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El médulo de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS-, a cargo de la Secretaria
General, permite el tramite oportuno consistente en el recibo, registro, asignacion vy
seguimiento a la respuesta de las PQRS, con el fin de garantizar un servicio eficiente y
eficaz al usuario final.

De acuerdo con el procedimiento establecido, se recibe en el usuario de ORFEO “Atencion
al Ciudadano’, todas las Solicitudes, Peticiones, Quejas y Reclamos enviadas al IPSE por
sus partes interesadas, son registradas en una base de datos para su clasificacion,
asignacion a los responsables y seguimiento a las respuestas en términos de oportunidad,
de acuerdo con los tiempos establecidos por las normas.

Bimestralmente se realiza un informe de PQRS, el cual incluye estadisticas como tiempos de
respuesta, responsables, clasificacion, canales de envio, procedencia de las solicitudes,
entre otros, con el fin de que cada area responsable efectué controles en aras de mejorar
oportunidad en la respuesta y calidad de la informacion presentada conforme lo sefialado en
la normatividad vigente.
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= CANALES DE ATENCION

. s Horario de A
Canal Mecanismo Ubicacion - Procedimiento
atencion
7:00 am a 4:00 pm. . o
Radicacion de Recep_cmn_ y radlcamo_n de las
correspondencia Dias habiles de %DSFEEEE&C'O”ES que Ingresan al
Calle 99 No. 92-54, lunes a viernes
Presencial Torre 3, piso 14 7:00 am a 12:00 m y i izada al ciudad
. = - - encion personalizada al cludadano,
Atencidn al Bogota 1:00 pm a 4:00 pm. para dar respuesta a cualquier solicitud
ciudadano Dias habiles de de informacién vy atender los

§ requerimientos presentados.
lunes a viernes

7:00 am a 12:00 m y
1:00 pm a 4:00 pm.

Linea fija desde

Bogota 6 39 78 88 )
Dias habiles de Atencién a las  solicitudes vy
- lunes a viernes requerimientos de los ciudadanos en los
Telefonico 7:00 am a 12:00 m y | mismos términos de la atencion
i ) : ; personalizada.
Linea Gratuita 1200 pm a 4:00 pm.
Nacional 018000 913 468 ) o
Dias habiles de
lunes a viernes
o Contiene mecanismos de comunicacion
Pagina WEB y divulgacién de informacion del IPSE,
Link de Atencion WWW_IpSe. gov.co Permanente asi como la opcidon de recepcion de
al Ciudadano SPQR en el link
http:/iwww.ipse. gov.co/spdar/upload/
Recepcién de informacidn  sobre
. cualquier comunicacion dirigida al
Electrénico instituto de manera permanente. Es
necesario anotar que el inicio de la
Correo gestion y respuesta a las SPQR

Ipse{@Ipse.qov.co Permanente

allegados al correo electronico  se
realizara en dias habiles de atencion y
dando cumplimiento a los términos
establecidos en el articulo 14 de la ley
1755 de 2015.

electronico
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== CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES

120

104
100

80
60
40
20
6 3

0 [ ] —

Solicitudes Generales Derechos de Peticién (Se Quejas
invoca alguna ley,
Constitucidn Politica, etc.)

Fuente : Base de datos S.G, 2019

Para el sexto bimestre del afio 2019 (noviembre 1 a diciembre 31) se
registraron en el sistema ORFEO un total de ciento catorce (114)
solicitudes, peticiones, quejas y/o reclamos de partes interesadas
relacionadas con los procesos misionales y de apoyo, que son tratadas
bajo la misma normatividad vigente aplicable a derechos de peticion en

. cu%nto a '@pos de respuesta.



- P SE
i ) Instituto de :;Ianiﬁcacidn y Promocion
de Soluciones Energéticas para las
= SOLICITUDES GENERALES

Zonas No Interconectadas
Créditos de Vivienda W 1

Tramites Juridicos W 3
Subsidios yo Combustible 2
Copias de Contratos, Corwenics N 2
Copias de Documentos N =
Bono Pensional N =
Servidumbres f Actives I 1
Infermacidn Laboral General I -
Certificados Contractuales IEE_—_—_— 5
Tramites Financieros: Pagos, Facturas, Retenciones, etc. I 7
Cer tificado Laboral para otros fines diferentes a Bono... I &
Solicitud de Informacidn (Proyectos en Evaluad dn, .. I 16
Otros I 23

Informacién sobre Telemetria I 03

0 5 10 15 20 25

Fuente : Base de datos S.G., 2019

Como se puede observar en el grafico, la mayoria de las solicitudes se encuentran en la categoria
“Informacion sobre Telemetria” y “Otros” en una proporcion del 22% cada uno, en Otros se refiere a
tematicas especificas que no se encuentran dentro de la clasificacion establecida por el Instituto para
las PQRS, como presentacion de aspirantes para vincularse a la entidad, empresas privadas del
sector ofreciendo productos y/o servicios, asesoria académica, entre otros.

“Solicitud de Informacion (Proyectos en Evaluacion, Ejecucion, Operacion).” con un 15%, “Certificado
Laboral para otros fines diferentes a Bono Pensional” con un 8% y “Tramites Financieros: Pagos,

L Facturas, RePiOnes, etc.” con un 8% del total de solicitudes generales.
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== |[NVOCAN DERECHO DE PETICION

Informacién Laboral General _ 1

Falta de Informadén _ 1

Copias de Documentos _ 1
Subsidios yfo Combustible _ 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Fuente : Base de datos S.G., 2019

Como se puede observar en el grafico, la mayoria de los derechos de peticion
corresponden a solicitudes de informacion sobre “Subsidios y/o Combustible” con una
participacion del 33%, seguido de “Copias de Documentos” con una participacion del
17% y una queja por “Falta de Informacion” con una participacion del 17% dentro de
esta clasificacion.
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== QUEJAS

Denuncias sobre Otras Entidades (Entes
Prestadores, Alcaldias, etc.)

Fuente : Base de datos S.G., 2019

La alcaldia municipal Magui Payan remiti6 dos solicitudes radicadas el 06 y 09 de de diciembre de 2019,
solicitando la aplicacién de medidas preventivas, seguimiento sobre la prestacion del servicio de energia eléctrica
por la empresa Energy servicio Magui y suspension de la asignacion de cupo de electro combustible.

Otra queja fue presentada por un ex contratista que labordé con la empresa Prodygyteck, quienes eran los
encargados de la actualizacion de la Gestion Documental del IPSE. Esta queja fue trasladada para tramite y
respuesta a dicha empresa.

La Junta de Accion Comunal de la Inspeccion de Puerto Betania presento queja sobre Gendecar, la cual fue
trasladada por competencia a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y al Ministerio de Minas y

I
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== PQRS RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

25

CORRESPONDENCILA, Entrega mano, fax, correo postal
= LINEA GRATUITA 01800 o FORMATC VERBAL
= PAGINA WEB - Comeo electronico

La grafica evidencia que el principal canal de envio de las PQRS es el medio
virtual. Este canal de comunicacién es una opcion muy eficaz y eficiente para
acercar las partes interesadas al Instituto, logrando una comunicacion oportuna
para las necesidades de informacién de los ciudadanos de las ZNI, quienes en su
mayoria se encuentran ubicados en zonas apartadas del pais.
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Mayor Informacion

Ipse@Iipse.gov.co
(57+1) 2575718
Bogota, Colombia

E @IPSEnergiaZNI y@IPSEnergiaZNl r@ @IPSEnergiaZNI
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Graclas

“Las soluciones de energia que
planificamos y promovemos
aportan al incremento de la calidad
de vida de los habitantes de la
Colombia No Interconectada,
teniendo en cuenta la riqueza y

complejidad de su territorio”




