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CENTROSUR

INFORME DEL EVENTO DE RENDICION DE CUENTAS
POR EL EJERCICIO ECONOMICO DEL ANO 2022

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.
MAYO/2023

Sobre la base de los nuevos lineamientos, emitidos por el Consejo de Participacion
Ciudadana y Control Social — CPCCS vy socializados durante el “Taller sobre el
proceso de Rendicibn de Cuentas 2022”, asi como de lo dispuesto mediante
Resolucion Nro. CPCCS-PLE-SG-069-2021-476 y su respectivo “Reglamento de
Rendicion de Cuentas”, en la ciudad de Cuenca, el Equipo Coordinador del Proceso
de Rendiciéon de Cuentas CENTROSUR 2022, definié la metodologia a aplicarse, para
el cumplimiento de este importante compromiso, la cual se resume, de manera
general, en los siguientes pasos:

1. INVITACION AL EVENTO

Se la realiz6 a través de la pagina web institucional (www.centrosur.gob.ec), redes
sociales Twitter (@centrosur_ec) y Facebook (\centrosurEC) y mediante correos
electronicos. Dicha invitacién incluia, de manera clara y concisa, informacién sobre
fecha, hora y lugar del Evento, asi como también el link de acceso al canal mediante el
cual se realizd la transmisién en vivo Facebook LIVE (@centrosurEC).

Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C. A.

NVITA AL EVENTO

RENDICIONS
CUENTASHIPY;

Fecha: Lunes, 3 de mayo de 2023.

Hora: 18h00
Lugar: Auditorio de la Universidad de Cuenca (Campus Balzay)
Transmisién en vivo:
Ve
o Gobierno
delEcuador

3 + ~ GUILLERMO LASSO
@centrosureC PRESIDENTE

1.1 CONSULTA PREVIA

De acuerdo a lo dispuesto por el CPCCS y como un paso previo a la invitacion, se
realiz6 una consulta previa a la ciudadania a través de la pagina web institucional
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(www.centrosur.gob.ec), redes sociales Twitter (@centrosur_ec) y Facebook
(\centrosurEC). La consulta fue la siguiente:

¢Sobre qué temas considera usted que CENTROSUR deberia rendir cuentas a la
ciudadania?

A través de los diferentes canales comunicacionales de la Empresa, dicha
convocatoria fue realizada, durante varias semanas previas al Evento, tal como se
puede advertir en el siguiente resumen de interaccion semanal:
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1.1.1 TEMAS PROPUESTOS POR LOS CIUDADANOS Y SOBRE LOS CUALES
CENTROSUR DEBIA RENDIR CUENTAS

< Nombre del ciudadano: MARIA ELENA PRIETO

Email: mari_elena28@hotmail.com

Fecha 21 de abril de 2023

Tema(s) propuesto(s):

“Qué mejoras tecnoldgicas la empresa ejecutara en el corto plazo?”
«  Nombre del ciudadano: EDUARDO

Email: eduestebanmax@gmail.com
Fecha 24 de abril de 2023
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Todos los temas propuestos por los Ciudadanos fueron explicados a detalle por parte
del Ing. Tito Torres — Presidente Ejecutivo durante su intervencion en el Evento de
Rendicion de Cuentas CENTROSUR 2022. Para mas informacioén, favor refiérase al
Informe resumen y/o a la presentacion, documentos que forman parte de este proceso

Tema(s) propuesto(s):

“Vehiculos eléctricos”

Nombre del ciudadano: MARIA COELLAR
Email: criscoellarl24@hotmail.com

Fecha 29 de abril de 2023

Tema(s) propuesto(s):

“Requiero realizar pagos y tramites en linea”
Nombre del ciudadano: CECILIA

Email: sarita_fradd@hotmail.com

Fecha 1 de mayo de 2023

Tema(s) propuesto(s):

“Medios para cancelar una planilla pendiente”
Nombre del ciudadano: ELENA HIDALGO
Email: elenahidalgo23@hotmail.com

Fecha 2 de mayo de 2023

Tema(s) propuesto(s):

“luz eléctrica planilla — formas de pago”

y que estan disponibles para toda la Ciudadania.

ESTRUCTURA DEL EVENTO

o Bienveniday registro de los participantes
o Socializacion de la agenda de trabajo a la Ciudadania
Presentacion del Informe de Rendicién de Cuentas, correspondiente al ejercicio

econdmico 2022

o Aportes ciudadanos
o Atencion y respuesta a consultas presentadas por la Ciudadania
Definicién y suscripcion de “Acta de Compromisos”
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3. REALIZACION DEL EVENTO Y PARTICIPANTES

El Evento de Rendicibn de Cuentas de la Empresa Eléctrica Regional Centros Sur
C.A., correspondiente al ejercicio econdmico 2022, se llevo a cabo en el Auditorio de la
Universidad de Cuenca, del campus Balzay, ubicado en la Av. Victor Manuel Albornoz
y Av. de Los Cerezos, de la parroquia San Joaquin, cantén Cuenca, provincia del
Azuay, el dia 3 de mayo de 2023. Fue presidido y presentado por el Ing. Tito Torres
Sarmiento - Presidente Ejecutivo.

Previamente fueron dirigidas invitaciones a las principales autoridades de la ciudad y
la provincia, entre las que se pueden destacar: Gobernador de la Provincia del Azuay,
Jefa Politica de la Gobernacion del Azuay, Prefecta de la Provincia del Azuay, Alcalde
de la ciudad de Cuenca.

Se cont6 ademas con una importante participacion de ciudadanos pertenecientes a las
comunidades rurales de Cumbe, Tarqui, Yanasacha, Nero, Paccha, Turi y El Valle.
También asistieron representantes de clientes y de varios grupos de interés.

El Evento conté con una representativa concurrencia que superd las 450 personas
(Anexo 1 — Registro de Asistentes).

4. APORTES CIUDADANOS

La metodologia de participacion ciudadana durante el Evento se basé en una encuesta
sobre la percepcion de la calidad de la gestidén y de los servicios que CENTROSUR

presta a la Ciudadania en toda su area de concesion.

A continuacion, se presenta el formato de encuesta utilizado para tal fin:
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e EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.
CENTRO RENDICION DE CUENTAS - ANO 2022
Nombre y Apellido: {Opcional)
Direccién del domicille: {Opcional)
Tebéfonos: {Opcional)
Correo electrénbcn: {Opcional)

[EEETICR Marque con una Xen el casiiero que usted considere apropiado.

[ETX I Usted se identifica como:
MWD MWD MonruboD AhoummumD mnu{:] Owo (Espeafique) ID

[E=SX I (5 hogar o e de algtin vedno cercanc, todavia NO dispone del serviclo de electricdad?

nooiseone [ ] wukntos? [ ] TooosDisPoNemos [ ]

[E="F I i o mes de ABRIL/2023, con qué frecuencia se produjo cortes de energfa en su sector?

Cada 3veces 2veces 1vez No hubo
semana en & mes en & mes en & mes cones

[ETYI Cuando se Interrumpe of servicio eléctrico en su domicillo, zusted avisa a la Empresa Biéctrica o espera
hasta que sa reponga?

wo ] ]

Sl usted avisa, zpor qué medio lo hace?

PERSONALMENTE[ | porTaffono[ | oTROf ]

Espedifique

[T (Custerta informacién ha recibido sobre los detalles y los valores que paga de su planilia de consumo
eséctrico?

suricenTe ] rocol ] noAl ]

[E=TTYI (Cisl o5 su nivel de satisfacckén con respecto a los SERVICIOS que le brinda CENTROSUR?

[ Muymalo @]  Malo % Requie  ©]  Bueno -%Muysuem _i

| |

[ TY I ;Desea realtrar alguna pregunta puntual acerca de los servicios que le brinda CENTROSUR?

5. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Del total de asistentes (450), 219 personas contestaron la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados:

Pregunta 1

Como mestizos se auto determinaron 205 personas, 6 lo hicieron como indigenas, 4
como afro-ecuatorianos, 3 blancos y 1 como otro (sin especificar).
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Indigena
3%
Montubio
/’ 0%
. Afroecuatoriano
Mestizo 2%
94%
\ Blanco
\_/ :
Prequnta 2

En el evento existi6 una alta participacion de personas provenientes de comunidades
rurales (150), por lo que se esperaria identificar personas sin cobertura del servicio
eléctrico. En la encuesta, 30 personas, el 13,70% de los encuestados, indicaron no
tener servicio eléctrico; y, 169 personas, que significan el 77,17%, respondieron tener
servicio; 20 personas (9,13%) no contestaron la pregunta. Esta informacién sera
considerada como referencia para la planificacion de proyectos de ampliacion de

cobertura.
No responde
3,20%
No dispone
Todos disponen 13,70%
77117%

Cuantos

5,94%
Pregunta 3

Esta pregunta explica sobre la ocurrencia de cortes del servicio. Un total de 4
personas (1,83%), expresan haber sufrido 4 cortes por mes; 13 personas (5,94%),
expresan haber recibido 3 cortes en el mes; 20 personas (9,13%), soportaron 2 cortes
al mes; 56 personas (25,57%), percibieron 1 corte al mes; 103 personas, (47,03%), no
experimentaron cortes; y, 23 personas (10,50%) no contestaron.

Esta pregunta fue formulada para evaluar la percepcion de la calidad técnica, sin
embargo, se debe aclarar que, pueden existir clientes que recibieron cortes por falta
de pago del servicio, no siendo por razones técnicas.
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No responde
10,50%

No hubo cortes Cada semana
3vecesenel

47,03% 1,83%
A mes
5,94%
2 vecesenel
y mes
\ 9,13%
1vezen el mes

25,57%

Los resultados muestran un margen de continuidad del servicio que es aceptable, aun
cuando es importante que la Empresa revise los cortes técnicos programados y no
programados, a fin de mejorar la percepcion de los Clientes sobre la calidad del
servicio.

Prequnta 4

Sobre el reporte del cliente en caso de interrupciones, 111 personas (50,68%),
manifiesta que avisa a la Empresa; 92 personas (42,01%) esperan a que el servicio se
reponga sin reportar; 16 personas (7,31%) no respondieron la pregunta.

No No responde
0,
525%?2? responde 38% Personalme
0% 7,31% nte

/ i
Otro

2%

Teléfono
59%

Aviso
50,68%
Del porcentaje de clientes que reportan en caso de interrupcion, el 0,91% reportan

personalmente, el 58,90% lo hacen por teléfono y el 1,83% reportan de otra manera,
sin especificar. No contestaron la pregunta el 38,36%.

Estos indices muestran que existe una necesidad de socializar sobre los medios de
comunicacion que tienen disponibles los Clientes para relacionarse con la Empresa en
cuanto a servicios requeridos, solicitudes o reclamos.



£

CENTROSUR

Prequnta 5

Esta pregunta fue formulada para determinar el grado de informaciéon que el cliente
posee, respecto al manejo e interpretaciébn de su planilla de consumo de energia
eléctrica.

Los resultados muestran que 115 personas (52,51%) dijeron haber recibido suficiente
informacion sobre el detalle de su planilla; 89 personas (40,64%) afirman haber
recibido poca o nada de informacion; 15 personas (6,85%) no respondieron la

pregunta.
Suficiente
52,51%
Y Nada
16,89%
No responde
6,85%
Pregunta 6

Sobre el nivel de satisfaccion general de los servicios que la Empresa ofrece a sus
Clientes, el 48,86% expresan satisfaccion muy buena, el 39,27% buena, el 5,48%
regular, y el 0,46% malo. Para el nivel de satisfaccion muy malo no hubo respuestas.
No contestaron esta pregunta 13 personas (5,94%).

No responde
Muy bueno 594%

48,86%
Malo

/ 046%
) Regular

5,48%

Bueno
39,27%

Preguntas sobre el servicio técnico/comercial

En la parte final de la encuesta se destiné un espacio para que la ciudadania formule
cualquier pregunta y/o inquietud, respecto de la prestacion del servicio de energia
eléctrica.
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A continuacion, se presenta un resumen consolidado de las preguntas / copnsultas
formuladas por los Ciudadanos asistentes y sus respectivas respuestas, dadas a
conocer por el Presidente Ejecutivo.

Las correspondientes a la gestion comercial fueron las siguientes:

¢ Cuando podemos contar con un servicio online para solicitar un nuevo servicio?

Durante el 2023, se pondra a disposicion de la ciudadania varios canales virtuales
para la recepcion de solicitudes en linea, incluida la nueva WEB — APP.

El trAmite se realizara en linea y la documentacion debera ser cargada a través de
esta nueva aplicacion, sin requerirse la presencia fisica del Cliente.

¢, Por qué razon no funciona el call center 1367

Para CENTROSUR cada cliente es importante, por tanto:

Nuestro servicio de atencién no presencial Centro de Contacto, web, WhatsApp,
Redes Sociales funcionan las 24 horas los 7 dias de la semana.

Siempre existe personal para atender a las solicitudes.

En caso de existir algin corte de energia no programado contamos con el servicio
de envio de mensajes, indicando las zonas que se encuentran afectadas; esto con
el objetivo de disminuir el tiempo de espera de nuestros Clientes.

¢ Cuando inician los cortes de energia eléctrica?

Existen tres tipos de cortes de energia eléctrica los programados, los no
programados y los cortes por falta de pago.

Los cortes programados, se deben a mantenimientos en las redes de distribuciéon
y son informados a los Clientes con 48 horas de anticipacién, mediante mensajes
gue indican el tipo de corte, el sector y un tiempo estimado para reestablecer el
servicio. Por este motivo, es importante que nuestros Clientes mantengan sus
datos actualizados.

Los no programados, acontecen por accidentes, imprevistos o fenémenos
naturales, los mismos se encuentran fuera de nuestro control, sin embargo,
contamos con personal para atencion de este tipo de situaciones emergentes.

Los cortes por falta de pago, se ejecutan una vez que la factura ha sido generada
y ha transcurrido un periodo mayor de 15 dias sin recibir el pago correspondiente.
La Empresa, en primera instancia, notifica a los Ciudadanos mediante mensajes
de texto y posteriormente procede a realizar el corte.

¢, Qué es la mediciéon AMI?

Es la automatizacion del proceso de lecturas, cortes y reconexion, ademas de la
obtencion de parametros eléctricos de los medidores en tiempo real, a través de
equipos de medicién de nueva tecnologia; esto permite una reduccién en los
costos operativos y tiempos de respuesta.
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¢Por qué las empresas que generan su propia energia a través de paneles solares
deben continuar pagando a CENTROSUR?

e Todos los Clientes, en la zona de prestacion del servicio, deben pagar los rubros
de comercializacion y de terceros.

e En caso de que la energia generada sea menor a la energia consumida, se
facturara unicamente la diferencia.

¢Por qué razon CENTROSUR cobra rubros de terceros, esto puede generar
desinformacién y la ciudadania puede percibir que la totalidad de la planilla es
elevada?

e La Ley Orgéanica de Servicio Publico de Energia Eléctrica faculta a las empresas
comercializadoras de energia eléctrica el cobro de rubros de terceros a través de
la planilla.

o Por ejemplo: tasa de recoleccion de basura y contribucién a Bomberos.
¢ Podria brindarnos mayor informacién sobre los rubros de facturas?

e En nuestra pagina web existe un detalle de todos los rubros que contiene la
planilla de energia eléctrica y ademas, es de dominio publico el pliego tarifario
vigente con el detalle por cada uno de los tipos de tarifa.

Las consultas y las respuestas referidas al area técnica (Distribucion) fueron las
siguientes:

¢Cuanto de factibilidad existe para el mejoramiento del servicio eléctrico en las
comunidades?

e En funcioén de solicitudes de nuestros clientes y la evaluacion técnica, planifica la
ejecucion de las mejoras a través de la contratacion de los estudios y disefios,
sobre lo cual se gestiona el financiamiento para su ejecuciéon en su respectivo
presupuesto de inversiones.

¢ Existe un plan de soterramiento de redes de distribucién?

e La Empresa cuenta con una planificacion para el soterramiento de redes en
sectores urbanos, como por ejemplo, en el presente afio, se emprendera con el
soterramiento de redes en el sector de la Clinica Santa Inés y para el préximo afio
en la calle Cuenca del cantdon Gualaceo, Av. Paseo de los Cafiaris en el cantén
Cafiar, y en el centro del cantén La Troncal, entre otros.

Los cables en la ciudad representan un riesgo e impacto visual negativo, ¢ Es posible
gue la Empresa, junto con la institucion competente que corresponda, tome acciones
al respecto?

e CENTROSUR se encuentra en un proceso de regularizacién con las operadoras
de internet y datos, en coordinacion con la ARCOTEL, para el debido
ordenamiento de los cables de telecomunicacion, a fin de minimizar su impacto
visual. Actualmente, se ha conformado un equipo de trabajo que se dedicara
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exclusivamente a este tema. De igual forma, se gestiona con los GADS
municipales, como organismo responsable del urbanismo en los diferentes
cantones, para, de forma coordinada, planificar el soterramiento de redes en
varios sectores.

¢, Si hay cortes de servicio, que debemos hacer?

e Un reclamo por falta de servicio puede realizarse a través de los siguientes
medios: llamada telefénica al 136, canales digitales como: Whatsapp al
0961203354, Twitter, Facebook, y a través de la sitio web.

¢ Existe un plan para el cambio de lamparas dafiadas?

e Hay un plan de mantenimiento preventivo; sin embargo de haber algun reclamo se
lo puede realizar a través de los canales disponibles, tales como llamada
telefénica al 136, canales digitales como: Whatsapp al 0961203354, twitter,
Facebook, aplicativo (APP) de la CENTROSUR, a través de la pagina web; y de
manera presencial en las ventanillas de atencién al cliente

Las consultas y respuestas referidas a la gestion del Alumbrado Puablico fueron:

Varios lugares y sectores que solicitan el servicio de alumbrado publico.

e Presupuestariamente se distribuyen los recursos econémicos disponibles en 31
cantones de su area de prestacion del servicio, priorizando y expandiendo el
servicio desde los lugares con mayor cantidad de habitantes hacia las areas
periféricas y rurales, considerando ademds, la priorizaciébn en zonas de
conflicto por problemas de inseguridad.

Los sectores de Tacade, Tinajillas y las zonas urbanas y Rurales del cantén Sigsig que
solicitan el servicio de Alumbrado Publico

e Al momento se cuenta con un plan de migracion a tecnologia LED para
alumbrado publico que considera todos los cantones, parroquias urbanas y
rurales, a mas de la consolidacion del servicio de alumbrado en zonas en las
que no existen. Las zonas de Tacadel, Tinajillas, areas urbanas y rurales del
canton Sigsig, estan consideradas en el referido plan.

6. COMPROMISOS CON LA CIUDADANIA

Como resultado del constante compromiso que la Administracion de CENTROSUR
tiene para con la Ciudadania, se prevé desarrollar varias iniciativas en el afio 2023, las
cuales se orientan a mejorar los niveles de servicio al cliente, la calidad del servicio y
brindar facilidades a la Ciudadania en su relacionamiento con la Empresa. En el Anexo
2, se presenta una copia del Acta de Compromisos suscrita entre el Presidente
Ejecutivo y la Sra. Jenny Chininin, moradora del sector Guapageo, de la parroquia
Cumbe, como Representante de la Ciudadania en el Evento.
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Durante el ejercicio econémico 2023, CENTROSUR se compromete a cumplir con los
siguientes compromisos:

Transformacion digital

1.- Automatizacion de 8 tramites y 4 procesos para mejorar la atencion al cliente.

2.- Lanzamiento de: nueva “APP CENTROSUR”, un “Asistente virtual” y una renovada
“Pagina web”.

Modernizacién de lared eléctrica

3.- Incrementar el 10% de sensores para aumentar el grado de automatizacion de la
red eléctrica.

7. REPOSITORIO FOTOGRAFICO
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Direccién de Planificacion
Mayo 2023
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ANEXO 1

REGISTRO DE ASISTENTES
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ANEXO 2

ACTA DE COMPROMISOS SUSCRITA



=

CENTROSUR

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.

PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS 2022
ACTA DE COMPROMISOS 2023

Al finalizar el Proceso de Rendicion de Cuentas 2022, de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C. A. - CENTROSUR, llevado a cabo de dia miércoles 3 de mayo
de 2023, en las instalaciones del Auditorio de la Universidad de Cuenca (campus
Balzay), cantén Cuenca, provincia del Azuay, y luego de consolidar las preguntas,
inquietudes y requerimientos de la Ciudadania, la CENTROSUR se compromete a

cumplir con los siguientes compromisos, durante el ejercicio economico 2023:

Transformacion digital:
1.- Automatizacioén de 8 tramites y 4 procesos para mejorar la atencion al cliente.
2.- Lanzamiento de: nueva “APP CENTROSUR”, un “Asistente virtual” y una renovada

“Pagina web”.
Modernizacion de la red eléctrica:
3.- Incrementar el 10% de sensores para aumentar el grado de automatizacion de la

red eléctrica.

Para constancia firman a continuacion:
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—~—Cong>{_ gt i - a
" Ciudadano(a) Ing. Tito Torres Sarmiento
Nombre: Presidente Ejecutivo
CC: CENTROSUR
/3 de mayo de 2023
Direccic Av. Max Uhle y Pumapungo - Telefono. 07 4135 136 entro de Contacto. 136 - lax. 07 286 3316

Casilla. 01-01-016 - e-mail. info@centrosur.gob.ec ; Siguenos en B @centrosur_ec ﬂlcenlrosurEl’.




