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Bogota D.C., 16 de febrero de 2024
CGRRI-063/2024

Doctor
DAVID ANTONIO GARZON FANDINO

CONCEJO DE BOGOTA 18-02-2024 08:32:55
2024ER3953 O 1 Fol:1 Anex:0

ORIGEN: ENEL/DIANA MARCELAJIMENEZ RODRIGUEZ

DESTINO: COMISION 1¢ PERM. PLAN DE DESARROLLO YORDENAMIENT
ASUNTO: RESPUESTAAPROPOSICION 189 DE 2024 CON RADICADO 2

OBS: -

Subsecretario de la Comision Primera del Plan de Desarrollo

CONCEJO DE BOGOTA
Ciudad.

Asunto: Respuesta a Proposicion 189 de 2024 con radicado 2024EE1130.

Respetado Doctor Garzén,

De acuerdo con la comunicacion que nos fue remitida, me permito dar respuesta a las cinco (5) preguntas
planteadas. Asimismo, reitero la disposicién de la Companiia para ampliar la informacién que se considere

necesaria.

1. Durante los ultimo doce (12) meses ¢ Qué inconsistencias se han presentado con el proceso de
facturaciéon del servicio de energia en Bogota? Sirvase informar el tipo de inconsistencia,
discriminado por localidad, estrato, fecha de facturacion y valor del servicio.

Entre enero y diciembre de 2023 se presentaron reclamos sobre facturacion asociados a: cobros
inoportunos, consumos promedio, desviaciones significativas en el consumo, errores de lectura y

reliquidacion de consumos.

En cuanto a las clasificaciones solicitadas para este tipo de reclamos, sefialamos:

a). Cobros inoportunos:

POR TIPO DE CLIENTE QUE REALIZO LA SOLICITUD

MESES EN LOS QUE SE REALIZARON SOLICITUDES

Comercial

Febrero, Marzo, Abril, Junio, Julio, Agosto,
Septiembre, Noviembre y Diciembre

Oficial

Residencial: Estratos 1, 2, 3y 4.

b). Consumos promedio:

POR TIPO DE CLIENTE QUE REALIZO LA SOLICITUD

MESES EN LOS QUE SE REALIZARON SOLICITUDES

Comercial

Enero a Diciembre

Industrial

Oficial

Residencial: Estratos 1, 2, 3,4,5y 6.
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c). Desviaciones significativas:

POR TIPO DE CLIENTE QUE REALIZO LA SOLICITUD MESES EN LOS QUE SE REALIZARON SOLICITUDES
Comercial Enero a Diciembre
Industrial

Residencial: Estratos 1, 2, 3,4,5y 6.

d). Errores de lectura:

POR TIPO DE CLIENTE QUE REALIZO LA SOLICITUD MESES EN LOS QUE SE REALIZARON SOLICITUDES
Comercial Enero a Diciembre
Industrial
Oficial

Residencial: Estratos 1, 2, 3,4,5y 6.

e). Reliquidaciéon de consumos:

POR TIPO DE CLIENTE QUE REALIZO LA SOLICITUD MESES EN LOS QUE SE REALIZARON SOLICITUDES
Comercial Enero a Diciembre
Industrial

Residencial: Estratos 1, 2, 3,4,5y 6.

2. Sirvase informar si se tienen identificados los usuarios que presentan inconsistencias con la
factura de energia. Si la respuesta es afirmativa, detalle por mes el nimero de usuarios afectados
por cada una de las inconsistencias detectadas.

A continuacion, se presenta la cantidad de cuentas afectadas por motivos de facturacion:

MES CANTIDAD CUENTAS
Enero 798
Febrero 656
Marzo 861
Abril 776
Mayo 914
Junio 834
Julio 876
Agosto 595
Septiembre 319
Octubre 716
Noviembre 878
Diciembre 492

Total 8.715

Nos permitimos sefalar que 8.715 cuentas equivalen al 0.03% de los clientes que la Compafiia atiende en
la ciudad de Bogota.

3. ¢Cuantas quejas, reclamaciones y derechos de peticidon se han recibido por inconsistencias en
el proceso de facturaciéon del servicio de energia de Bogota, durante los ultimos doce meses?
Sirvase discriminar por localidad, estrato, fecha de facturacion y estado del tramite.

A continuacion, se presentada la cantidad de casos y las clasificaciones solicitadas.
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a). Por mes:
MES CANTIDAD CASOS
Enero 832
Febrero 686
Marzo 880
Abril 791
Mayo 963
Junio 899
Julio 913
Agosto 668
Septiembre 363
Octubre 771
Noviembre 945
Diciembre 663
Total 9.374
b). Por localidad:

LOCALIDAD CANTIDAD CASOS
Antonio Narifio 217
Barrios Unidos 371

Bosa 696
Chapinero 337
Ciudad Bolivar 506
Engativa 930
Facatativa 1
Fontibon 416
Kennedy 1.156
La Candelaria 40
La Pefia Veredal 1
Martires 343
Puente Aranda 558
Rafael Uribe Uribe 451
San Cristébal 446
Santafé 207
Silvania 1
Suba 1.104
Sumapaz 30
Teusaquillo 369
Tunjuelito 217
Usaquén 666
Usme 307
Por identificar 4
Total 9.374
c). Por tipo de usuario:
USUARIOS CANTIDAD CASOS
Comercial 1.620
Industrial 782
Oficial 19
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USUARIOS CANTIDAD CASOS

Residencial 6.949

1 555

2 2.287

3 2.883

4 824

5 267

6 133

Por identificar 8
Total 9.374
d). Estado del reclamo:

ESTADO DEL RECLAMO CANTIDAD CASOS

Cerrado 9.374

4. ;Qué acciones se han adelantado para corregir las inconsistencias presentadas en el proceso
de facturacion del servicio de energia en Bogota?

Se han recibido reclamos relacionados con presuntas inconsistencias, enmarcadas en su mayoria en
facturacion y derivadas de inconvenientes con la aplicacién de los pagos (pagos no procesados). Esta
situacién, que ha sido consecuencia de la actualizacién de la plataforma comercial que realizé6 Enel
Colombia a finales del afo 2023, ha sido particular y ha afectado a algunos de los clientes de la Compaiiia,
y no al total del mercado. Para la solucién de estos casos, se han implementado las siguientes medidas:

- Plan de comunicaciones dirigidas a los usuarios y grupos de interés, que contempla las acciones
implementadas por Enel Colombia antes, durante y posterior a la actualizacion de la plataforma
comercial.

- Refuerzo en los canales de servicio al cliente, con un incremento del 20% en el personal de servicio
al cliente durante la etapa de estabilizacion del sistema.

- Monitoreo de la plataforma comercial, generando mesas de trabajo internas con el objetivo de
identificar desviaciones en los procesos, generar alertas tempranas para definir acciones de gestion,
puntos de control con las areas y procesos involucrados, y finalmente recibir las solicitudes, brindar
soporte y gestionar las incidencias, acompafiados de los desarrolladores y proveedores de los
sistemas.

- Acciones operativas para mitigar afectaciones a los usuarios, entre las que se encuentran
principalmente la no suspension del servicio de energia y emision del comprobante de pago.

5. De los usuarios afectados por las inconsistencias presentadas en la factura de energia, sirvase
informar ¢cuantos fueron remitidos a cobro pre juridico para pago inmediato, discrimine por
localidad, estrato, fecha de facturacién y valor del servicio?

Enel Colombia siempre ha estado dispuesta a ofrecer un amplio portafolio de opciones para que los
clientes logren normalizar sus obligaciones. Actualmente pueden acceder a facilidades que van desde
cuotas de 1 a 36 meses, y dependiendo del analisis del caso, se ofrecen tasas de interés de financiacion
flexibles y descuento de hasta un 100% de intereses moratorios. Estas solicitudes se pueden realizar en
los canales de atencion presenciales y virtuales.
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Sobre cantidad de estos casos, se presentan 8, discriminacién solicitada:

a). Localidad:

LOCALIDAD CANTIDAD CASOS

Barrios Unidos

Chapinero

Fontibén

La Candelaria

Suba

Usaquén

|||l NN

Total

b). Tipo de usuario:

TIPO DE USUARIO CANTIDAD CASOS

Comercial

Industrial

Residencial

3

5

= =2N|W W

Total

c). Fecha facturacion:

MES CANTIDAD CASOS
Agosto 4
Septiembre 1
Diciembre 3
Total 8

Esperamos de esta manera haber atendido las inquietudes planteadas.

Cordialmente,

Firmado por DIANA

MARCELA JIMENEZ
hicermee A Somerey % | RODRIGUEZ

el 16/02/2024 a

las 19:24:01 COT

DIANA MARCELA JIMENEZ RODRIGUEZ
Gerente de Regulacién, Relacionamiento Institucional y Medio Ambiente
ENEL Colombia y Centroamérica
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