CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2009

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO 07
SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSBLES 05

* Fiscalizacion Eficiencia/Producto .
((Promedio mensual
(sumatoria (N° de
Promedio mensual de| Fiscalizaciones mes
fiscalizaciones por _ D/NGmerode |, 000% |67.63% |67.00% |6538% |SI 102% | 100 Reportes/Informes
fiscalizador de fiscalizadores mes t)) 0 Registro de
electricidad fiscalizaciones
Aplica Enfoque de Género: NO
*Fiscalizacion Eficiencia/Producto
((Promedio mensual
Promedio mensual de| _(Sumatoria (N° de
fiscalizaciones por Fiscalizaciones mes ;
fiscalizador de ; t)l( N“(;“efo de g ™™ 0.00% |1803% |17.90% |1500% |° 119% 1 100 Reportes/informe F;’erg?;’r'gfg;mes
; Ui iscalizadores mes
Combustibles Liquidog fiscalizaciones
Aplica Enfoque de Género: NO
Fiscalizacion
Eficiencia/Producto ((Promedio mensual
- (sumatoria (N° de
Fiscalizaciones mes
Promedio mensual de|  V/Numero de n.m. 0.00 % 21.09% [23.33% [22.00% |SI 106% | 100 Reportes/Informes|
fiscalizaciones por fiscalizadores mes 1)) Registro de
fiscalizador de gas fiscalizaciones
Aplica Enfoque de Género: NO




*Regulacion y estudios

Eficacia/Producto

((N° de entidades de
certificacion de

instalaciones interiore$

de gas fiscalizadas /N
entidades de

; ke certificacion de Sl 100% 0 Reportes/Informes|
porcentaje d-? entidad sinstalaciones interiores o Estadisticas de
de certificacion de ?100.0% |100.0% |[100.0% |100.0% |2100.0% 1i6
; : I de gas )*100) gestion
instalaciones interioreg 9
de gas fiscalizadas
Aplica Enfoque de Género: NO

*Autorizaciones y Eficacia/Producto _
registros ((N° de concesiones
<br>&nbsp;&nbsp;- tramitadas/N° total de
Concesiones Porcentaje de concesiones 17800 (43.1% |1125% [169.7% [450% |g 377% Reportes/Informes
concesiones recibidas)*100) 8% Estadisticas -
tramitadas Sistema de atencid
de usuarios
Aplica Enfoque de Género: NO
« Autorizaciones y
registros ((sumatoria(tiempo de
<br>&nbsp;&nbsp;- | calidad/Producto tramitacion de
Concesiones concesiones de
generacion eléctricas en
Tiempo promedio de ano-t/numero O,le s 289% Reportes/Informes|
tramitacion de concesiones trar@ta_das 10% Sistema de
Concesiones de de generacion eléctricag gjas 0 dias 0 dias 138 dias | 400 dias aplicaciones para
concesiones

Generacion Eléctricas

Aplica Enfoque de Género: NO

en afio t))




«Autorizaciones y
registros
<br>&nbsp;&nbsp;-
Concesiones

Calidad/Producto

Tiempo promedio de

((sumatoria(tiempo de
tramitacion de
concesiones de

distribucioén eléctricas,

en afio t/NUmero de

Reportes/Informes|

. 0,
tramitacion de _ concesiones de NO 63% 10% Sistema de
Concesiones de distribucion eléctricas)  gjas 0 dias 0 dias 554 dias | 351 dias aplicaciones para
Distribucion Eléctricas| tramitadas en afio t)) concesiones
Aplica Enfoque de Género: NO
«Autorizaciones y
registros ((sumatoria(tiempo de
<br>&nbsp;&nbsp;- | calidad/Producto tramitacion de
Concesiones concesiones de
transmision eléctricag
Tiempo promedio de | €n afio UNimero de Si 155% Reportes/Informes
tramitacion de concesiones de 10% Sistema de
Concesiones de transmision eléctricasi g gjas 0 dias 0 dias 290 dias | 450 dfas aplicaciones para
Transmisién Eléctricag tramitadas en afio t)) concesiones
Aplica Enfoque de Género: NO
*Relacion con el clientg
<br>&nbsp;&nbsp;- ((N° de reclamos
Atencion de Consultas| calidad/Producto resueltos en afio t/N°
y Reclamos. total de reclamos
recibidos en afio 0, Reportes/Informes
920% |948% |90.8% [49.0% |100% |S! 490% | g0, Estadisticas -

Porcentaje de reclamo
resueltos

Aplica Enfoque de Género: NO

£)*100)

Sistema de atencid
de usuarios




*Relacion con el client

14

<br>&nbsp;&nbsp;- ((Sumatoria (Tiempo
Atencion de Consultas| calidad/Producto de resolucion de
y Reclamos. - reclamos ingresados en
f':tﬁo U/N® de reclamos NO 59% Reportes/Informes
Tiempo promedio de | ingresados y resueltos, giag 4 dias 10dias | 147 dias |86 dias 9% Estadisticas - |
resolucién de en afo 1)) Sistema de atencioh
reclamos de usuarios
Aplica Enfoque de Género: NO
*Relacion con el clientecyjidad/Producto
<br>&nbsp;&nbsp;- |~ ((N° de reclamos
Atencién de Consultas resueltos entre 8 'y 30
y Reclamos. Porcentaje de reclamos dias corridos en afio
resueltos que lo es en| YN total de reclamos 5 3 o, 55% 3.6% 1.4 % 9.3% NO 15% 0 Reportes/informe
un -1 resueltos en afio t)*100) 9% _Estadisticas - | 5
plazo de entre 8 digd Sistema de atencion

y un mes de usuarios

Aplica Enfoque de Género: NO

(9): Fundamentaciones o justificaciones de metaaunwplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabrecumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servia 2%
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifigtacion vélidas 0%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio 2%

Notas:
1.-En cuanto a los factores externos, se debedmmasique para el afio 2009 ingresaron menos conessgue las proyectadas. Esto se debe a quemnsé gae las empresas eléctricas solicitaran
mas concesiones para regularizar instalacionesldebprocesos de contabilidad regulatoria como A¥RR. Cabe destacar, que este es un valor quependie de SEC, ya que, las concesiones
ingresadas dependen netamente de expansion yrizgcidn de las empresas eléctricas.Respecto dadtzes internos, para el afio 2009 se estabbeci® una de las prioridades tramitar un
ndmero importante de concesiones pendientes y gneirfyresado en afios anteriores. Adicionalmentesissematizaron procesos en el tramite y se impiéanen nuevas tecnologias que
permitieron tener un control mas acucioso de laiteién como tal.

4



2.-El sobrecumplimiento de la meta se explica pdreeho circunstancial que 2 de las 5 concesionessg tramitaron durante el presente afio, no camptin los requerimientos exigidos. Lo
anterior tuvo como consecuencia que dichas conwesimeran devueltas siendo su tiempo de tramitacférior al promedio normal para este tipo denité.

3.-Puesto que existen concesiones anteriores &@0® el nimero de dias de tramitacion se vernmenéado al incorporar dichas concesiones a ladge2009. De esta forma, el indicador refleja
la gestion que se realizar tanto de las concesuneigresaron durante el 2009 como de aquelladau ingresado en afios anteriores.

4.-Los factores que influyeron en el resultado ste exdicador, principalmente son internos y estéacionados con las diversas modificaciones ra@dig al proceso de tramitacion. A lo anterior
se suma la incorporacién de tecnologia, sistentadizgy recursos humanos capacitados y especiabzamel tema.

5.-Dentro de los factores que influyeron en el ltedo de este indicador, destacan como hechoaltétigran cantidad de reclamos que ingresaron tuehi2009 por problemas de facturacion, los
cuales superan en un 337% del valor estimado, angerampliamente los promedios historicos.Tambéédeben considerar los mecanismos implementadoSEOrpara atender y responder a
esta contingencia de manera adecuada. Dada laladrde reclamos que ingresaron en el afio 2009ss@dde implementé una herramienta tecnoldgicaet@bjeto de facilitar y mejorar el
procedimiento para la atencion y resolucion dearaok.

6.-Durante el afio 2009 ingresé una gran cantidacgcdamos que representé una anormalidad en rel@cid el promedio histérico. Estos reclamos cporden principalmente a Cobros No
Registrados, y problemas de facturacion del &redistebucion eléctrica. Este tipo de reclamos posen alto nivel de complejidad, siendo necesagstidar mayor tiempo para el analisis
documental e investigativo. Esto influy6 en un bajmplimiento en relacién con la meta planificada.

7.-Durante el afio 2009 ingresé una gran cantidacclamos que representé una anormalidad en rel@cid el promedio histérico. Estos reclamos cporden principalmente a Cobros No
Registrados, y problemas de facturacion del aredisiébucion eléctrica. Este tipo de reclamos posen alto nivel de complejidad, siendo necesarioagla caso realizar un andlisis documental,
técnico y juridico muy exhaustivo que demanda uaa gantidad de acciones y tiempo. Esto influy@rebajo cumplimiento en relacion con la meta pleada.



