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NO

. 

SISTE

MA 

DE 

GESTI

ÓN 

AL 

QUE 

PERTE

NECE 

OBJETIVOS DEL 

SIG 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 

OBJETIVO DEL 

INDICADOR 

TIPO DE 

INDICADOR 

FORMULA DE 

CALCULO 
META 

FRECUENCIA 

PARA LA 

RECOLECCIÓ

N DE DATOS 

FRECUENCIA 

PARA LA 

PRESENTACIÓ

N DEL 

INFORME. 

PROCESO RESPONSABLE 

OBTENER DATOS 
ANALIZAR Y 

EVALUAR 

1.  SGC 

Identificar, 

administrar y 

gestionar los 

riesgos. 

Monitoreo a 

los riesgos 

Medir la gestión 

del SGC frente a 

los riesgos 

identificados 

Efectivid

ad 

(No de riesgos 

materializados/

No total de 

riesgos 

identificados) 

*100 

80% Trimestral Anual 
Líder de Control 

Interno 

Líder de Control 

Interno 

2.  SGC 

Garantizar la 

mejora 

continua de 

los procesos. 

Cumplimiento 

al programa 

de auditorías 

internas 

Verificar el 

grado de 

cumplimiento 

del programa 

de auditorias 

Efectivid

ad 

(No de 

auditorías 

realizadas / No 

de auditorías 

programadas) * 

100 

100% Trimestral Anual 
Líder de 

Calidad 

Líder de 

Calidad 

3.  SGC 

Garantizar la 

mejora 

continua de 

los procesos. 

Cierre 

oportuno de 

acciones 

Verificar el 

cierre oportuno 

de los planes de 

acción 

Eficacia 

(No. de planes 

de acción 

cerrados /No. 

de planes de 

acción) *100 

80% Trimestral Anual 
Líder de 

Calidad 

Líder de 

Calidad 

4.  SGC 

Garantizar la 

mejora 

continua de 

los procesos. 

Cumplimiento 

de los 

objetivos 

Medir del grado 

de 

cumplimiento 

de las metas 

Eficacia 

(No de 

indicadores que 

cumplieron la 

meta/Total de 

indicadores) 

/100 

80% Trimestral Anual 
Líder de 

Calidad 

Líder de 

Calidad 
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5.  SGC 

Garantizar la 

mejora 

continua de 

los procesos. 

Salidas 

conformes 

Monitorear las 

salidas que no 

sean conformes 

con sus 

requisitos 

Eficacia 
 

<=1 Mensual Trimestral 
Líder de 

Calidad 

Líder de 

Calidad 

6.  SGC 

Garantizar la 

mejora 

continua de 

los procesos. 

Calidad en la 

adquisición de 

bienes y/o 

servicios 

Reevaluar los 

proveedores de 

acuerdo con los 

requisitos de la 

organización. 

Eficacia 

(Proveedores 

reevaluados 

con calificación 

superior a 61 

puntos / 

Proveedores 

reevaluados) x 

100 

80% Anual Anual 
Secretaria 

Jurídica 

Secretaria 

jurídica 

7.  SGC 

Establecer e 

implementan 

estrategias 

para cumplir 

con las 

necesidades y 

expectativas 

de las partes 

interesadas. 

Satisfacción 

del cliente 

Incrementar el 

grado de 

satisfacción de 

nuestros 

clientes. 

Eficacia 

Promedio del 

porcentaje de 

satisfacción de 

los clientes 

encuestados 

85% Mensual Anual 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

8.  SGC 

Implementar 

acciones de 

responsabilida

d social en las 

áreas de 

influencia de 

la EMPRESA DE 

ENERGIA DEL 

GUAINIA   LA   

Efectividad de 

las 

suspensiones 

Garantizar el 

recaudo de los 

valores 

facturados y 

crear cultura de 

pago 

Eficacia 

Total de 

suspensiones 

realizadas / 

Suspensiones 

emitidas *100 

>=90% Trimestral  Anual 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 
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CEIBA   S.A   

E.S.P. 

9.  SGC 

Implementar 

acciones de 

responsabilida

d social en las 

áreas de 

influencia de 

la EMPRESA DE 

ENERGIA DEL 

GUAINIA   LA   

CEIBA   S.A   

E.S.P. 

Número de 

Proyectos con 

aval, sin 

sanciones 

ambientales 

y/o accidentes 

laborales 

Garantizar que 

todos los 

proyectos 

cumplan con las 

normas 

ambientales y 

de SST 

Efectivid

ad 

(No de 

proyectos con 

aval ambiental 

sin sanciones 

por 

incumplimiento 

en temas 

ambientales y 

SST/ total de 

proyectos en 

ejecución o 

terminados en el 

período) * 100 

95% Trimestral Semestral 
Líder de 

Distribución 

Líder de 

Distribución 

10.  SGC 

Generar valor 

y confianza en 

la prestación 

de los servicios. 

 

DES 

Medir la 

duración total 

en horas de los 

eventos de 

interrupción del 

servicio que en 

promedio 

percibe cada 

usuario del SDL. 

(indicador 

acumulativo) 

Calidad 
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=
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15 h Mensual Trimestral 

Líder de 

Distribución 

Líder de 

Distribución 

11.  SGC 

Generar valor 

y confianza en 

la prestación 

de los servicios. 

FES 

Medir la 

cantidad total 

de los eventos 

de interrupción 

del servicio que 

Calidad FES
U i

U i
n

a

ni

NT

= 






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<10 Mensual Trimestral 

Líder de 

Distribución 

Líder de 

Distribución 
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en promedio 

perciben todos 

los usuarios del 

SDL. (indicador 

acumulativo) 

12.  
SG-

SST 

Prevenir el 

número de 

accidentes 

durante el 

mes. 

Frecuencia de 

accidentalida

d 

Evitar el número 

de accidentes 

con frecuencia. 

Efectivid

ad 

(Número de 

accidentes de 

trabajo que se 

presentaron en 

el mes / Número 

de trabajadores 

en el mes) *100 

1% Mensual Semestral 

 

Responsable 

de SST 

 

Responsable 

de SST 

13.  
SG-

SST 

Identificar, 

evaluar y 

controlar los 

riesgos a la 

salud 

relacionada 

con 

actividades y 

manejo. 

Severidad de 

accidentalida

d 

Evitar el número 

de días perdidos 

por accidentes 

de trabajo. 

Efectivid

ad 

 

(Número de días 

de incapacidad 

por accidente 

de trabajo en el 

mes + número 

de días 

cargados en el 

mes/ Número 

de trabajadores 

en el mes) *100 

0% Mensual Semestral 

 

Responsable 

de SST 

 

Responsable 

de SST 

14.  
SG-

SST 

Evitar 

accidentes 

mortales. 

Proporción de 

accidentes de 

trabajo 

mortales 

Prevenir y 

controlar el 

número de 

accidentes 

mortales. 

Efectivid

ad 

(Número de 

accidentes de 

trabajo mortales 

que se 

presentaron en 

el año/ Total de 

accidentes de 

trabajo que se 

0% Anual Anual 
Responsable 

de SST 

Responsable 

de SST 
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presentaron en 

el año) * 100 

15.  
SG-

SST 

Proteger la 

seguridad y 

salud de los 

empleados. 

Prevalencia de 

la enfermedad 

laboral 

Medir la 

cantidad de 

casos de 

enfermedad 

laboral. 

Eficacia 

Número de 

casos nuevos y 

antiguos de 

enfermedad 

laboral en el 

periodo «Z» / 

Promedio de 

trabajadores en 

el periodo «Z») 

*100.000 

1% Anual Anual 
Responsable 

de SST 

Responsable 

de SST 

16.  
SG-

SST 

Comunicar y 

proteger la 

salud de los 

trabajadores 

Incidencia de 

la enfermedad 

laboral 

Medir el Número 

de casos nuevos 

de enfermedad 

laboral en una 

población 

determinada 

Eficacia 

(Número de 

casos nuevos de 

enfermedad 

laboral en el 

periodo «Z» / 

Promedio de 

trabajadores en 

el periodo «Z») 

*100.000 

1% Anual Anual 
Responsable 

de SST 

Responsable 

de SST 

17.  
SG-

SST 

Proteger la 

seguridad y 

salud de los 

empleados 

Ausentismo 

por causa 

médica 

Controlar el 

número de 

ausentismo en el 

trabajo 

Eficacia 

(Número de días 

de ausencia por 

incapacidad 

laboral o común 

en el mes/ 

Número de días 

de trabajo 

programadas 

en el mes) * 100 

1% Mensual Semestral 
Responsable 

de SST 

Responsable 

de SST 
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18.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

 

Razón 

Corriente 

Verificar la 

capacidad que 

tiene la Empresa 

para cumplir 

con sus 

obligaciones 

financieras, 

Deudas, o 

pasivos a corto 

plazo. 

Regulator

io 

Activo /Pasivo 

corriente 

>= 

1.96Veces 
Trimestral Trimestral 

Líder Financiero 

y Contable 

Líder Financiero 

y Contable 

19.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

 

Rotación 

cuentas por 

pagar 

Medir la gestión 

de la Empresa, 

en el pago 

oportuno de los 

insumos 

necesario 

Regulator

io 

(Cuentas por 

pagar/ Costos 

de Ventas) *365 

<=20.59 Días Trimestral Trimestral 
Líder Financiero 

y Contable 

Líder Financiero 

y Contable 

20.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

 

Rotación 

cuentas por 

cobrar 

Medir la gestión 

realizada por la 

Empresa, para 

el cobro 

Efectivo de los 

Servicios 

Prestados. 

Regulator

io 

(Cuentas por 

cobrar/ Ingresos 

Operacionales) 

*365 

<=46.35 Días Trimestral Trimestral 
Líder Financiero 

y Contable 

Líder de 

Financiero y 

Contable 

21.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

 

Margen 

Operacional 

Relacionar la 

rentabilidad 

que se define 

como la Utilidad 

operacional 

sobre las ventas 

netas, indica si 

el negocio que 

Regulator

io 

 

(EBITDA/ 

Ingresos 

Operacionales) 

*100 

<37.40% Trimestral Trimestral 
Líder financiero 

y Contable 

Líder financiero 

y contable 



 
Sistema Integrado de Gestión 

DOCUMENTO GENERAL 
Código DG011-PR03-GGE 

Versión 01 

INDICADORES DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Fecha Marzo de 2025 

Página 7 de 11 

 

 

desarrolla 

EMELCE S.A 

E.S.P, es o no 

rentable 

22.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

Cubrimiento 

de gastos 

financieros 

Analizar el 

cubrimiento de 

los Gastos 

financieros de la 

Empresa 

Gestión 

Cubrimiento de 

gastos 

financiero 

(EBITDA/Gastos 

financieros) 

<21.01 

veces 
Trimestral Trimestral 

Líder Financiero 

y Contable 

Líder Financiero 

y Contable 

23.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

Recuperación 

de cartera 

Medir el 

porcentaje de 

recuperación 

de cartera 

Gestión 

(Valor cartera 

recuperada/ 

valor total de la 

cartera) *100 

>=90% Mensual Trimestral 
Líder financiero 

y Contable 

Líder financiero 

y Contable 

24.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

Recaudo de 

Aseo 

Medir el 

porcentaje de 

recaudo 

Gestión 

 

(Valor del 

recaudo de 

Aseo/Valor 

facturación 

Aseo) *100 

>85% Mensual Trimestral 

Auxiliar de 

Tesorería y 

presupuesto 

Auxiliar de 

Tesorería y 

presupuesto 

25.  SIG 

Fortalecer la 

planeación y 

ejecución de 

las inversiones. 

Cumplimiento 

del programa 

de 

Mantenimiento 

de redes 

eléctricas 

Medir el 

cumplimiento 

mensual de las 

Actividades de 

Mantenimiento 

de la Redes 

Eléctricas del 

municipio de 

Inírida y 

Barrancominas 

Eficacia 

(N° 

Manteamientos 

Realizados /N° 

Mantenimientos 

Programados) 

*100 

100% Mensual Trimestral 
Líder de 

Ingeniería 

Líder de 

Ingeniería 

26.  SIG 
Fortalecer la 

planeación y 

Porcentaje de 

Iluminarias 

Medir el 

porcentaje de 

alumbrado 

Eficiencia 

(N° de las 

iluminarias fuera 

de servicio /N° 

<=10% Mensual Trimestral 
Líder de 

Ingeniería 

Líder de 

Ingeniería 
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ejecución de 

las inversiones. 

fuera de 

servicio 

público en 

funcionamiento 

del municipio 

total de 

iluminarias en el 

sistema) *100 

27.  SIG 

Mejorar el 

posionamiento 

de EMELCE a 

nivel nacional 

Atención 

solicitud de 

Conexiones 

Nuevas 

Medir el 

porcentaje de 

usuarios a 

quienes se les 

atiende la 

solicitud de 

conexión en un 

número de días 

superior al 

“tiempo 

referencia”. 15 

días habiles 

Regulator

io 

(Usuarios 

afectados / N° 

de solicitudes 

recibidas) *100 

<=15 dias Mensual Trimestral 
Líder de 

Ingeniería 

Líder de 

Ingeniería 

28.  SIG 

Mejorar el 

posicionamien

to de EMELCE 

a nivel 

nacional 

Oportunidad a 

la respuesta 

de la solicitud 

de factibilidad 

del servicio 

Medir la 

oportunidad de 

respuesta a la 

solicitud de 

factibilidad de 

servicio (Plazo 

máximo 7 Días 

hábiles) 

Eficiencia 

(Solicitudes 

resueltas a 

tiempo/ N° de 

solicitudes 

recibidas) * 100 

<=7 Habiles Mensual Trimestral 
Líder de 

Ingeniería 

Líder de 

Ingeniería 

29.  SIG 

Fortalecer la 

planeación y 

ejecución de 

las inversiones 

interesadas. 

Cumplimiento 

de las 

Revisiones 

Medir el 

cumplimiento 

de las revisiones 

por alto 

consumo, bajo 

consumo y 

conexiones 

nuevas. 

Eficiencia 

(Revisiones 

realizadas 

/revisiones 

programas) * 

100 

100% Mensual Trimestral 
Líder de 

Ingeniería 

Líder de 

Ingeniería 
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30.  SIG 

Mejorar el 

posionamiento 

de EMELCE a 

nivel nacional 

Relación 

suscriptores sin 

medición 

Reducir en la 

Empresa el 

porcentaje de 

usuarios sin 

medida 

Regulator

io 

(Suscriptores sin 

medición/ 

Suscriptores 

totales) *100 

0% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

31.  SIG 

Mejorar el 

posionamiento 

de EMELCE a 

nivel nacional 

Atención 

reclamo 

servicios 

Medir el 

porcentaje de 

usuarios al que 

se le atiende su 

reclamo 

en un número 

de días superior 

al “tiempo 

referencia” 

Regulator

io 

(Usuarios 

afectados /Total 

de usuarios) 

*100 

<0,71% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

32.  SIG 

Fortalecer la 

sostenibilidad 

económica. 

Perdida de 

Energía 

Controlar y 

disminuir 

mensual el 

porcentaje de 

pérdidas de 

energía 

Regulator

io 

(Total Kwh 

Comercializado

s Emelce/ Total 

Kwh generados 

GENSA) *100 

<=10% Mensual Trimestral 
Líder de 

facturación 

Líder de 

facturación 

33.  SIG 

Fortalecer la 

planeación y 

ejecución de 

las inversiones. 

Porcentaje de 

usuarios 

activos 

Medir el 

Porcentaje de 

usuarios con 

servicio de 

Energía 

Gestión 

(N° Usuarios 

activos / N° 

usuarios 

registrados) *100 

>=80% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

34.  SIG 

Mejorar el 

posionamiento 

de EMELCE a 

nivel nacional 

Oportunidad  

de Atención a  

las PQRS 

Medir la 

Oportunidad de  

las respuestas 

en el  

tiempo de 

referencia de  

Eficiencia 

(N° de PQRS 

Resueltas en 

días/N° Total de 

PQRS Recibidas) 

*100 

<=15 días 

Hábiles 
Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 
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las PQRS 

35.  SIG 

Mejorar el 

posicionamien

to de EMELCE 

a nivel 

nacional 

Respuesta de 

PQRS 

Medir la 

respuesta de las 

PQRS  

Eficiencia 

(N° de PQRS 

Resueltas /N° 

Total de PQRS 

Recibidas) *100 

100% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

36.  SIG 

Mejorar el 

posicionamien

to de EMELCE 

a nivel 

nacional 

Relación 

reclamos de 

facturación 

(10,000) 

Medir el 

porcentaje de 

reclamaciones 

por facturación 

Regulator

io 

(Reclamos de 

facturación/ 

Facturas 

expedidas) 

*10.000 

<24.91 

% 
Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

37.  SIG 

Fortalecer las 

competencias 

del capital 

humano 

Programa de 

Capacitación 

Realizar 

seguimiento al 

programa de 

capacitación  

Eficiencia 

(N° de 

capacitaciones 

Realizadas/ N° 

Capacitaciones 

programadas) 

*100 

>80% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

38.  SIG 

Fortalecer las 

competencias 

del capital 

humano 

Programa de 

Inducción/Rein

ducción 

Realizar las  

inducciones y re 

inducción  

corporativa a 

los  

colaboradores 

de la  

Empresa 

Eficiencia 

(N° de 

trabajadores 

con 

inducción/Reind

ucción/ N° total 

de 

trabajadores) 

100% Mensual Trimestral 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 

Líder 

Administrativo y 

Comercial 
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“Documento firmado electrónicamente, de acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente, sobre la firma electrónica”. 

 

"Este documento es confidencial, puede contener información privilegiada y no puede ser usado ni divulgado por personas distintas a personal de la EMPRESA DE ENERGIA DEL 

GUAINIA   LA   CEIBA   S.A   E.S.P. Está prohibida su retención, copia, grabación, utilización o divulgación con cualquier propósito” 

 

Después de impreso este documento, se considera copia NO CONTROLADA. 


