se hace referencia al indicador tiempo de revision técnica -

esquemas de
del municipio

nmo indicador

e por revision

TRT. para no

prestarse a interpretaciones de otros aspectos tales como revisiones comerciales o de

facturacién.

Respuesta 37. El tiempo de revision técnica, TRT, ya no se tendra en
indicador de calidad del servicio de GLP.

Comentario 38. SSPD. El indicador que se refiere a satisfaccion del usua

cuenta como

rio (retomo de

llamadas) debe especificar y concretar a que se refiere con "hace poco tiempo”, puesto

que esto le deja mucha subjetividad al indicador al no fijar especificamente u
Respuesta 38. La satisfacciéon del usuario ya no se tendra en cuenta ¢
de calidad del servicio de GLP.

Comentario 39. SSPD. Los Indicadores sin referente no serian evaluable

un minimo estandar obligatorio.

Respuesta 39. La propuesta contempla
contemplados.

referente para todos

Comentario 40. SSPD. La evaluacion del Indicador de satisfaccion del us
subjetiva, pues depende de la percepcién del evaluador.

Respuesta 40. Ver Respuesta 37.

Comentario 41. SSPD. En el Articulo 7 numeral 7.4 en el segundo
Resolucién 157 de 2010, se establece:

(...) Asi mismo, la empresa debe reportar los indicadores de atencién al Usu
Sistema Unico de Informacién — SUI, a través de los formatos que par
establezcan, maximo el 1 de abril, 1 de junio, 1 de octubre y el 1 de enera
correspondientes a la informacién del trimestre inmediatamente anterior”. (..

La propuesta sobre este punto en particular, consiste en que dichos report

los

).

es se realicen

n tiempo.

omo indicador

s al no existir

indicadores

uario, es muy

parrafo de la

rio de GLP al
el efecto se
de cada afio,

de acuerdo a las fechas de reporte de la informacién comercial de la Circular SSPD
CREG 044 de 2009, la cual podria quedar asi: 10 de abril, 10 de julio, 10 de octubre y el
10 de enero de cada afio, con lo cual la empresa tendria uniformidad al cargar al SUI la

informacion y no se pondrian mas fechas en los reportes, facilitando el
control del cargue.

Respuesta 41. En la propuesta se establece que los plazos y término
son definidos por la SSPD.

Comentario 42. ASOGAS. INDICADOR DE SATISFACCION DEL

seguimiento y

5 para reporte

USUARIO y

NUMERAL 3.5.2 INDICADOR DE DESEMPENO DE LAS EMPRESAS EN LA ATENCION
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TELEFONICA. Usar indicadores estandares de la industrial de Call Center, tales como
Nivel de servicio, Nivel de atencién y Nivel de abandono.

DEFINICIONES:

Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas entrantes que se contestan antes de x segundos
(Usualmente deberia ser 85% de las llamadas antes de 15 segundos).

Nivel de Atencién: Porcentaje de llamadas entrantes que se contestan sobre el total de
llamadas entrantes

Nivel de abandono. Porcentaje de las llamadas entrantes que son abandonadas por los
clientes después de 15 segundos.

Respuesta 42. La satisfaccion del usuario y el indicador del desempefio de las
empresas en la atencién telefériica ya no se tendran en cuenta como indicadores de

calidad del servicio de GLP.
5.4 AUDITORIAS

Comentario 43. AGREMGAS. Empresa que realiza el calculo de los indicadores. La
resolucion indica que el calculo de los indicadores se debe realizar por medio de una
empresa externa de reconocido prestigio dentro del sector de las auditorias. Teniendo en
cuenta que la expresién de ‘reconocido prestigio” puede prestarse para diferentes
interpretaciones, consideramos prudente eliminarla y en su lugar indicar que se realiza a
través de “una empresa externa del sector de las auditorias, legaimente constituida”.

Respuesta 43. Ver Respuesta 18.

Comentario 44. SSPD. Se menciona que el distribuidor debe contratar "una empresa
externa de reconocido prestigio" para realizar la auditoria de los Indicadores de calidad, al
respecto es importante definir quiénes son o pueden ser catalogados como de
"reconocido prestigio”, lo anterior en razén a que la experiencia le ha demostrado a la
SSPD que algunos auditores externos no presentan la confiabilidad en relacién con su
labor de auditorias.

Respuesta 44. Ver Respuesta 18.

Comentario 45. SSPD. Contratacion Auditoria de los Indicadores de Calidad. Sobre éste
punto, se recomienda establecer que las empresas de auditoria que se van a contratar
deben ser empresas especializadas en auditoria de calidad, acreditadas para tal fin, en
razén a que la experiencia que se tiene con este tipo de empresas, es que no cuentan con
las cualidades técnicas y el personal idéneo para llevar a cabo este tipo de auditorias, de
acuerdo con lo establecido en el Articulo 8 del proyecto en mencién.

Respuesta 45. Ver Respuesta 18.
5.5 PERIODO DE TRANSICION

Comentario 46. AGREMGAS. Periodo de transicién. Teniendo en cuenta que el sector
ha sufrido grandes cambios en un periodo de tiempo muy corto y que solo a partir de
enero de 2012 iniciara en su totalidad (es decir, finaliza la transicion), del esquema de
marcas, consideramos prudente que la aplicacién de los indicadores comience a regir asi:

a. Indicadores de calidad del producto:Junio 2012

ot
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b. Indicadores de calidad de atencion al usuario (con excepcion del indicador de
respuesta atencidn telefénica y entrega de cilindro o combustible):

i. Comienzo registro y reporte: Junio 2012

. Comienzo auditorias: Diciembre 2012
C. Indicador de respuesta atencion telefénica y entrega de cilindro o combustible:
i. Comienzo registro y reporte; Enero 2013
i, Comienzo auditorias: Junio 2013

Respuesta 46. La propuesta establece un periodo de transicién de acuerdo con el
esquema de calidad contemplado.
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