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1. Información general: 

	RESPONSABLE: Gestión Comercialización. 

	OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar la adecuada comercialización de la energía eléctrica, desde el registro de usuarios hasta el recaudo, asegurando el cumplimiento de los requisitos legales, técnicos y regulatorios, así como la satisfacción de los usuarios y la sostenibilidad financiera de la empresa.

	ALCANCE: Desde la planeación comercial, atención al usuario, medición, facturación, recaudo y cobro, hasta la generación de reportes a entes de control.

	DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS: Gestión Gerencial, Ingeniería, 10. Gestión Financiera y Tesorería, Gestión Documental.
	REQUISITOS REGLAMENTARIOS: ISO 9001:2015 (4.1, 4.2, 4.3, 4.4, 5.1, 6.1, 6.2, 7.1, 7.5, 8.2, 8.4, 8.5, 9.1, 9.2, 10.2)

	

	PROVEEDORES (PARTES INTERESADAS)
	PROCESOS QUE INTERACTUAN
	CLIENTE

	Usuarios y clientes (regulados y no regulados)
Entes de control (SSPD, CREG)
Ministerio de Minas y Energía (MME)
Gestión Gerencial
Gestión Financiera y Tesorería
Gestión Distribución
Gestión Documental
Junta Directiva
Alcaldías y entes territoriales
Contratistas y entidades recaudadoras
Organismos de certificación
	Todos los procesos
	Usuarios y clientes (regulados y no regulados)
Entes de control (SSPD, CREG)
Ministerio de Minas y Energía (MME)
Gestión Gerencial
Gestión Financiera y Tesorería
Gestión Distribución
Gestión Documental
Junta Directiva
Alcaldías y entes territoriales
Contratistas y entidades recaudadoras
Organismos de certificación



2. Descripción del proceso:

	FUENTES DE ENTRADA
	ENTRADAS AL PROCESO
	PHVA
	ACTIVIDADES PRINCIPALES
	SALIDAS DEL PROCESO
	RECEPTORES DE SALIDAS

	Entes de control, usuarios, áreas internas
	Información regulatoria, solicitudes, bases de datos de usuarios, resoluciones tarifarias
	P
	Planificar la estrategia de comercialización: usuarios, consumo, tarifas, subsidios y contribuciones
	Estrategia comercial, tarifas aplicables
	Dirección Estratégica, entes de control

	Usuarios, sistema de medición, Ingeniería
	Consumos registrados, bases de datos actualizadas
	H
	Ejecutar lectura de medidores, consolidar información y emitir facturación mensual
	Facturación mensual, notificaciones a usuarios
	Usuarios, entes de control, Gestión Financiera

	Usuarios, PQRS, entes de control
	Solicitudes, quejas y reclamos
	H
	Atender y resolver PQRS, ejecutar acciones de respuesta o corrección
	Respuestas formales, acciones correctivas
	Usuarios, entes de control

	Gestión Financiera, usuarios
	Recaudo de facturación, convenios, cartera vencida
	H
	Ejecutar acciones de cobro, conciliación y liquidación de convenios
	Recaudo reportado, conciliaciones
	Gestión Financiera, alcaldías, usuarios

	Entes de control, Dirección Estratégica
	Indicadores, resultados de auditoría
	V
	Verificar el cumplimiento de objetivos y normativas del proceso
	Informe de desempeño y cumplimiento
	Dirección, entes de control

	Análisis de PQRS, facturación y recaudo
	Resultados del proceso, sugerencias de mejora
	A
	Implementar mejoras en procesos de facturación, atención, cartera
	Acciones correctivas y preventivas
	Todas las áreas, entes de control



3. Documentación del proceso:

	DOCUMENTOS APLICABLES
	REGISTROS
	INDICADORES
	RECURSOS

	· FR02-PR01-GCA Listado maestro de documentos.
· FR01-PR01-GJU Matriz de requisitos legales y otros requisitos.
· FR02-PR05-GGE Matriz de riesgos corporativos.
· DG11-PR03-GGE Indicadores del sistema integrado de gestión.
· Procedimientos internos del área Comercial
	· FR04-PR01-GCA Listado maestro de registros.
· Facturas mensuales
· Informes de PQRS
· Liquidaciones de convenios y subsidios
· Reportes regulatorios
	· Satisfacción del cliente
· Efectividad de las suspensiones
· Relación suscriptores sin medición
· Atención reclamo servicios
· Porcentaje de usuarios por sectores
· Porcentaje de usuarios activos
· Relación reclamos de facturación (10,000)
· Porcentaje de usuarios con créditos
· Porcentaje de Créditos aprobados
	· Humanos: líder Administrativo y Comercial, Personal de atención al cliente
· Técnicos: Sistema de medición, software de facturación y atención al cliente
· Financieros: Presupuesto asignado para operación comercial, convenios y recaudo
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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.
[image: ]
image1.png




image2.png
£ Empresa de Energia del Guainia
() @EMELCESA
Enagla para o Prageso. ;

@ www.emelcesa.com
= ventanillaunica@emelcesa.com -
e © CrediEmelce

© 310 85190 64




