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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
Canal Mecanismo Ubicacion Horario de Procedimiento
atencién
700 am a 400 pm.
Fadicacian de Recepcidn v radicacion  de  las

carrespondencia

Calle 99 Mo, 38-54,

Uias hahiles de
lunes a wiernes

comunicacionesgque ingresan al instituto,

Bogota

Dias habiles de
lunes a viernes

Presencial Tarre 3, piso 14 T00 ama 12:00 my e e
- : : : encidn personalizada al ciudadano,
Atencian al Bogota 1:00 prm a 4:00 prn. para dar respuests a cualguier solicid
ciudadano : b de informacion vy atender  los
Dias habﬂes de requerimiertos presertados.
lUnes 3 wiermes
700 ama 1200 my i | s
) ) 1:00 prn a 4:00 prr. encidn a las  solicitudes
Telafanics Linea fija desde 5199 78 88 requerimientos de 10s ciudadanos en 0s

mismos términos de  la  atencidn

personalizada.

Electrénico

Fagina WEE

Py IDSE .00V .CO0

Fermanents

Contiene mecanismos de comunicacidn
y divulgacion de informacion del IPSE,
asl como la opcidn de recepcidn de
SPOR enellink

hittp:iharnai ipse. oy cofspdomupload

Carreo
electranico

ipEREipse.qov.co

Fermanente

Recepcidn  de  informacidn sobre
cualguier comunicacian  dirigida &l
instituto. Es necesario anatar que el inicio
de la gestidn v respuesta a las SPQR
allegadas al correo  electrinico se
realizara endiashabiles de atencidn, en
cumplimiento de  los  términos
establecidos en el articulo 14 de la ley
1755 de 20145.

Chat con
horarios

vy IDSE . 00Y .CO

830 ama 09:30 am

Dias habiles martes
Y JLUEYES

Asesor Yitual - IPSE, es un canal de
comunicacion instantanes a traves de
Internet entre |05 ciudadanos v el
insgtituto para atender consultas de onden
deneral.
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== CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES
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GENERALES PETICION (SE INVOCA
ALGUNA LEY,

CONSTITUCION,
POLITICA, ETC))

Fuente: Base de datos S.G, 2020

Para el cuarto bimestre del afio 2020 (julio 1 a agosto 31) se registraron en
el sistema ORFEO un total de doscientos dieciocho (218) solicitudes,
peticiones, quejas Yy 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 cuanto a tiempos
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=2 SOLICITUDES GENERALES

Solicitudes Temas Ambientales y SST de partes...1 1

Recursos para Proyectos, Plantas, Reparaciones,...1 1
Copias de Proyectos 1 1
Tramites Juridicos m 2
Copias de Documentos m 2
Copias de Contratos, Convenios m 2
Informacién Laboral General m 3
Servidumbres / Activos m=m 4
Solicitud de Energizacién de Comunidad o Servicio de... mmm 6
Subsidios yfo Combustible e 7
Certificados Contractuales m— 11
Certificado Laboral para otros fines diferentes a Bono... mmmmmmmm 14
Solicitud de Informacién (Proyectos en Evaluacidn,... M 5
Informacién sobre Telemetria IEET——————— 7
Tramites Financieros: Pagos, Facturas, Retenciones,... HIIImmmmmm———" 29
Otros I (8

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fuente: Base de datos S.G., 2020

Como se puede observar en el grafico, la mayoria de las solicitudes se encuentran en la categoria
“Otros” en una proporcidon del 33%, sobre 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, solicitud
contacto con servidores y asesoria académica, entre otros, seguido de “Tramites Financieros: Pagos,
Facturas, Retenciones, etc.” con un 14% del total general. Sobre “Informacion sobre Telemetria”,
corresponden a un 13% de esta clasificacion, y “Solicitud de Informacion (Proyectos en Evaluacion,
- Ejecucion, Ow?ﬁfﬁ)” con un 12%.
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== |INVOCAN DERECHO DE PETICION

Solicitud de Informacién (Proyectos en
Evaluacidn, Ejecucién, Operacién).

Informacién Laboral General [N 1

I 1

Copias de Contratos, Convenios [N 1
Certificados Contractuales [N 1

Certificado Laboral para otros fines 1
diferentes a Bono Pensional

Otros  MIEEEEEEE >
Bono Pensional I

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 35
Como se puede observar en el grafico, la mayoria de los derechos de peticion se
encuentran en la categoria de “Bono Pensional” y “Otros”, con una participacion del
30% y 20% respectivamente.

m



Fe 2 El futuro S, I o
i ELILRED Instituto de Planificacién y Promocion
de Soluciones Energéticas para las

Zonas No Interconectadas

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

Fuente: Base de datos S.G., 2020

En una de las quejas, un ciudadano remite escrito sobre las actuaciones del Alcalde del municipio de
Copacabana — Antioquia, la cual fue remitida por competencia a la Procuraduria General de la
Nacion.

También se recibi por parte de la Empresa de Servicios Publicos de Energia Renovable del Pacifico
S.A.S E.S.P. -ENERSOLAR DEL PACIFICO E.S.P- un oficio relacionado con una queja y solicitud de
mesa de trabajo, comunicacién que fue trasladada por competencia a la Superintendencia de
Servicios Publicas Domiciliarios.

La ultima queja ciudadana fue referente a los problemas acontecidos en la prestacion del servicio de

energia eléctrica en la zona rural de Roberto Payan, la cual fue trasladada por competencia a la

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, pues ellos son el ente rector de vigilancia y
W, co de Iawfpresas prestadoras del servicio.
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= RECLAMOS
Plantas Eléctricas en mal Estado _ 2

Fuente: Base de datos S.G., 2020

En una de los reclamos, la Secretaria de Planeacion y Obras Municipales del Municipio de Vaupés,
remite a nuestra entidad queja de un ciudadano, asociada con el mal funcionamiento de una
Solucion Solar Fotovoltaica del cual es beneficiario. Teniendo en cuenta que la mentada
infraestructura se encuentra relacionada con el proyecto FAZNI GGC-622 IPSE 114-2017
implementado por GENSA S.A E.S.P y que la misma no ha sido entregada al Ministerio de Minas y
Energia y al IPSE, se dio traslado por competencia a GENSA para que se le dé tratamiento oportuno
y respuesta de fondo al peticionario.

En el otro caso, la Empresa de Servicios Publicos de Acandi S.A. E.S.P. - EMSELCA S.A. ES.P.
remitio alerta por fallo en equipo de generacion perkins el cual fue notificado a Casa Inglesa. Esta
mtervgw(:lon no le corresponde al IPSE por cuanto no se ha surtido el proceso de recepcion y
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== PQRS RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Zonas No Interconectadas
8 6

E 1. PAGINA WEB - Correo
electronico

2. LINEA GRATUITA 01800
o FORMATO VERBAL

1 3.CORRESPONDENCIA,
Entrega mano, fax, correo
postal

204

La grafica evidencia que el principal canal de envio de las PQRS es el medio
virtual. Este canal de comunicacion 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

ibse@ipse.qov.co
(67+1) 6397888
Bogota, Colombia

E @IPSEnergiaZNI y@IPSEnergiaZNI @ @IPSEnergiaZNI
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Gracias

“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”




