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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

1. PRESENTACION
+ Fecha: enero 31 de 2024.
+ Periodo del Informe: 01 de julio a 31 de diciembre de 2023.

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, y con el fin de garantizar los principios
de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, presenta a la
Gerencia de ENELAR E.S.P., informe de seguimiento y evaluacion al tratamiento de las
peticiones que la ciudadania interpone ante la empresa, recibidas durante el segundo
semestre de 2023, por el proceso de Atencién al Usuario.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 del 12 de Julio de 2011,
siguiendo los parametros propuestos por el Decreto 2641 de 2012 y los estandares
definidos por el documento denominado: “Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano,” el cual hace parte integral del Decreto en
mencion.

3. ALCANCE

Se verifica que la Subdireccion de Atencién al Usuario, a través de sus oficinas
establecidas para recepcionar, tramitar, resolver las quejas, sugerencias, reclamos y
recursos, le den cumplimiento a la presente Ley en sus articulos 74y 76 de la Ley 1474
del 2011, y el Decreto 2641 de 2012; asi como las demas normas legalmente
establecidas para el caso y se constate el comportamiento de las respuestas dadas a los
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, denuncias, consultas, sugerencias y solicitudes
de informacién que han ingresado a la Empresa de Energia de Arauca ENELAR E.S.P.,
dentro del segundo semestre de 2023, en los términos contenidos en el Decreto Ley 01
de 1984 y en general al mandato establecido por la Constitucion Politica en sus articulos
23y 74.
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4. MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia.

e Decreto Ley 01 de 1984.

Directiva Presidencial No. 04 del 22 de mayo de 2009.
Ley 1474 del 2011.

Decreto 2641 de 2012.

LEY 190 DE 1995

Ley 617 de 2000

Ley 1755 de 2015.

MIPG.

MECI.

5. INFORMACION GENERAL

A partir de su primer articulo nuestra Constitucion Politica dispone que Colombia es una
Republica democréatica y participativa, lo cual indica que se debe promover la
participacion ciudadana en todos los espacios de la vida social, de igual forma y con la
implementacion del MIPG, la Empresa de Energia de Arauca ENELAR E.S.P., de manera
incluyente reitera su intencién por hacer realidad los fines esenciales del estado, entre
los que se encuentran servir a la comunidad y facilitar la participacién de todos los
miembros de la sociedad Colombiana en los asuntos que le competen (econémicos,
politicos, administrativos y culturales).

Conforme al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno debera
vigilar que la dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las Quejas,
Sugerencias y Reclamos que los Ciudadanos formulen, preste el servicio de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

El Decreto 2641 de 2012, en su articulo segundo sefiala que los estandares que deben
cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, estan contenidos en el documento integrante del mismo Decreto
denominado: “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano’.
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6. ATENCION AL USUARIO
> Ubicacion:

La Empresa de Energia de Arauca ENELAR E.S.P., cuenta con Oficina de Recepcion y
Radicacion de Correspondencia central, ubicada en la Carrera 22 No 22-46 del Barrio 7
de agosto en el Municipio de Arauca y asi mismo en cada uno de los demas Municipios
del Departamento. Estas son de facil acceso a la comunidad en general. Su objetivo
principal es la atencién de los usuarios encargandose de recibirles las Peticiones, Quejas
y Recursos del servicio de energia eléctrica.

» Personal de la Oficina de P.Q.R:

La Oficina de P.Q.R., durante el segundo semestre del afio 2023, cuenta con el siguiente
recurso humano, Doctor LEONEL ANTONIO JURADO CORDERO, quien se desempefia
como subdirector de Peticiones, Quejas, Recursos y Comunidades y la Dra. MARIA ELVA
SEGURA SARMIENTO, como Coordinadora de PQR, asi como también los
Coordinadores Comerciales y Auxiliares Comerciales de los diferentes Municipios del
Departamento de Arauca, dos (2) abogados externos, dos (2) administradores de
empresas y (1) un judicante, un (1) técnico en sistemas, un (1) administrador publico.

» Canales de atenciodn

La Empresa de Energia de Arauca ENELAR E.S.P., con el fin de garantizar a los usuarios
y grupos de interés la formulacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias sobre temas competencia, ha mantenido los siguientes canales.

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, correo electrénico institucional y el
portal web de ENELAR E.S.P. https://enelar.net.co:9876/radicar-pqr/

Presencial: Es la atencion personalizada de los ciudadanos con los servidores publicos
de ENELAR E.S.P., al momento de dirigirse a las instalaciones de la
empresa en cada uno de los municipios.

Telefonica: Permite el contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de
la empresa, a través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin.

Virtual: Permite el enlace entre el ciudadano y los servidores publicos de ENELAR
E.S.P., a través de medios electronicos tales como chat por WhatsApp
numero 3178156641, la APP Mi Enelar y redes sociales institucionales.
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INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD)

De acuerdo con la informacién suministrada por el proceso Atencion al Usuario, entre los
meses de julio a diciembre de 2023, se recepcionaron 5.621, reclamos relacionados mes
a mes y que se encuentran registrados en el SIC y otros en el formato AAU-FO- 007.

MES CANTIDAD

Julio 895
Agosto 986

Septiembre 1011
Octubre 1076
Noviembre 891
Diciembre 762

TOTAL 5.621

PRINCIPALES CAUSALES DE RECLAMOS SEGUNDO SEMESTRE - VIGENCIA
2023

Dentro de las principales causales se evidencian las siguientes:

201 CONEXION NIVEL DE TENSION 1 1364
INCONFORMIDAD CON LA MEDICION DEL
CONSUMO O
102 PRODUCCION FACTURADO. 851
209 CAMBIO DE DATOS BASICOS 295
103 COBROS INOPORTUNOS 102
224 ESTADO DE LA INFRAESTRUCTURA. 86
134 NORMALIZACION DEL SERVICIO 65
106 DATOS GENERALES INCORRECTOS 53
128 SOLIDARIDAD 44
120 COBROS POR PROMEDIO 42
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COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON
INTERESES DE MORA, REFINANCIACION,
111 CARTERA O ACUERDOS DE PAGO. 39
101 INCONFORMIDAD CON EL AFORO 32
207 TERMINACION DEL CONTRATO 31
SUSCRIPTOR QUE EFECTUA EL PAGO, PERO
ESTE NO ES APLICADO POR LA EMPRESA EN
210 LA FACTURACION. 30
206 RECONEXION 27
223 QUEJAS ADMINISTRATIVAS. 24
205 REINSTALACION 15
INTERRUPCIONES EN LA PRESTACION DEL
214 SERVICIO. 15
CLASE DE USO INCORRECTO (INDUSTRIAL,
118 COMERCIAL, OFICIAL, OTROS). 14
105 COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS. 13
INCONFORMIDAD POR LA NORMALIZACION
131 DEL SERVICIO. 13
225 FALLAS EN LA CONEXION DEL SERVICIO. 12
107 COBRO MULTIPLE O ACUMULADO 11
202 CONEXION NIVEL DE TENSION 2 11
226 NO CONEXION DEL SERVICIO. 10

Por lo anterior, se evidencia aumento significativo de PQR’s en la causal 201 CONEXION
NIVEL DE TENSION 1. El proceso Atencién al Usuario manifiesta que: “esta causal hace
referencia al alto consumo presentado por parte de los usuarios del servicio de energia
eléctrica”. De igual manera se incrementé la causal 102 INCONFORMIDAD CON LA
MEDICION DEL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

ANALISIS COMPARATIVO DE PQR’S RECIBIDOS EN COMPARACION CON EL
ANTERIOR SEMESTRE.
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Entre el primero y segundo semestre de 2023, se present6 un incremento de 0.08 % en
el numero de PQR’S, esto obedece también al crecimiento en el nUmero de usuarios y
por ende en las reclamaciones, lo que evidencia normalidad en el numero de
reclamaciones.

De igual manera se evidencia que la causal 201 CONEXION NIVEL DE TENSION 1, Se
mantiene entre las mas reclamadas por los usuarios del servicio de energia.

PQR’S RECIBIDOS POR CANAL DE ATENCION

Se evidencio que el canal atencion por WhatsApp, ha venido manteniendo una relevancia
importante con el usuario si se tiene en cuenta que por este medio fueron recepcionadas
“842 solicitudes discriminadas de la siguiente manera”.

PQR’s ATENDIDOS POR
WHATSAPP 2022
MES CANTIDAD
JULIO 170
AGOSTO 182
SEPTIEMBRE 157
OCTUBRE 127
NOVIEMBRE 109
DICIEMBRE 97
Total 842

APP Mi Enelar = 2 RECLAMOS
Pagina web ENELAR ENELAR ESP = 82 RECLAMOS

Teniendo en cuenta los canales de atencion al usuario los mas utilizado siguen siendo el
escrito con 1.515 reclamos y el canal de WhatsApp con 842 recepcionados en el segundo
semestre de 2023.

» Por lo anterior se evidencia que para el segundo semestre de 2023, existe una
relacion de los PQR’S, por canales de atencion.

» Se evidencié que de los 5621 reclamos se resolvieron 5339.

www.enelar.com.co — controlinterno@enelar.com.co
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» Igualmente se evidencia que usuarios del servicio de energia interpusieron 44
recursos ante ENELAR E.S.P., en subsidio de apelacion ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios y se encuentran pendiente por decision de
instancia superior. (ver cuadro)

EXPEDIENTES REMITIDOS A LA SSPD
ITEM CODIGO USUARIO-SUSCRIPTOR
1 55291 JOSE SANCHEZ CONTRERAS
2 25237 GENNY RINCON MARTINEZ
3 32659 JOSE JESUS BUSTAMANTE ALVAREZ
4 111532 JEICISON HINESTROZA ROJAS
5 70389 NARDA MARIA CISNEROS ARIAS
6 16767 JAVID ATIA GONZALEZ-EVELYN VARELA VALBUENA
7 56560 JOSE JOAQUIN URREGO GONZALEZ-CARMEN CELINA CARRILLO
8 17296 DAMASO ANTONIO NUNEZ ECHAVARRIA
9 88041 DARIO RANGEL PICO
10 37673 BLANCA EMELIA GARCIA DIAZ
11 16926 LILIANA LESMES MORA
12 26223 DARIO ALFONSO CUBIDES ALFONSO
13 17960 JAVIER CARRERNO ORTIZ
14 85543 JOHN JAIRO MONROY PARADA
15 16721 ELBA ROCIO SANCHEZ ROSAS
16 63474 ZORAYDA GIRALDO GIRALDO
17 42162 LEIDY JOHANNA GAMBOA SANCHEZ
18 18075 DORIS JAZMIN AYALA
19 20510 DELINA AYALA HOYOS
20 61152 ZOBEIDA ALVAREZ
21 13080 LUIS SAMUEL MEJIA-COOTRANSFORTUL
22 46813 JACOBO BARON ANGARITA
23 13418 CRISTOBAL VALENCIA ALARCON
24 50733 JEREMIAS PABON LOPEZ
25 45579 VICTOR ESTEBAN VELEZ ALVARADO
26 15844 JOSE CRISTOBAL PAREDES
27 102420 JHON JAIRO GELVEZ SEPULVEDA
28 18383 YANETH CELMIRA TELLO ACEVEDO
29 44817 LUIS ALFREDO GRANADOS
30 63218 SHIRLEY SEGOVIA CARPIO
31 121720 HOSPITAL SAN VICENTE DE ARAUCA- OLGA GUAPACHA
32 44725 EVER JOSE GREGORIO RINCON CABRERA
33 149204 NUBIA BENAVIDES
34 98695 PEDRO JOSE BRICENO MOTA-DAIRA SIRENIA PARALES MIJARES
28119-
35 28120- ALVARO IVAN SIERRA MAYORGA
28121
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36 24487 ERICK ALBERTO ARCINIEGAS CASELLES

37 17707 MARIA EUGENIA SARAY TOVAR

38 74326 DIBIAN PATRICIA HERRERA

39 60551 OLIVA CALLEJAS TORRES

40 22818 ADOLFO SERRANO MORA

41 71953 CISNEROS CASTILLO NORALBA

42 19478 NOHELIA VESGA DE CARVAJAL

43 136991 HECTOR JOSE GALVIS ALZATE

a4 08695 ]Mijz;:liEEgRO JOSE BRICENO MOTA-DAIRA SIRENIA PARALES

La empresa continla a través de la pagina web acercandose a los usuarios del servicio
de energia y partes interesadas, por lo que se cuenta con el siguiente Link:
https://enelar.net.co:9876/radicar-pgr/. Donde se pueden realizar reclamos o solicitudes
de la siguiente manera.

‘ Seleccionar idioma |

A ENELAR B O NSTITUCIONAL v DOCUMENTOS v EDUCATIVO  TRANSPARENCIA CONTRATACION

Ml ENELAR
_ Facturacién Recaudador Pagos PQRS

#) Ingresar Usuario
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Datos de quien radica Datos de PQR

No soy un robot

[® Adjuntar Documentos

Puede adjuntar maxime 2 documentos
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<« > C
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M Gmail Q
=2 2 recacr Atrés Archivar Spam  Eliminar  Marcar comonoleido Posponer  Afiadir a tareas
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o web@enelar.com.co
o [ Borraderes
rm v mas

Etiquetas +

B CONTRATOS POR2020
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Movera Eiquetas Mis waenze < >
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#r & Responder

(2 ENELAR Bo

O DE PQR'S

Cordial saludo,

Enelar E:S.P. D conformidad con el ariculo 61 de I Ley 1437 de 2011
informama que a2 comunicacién enviada por usted ala Empresa de Energia
e Arauca ENELAR E SP. le fue asignada el radicado que ¢ adjunta en el
@ocumento PDF y que se refiere  continuacion.

Ctigo del Suseriptor relacionado: 134484 , Racicads Nro - 216757,

Estaremos en contacto con usted por medio de los siguientes datos de:
contacto:

Teléfono: null

Celular: 3102305942

Comeo: nanciacosia1983@hotmail.com

OBSERVACIONES DEL CASC: "Alfo consumo’

Asi mismo se continlan recepcionando PQR’S a través del correo electronico

subdirpgr@enelar.com. De la misma forma se ha implementado la APP Mi Enelar
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cual puede ser descargada en cualquier dispositivo mévil, alli se podra acceder a la
informacion de manera segura, agil y eficaz.

De igual forma se evidencia la continuidad en la prestacion del servicio de atencion al
Usuario en los demas Municipios del Departamento de Arauca, como también en los
centros poblados habilitados por la administracion para tal fin. (ver ilustracion).

MUNICIPIO DE ARAUCA

www.enelar.com.co — controlinterno@enelar.com.co
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MUNICIPIO DE ARAUQUITA
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MUNICIPIO DE SARAVENA

CENTRO POBLADO DE PANAMA

£ Fe ‘ 15
l—. =0
0 - it M) 8858008
- e a W 3205780759

- -
Evite introducir a la

1 ma 1a a ue 1a
Abra la nevera solo - superficie de 1a o St
S capacidad de Ia pe 3 nevera aliment
Sahtio Se necesar |avadora y procure que  Plancha esté limpia y callented;
T o e e trabaje siempre en planche la mayor esto aumenta
e carga completa. cantidad de ropaen  cgnsiderablemente

fuentes de calor. cada sesién. Sl
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MUNICIPIO DE FORTUL

CENTRO POBLADO LA ESMERALDA
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CRAVO NORTE PUERTO RONDON

BUZON DE SUGERENCIAS

Se evidencié actualizacidon del procedimiento sobre la forma en que se debe dar
apertura al buzén de sugerencias, por parte de los funcionarios encargados en cada
punto de atencién.
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2 X ENELAR ESP -
e ot Subidireccin d Petictones, Quefas, Kecursos y
e Comunidides
CIRCULAR Na 002

PRRA; ANA JUBITH ORTEGA - Coordnadern Comercial; JUANA PATRICIA
GUILLEN-Aumiiar Comercal, MARIA CONWCEPCION GUARIN-Aukar Comeecal;
ZOMAIDA PINTO-Ausilee Gomarcial, HANCY SOGAMOSO- Aufiar Comarcia: ILVA
MARLENY LOPEZ-uxbor Comorcial ANA MARIA CALDURON-Ausiisr Comercal
MARIA ALICIA CABEZAS OFJUELA Coordnadors (A7- ANA MARWA CALDERDN-
Aundar Comercial

DE: LEOMEL ANTONIO JURADO CORDERS — subsdimeier de Paticicns. Qusjas.
Rotursos y Comunidadon

ASUNTO:  Implemeninciin do los feemalos del Buzdn de Supemncins.
FECHA: 24 o runvinmeen dai 2023

Gon o prpdsR0 00 O CUMPRTRETIO 81 AT Bb FEEETEAD GUb D60 ST KvaRtEts
eome apOUAdicEs 36 MO denlro dal prockso de alencin al g, M pamia
nformaries gue ya ancupnian astabincrios (o8 formatos. AAUFO-018 FORMATD DE
BUZON DE SUGERENCIAS y formas ARIFO-0TT FORMATO DE APERTURA ¥
VALIMAGION DEL BUZON DE SUDERENCIAS

EI AAU-FO.018 FORMATEO DE BUZON DE SUGERENCIAS peri utitzada por los usunrios
CUNGE 30 regurs, Bet deberi DSLAr B N K WS (NI al bUZON B8 SUGINNCS

El AAUFOONT FORMATO DE APERTURA ¥ VALIDACION DEL BUZON DE
SUGERENCIAB sord dibgeneiad por ol coordinadar comercal o on su dedects por ol
s AONSIIG FigonEstie Gal picied 89 #NG0N Bl uNnD en cada purk do
s,

Es importante aclarar que ol buzon deber alse e Manee cbigioa ua var por

T, igo del procesa, Las POR s gue
pot laLay,

# on ol caso deborin envierse pars Arasuca fal ¥ como e hace con lns FOR's esories.

cape e Lo vl O ¥ Cenlro

Pobilados.

&in o paricular,

[T S

“Wrmaryls e construye futurn E
Carrers 22 Mo, 2340
Tebitlgn: [7) BRST5 - | 7] SRSAD00E
i

Araucs - assca
]
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IMPLEMENTACION FORMATOS BUZON DE SUGERENCIAS

1 mansaja
Jurad Cor e 4 oviemb o 2023, 1702
Pary: Ana duiih Oringa ol . ot Comersial & ""www
P s comcse, e m%wm u;:;:.‘lz.m
gabezis shcaghotmal some
Cordial iahuds
[+ dar ierio al plan di que debid B8 Mvantady coma oportunidaces

do meme dentro del proceso dé alencion ol usuaro, me permito informares quo ya encuentran
establociias los frmalcs ARU-FO-)18 FORMATO DE BUZON DE SUGERENCIAS y formato AAU-FO-
17 FORMATG DE APERTURA ¥ VALIDACION DEL BUZOM DE SUGERENCIAS

£ AAUFO018 FORMATO DE BUZON DE SUGERENCIAS serh utiizado por los usuarios cuindo se
Foguienn, ésie diberd eslar on un lugar visibie junto al burdn de sugerencias.

£l AAUFO017 FORMATO DE APERTURA ¥ VALIDACION DEL BUZON DE SUGERENCIAS serd
diigenciado per o coordinador comarcial o en su defecto por &l auxliar adminisiratia resperssable dol
proceso d abéncion al 8.0 BN cada punio de atencidn.

Es imporanie adasmr que of buzén debird abriré de mangr obligaloria Lna VeZ por semana, con
‘scompafiamients de un furicnaris ome 1astige del procoso. Las POR's qua regisiren en ol fonmlo serdn
resusitas por la emgresa on ol bdeming establecida por 18 Ly, 3l o3 ol caso deberan enviarse parm Armuca
tal y come 5a hace con las POR's escras fecepcionadas o trvves dé ks venianilas d abencidn al usuand
on los Municipios y centros Poblados.

Sin otro pariicutar

Leonel Antonio Jurado Cordero
Sutdirectes Py

Emrwre e Fremnin e Araugy - ENELIR ES.R.
siheliffe@anadar nnm oo

Tel. 8852495 EXT 1106
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SISTEMA DE GESTIOM EMELAR E.5.P.
SIGELAR

AAL-FO-018

FORMATO DE BUZON DE SUGERENCIAS

Version: 01

Fecha: 24-11-2023

JFECHA | | | | MUNICIPIO |

| |

I MARQUE CON UNA X 51 USTED ES |suscn|PTaR | | USUARIO | |01jD|Go |

FreLiciTacidn () [sucerencia (@) |aueia (@) |rRecLAMO [@)

DESCRIPCION DEL ASUNTO

51 DESEA PUEDE DEJARMOS 5US DATOS:

JNOMBRE

feman

foireccion

bceLuar

MNOTA:

1. Para efectos de poder dar regpuesta se hace necesario diligenciar la totalidad del formato.

2 . Los términos iniciardn acontarse,a partir del dia de la apertura del buzdn de sugerencias.

Arauca — Arauca
www.enelar.com.co — controlinterno@enelar.com.co
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FORMATO DE APERTURA Y VALIDACION DEL BUZON DE
SUGERENCIAS

SISTEMA DE GES%%N ENELAR E.5.P.

SIGELAR AP
Version:
FORMATO DE APERTURA Y VALIDACION DEL BUZON DE SL AS = =
T
[ I I 10 =]
NOMERE DE QUIEN APERTURA EL BUZON |
CARGO
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Siendo las des dia def mes de del 20 se <on la
aperura del buzdn de sugerencias, con af 1in de realizar el registro 0e 188 POR & recibidas @ iraves de este madic en el ranscurso de la
[semana comprendida entre los dias al del mas de

ded 20 - En ded fur (@)
quien ejerce dentro de ia las fi de

y actuando como testigo en la apertura del buzdn de sugerencias. Una vez venficado el
entenido del buzén sé procede a casificar. contar, follar y registrar las PQR’s depositadas, inchiyendo Iss que tengan datos ncompletos.

REGISTRO
TIPO DE SOLICITUD TOTAL COMPLETAS SIN DATOS

SUGERENCIAS
JoEnuncias
FELICITACIONES
jNO sE EvipeENCIAN
froTaL

[Con i informacion recolectada en el buzon, se proceds de la siguients maners:

1. Las PQRs, nstauradas por los serédn por el de Alencion al Usuario en el términa @stablecidos por la Ley
2. Para efectos de poder dar respuesta se hace necesano Far la b det
. Los términos inkciaran a contarse a partic del dia de la apertura del buzon de sugerncias

[F- De no evidenciar POR's se procede a dejar la anotacion en la casila comespondeinte.

Hina vez =i i6n y reg en el formato se firna por quienes intervienen en la apertura.

FUNCIONARIO QUE APERTURA FUNCIONARIO TESTIGO

Jac

| JA&CGROUP S.A § &

PARTICIPE EN EL SORTEO
'i $500.000

POR EL PAGO DE LA FACTURA DE ENERGIA

\$500.900;

POR EL PAGO DE LA FACTURA DE ENERGIA

S (¥=X

DE UN BONO POR VALOR

% crazie19-10
x AL TURSS BEL
o S | BANES BEvA

GROUP S A S &
PARTICIPE EN EL SORTEO s
DE UN BONO POR VALOR RsD

Pesos..

S _—ooodeowwgp )|
> GO “Bofor s )|
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tngarc verfca C0n 5 100k s 8

Nowewbe 15 - 023
Hora; Bl12 am

ECx

SUGERENCIA EVIDENCIADA EN EL BUZON

ot A s Corto o anes om

Fviycmcmnwsuwm}reamw
Para Leonel Anionio Jurads Cerdeso <subdipar@ensiarcom o>

78 g rovembre de 203, 1100

Buena tares lecned

‘f(" 7 e

U Qe es por ge

](;m i L ; 7/

WMV Mas 88 O minutos ;emg::uz»:ro:w%wsﬂoe-.':;aa:_z:«‘um;rzm‘,ﬂes’e;{wema‘o‘a
1 o e

e |
&

o9 of 5
Efenrd0 Ge me adienden
en Neahnilla e URE
Ny Se f.(jm"i-.x ﬂ/‘.fmﬂ’

e ON A a polss o

P( "; ) Iukl \{‘ ﬁz‘i\)
e sSto. 0o
Puestos Votioy, (ohander
S(f‘ F'\'E“u‘
Gowor Pomer ides en el aink

Te 135
hitp:lww. enelar.com.co

00

St o,

PQR INGRESADO POR EL BUZON DE SUGERENCIAS
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e
SISTEMA DE GESTION ENELAR E.S.P. AAU-FO-018
4 Version: 01
4 o FORMATO DE BUZON DE SUGERENCIAS Fecho124-11-2023
il Sl 101
' NICIPIO [ Ardpce
FECHA [\ [\2_[2022 | mu
ARQUECONUNAXSIUSTEDES __ |SUSCRIFTOR | [usuario | £ [coico [ 567 &4
FELICITACION (O [sucErencia (O Javea Q |rectamo ()
o DESCRIPCION DEL ASUNTO
OE NEa "\C‘VC\G, \ lQ @(65:6/\’\'@ ) ?Q\'a Tec\Qmay \0\\5'51\2‘*‘:—}“\"’— =
£l ceco e loz del 1es e Shierembre eq0 ol
vodo  Oalizlio23 4 el dia de oy longs Wk -LS
Cotavpn el Sevvn o odn__ habendo Pasado  Menos
=~ a% hotas 4 _Sendo  feshwo ahota debo pagar
SLyvio oe (€ (ONeEKON gy o _es  jsto coando WS ig OeC
in dvo habl) (O En e _semana ) farca el MC}O ;
Ex o NO Me Sea Colbrado la  (econexian
SI DESEA PUEDE DEJARNOS SUS DATOS: |
NOMBRE SHe Fan' MG a VagOs.
EMAIL Dic « SFefoml Hoxa @) dwvail . (OM
DIRECCION wlla Haoa Ha, T casad¥
CELULAR 21SR€95sOY
NOTA: 1. Para efectos de poder dar respuesla se hace necesario diligenciar 1a totalidad del formalo.
g 2 Los términos Iniciaran a conlarse a partir del dia de la apertura del buzén de sugerencias.
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RESPUESTA:

v /\ ENELAR ESP
= T Subdireccion de Peticiones. Quefas. Recursos y
e Comunidades

TRD. 142122902
Arauca, 26 de diciembre de 2023

Sefiora
STEFANY MARIN LAGOS
E-mail: Dra.stefanymarin@gmail.com

Arauca, Arauca

Asunto: Respuesta Derecho Peticién de fecha 11 de diciembre 2023,
Cordial Saludo,

En atencion a su peticion radicada el dia 11 de diciembre hogafio, termino legal para
dar respuesta a su solicitud la Empresa de energia de Arauca Enelar E.S.P, quiere
manifestarie de manera respetuosa lo siguiente:

Es perinente manifestar, que la entidad siendo diligente en su procedimiento,
provino a inspeccionar el sistema de Informacion Comercial (SIC), donde logro
evidenciar que efectivamente se generd la orden de suspension No. 1809361 el dia
10 de diciembre de 2023, la cual fue ejecutada el pasado 11 de diciembre anuarno
y, @ su vez se visualiza que la reconexion fue realizada el 12 de diciembre de
hogafio, tal v como se observa en la siguiente imagen tomada directamente desde
nuestra base de datos.

Fep—— [——

Asi mismo, cabe resaltar que, la orden de suspension fue generada
automaticamente por el sistema por el periodo comprendido al mes de octubre, Ia
cual se evidencia que el pago a la cartera adeudada debia realizarse de manera
inmediata

Camrera 22 No. 22-46
Teléfono: (7) 8852495 — (7) 88580008
Arauca — Arauca
wwnsenelarcom.co
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edactar
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] B Recibidos m /). Leonel Antonio Jurado Cordero <subdirpar@enelar.com cox © 294ic2023 1644 ¢y € Responder }
Chat s Ay para Drasstefanymarin v
Cordial saludo ()
] ® Pospuestos
1 Adjunto respuesta a solicitud realizada a través del buzdn de sugerencias de la empresa.
e B> Enviados :
[ Borradores 7 Agradezco se confime el recibido
v Mas
+
i V o i
Etigletas e /s Leonel Antonio Jurado Cordero
/7 ) \ Subdirector Pgr
B CONTRATOS PGR 2020 74 2 F i
| / 4
( % ENELAR
Empress de Energia de Arsuca
s
0sito pe i
1archivo adjunto+ Analizado por Gmail © &

IMPLEMENTACION SENALIZACION INCLUSIVE

Se evidencia el cumplimiento a las actividades propuestas en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano se realizo la instalacion de acrilicos los cuales contienen la
sefalizacion en Braille para las personas en situacion de discapacidad visual, que se
acerquen a cada uno de los puntos de atencién al usuario de la empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior se procedid a socializar la actividad a través de la circular
004 del 07 de diciembre del 2023.
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P
D ) ENELAR ESP
| | e Subdireccion de Peticiones, Quejas, Recursos y
- Comunidades
CIRCULAR No 004
PARA: ANA JUDITH ORTEGA - Coordinadora Comercial Saravena:. LUIS

GUILLERMO RINCON- Coordinador Comercial Arauquita; MARIA CONCEPCION
GUARIN-Auxiliar Comercial Fortul; ALEJANDRO MOLINA-Coordinador Comercial
Tame; NANCY SOGAMOSO- Auxiliar Comercial Puerto Rondén; ILVA MARLENY
LOPEZ-Auxiliar Comercial Cravo Norte- ANA MARIA CALDERON-Auxiliar
Comercial.

DE: LEONEL ANTONIO JURADO CORDERO - subdirector de Peticiones,
Quejas, Recursos y Comunidades

ASUNTO: Socializacién e implementacién de la Sefializacién Inclusive en los
Puntos de Atencidén al Usuario.

FECHA: 07 diciembre del 2023.

Con el propésito de dar cumplimiento al Plan anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano acordado con la oficina de planeacién y secretaria general, me permito
informarles que a partir del dia 11 de diciembre del 2023, se estara desplazando a
los Municipios el Sefnor OMAR DIAZ contratista vinculado a la empresa, quien sera
el encargado de realizar la instalacién de los acrilicos, los cuales contienen la
Senalizacién en Braille para las personas en situacién de discapacidad visual, que
se acerquen a cada uno de los puntos de Atencién con los que cuenta la empresa.

Dicho acrilico debera ser instalado en la puerta de acceso a la oficina de atencién
al usuario.

Se recomienda que una vez sea instalado el acrilico se nos envien las respectivas
evidencias al correo electréonico subdirpar@enelar.com.co.

Sin otro particular.

e — / )
EEONEL ANTONIO JURADO CORDERG
Burdvmoton PR

S

Proyectdc Lina Maria c - POR

“Energla que construye futuro”™

Carrera 22 No. 22-46
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@ 2 e Atrds Archivar Spam Eliminar  Marcar comonoleido Posponer Adadir aTasks ~ Mover aRecibidos  Etiquetas  Mas B
edactar
Mail
o O recibid s Socializacion e implementacion de la Senalizacion Inclusive en los Puntos de Atencion al Usuario. T 8 B
ecibidos 6
o Recibidos x
at
+# Destacados
@
(a] @® Pospuestos Leonel Antonio Jurado Cordero <subdirp © 116ic2023, 1131 fy ¢ Responder
Ana, Luis, Dc Iva, Auxdliar, Maria, Ana, Oficina, Lisette
Meet > Eos para Ana, Luis, Dormi a, Auxiliar, Maria, Ana a :
Cordial saluda
[ Borradores 7
v Mas Con el proposite de dar cumplimiento al Plan anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano acordado con la oficina de planeacion y secretaria general, me
permito informarles que a partir del dia 11 de diciembre del 2023, se estara desplazando a los Municipios el Sefior OMAR DIAZ contratista vinculado a la +
Etiguetas + empresa, quien sera el encargado de realizar la instalacion de los acrilicos, los cuales contienen la Sefializacion en Braille para las personas en situacion de
discapacidad visual, que se acerquen a cada uno de los puntos de Atencién con los que cuenta la empresa.
B CONTRATOS PQR 2020
Dicho acrilico debera ser instalade en la puerta de acceso a |a oficina de atencién al usuario.
Se recomienda que una vez sea instalado el acrilico se nos envien las respectivas evidencias al corree electronico subdirpgr@enelar.com.co
Sin otro particular,
Leonel Antonio Jurado Cordero
) \ Subdirector Pgr
— Fmnresa de Frerala de Arauca - ENELAR E.S.P.
= () subdirnnr@enelar.com.co
Tel. 8352495 EXT 1106
. ar http://www.enelar.com.co >

MUNICIPIO DE ARAUQUITA MUNICIPIO DE FORTUL

e
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MUNICIPIO DE ARAUCA MUICIPIO DE PUERTO RONDON

oo
PUNTO DE
ATENCION

ENELAR ESP

MUNICIPIO DE TAME
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CENTROS POBLADOS

PANAMA DE ARAUCA PUERTO JORDAN

LA ESMERALDA
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ARCHIVO

En lo que respecta al archivo, se evidencia el incumplimiento de la ley general de
archivo 594 de 2000.

INDICADORES DE CALIDAD PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS VIGENCIA DEL
2023

1. Relacién de Reclamos Facturacion — RF * (Cada 10.000 Facturas).

Se evidencia el siguiente indice de la CREG, que la oficina de Atencién al Usuario utiliza
como unico indicador, por lo que se le ha indicado en auditorias anteriores que deben
desarrollar un indicador que mida las actividades realizadas por dicho proceso.
Observacion que no se ha viabilizado.

Este indicador, Relacién de Reclamos Facturacion — RF * (Cada 10.000 Facturas) Se
contabilizan Unicamente los reclamos resueltos a favor del suscriptor, para el caso de los
comercializadores o a favor de quien presenta el reclamo, si se trata de las otras
actividades de la cadena.

26
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INDICADOR | FORMULA ABR INDICE MAY INDICE JUN INDICE
PQR
POR RESUELTOS A e 1us 106
SEGUNDO RESUELTOS A | FAVOR DEL
TRIMESTRE | FAVORDEL USUARIO 10,000 ; o "
2023 USUARIO - RF
«(CADA 10000 | PACTURAS
FACTURAS, |EXPEDIDAS CON 91471 91654 91993
| consumo
INDICADOR | FORMULA JuL INDICE AGOD INDICE SEP INDICE
PQR
POR RESUELTOS A
TERCER | RESUELTOS 4| FAWOR DEL 164 147 8
TRIMESTRE | FAVOR DEL USUARIO 10.000
2023 13 16 9
USUARIO - RF
*(CADA 10000 FACTURAS
FACTURAG) |EXPEDIDAS CON 92158 92794 92580
" consumo
INDICADOR | FORMULA ocT INDICE NOV INDICE DI INDICE
PGR
PQR RESUELTOS A . . 50
CUARTO  RESUELTOS A| FAWOR DEL
TRIMESTRE FAWOR DEL USUARIO 10,000
2023 USUARIO - RF € i =
*(CADA 10000 FACTURAS
FACTURAS, |EXPEDIDAS CON 92740 92942 93155
| consumo

7. CONCLUSIONES

En la auditoria realizada al proceso Atencién al Usuario, se evidencié cumplimiento en la
aplicacién de procedimientos y normatividad legalmente establecida para la atencion de
las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, RECURSOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

(PQRSD)

8. SUGERENCIAS

» La subdireccion de P.Q.R., debe contar con el personal requerido y capacitado que
le permita responder las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,

por los usuarios en tiempo oportuno.

» Aunque se ha mejorado la adecuacion del Call Center, se hace necesario realizar
una mejor adecuacion de este espacio, teniendo en cuenta que para la fecha de

150 9001
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vencimiento de la factura del servicio de energia se realizan filas de personas con
destino al pago de la misma, lo que hace un poco incomoda la atencion a los
usuarios que estan en ventanillas haciendo diferentes tramites.

» Se hace necesario adecuar el area de archivo del proceso Atencion al Usuario,
toda vez que no cumple con las condiciones de salubridad requeridos.

> Se sugiere nuevamente, realizar ajustes al indicador de gestion del proceso, toda
vez que este debe medir el nimero de reclamaciones de acuerdo con los canales
de atencion utilizados, facturacién emitida, nimero de reclamos recibidos, nimero
de respuestas dadas, tiempo de solucion a las misma y la periodicidad de medicion
gue se establezca, al igual que el concepto o tipo de reclamos mas presentados.
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