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1. OBJETIVO

Brindar una herramienta que le facilite al suscriptor y/o usuario la presentacién de PQR en
cualquier medio dispuesto por la ENERGUAVIARE S.AE.S.P

2. ALCANCE

Aplica para los suscriptores y/o usuarios del servicio de energia eléctrica que distribuye y

o~ ol — A | A o
comercigliza ENERGUAVIARE S A E S D

3. DEFINICIONES

» Peticiones que Constituyen Reciamacion: Son peticiones presentadas por ios
suscriptores o usuarios en los diferentes medios dispuestos por la empresa, que se
derivan de una inconformidad o controversia entre el usuario y la empresa determinada
en Reclamacion, Queja, Recurso de Reposicion, y Recurso de Reposicién y Subsidiario
de Apelacion (PQR).

» Reciamacion: Es la solicitud a través de ia cual el suscriptor y/o usuario de ia empresa,
exige o demanda una solucién al prestador, ya sea en interés particular o general, en
razon de la prestacion indebida o irregular del servicio.

* Recurso de Reposicién: Acto del suscriptor y/o usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucién del
contrato de servicios publicos, especificamente ias reiacionadas con la negativa dei
contrato, suspension, terminacion, corte y facturacién.

* Recurso de reposiciéon y en subsidio apelacién: Acto del suscriptor y/o usuario,
utilizado como defensa para controvertir las decisiones proferidas con ocasién de una
reclamacion o de una queja relativa a la negativa del contrato, suspension, terminacion
corte y/o facturacion del servicio, que en primera instancia es revisado por ia empresa y
en segunda por la Superintendencia de Servicio Publicos Domiciliarios. Estos son
presentados dentro de 5 dias siguientes a la notificacion de la decision.

e Queja: Es la manifestaciéon de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o
usuario ante la empresa, en relacién con una conducta o una actuaciéon del prestador
que considera irreguiar

» Sistema de informacién comercial: Es un software donde se administra y almacena
toda la informacién comercial de los usuarios

» Canales de comunicacién: Cualquier medio verbal, escrito o virtual, del que disponga
la Empresa para la presentacién de peticiones, quejas, reclamos y recursos

» Decision definitiva PQR: Cuando una vez notificado el Usuario no interpone recursos
dentro de los términos de ley, queda como definitiva lo manifestado por la Empresa en
respuesta a la decision, o cuando habiéndose interpuesto los recursos de ley, la



Codigo: M-GC-IT-01
GESTION DE COMERCIALIZACION [Fecha de

ﬁn aprobacion: 30/04/2018

ENMERQUA\A = Instructiv? para presentacié_n de PQR en Vfl'S_ién: - 1.2

ios diferentes medics Pagina: 3de 12

41.

Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios resuelve y notifica su decision a las
partes, la cual debe ser acatada por las mismas.

Notificacién: Acto por el cual se comunica al Usuario o Suscriptor una decision
adoptada por la Empresa con relacién a la PQR interpuesta, la cual puede ser personal,
por aviso o por Conducta Concluyente.

Fecha de Notificacion: Fecha en la cual la empresa notificé al suscriptor y/o usuario, la
decisién adoptada en relacién con su peticion.

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios piiblicos,

Suscriptor Potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en usuario de
los servicios publicos.

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio
puablico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, 0 como receptor
directo del servicio_ A este (ltimo usuario se denomina también consumidor.

CAT: Centro de Atencién Telefonica

SSPD: Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Localidad: Puntos de operacion de ENERGUAVIARE S.A E.S.P al interior del
Departamento del Guaviare y Sur del Meta, donde se atiende al usuario y/o suscriptor y
se generan actividades técnicas y administrativas.

4. GENERALIDADES

CONTENIDO DE UNA PQR ESCRITA

De conformidad con el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de
2015, las peticiones escritas deberan contener, por lo menos, los siguientes requisitos:

e La designacion de la Empresa como el prestador del servicio pulblico de energia
eléctrica a 1a que se dirige la PQR.

¢ Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el numero de
fax o la direccién electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en e! registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién
electronica.

e El objeto de la peticion.

e | asrazones en las que fundamenta su peticion.

e Larelacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

e La firma del peticionario cuando fuere ei caso.
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4.2.

4.3.

Asi mismo, para la presentaciéon de una PQR relacionada con la prestacion del servicio
de energia eléctrica en un inmueble, el suscriptor o usuario debera reportar o presentar
el cbdigo de la factura comrespondiente al predio de la reclamacion.

Energuaviare facilita a los usuarios y/o suscriptores los formatos para interponer sus
PQR, a través de las oficinas de atencion al usuario y en la pagina web de la empresa
www.energuaviare.com en version descargable.

REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE LOS RECURSOS

Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacién personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion.
Igualmente, podran presentarse por medios electronicos.

|_os recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

4.2.1. interponer dentro del plazo legal, por el inleresado ¢ su represenianie o
apoderado debidamente constituido.

4.2.2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

4.2.3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4.2.4. Indicar el nombre y la direccién del recurrente, asi como la direccion electrénica
si desea ser notificado por este medio.

FORMAS DE PRESENTACION DE PQR Y RECURSOS
Los canales de atencion a las PQR son:

» Verbales: Via celular a fravés de! call center y en nuestras instalaciones ante la
persona dispuesta para recibir PQR verbales.

e Escritas: Con la radicacion del escrito por el Suscriptor 0 Usuario en nuestras
instalaciones.

¢ Virtual: Con el envio de la PQR a través de la pagina web o por correo electrénico.

En cualquiera de estos eventos se entregara al suscriptor o Usuario su numero de
radicado.
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4.4.

4.5,

CANALES DE ATENCION DE PQR Y RECURSOS

» Centro de Atencién Telefénica: ENERGUAVIARE S.A E.S.P cuenta con un Centro
de Atencién Telefénica, donde se recepcionan las llamadas de los usuarios yio
suscriptores para presentar sus PQR.

* Puntos de atencién al usuario: ENERGUAVIARE S.A E.S.P cuenta con 6 puntos
de atencion al usuario con personal disponible para atender al usuario y/o suscriptor.

* Pagina Web: ENERGUAVIARE S.A E.S.O en su pagina web tiene disponible el

formulario de PQR, para que e! usuario y/o suscriptor presente sus PQR.

A

PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO DE MANERA PRESENCIAL

ENERGUAVIARE S.A E.S.P cuenta con puntos de atencién distribuidas al interior del
Departamento del Guaviare y Sur del Meta, las cuales son:

4.6.

Localidad de Calamar: Ubicada en el Municipio de Calamar del Departamento del
Guaviare, en la Direccion carrera 6 con calle 9 barrio La Paz, horarios de atencion, de
Lunes a Viernes de 08:00am a 12:00pm y de 02:00pm a 05:00pm

Localidad de ia Liberiad: Ubicada en ei Municipio dei Retorno dei Departamenio dei
Guaviare, en el Barrio Cantarranas, horarios de atencion, de Lunes a Viernes de
08:00am a 12:00pm y de 02:00pm a 05:00pm

Localidad del Retorno: Ubicada en el Municipio del Retorno del Departamento del
Guaviare, en la Direccién Calle 9 N° 9 — 89 barrio primero de noviembre, horarios de
atencidn, de Lunes a Viernes de 08:00am a 12:00pm y de 02:00pm 2 05:00pm
Localidad del Capricho: Ubicada en el corregimiento del Capricho del Municipio de
San Jose del Guaviare del Departamento del Guaviare, en el centro poblado el
Capricho, horarios de atencién, de Lunes a Viernes de 08:00am a 12:00pm y de
02:00pm a 05:00pm

Localidad de Concordia: Ubicada en el Municipio de Puerto Concordia del
Departamento del Meta, en el Barrio Primero de Mayo, horarios de atencién, de Lunes a
Viernes de 08:00am a 12:00pm y de 02:00pm a 05:00pm

Principal San Jose del Guaviare: Ubicada en el Municipio de San Jose del Guaviare
del Departamento del Guaviare, en la Direccion calle 8 N° 23- 55 barrio el Centro,
horarios de atencién, de Lunes a Viernes de 08:00am a 12:00pm y de 02:00pm a
05:00pm

TERMINOS PARA RESOLVER LA PQR Y LOS RECURSOS

ENERGUAVIARE S.A L .S.P resolvers su POR o recurso dentro de quince (15} dias
habiles siguientes a su presentacion en cualquiera de los canales dispuestos por la
empresa.

A
2
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5. DESARROLLO

51. PRESENTACION DE PQR EN EL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

Para la presentar una PQR en el Centro de Atencion Telefénica de ENERGUAVIARE, basta con
marcar el nimero 3187827947, y alli le respondera uno de nuestros trabajadores, se
recomienda tener a la mano su factura o el cédigo de cliente.

de manera escrita, 0 en la pagina web a través del formulario de PQR.

5.2. PRESENTACION DE PQR Y RECURSOS EN LOS PUNTOS DE ATENCION AL
USUARIO

Las PQR las pueden presentar de dos formas en cualquiera de nuestros puntos de atencién al
usuario, tanto escritas como verbales; para las escritas, el suscritor y/o usuario puede solicitar
al trabajador de atencion al usuario el formato de Peticiones, Quejas y Reclamos o el Formato
de Recursos de Reposicion o Recurso de Reposicién y en Subsidio de Apelacion, de acuerdo a
su necesidad; o los pueden descargar desde la pagina web de la entidad siguiendo estos

pasos:

a. Ingresar a la pagina web de ENERGUAVIARE S.A E.S.P, con la direccion
Wwww.energuaviare.com y aparece la siguiente imagen.

& C @ v aneguriscecon @ 03

Empress de Energia Eléeclice
del Departamento del Gusaviers
0033006

ENERLUAVIARE s e
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b. Luego dar clic en servicio al ciiente, y luego en tramites como se indica en la imagen

4 © | @ wawensmuniaracan

Empresa de Energia Eleciricn
dei Deparamento del Guaviere
T $22.004.900-3 S

VIARE

#

¥

o conitnergia

Hoengiglov

SORMADA DE 1P EME
s

%' ® 0O

Tarifas

Matriculas

Contrato de condicioneas
uniformes

Puntos de pago

Fechas de pago
Financiaciones

Garantias y prepagos
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¢. Luego dar clic en presentacion de PQRS

P et s = e : e
o et e e e S

Empresa de Enerpia Elecdirica tdown GRES

s — dei Departamento del Guaviere
ENERUUAVIARE e Spummen |

ke Mt Froprowe ©  Semomces of cluote Dl

Servicio al Tramites
o & Presentacion de PGRS
PSTHIN Db SR
s @ Solicitug sl Acuerdo de Pago
s
T A © Soicitud de e Nomuie o Direecion del Suscrigtor
Punie e Cego
i v © Soficiud ve Instotacion
[Sr——
e rprep @ Soliciu de et Servicio de Energea
o Elécaicas y
O sokitvd de G de Comin Acuerdo
© solicnus Servicio de Energla
© Soiicitud ds duy de Fachra dal Seevicio de sresgen siscliica
Tramites

<3 _Presentacion de PORS

€ Solicitud de Acuerdo de Pago

d. Luego da clic en el formato que requiera, los cuales aparecen al final de la
instruccién de tramite de presentacion de PQRS




. | Cédigo: ' M-GC-IT-01
GESTION DE COMERCIALIZACION [Fecha de
rechade 30/04/2018
L ai.aie_ﬂat.iﬁﬂ.
ETNERGLUAY IASE Instructlv? para presentacnép de PQR en VefS_lén- . 1.0
ios diferentes medios Pégina: | Sde 12
c '@ O

correspondencia o electroniga en la que autoriza, se surla el tramite para notificacione

Formato presentacion de PQR de usuarios

Formato presentacion de Recursos de usuarios

e. Una vez haya seleccionado el formato, se desplegard una nueva ventana, con el
formato que selecciono y iuego lo imprime; por ejemplio si selecciona el formato de
presentacion de PQR de usuarios, aparece el siguiente:

armgsapesom

Ciudad yfecha

oo
ERERGUAVIARE S.A E.SP.
Ciodad

ASUNTG: [ Peticion [ Queja (3 Rectemo

Yo.

cédiia de cuganena N
en caiod de CIpropsstan:
fa), e

_ el bormo
Tapeicadn poen Ummne: de B Frosesa
PO e ST ERG00 e 13 darechos. reconocidos par el
egemen OF 15 SErVCAE UDBCOS COMICHMNOS, (BSPADEMents me PeRm
vendestar:

PETIGHON, QUEJA O RECLAMO SEGUN LA OPCION DILIGENCIADA

RAZONES QUE FUNDAMENTAN LA PETICION, GUELA O REGLAMO

i
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Una vez tenga el formato correspondiente de la PQR o recurso totalmente diligenciado, seguin
corresponda, radicar este documento en cualquiera de nuestros puntos de atencién.

NOTA: Se recomienda al suscriptor v/o usuario que al momento de presentar su PQR o recurso,
tenga a la mano el codigo del cliente asignado en la factura.

5.3. PRESENTACION DE PQR Y RECURSOS EN LA PAGINA WEB

Las FURK y recursos que deseen presentar en ia pagina web de ia empresa
www.energuaviare.com, lo realizan siguiendo estos pasos:

a. Ingresar a la pagina web de ENFRGUAVIARF S.A ESP. con la direccion
www.energuaviare.com y aparece la siguiente imagen.

a® 00 :

« C B wewenerquzvarncon

Empresa de Energia Eiedrica
dei Departamento del Cusviers
AT 2322 034-500.-9

ENERCUAMIARE

e Wt rapeswn S

1AL DF LA SEGURSOAD Y SEBUANA DE L
LA SALUI EN EL TRARA ENEL TRARAJG 3019

b. Dar clic en formulario PQR, el cual aparece en la parte superior de la pagina web,
asi:
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c. Luego diligencia cada uno de los campos que contiene el formulario, aclarando que
los campos que estdn marcados con un asterisco ( * ) son de obligatorio
diligenciamiento.

Asunto®: Seilecciona la opcion que se acomode a Sus necesidad (peucion,
queja, reclamo, recurso de reposicién, recurso de reposicion y en subsidio de
apelacion, o sugerencia), teniendo en cuenta que la definiciobn de cada una
opcion esta relacionada en el capitulo 3 (definiciones) del presente instructivo.

Nombre y apellido o Razén Social*: Datos completos como figura en los

Arriimantas Aa idantidad Aa la narcana natiral A fnridine
AN D IR AW W PR B RN N W T r\‘l A N T N FRARMEE WA Jul BN AN

Numero de identificacion*: del usuario que estd presentando la PQR o
recurso.

Lugar de expedicién: Lugar de expediciéon del documento de identidad

En calidad de: Selecciona la opcion que se acomode a posicién en el inmueble
(nropietario. arrendatario. noseedor. tenedor).

Caodigo del cliente: es el codigo asignado al usuario y que aparece en la parte
superior derecha de la factura.

Localidad*: Seleccionar el lugar donde esta recibiendo el servicio de energia
eléctrica (San Jose del Guaviare, Capricho, Retorno, Libertad, Calamar, Puerto
Concordia-Meta)

Teléfono*: El nimero de teléfono de contacto del usuario

Correo electrénico de correspondencia autorizadas para recibir contestacion®
Derecho de peticion, queja, reclamo, recurso de reposicion o recurso de
reposicién y en subsidio de apelaciéon, o Sugerencia segin la opcién
diligenciada*:

Razones que Tundamenta ei derecno ae peticion, ia queja, reciamo, recurso
de reposicion o recurso de reposicion y en subsidio de apelacion, o
Sugerencia.

Anexos ylo pruebas: Adjunta los documentos que tiene como elemento
probatorio.

X
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d. Luego da clic en Subir al servidor, y aparece un mensaje que le informa el nimero
de radicado de su PQR o recurso.
6. ANEXOS
6.1. Formato de presentacion de PQR.
6.2. Formato de presentacién de recursos de reposicidon, o recursos de reposicion y en
subsidio de apelacién.
7. CONTROL DE CAMBIOS
R AT ¥ gola = = = = ""?\f\.,&!‘ébhi‘nzz’ n‘a'umni:' S AR A S T RO
VERSIONN° | , FECHADE DESCRIPCIGN DEL CAMBIO FUENTE DE VERIFICACION
it " | APROBACION s seneasuainine
1.0 30/0472018 | Creacién del documento A?&D%%djélcs%?‘oﬁég“gfg"
_EEBAROG RS0 APROBO
& L
Nomb | &3rlos Alberto Cuellar Hemando fptefio Hincapie Ingrid Natall Novoa ol
re: Guzman Restrepo Pescador kM‘rion i L{opez kanchez
] Sithmanente Comercia! v de Diractor de Plansaciin /
Ca!go Profesionsl 01 Coslac Mercadeo / Lider de pmoeso Profesional 01 Calidad Presidente del Comité MECI-
Center
; de Gestién Comercial CALIDAD
hesen 27/04/2018 27/04/2018 27/04/2018
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