INFORME DE VIGILANCIA O
. INSPECCION ESPECIAL,
Superservicios DETALLADA O CONCRETA

1. IDENTIFICADOR DEL PRESTADOR
1.1. Nombre o razén social: ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.AE.S.P
1.2. Nit: 891180001-1
1.3. ID (SUI - RUPS): 1014
1.4. Servicio Publico Domiciliario (SPD) prestado objeto de la vigilancia o inspeccion: Energia
1.5. Actividad del SPD objeto de la vigilancia o inspeccion: Comercializacion
1.6. Fecha de inicio de operacion en la actividad a vigilar o inspeccionar: 1947-07-17

1.7. Generalidades de la prestadora.

Tipo de Sociedad: Sociedad por Acciones

Razén Social: ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A. E.S.P
Sigla: ELECTROHUILA S.A. E.S.P.

Nit: 89118000 — 1

ID RUPS: 1014

Representante Legal: Nika Duniezhka Cuellar Cuenca

Actividad Desarrollada: Generacion, Distribucion y Comercializacion
ARo de Entrada en Operacion: 17 de julio de 1947

Clasificacion: Sistema Interconectado Nacional

Fecha registro RUPS: 2006

1.8. estructura organizacional de ELECTROHUILA.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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La llustracion 1 presenta la estructura organizacional de ELECTROHUILA.
Fuente: Pagina intranet ELECTROHUILA

ELECTROHUILA desarrolla un sistema de gestion el cual cuenta con las siguientes certificaciones: ISO

9001:2024, premio a la eficiencia energética y reconocimiento ambiental.
1.9. La composicidn accionaria de Electrohuila es la siguiente:

Tabla 1. Composicién Accionaria ELECTROHUILA S.A. E.S.P.

Accionista Participacion

MINISTERIO DE HACIENDA 83,05%
DEPARTAMENTO DEL HUILA 8,24%
INFIHUILA 6,24%
MUNICIPIO DE AIPE 0,39%
MUNICIPIO DE NEIVA 0,38%
MUNICIPIO DE PITALITO 0,34%
EMPRESAS PUBLICAS DE NEIVA 0,23%
MUNICIPIO DE GIGANTE 0,11%
MUNICIPIO DE TIMANA 0,11%




INFORME DE VIGILANCIA O
INSPECCION ESPECIAL,

Superservicios DETALLADA O CONCRETA
MUNICIPIO DE CAMPOALEGRE 0,10%
MUNICIPIO DE RIVERA 0,10%
MUNICIPIO DE COLOMBIA 0,10%
MUNICIPIO DE LA PLATA 0,07%
MUNICIPIO DE AGRADO 0,05%
MUNICIPIO DE GUADALUPE 0,04%
MUNICIPIO DE YAGUARA 0,04%
MUNICIPIO DE TELLO 0,04%
MUNICIPIO DE GARZON 0,04%
MUNICIPIO DE TARQUI 0,04%
MUNICIPIO DE PALERMO 0,04%
MUNICIPIO DE SUAZA 0,03%
MUNICIPIO DE IQUIRA 0,03%
MUNICIPIO DE ACEVEDO 0,03%
MUNICIPIO DE LA ARGENTINA 0,03%
MUNICIPIO DE SAN AGUSTIN 0,03%
MUNICIPIO DE HOBO 0,02%
MUNICIPIO DE OPORAPA 0,02%
MUNICIPIO DE PAICOL 0,01%
MUNICIPIO DE TESALIA 0,01%
MUNICIPIO DE SALADOBLANCO 0,01%
MUNICIPIO DE BARAYA 0,01%
MUNICIPIO DE PITAL 0,01%
MUNICIPIO DE TERUEL 0,01%
MUNICIPIO DE VILLAVIEJA 0,01%
MUNICIPIO DE ALTAMIRA 0,00%
CODENSA 0,00%

Fuente: Reporte Integrado Electrohuila 2024

Es importante resaltar que a 31 de diciembre de 2024, Electrohuila no realizé ni registré

ninguna operacion con los accionistas.

2. IDENTIFICACION DE LA ACCION DE VIGILANCIA E INSPECCION REALIZADA

2.1. Ado del programa al que pertenece la accion: Afio 2024 y hasta septiembre de 2025
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2.2. Clase accion: Vigilancia __ Inspeccion _X
2.3. Motivo de la accion: Especial __ Detallada __ Concreta _X_

2.4. Origen causal de la accién: Clasificacion de nivel de riesgo ___ Perfilamiento de riesgo
Evaluaciéon de Gestion y Resultados _ Monitoreo de planes __ Denuncia ciudadana (Peticion

de interés general) __ Otros _X___
2.5. Ubicaciones fisicas o virtuales objeto de la accion: Edificio Saire — Carrera 18 calle 9 Esquina

Descripcion: Teniendo en cuenta la informacion registrada en el SUI de las PQR, la informacion
registrada en las direcciones territoriales en relacion con las PQR y la informacion de las problematicas
presentadas por los prestadores en relacion con la atencion al usuario, se realiz6 la priorizacidn de las
empresas con mayor numero de reclamaciones y con identificaciones de mayores problematicas, entre
las cuales se encontr6 ELECTROHUILA S.A. E.S.P.

2.6 Ubicaciones fisicas o virtuales objeto de la accion:
Punto unico de atencién presencial ubicado en carrera 18 con calle 9 esquina, Neiva - Huila
2.7. Criterios evaluados:

Evaluar el cumplimiento de los derechos de los usuarios de los Servicios publicos domiciliarios en

materia de atencion y proteccion.
3. DELIMITACION DEL MARCO DE EVALUACION

3.1. Criterios evaluados: Evaluar el cumplimiento de los derechos de los usuarios de los Servicios

publicos domiciliarios en materia de atencion y proteccion.

La Superintendencia Delegada de Proteccién al Usuario y Gestion del Territorio, en cumplimiento de las
disposiciones contenidas en el articulo 22 del Decreto 1369 de 2020, tiene entre sus funciones las de
“Elaborar, dirigir y coordinar la supervision de los mecanismos para la atencion, tramite y resolucién de
las reclamaciones y quejas por parte de las entidades vigiladas por las vulneraciones a los derechos de
los usuarios de los servicios publicos domiciliarios”, y ademas, “dirigir la supervision de entidades
vigiladas con el objeto de identificar las conductas que atentan contra los usuarios de los servicios
publicos domiciliarios, es asi como, para la presente vigencia se establece la realizacion de una

inspeccion a la empresa.”

El presente informe, presenta un requerimiento del seguimiento y monitoreo a la empresa
ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A E.S.P, sobre las actividades que ejecuta en relacién con la
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atencion de los usuarios y el tramite dado a las reclamaciones, con el fin de verificar el cumplimiento de
los derechos de los usuarios de acuerdo con lo establecido en el régimen de los servicios publicos

domiciliarios y la regulacién vigente.
3.2 Marco temporal de evaluacién: hasta diciembre de 2025
3.3. Marco legal de accion.

Ley 142 de 1994 “por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan

otras disposiciones”

“Articulo 9°. Derecho de los usuarios. Los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, ademas de
los consagrados en el Estatuto Nacional del Usuario y demas normas que consagren derechos a su

favor:

Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencién a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la

ley

La libre eleccion del prestador del servicio y del proveedor de los bienes necesarios para su obtencion o

utilizacion.

Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad o cantidad superior a las proporcionadas de manera

masiva, siempre que ello no perjudique a terceros y que el usuario asuma los costos correspondientes.

Solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y operaciones
directas o indirectas que se realicen para la prestacién de los servicios publicos, siempre y cuando no se
frate de informacion calificada como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y

condiciones que senale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

“Articulo 152. Derecho de peticion y de recurso. Es de la esencia del contrato de servicios publicos que
el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato

de servicios publicos.

Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretaran y aplicaran teniendo en
cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con su clientela, de modo que, en

cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.
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Articulo 153. De la oficina de peticiones y recursos. Todas las personas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios constituiran una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos”, la cual tiene la
obligaciéon de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o
escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relaciéon con el

servicio o los servicios que presta dicha empresa.

Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacién de las peticiones y recursos presentados y del tramite y

las respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de

peticion.

Articulo 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los
actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la

ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se

pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion debe
interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. En ningtn
caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido

expedidas por las empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que enumera el inciso
primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la
empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las condiciones

uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado, aunque se emplee un
mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentacién de los recursos
a los suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la

superintendencia.

(..
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Articulo 155. Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios publicos podra exigir la
cancelacién de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los
casos de suspension en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio,
tampoco podra suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o
usuario la decision sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos.

Articulo 156. De las causales y tramite de los recursos. Los recursos pueden interponerse por violacion
de la ley o de las condiciones uniformes del contrato. En las condiciones uniformes de los contratos se

indicara el tramite que debe darse a los recursos, y los funcionarios que deben resolverlos.

(..

Articulo 158. Del término para responder el recurso. La empresa respondera los recursos, quejas y
peticiones dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su
presentacion. Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la
demora, 0 que se requirié de la practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en

forma favorable a él.
Articulo 159. De la notificacion de la decision sobre peticiones y recursos.

<Articulo modificado por el articulo 20 de la Ley 689 de 2001. El nuevo texto es el siguiente:> La
notificacion de la decision sobre un recurso o una peticion se efectuara en la forma prevista por el
Cddigo Contencioso Administrativo. El recurso de apelacion sélo se puede interponer como subsidiario
del de reposicidon ante el Gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Una vez presentado este

recurso al mismo se le dara el tramite establecido en el Cédigo Contencioso Administrativo.

Si dentro del tramite de la apelacion, la Superintendencia de Servicios Publicos estima necesario
practicar pruebas o el recurrente las solicita, deberé informar por correo certificado a las partes, con la
indicacion de la fecha exacta en que vence el término probatorio, que no puede ser superior a treinta

(30) dias habiles, prorrogables hasta por otro tanto.

PARAGRAFO. Una vez presentado en forma subsidiaria el recurso de apelacion, las partes podran
sustentar y aportar pruebas a la Superintendencia para que sean tenidas en cuenta al momento de

resolver en segunda instancia”.
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Ley 1437 de 2011 “por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.”

Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.”

Ley Estatutaria 1618 de 2013 “Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el

pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.”

NTC 6047 DE 2013 — Establece los Criterios y los Requisitos Generales de Accesibilidad y Senalizacion

al Medio Fisico Requeridos en los Espacios Fisicos de Acceso al Ciudadano.
4. DESCRIPCION DE LO ADELANTADO

En cumplimiento de las funciones asignadas a la Superintendencia Delegada para la Proteccion al
Usuario y la Gestion en Territorio y a la Direccién Territorial Suroriente, de conformidad con lo dispuesto
en los articulos 22 y 24 del Decreto 1369 de 2020, el dia 03 de diciembre de 2025, se realiza la
Evaluacioén Integral a la ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A. E.S.P. (en adelante «kELECTROHUILA»),
dentro del marco de las actividades de inspeccion, vigilancia y control que realiza la Superintendencia

de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD).

Dicha actuacion tuvo como propdsito efectuar el seguimiento y monitoreo a las actividades
desarrolladas por la empresa en relacion con la atencidon a los usuarios y el tramite de las
reclamaciones, con el fin de verificar el cumplimiento efectivo del contrato de servicios publicos y de la
normatividad vigente. Lo anterior, orientado a la promocion de los derechos de los usuarios y al
fortalecimiento de un trabajo articulado que contribuya a la mejora continua en la atencién a la
ciudadania.

Se indicd que, la evaluacion debe permitir identificar areas de mejora, para finalmente establecer
compromisos con el fin de promover el cumplimiento de las normas de proteccion al usuario de servicios
publicos domiciliarios por parte del prestador.

4 1 Informacion de fuente usada:

e Informacion reportada en SUI para los anos 2024 y 2025, relacionada con los derechos de
peticién presentados por los suscriptores o usuarios ante el prestador.
e Informacion de entrada al sistema de gestién documental CRONOS.

e Revision a respuestas dadas por el prestador a las reclamaciones hechas por los usuarios v,
verificacion del andlisis de problematicas identificadas en la Direccién Territorial Suroriente; por
ello, se procedié a hacer revision de algunos casos al azar, en donde los usuarios han hecho
reclamaciones con el fin de verificar que la empresa prestadora esté dando el debido proceso.

e |La demas incluida en expediente virtual de la Empresa.
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5. EVALUACIONES REALIZADAS
Canal de atencién presencial:

Dentro del proceso de evaluacion se tienen en cuenta los aspectos administrativos y reporte de
informacioén al SUI iniciando por una breve descripcion de la Electrificadora del Huila S.A. E.S.P (
ELECTROHUILA). La empresa en el departamento del Huila atiende a sus usuarios a través de cuatro
puntos presenciales distribuidos en: zona Norte, zona Centro, zona Sur y zona Occidente, del
departamento del Huila. Su punto de Atencion Presencial principal, se encuentra ubicado en el edificio

SAIRE de la carrera 18 con calle 9 esquina, de la ciudad de Neiva.

El punto de atencién presencial es de un solo piso, ubicado en la esquina Carrera 18 No. 9, Barrio
Calixto de la ciudad de Neiva - Huila. Su localizacién y accesibilidad son, en general, adecuadas, dado
que cuenta con facil acceso mediante transporte publico y se encuentra en una zona centro oriente de

Neiva aproximadamente.

54", 1501 6405 LSEGm-
S ey e

La inspeccion fisica en la Sede SAIRE (Neiva) y la evaluacién de canales virtuales arrojaron resultados
alarmantes frente a los Atributos del Buen Servicio. Las instalaciones no cuentan con adecuaciones
efectivas para el acceso de personas usuarias de silla de ruedas (rampas) o con movilidad reducida, ni
con bafios sefalizados o infraestructura inclusiva para personas con discapacidad. La entrada y
corredores de ingreso a bafios no cumplen con las medidas requeridas para permitir una circulacion

adecuada de personas en silla de ruedas, de talla baja o con movilidad limitada.
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El punto de atencién cuenta con sefializacién de evacuaciéon en caso de emergencia, ventilacion y
condiciones de limpieza. Dispone de una sala de espera con espacio suficiente y sillas para los
usuarios. Asimismo, cuenta con diez modulos de atencion, los cuales estan separados por vidrio y
estructuras que podrian dificultar una comunicacion eficiente con los usuarios de los servicios publicos.
Por ello, se sugiere evaluar una disposicibn mas cercana, accesible y amigable para mejorar la
interaccion. El punto de atencion se encuentra con reducido sistema de iluminacion a causa de averia

de luminarias, lo que ocasiona dificultad de lectura en los usuarios.



INFORME DE VIGILANCIA O
INSPECCION ESPECIAL,
DETALLADA O CONCRETA

Si bien el punto cuenta con una cartelera, en ella NO se exhiben los formatos de reclamacion o los
formatos de recursos, al igual que informacion de interés general para los usuarios, pese a que estos
deben estar disponibles de manera visible y accesible para los usuarios no estan ubicados a la vista del

publico.

2"35'385 15716405 4858
03/12/2025

La empresa acogié la recomendacion y dispuso a manera de compromiso atender y subsanar la

observacion.

Analogamente, el punto de atencion no dispone de herramientas de accesibilidad para personas con
discapacidad visual, como sistema braille, sefializacion en alto contraste o admision de perros guia;
tampoco cuenta con apoyos para personas con discapacidad auditiva, como servicio de lengua de

sefas, centro de relevo o personal capacitado en accesibilidad comunicacional.

En la cartelera NO se encuentran publicadas la Carta de Trato Digno y el contrato de condiciones

uniformes para consulta por parte del usuario.

VI-F-004 V.3 Pagina 11 de 27
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Respecto a los bafios disponibles para los usuarios, se recomienda que estos estén sefalizados en sala
de espera y permanezcan accesibles en todo momento, ya que actualmente no estan debidamente
demarcados y su acceso se ve restringido debido a que la puerta permanece ocasionalmente cerrada y

con previa autorizacion de personal del prestador.

Durante la visita de inspeccion se evidencia alto grado de humedad en el cielorraso del area de atencion
al usuario, este estado de la infraestructura se encuentra en alto grado de riesgo para el usuario por el

desprendimiento y caida de objetos.

Accesibilidad que resulta discriminatoria: Se verific6 que el punto de atencion carece de rampas,
sefalizacién Braille y personal capacitado en lengua de sefas. Esto vulnera la Ley Estatutaria 1618 de
2013 y laNTC 6047.

La inspeccion fisica permitio constatar barreras de accesibilidad e inclusién, senalizacion Braille y
adecuaciones, asi como riesgo por deterioro (humedad critica) en zona de espera. Estas condiciones

afectan la dignidad del usuario y la obligacion de prestar atencion incluyente y segura.

Asimismo, se evidencié opacidad informativa: ausencia de visibilidad del CCU y falta de formatos fisicos
para radicacion de recursos, lo cual limita transparencia y dificulta el ejercicio del derecho de

contradiccion.

Canal Telefénico

Durante la interaccion en el canal telefonico asociado a la linea gratuita (018000952115) se evidencio
que la llamada fue atendida en el primer intento de comunicacion con el prestador y con un tiempo

prudente de espera.
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Respecto a la orientacion brindada por el asesor, se solicitdé informacion sobre un caso de reclamacion
siendo rechazada debido a que la linea telefénica (018000952115) esta asignada por parte del
prestador para atencion de emergencias técnicas y no de atencion al usuario. El orientador no trasladé
la llamada al area correspondiente como tampoco indicé con claridad a qué linea debe comunicarse el
usuario. Para el Ente de Control es fundamental que todos los funcionarios del operador, especialmente
quienes atienden al usuario, conozcan de manera clara el marco legal aplicable y los derechos que la

ley otorga a los usuarios.

Adicionalmente, se realizaron llamadas a los numeros de las lineas telefénicas (608 8664600 - 608
8664646) que se registran en la pagina web de la prestadora, los cuales no se encuentran activos. Es

importante resaltar que estas lineas telefénicas corresponden a numeracion de telefonia fija.

Prueba de efectividad (28/11/2025): las lineas fijas 608 8664600 y 608 8664646 se encontraron fuera de
servicio (intentos 11:56 a.m. y 11:58 a.m.). Adicionalmente, se reportaron retardos del canal WhatsApp

entre 30 y 60 minutos por mensaje, en contravia del estandar de oportunidad y calidez de la atencién.

Disponibilidad de canales de atencién (pruebas 2025)
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40 A

o

neve >




s INFORME DE VIGILANCIA O
W o INSPECCION ESPECIAL,
Superservicios DETALLADA O CONCRETA

Chat

En cuanto al chat de whatsApp tiene tiempos de respuesta elevados (30 a 60 minutos) y no permite la
radicacion de PQR toda vez que por dicho medio sélo se permite la atencidén de emergencias, cuando el
usuario plantea tramites distintos a las emergencias, el canal orienta sobre el uso de correo y canal
presencial, pero no se garantiza desde el propio chat la generacion de un radicado ni la trazabilidad

integral de las solicitudes que inician por este medio.
Atencion pagina web

Durante la verificacion realizada, se constatdé que la pagina web de Ila empresa
(https://www.electrohuila.com.co/) cuenta con un menu superior organizado de manera tematica, lo cual
permite al usuario identificar de forma relativamente intuitiva la informacion relevante relacionada con el

servicio, dando cumplimiento a la exigencia de una estructura tematica clara y ordenada.

El disefo del sitio emplea fondo claro, tipografias legibles y bloques de informacion destacados,
facilitando la navegacion y la identificacion de los servicios principales. No se evidenciaron barreras de

lectura atribuibles al uso de colores, contrastes o fuentes tipograficas.

En la seccion “Contactenos” se presenta de manera clara y accesible la informacion basica de contacto,
incluyendo puntos de atencién presencial, numeros telefonicos, linea gratuita y correo electronico
institucional, destacandose el correo radicacion@electrohuila.co como canal para la recepcion de

solicitudes.

En la seccién “Tramites Usuarios” se verificod la existencia de un listado de tramites disponibles para los
usuarios, tales como reclamacion por fallas en el servicio, reclamacion de facturacién, presentacion de
recursos, solicitudes de cuentas nuevas, conexion de autogeneradores, entre otros, no obstante, es
necesario que todos los tramites enunciados cuenten con los formatos e instructivos pertinentes. Los
enlaces explorados durante la inspeccién funcionan adecuadamente. Asi mismo, la informacion

publicada se observo actualizada y pertinente para los fines de atencién al usuario.

En materia de accesibilidad visual, se comprobd la existencia de un boton de “Accesibilidad”,
constituyéndose en un sistema de apoyo equivalente a herramientas como ConverTIC, dirigido a

personas con baja visiéon o dificultades de lectura.

Respecto a la accesibilidad para personas con discapacidad auditiva, se identificé un recurso de lengua

de sefias en forma de ventana flotante ubicada en el menu principal, mediante el cual se brinda
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informacién institucional basica en lenguaje de sefias. Sin embargo, se evidencié que este recurso no se
extiende de manera sistematica a contenidos criticos para la proteccion del usuario, tales como tramites
de PQR, facturacién, suspension y reconexidon del servicio, derechos del usuario y recursos

procedentes.

El Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) se encuentra publicado en formato PDF y es accesible

desde el menu dirigido a los usuarios, permitiendo su consulta en linea.

Sin embargo, se identificaron aspectos que pueden constituir barreras de acceso a los derechos de los
usuarios. En particular, en la seccion de tramites del usuario — reclamaciones, se sefala expresamente
que “solo se aceptan archivos en formato PDF o PDF/A legible (no fotos de celular)”. Por lo que se
sugiere que no resulta procedente advertir al publico que no se aceptaran peticiones por el solo hecho

de no presentarse en un formato especifico.

Adicionalmente, se constaté que el aplicativo Electrohuila en linea no permite la radicacion de
solicitudes sin que estas se encuentren asociadas a una cuenta contrato, situacién que representa una
barrera de acceso para la presentacién de peticiones, quejas o reclamos por parte de personas que aun

no cuentan con un contrato de prestacion del servicio de energia eléctrica.

Teniendo en cuenta lo advertido anteriormente y bajo las pruebas y en el ejercicio de las facultades de
inspeccion, vigilancia y control consagradas en el articulo 79 de la Ley 142 de 1994, y en concordancia
con los articulos 22 y 24 del Decreto 1369 de 2020, se procedio a realizar una evaluacion técnica,
juridica y administrativa de la gestion de ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A. E.S.P.
(ELECTROHUILA).

Diagnéstico estadistico de reclamaciones (SUl y CRONOS)

Se efectud auditoria de consistencia y trazabilidad de los datos reportados por el prestador,
contrastando la informacién del SUI con la realidad operativa del sistema CRONQOS. El objetivo fue
detectar patrones de causalidad, concentracion de inconformidades, oportunidad en las respuestas y

riesgos juridicos asociados

Respecto del andlisis de causalidad y concentracién, los registros evidencian concentracién critica de
inconformidades en el componente de facturacion. La mayoria de PQRS se asocia a causales de
medicion del consumo, lectura y/o ajustes, lo que sugiere fallas sistematicas en la cadena

medicion-lectura-facturacién y un potencial traslado de ineficiencias al usuario.
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Etiquetas de fila ~ | Cuenta de DetalleCausal

= FACTURACION 2602
Clase de uso incorrecto (industrial comercial oficial otros) 14
Cobro de cargos relacionados con Intereses de mora refinanciacion cartera o acuerdos ¢ 46
Cobro de consumaregistrado pormedidor de otropredio 5
Cobro de otros bienes o servicios en la facrura no autorizados por el usuario. 3
Cobro de otros bienes o senvicios en la factura no autorizados por el usuario. 63
Cobro derevisiones
Cobro mualtiple y/o acumulado 1
Cobro maltiple yfoacumulado 25
COBRO POR PROMEDIOS B
Cobro por serviciosno prestados 17
Cobro porreconexion noautorizada por la empresa 2
Cobro porRecuperacion de consumos 140
Cobros inoportunos 42
Cobros porconexion reconexion reinstalacion. 38
Cobros porpromedio 9
Datos generalesincorrectos 9
Descuento por predio desocupado 2
Entrega inoportunac no entrega de lafactura 7
ERROR EN CALCULOS REALIZADOS 5
Estrato incorrecto 27
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidar 57
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado. 1910
Inconformidad conel Aforo 5
Inconformidad pordesviacionsignificativa BD
Incumplimiento o negacion del acuerdo de suspension del senvicio.
Megacion de lascolicitud desuspension 3
Solicitud derompimiento deSolidaridad 23
Subsidios ycontribuciones 34
suscriptor que efectda el pago pero éste no es aplicado por la empresa en la facturacion 9
Tarifa incorrecta 12

= PRESTACION 869
Estado de lalnfraestructura 52
Fallas en laconexion delservicio 27
Interrupciones en la prestacion del servicio 91
Mo atencion de condiciones de seguridad o riesgo 1E8
Mo conexion delservicio 91
Quejas Administrativas 3
QuejasAdministrativas 255
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa aparente 79
Terminacion delcontrato 27
Variaciones en las caracteristicas del suministro o prestacion del servicio. 56

Grafico 1. Distribucion general de PQRS

A su vez, a proposito de la evaluacion de oportunidad y represamiento, La auditoria al sistema
CRONOS evidencia un volumen significativo de radicados pendientes (40,7%), lo cual incrementa el
riesgo de vencimiento de términos, configuraciones de silencio administrativo positivo en los casos
aplicables y acciones judiciales por mora. La gestidon parcial sugiere cuellos de botella operativos y/o

ausencia de un modelo de priorizacion orientado a riesgo.
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Estado de radicados en sistema CRONOS (auditoria 2024-2025)

Tramitados

Pendientes/represados

Grafico 2. Eficiencia de respuesta en sistema CRONOS

Indicador Valor Implicacién

juridico-regulatoria

Total radicados 5.734 Alta demanda de
intervencion; riesgo
reputacional y de tutela por

mora.
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Tramitados 3.399 Gestion parcial; requiere
control de términos vy

trazabilidad de notificacion.

Pendientes/represados 2.335 Riesgo de vencimientos y
SAP; necesidad de plan de
choque y priorizacion por

impacto.

Cuadro 1. Indicadores de gestion verificados en CRONOS

6. EVALUACION GESTION DE TRAMITES

La Direccién Territorial Suroriente procedio a hacer revision de algunos casos al azar de reclamacién por
parte de los usuarios, lo anterior a efectos de revisar si la respuesta fue oportuna, si hubo respuesta de
fondo, si se notificé en debida forma y para finalizar, si se soluciona el requerimiento del usuario en
primer contacto. A continuacién, un cuadro con el resumen de la revision y las conclusiones de dicho
analisis:

Se revisod la trazabilidad de expedientes seleccionados aleatoriamente, encontrando practicas que
podrian afectar el derecho de defensa y el régimen especial de recursos del usuario. La evaluacién
verificd: (i) procedencia y tramite de recursos; (ii) motivacidn y notificacion; (iii) integridad del expediente

y consistencia entre lo radicado y lo decidido.

Caso Paula Perdomo y Saray Rivas: se observo tipificacién de reclamaciones individuales como “interés
general” para negar la procedencia de recursos; asi como tambien se le indico en la interposicion de los
recursos que no procedia y erroneamente se les orientd para que colocaran recurso de queja. Este
comportamiento es incompatible con el debido proceso, en cuanto impide el acceso a la segunda
instancia administrativa ante la SSPD e implica Vulneracion al régimen de recursos (arts. 154 y 159 Ley
142/94).

Caso Inmobiliaria Félix Trujillo (Rad. 20235294823402): se verificd rechazo del recurso de apelacion
alegando ausencia de interposicidén, pese a que en el expediente reposa escrito donde se solicita de
manera expresa y subsidiaria. El hallazgo sugiere fallas de gestion documental y riesgo de nulidad por

falsa motivacion o desconocimiento del expediente.
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Caso Maria Helena Castrillon (Cuenta 336630981): la anomalia fue detectada el 20/09/2023 y el cobro
se notificé el 14/11/2024 (aprox. 14 meses). El articulo 150 de la Ley 142 restringe los cobros
inoportunos por errores u omisiones, salvo prueba de dolo del usuario. En consecuencia, la
extemporaneidad compromete la legalidad del cobro y expone al prestador a devoluciones vy litigios,
configurando decadencia de la competencia temporal (art. 150 Ley 142/94)

NOTIFICACION  SOLUCKON EN
EN [HERIRD EL FRIMER
FORMA CONTACTD

RPTA DE
FOMNDO

OBSERVACION

CONTRATO B4T7BIRIS
Ma. POR O5-POR-010050-E-2025
FECHA POR 22/4/2025

NOMBRE LISLIARID DIEGD ANDRES PARRA CALDEROMN

En |a ficha de ervio de expediente Tiense

CAUSAL DE RECLAMACION |Rompimiento de solidaridad una clasificacidn distinta a la que
corresponde
FECHA RESPLIESTA 13/5/2025 x x X ]
1 RESPLIESTA 05-POR-012051-5-2025 x x X
PROCESO DE MOTIFICACION Electrinica
RECURSO DE REPOSICION ¥ .
APELACION 21/5/2005

Expedients remitido de manera tardia
el dia 26/09/2025, incumpliendo el
RESPUESTA DE REPOSICION 3/6/2025 = = ® ¥ térrming establecido én la circular
externa 2022 1000000364 del
29/06/2022.

En inspeccién presencial al punto de
atencion de PORS de la prestadora, se
puda verificar que a la fecha el
CONTRATO IT7ETOLIE
prestador no ha dado solucion de fondo
a la situacion de la usuaria frente ala
normalizacidn del servicio.

No. POR 05-POR-017806-E-2023
FECHA POR 3082023
NOMBRE USUARIC MERCEDES VARGAS
CAUSAL DE RECLAMACION Cobro acumulado Usuaria sin servicio normalizado,
2 FECHA RESPUESTA 19/9/2023 u u x x

RESPLIESTA 05-POR-022427-5-2023
PROCESO DE NOTIFICACION Fisica
RECURSED DE REPOSICION Y

APELACION 11/10/2023

Inicialmente rechararon los recursos, la
superintendencia declard la
RESPUESTA DE REPOSICION 11/104/2023 b -3 = x procedencia de estos y en el tramite del
recurse de apelacién ordend retirar ef
coloro de los valoses facturados,

Analisis Estadistico y Diagndstico de la Gestion de PQRS

A partir del analisis de la informacién reportada al Sistema Unico de Informacién (SUI) y la validacién en
el sistema de gestion documental de la entidad "CRONOS", se identificaron fallas estructurales en la

prestacion del servicio y en la determinacion de consumos:

Deficiencia en el Proceso de Facturacion: Se evidencia que el 75% de las reclamaciones (2.602 casos)

versan sobre facturacion. La prueba reina es la recurrencia del cédigo de causal "Inconformidad con la



INFORME DE VIGILANCIA O
INSPECCION ESPECIAL,
DETALLADA O CONCRETA

medicion del consumo”, la cual concentra 1.910 registros (73.4%). Juridicamente, esto sugiere una
debilidad en el cumplimiento de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994, referentes al derecho del

usuario a que sus consumos se midan mediante instrumentos precisos.

Deficiencia en Seguridad Operativa: Se identificaron 188 casos de "No atencion de condiciones de
seguridad o riesgo". El prestador esta omitiendo su deber de diligencia y cuidado, exponiendo la
integridad de los usuarios, lo cual contraviene la naturaleza del servicio publico como actividad de

riesgo.

Respecto de la evaluacion del Debido Proceso y Régimen de Recursos, la inspeccion en sitio permitid

recaudar pruebas documentales que demuestran una vulneracién sistematica al derecho de defensa:

Denegacion del Derecho a contradiccion y recursos de Ley. Prueba Recaudada: expedientes de Paula
Perdomo Arrigui y Saray Elena Rivas. En este caso el prestador calificd errbneamente reclamaciones
individuales de facturacién como peticiones de "interés general" para evitar la concesion de los recursos
de Reposicion y Apelacion y se les orientd para la interposicion del recurso de queja. Esta conducta
constituye un fraude a la ley y una via de hecho administrativa, pues desconoce el articulo 154 de la Ley
142 de 1994, el cual garantiza que contra los actos de negativa de servicio, suspension, terminacion,

corte y facturacion proceden siempre los recursos de ley.

Induccion al Error: Se probd que el prestador orientd a los usuarios a interponer el Recurso de Queja de
manera directa, sin haber agotado la Reposicion, contraviniendo el tramite administrativo obligatorio.
Violacion al Limite Temporal de Cobro (Art. 150 Ley 142/94). Prueba Recaudada: Expediente de la
usuaria Maria Helena Castrillon (Cuenta No. 336630981).

Se constatd que la anomalia fue detectada el 20/09/2023, pero la decisidon de cobro por recuperacion de
consumo se notificod el 14/11/2024. Transcurrieron 14 meses, superando el limite perentorio de cinco (5)
meses establecido en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994. En consecuencia, el cobro es nulo por

pérdida de la competencia temporal del prestador.

Para el caso de la inmobiliaria Félix Trujillo, se encontraron Barreras al Ejercicio del Derecho de
Defensa. El prestador rechazé el recurso alegando que no fue interpuesto, a pesar de que en el
expediente reposa el escrito original donde se solicita expresamente la apelacién subsidiaria. Esto

representa una violacién al principio de buena fe y al derecho de peticion.

Caso Daniel Eduardo Jordan: Rechazo de recursos por no pago de sumas no disputadas. Prueba: Acto
Administrativo No. 05-PQR-021077-S-2023. El prestador incumplio el articulo 155 de la Ley 142/94, al
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no informar de manera clara al usuario cuales eran las sumas objeto de reclamo y cudales debia pagar

para admitir el recurso, trasladando una carga desproporcionada al usuario.

Frente a las revisiones efectuadas y las oportunidades de mejora, se le expuso al prestador las

consideraciones a efectos que se tengan en cuenta en los tramites que se adelantan.

Sintesis de hallazgos, soporte normativo y calificacion:

No. Hallazgo probado Fundamento Calificacion
normativo principal

1 Cobro de | Art. 150 Ley 142 de | GRAVE
recuperacion tras | 1994 (cobros
aprox. 14  meses | inoportunos)
(Cuenta 336630981)

2 Rechazo/negacién de | Arts. 154 y 159 Ley | CRITICA
recursos por | 142 de 1994; Art. 29
tipificacion C.P.
improcedente
(“interés general”)

3 Riesgo por | Art. 155 Ley 142 de | CRITICA
suspension sin | 1994 (pago para
separacion de valores | recurrir y
(verificacion de | condiciones)
practica)

4 Barreras fisicas y falta | Ley 1618 de 2013; [ ALTA

de inclusién (Braille,
accesibilidad,

formatos)

NTC 6047; estandar
de

ciudadano

servicio al
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5 Represamiento de | Régimen de derecho | ALTA
PQRS en CRONOS |de peticion  del
con riesgo de | usuario; Art. 158 Ley
vencimientos 142 (SAP en casos
aplicables)

8. CONCLUSIONES

Realizada la visita de inspeccion a la empresa ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A.S. E.S.P, en
relacion con el funcionamiento de los canales de atencion al usuario, a continuacion, se presentan las

conclusiones.

El personal de Servicio al cliente NO cuenta con el conocimiento necesario en aplicacion del Art 154 de

la Ley 142 de 1994, procedimiento de tramite de reclamacion, términos para usuario y prestador.

El punto de atencion presencial no cumple en su mayoria con los requerimientos y condiciones para

garantizar el acceso a todos los usuarios de los SPD, incluso la poblacién en situacion de discapacidad.

Durante la visita de inspeccidén, se ha evidenciado el interés por parte del prestador en adoptar las
sugerencias efectuadas por el equipo de inspeccioén, para llevar a cabo las acciones que permitan
superarlas, siempre con actitud de escucha y con animo de cumplir con las normas a los que estan

sujetos y la mejora continua de la atencion al usuario.

En el punto de atencion no se tiene contacto con el centro de relevo, ni personal debidamente
capacitado para la atencion de personas con disminucién y/o ausencia de capacidad auditiva. Dos

colaboradores manifestaron recibir capacitacion aproximadamente hace tres afos
9. MEDIDAS RECOMENDADAS QUE PUDIERA SER OPORTUNO O PERTINENTE APLICAR

Ajustes al portal web para habilitar cualquier tipo de formato en la radicacion de PQR y herramientas de
accesibilidad para personas con discapacidad visual y auditiva (implementacién del Centro de Relevo o

intérprete, sistema braille, entre otros).

Estandarizacién de protocolos de servicio, identificacién del funcionario y verificacién de satisfaccion en
todos los canales. Dando aplicacién a las disposiciones contenidas en la Norma Técnica NTC 6047 de
2013, a efectos de prestar la atencion al ciudadano garantizando la accesibilidad y sefializacion de los
espacios fisicos de acceso al ciudadano en los puntos de atencién presenciales dispuestos por el

prestador. Lo anterior, implica entre otros aspectos, disponer en todos los puntos presenciales de
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ventanillas para la atencion preferencial, permitir el acceso a los usuarios en situacién de discapacidad,
mejorar las condiciones de accesibilidad (mujeres embarazadas, adulto mayor, personas con

discapacidad visual y /o auditiva, etc y disponer de bafios adecuados.)

Formular y llevar a cabo un programa de capacitacién al equipo de colaboradores involucrados y que
tengan contacto directo o indirecto con los usuarios, en temas relacionados con los derechos de los
usuarios en el proceso de atencién, orientacion y tramite de las reclamaciones, en particular, lo
establecido en el capitulo VII sobre la DEFENSA DEL USUARIO EN SEDE DE LA EMPRESA,
contenido en los articulos 152 al 159 de la Ley 142 de 1994.

La empresa incurrié en, violaciéon al debido proceso por rechazos injustificados de recursos,
incumplimiento de términos legales de remision de expedientes (retrasos de hasta 6 meses),
inobservancia de la jurisprudencia del Consejo de Estado respecto a la validez de radicados

electrénicos fuera del horario de oficina (Sentencia 2011-00635).

Hecho Probado Sustento Normativo Gravedad

Recuperacion extemporanea (>5 meses) |Art. 150 Ley 142 de 1994 Alta

Rechazo de recursos por "Interés General"|Art. 154 Ley 142 de 1994 Critica

Falta de accesibilidad inclusién Ley 1618 de 2013 / NTC 6047 [Alta

Suspensioén sin separacion de valores Art. 155 Ley 142 de 1994 Critica

Esta evaluacion combind: auditoria forense de informacién, contraste SUl vs. sistema comercial
CRONGOS; revision de expedientes escogidos aleatoriamente para verificar trazabilidad de decisiones y
recursos; pruebas de efectividad de canales telefonicos, virtuales y presenciales y verificacién de
condiciones de accesibilidad e inclusién; verificacion de compromisos y acuerdos suscritos en acta de

visita.

El andlisis se apoya en el régimen especial de los servicios publicos domiciliarios Ley 142 de 1994, en

los principios del debido proceso administrativo art. 29 C.P. y en el estandar institucional de servicio al



: INFORME DE VIGILANCIA O
v INSPECCION ESPECIAL,
Superservicios DETALLADA O CONCRETA

ciudadano establecido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios Manual de Servicio al

Ciudadano.

El prestador debe garantizar atencién oportuna, efectiva, incluyente y transparente, con informacién
clara y mecanismos accesibles para radicar PQRS y ejercer recursos. Estos criterios no son meramente
formales: constituyen condiciones minimas de proteccion al usuario y sirven como referente para valorar

brechas de calidad y legalidad en la atencion.

Jurisprudencia relevante, la Corte Constitucional ha reiterado que el derecho de peticidén es exigible
frente a empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, y su tramite debe respetar términos y
debido proceso; la proteccion del usuario en materia de facturacion exige que la factura cumpla
requisitos minimos y que la medicion sea verificable; el Consejo de Estado ha desarrollado criterios
sobre el alcance de los cobros inoportunos (art. 150 Ley 142) y sobre el silencio administrativo positivo

(art. 158 Ley 142) como consecuencia de mora en la respuesta.
Recomendaciones

Se evidencia un patron de riesgo regulatorio asociado a fallas recurrentes en medicién/determinacion
del consumo, represamiento de PQRS y practicas que afectan el régimen de recursos y el debido
proceso. De persistir, estos factores incrementan la probabilidad de acciones de tutela por mora y
vulneracién del derecho de peticion, asi como litigios por cobros inoportunos y decisiones

insuficientemente motivadas, por lo anterior se presenta las siguientes recomendaciones:
Plan de choque para reduccion de pendientes y control de términos;

Auditoria de medicion y lecturas, priorizando causales de facturacion;

Estandarizar plantillas y rutas de decision garantizando recursos de reposicion y apelacion;
Ejecutar compromisos de accesibilidad y publicacién de formatos;

Trasladar a la Direccién de Investigaciones la evaluacion de apertura de actuacion sancionatoria cuando

a ello haya lugar.

Eje Compromiso Fecha Efecto esperado

(sintesis)
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Accesibilidad e | Sefializacién Braille | 07/01/2026 Reduccion de
inclusion y formatos para | 16/02/2026 barreras; atencion
PQRS/recursos; incluyente
mecanismos  para
discapacidad
auditiva y visual
Transparencia y | Incorporar graficos e | 07/01/2026 Mayor comprension
lenguaje claro ilustraciones; 16/02/2026 del tramite; menos
actualizar carta de quejas por
trato digno y informacion
publicarla en web vy
sede
Debido proceso Publicar formatos de | 07/01/2026 Garantia de
reposicion y | 13/01/2026 contradicciéon y 22
apelacion; ajustar instancia
plantilas  indicando
autoridad, términos y
via de impugnacion
Gestion y control Estandarizar 13/01/2026 Trazabilidad;
horarios y reportar | 16/02/2026 reduccion de mora y
estadisticas riesgo SAP
(normalizacion de
CONSUMOS; recursos
remitidos a SSPD)

Cuadro 3. Extracto de compromisos priorizados (Acta 001)

Compromisos suscritos en Acta 001 (03/12/2025) y enfoque de cierre
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El Acta 001 de inspeccién y vigilancia recoge compromisos orientados a accesibilidad, lenguaje claro,
disponibilidad de formatos, capacitacién en defensa del usuario (Capitulo VIl Ley 142) y estandarizacion
de horarios y plantillas. La responsable designada es la Coordinadora de Experiencia al Cliente (Luz
Adriana Vargas Cerquera), con hitos principales al 07/01/2026, 13/01/2026 y 16/02/2026; y reunion de
seguimiento proyectada para el 04/03/2026.

Cronograma de compromisos (Acta 001 - 03/12/2025)

Ndmero de compromisos

2026-01-07 2026-01-13 2026-02-16

Grafico 5. Distribucion de compromisos por fecha de cumplimiento

10. RESPONSABLES DE LA REALIZACION (Menciona nombres y apellidos completos
10.1 Responsable General

Ivan Dario Romero Vega — Superintendente Delegado para la Proteccion al Usuario y la Gestion en

Territorio
Anyi Viviana Manrique Amaya — Director Territorial Suroriente

10.2 Equipo de Evaluacion
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Brayan Esteban Velandia Sanchez - Profesional SDPUGT

Kelly Johana Melo Laitonv - Profesional Direccién Territorial Suroriente

Alvaro José Rodriguez Cortes — Contratista SDPUGT

Daniela Salazar Escobar - Contratista Direccion Territorial Suroriente

Elmer Polonia Ninco - Contratista Direccion Territorial Suroriente

ANEXOS
Acta de inspeccidn y vigilancia No. 01 realizada el dia 03 de Diciembre de 2025
VI-F-023 EVALUACION CANALES DE ATENCION DE LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS: Checklist,Informacion General sobre aspectos de proteccion al usuario y evaluacion

de canales: Presencial, Telefénico, Virtual y de Transparencia y Acceso a la Informacion.



SN
=
Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios

ACTA
Inspeccidn y vigilancia: Derechos de los usuarios en sede de empresa
ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A E.S.P. - ELECTROHUILA S.A. E.S.P.

Acta No. 01 Fecha: Neiva, 03 de diciembre de 2025
Lugar: CENTRO DE ATENCION | Hora inicio: 9:00 am. Hora final:
AL USUARIQ Carrera 18 calle 9
Neiva, Huila ;
ASISTENTES: _
NOMBRE |  CARGO / DEPENDENCIA , FIRMA
Anyi Viviana Manrigue Amaya Directora Territorial Suroriente Iﬁ,{é
Al
/ ' @/‘Q
Alvaro José Rodriguez Cortes l Contratista Profesional Delegada f '
| para la Proteccion del usuario y
; Gestion en Territorio
Brayan Esteban Velandia Profesional Delegada para la / /
Sanchez Proteccion del usuario y Gestién %
en Territorio
Kelly Johana Melo Laiton Profesional Direccion Territorial ; Mk,
Suroriente
Daniela Szalazar Escobar Contratista Apoyo IVC DTSOR @:‘Sj,lg
Elmer Polenia Ninco Contratista Apayo [VC DTSOR y , ‘gg’ N
Angela Maria Cuellar Pineda Contratista Profesional IVC & ; ’4\
DTSOR e
Cesar Augusto Ramos Rojas profesional ElectroHuila / 7‘/ o/
Luz Adriana Vargas Cerguera Coordinadora Experiencia al _
Cliente ElectroHuila o
Juan Garay Rubiano Profesional ElectroHuila 5
Maria Paula Motta Manchola Profesional ElectroHuila W i
Gerson Andres Herrera Profesional ElectroHuila

ORDEN DEL DIA:
1°. Presentacién del objeto de la aclividad de Inspeccién y Vigilancia a la garantia de los

derachos de los usuarics en sede del prestador ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A
E.S.P. - ELECTROHUILA S.A. ES.P.

2°. Revisién respuesta reclamaciones y analisis de problematica identificadas en la
Direccidn

Territorial Suroriente.

3° Informe evaluacion canales y puntos de atencion.

4° Elaboracion de acta, suscripcion de compromisos y firma.
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DESARROLLO:

1. En cumplimiento de las funciones asignadas a la Superintendencia Delegada para la
Proteccion al Usuario y la Gestion en Territorio y la Direccion Territorial Suroriente, en los
articulos 22 y 24 del Decreto 1369 de 2020, se efectud inspeccion en sitio a
ELECTROHUILA S.A. E.S.P., durante el dia 03 de diciembre de 2025.

Se informa que el propdsito de esta visita es promover los derechos de los usuarios y
fomentar un trabajo articulado para mejorar la atencidon a los ciudadanos. La evaluacién
permitira identificar areas de mejora y establecer compromisos con el fin de promover el
cumplimiento de las normas de proteccion al usuario de servicios publicos domiciliarios por
parte del prestador.

Se presentaron a la reunién dos abogados de escritas de la prestadora Electrohuila, junto
con el encargado de cumplimiento de requerimientos ante la Superservicios el profesional
Cesar A. Ramos, y la Coordinadora Luz Adriana Vargas. Inicialmente las personas de la
Superintendencia y de la empresa Electrohuila se presentaron con sus nombres y cargos.
De igual forma procedieron los funcionarios y contratistas de la Superservicios.

Se dieron a conocer los objetivos de la visita, los cuales son:
Objetivos:

- Evaluar canales de atencidn presencial, telefdnico y virtual con el fin de verificar la
transparencia y el acceso a la informacion.

- Verificar el procedimiento interno de la empresa para la recepcion y tramite de Derechos
de Peticidn, recursos de reposicion en subsidio de apelacion y de queja.

- Verificar el cumplimiento de las normas de proteccion al usuario de servicios publicos
domiciliarios por parte del prestador.

Metodologia:

e Revision de documentacién: Inspeccion de informes, procedimientos y
registros relacionados con la atencidn al usuario y el manejo de reclamacicnes.

e Entrevistas: Conversaciones con personal clave involucrado en la atencién al
usuario y la gestién de reclamaciones.

e  Observacion Directa: Evaluacion in situ de las practicas y procedimientos
implementados por la empresa.

e Recopilacion de Testimonios: Recoleccion de opiniones de los usuarios y
empleados sobre el funcicnamiento de los servicios.

2. Revision respuesta reclamaciones y analisis de problematica identificadas en la
Direccion Territorial Suroriente.

En la revision a respuesta de reclamaciones y analisis de problemética identificadas en la
Direccion Territorial Suroriente, se procedié a hacer revision de algunos casos al azar de
reclamacion por parte de los usuarios, relacionados a continuacion:
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i CONTRATC 327783435 |
No. PCR |
{ FECHS POR
NCMBRE LSUARSD DIEGC ANORES RAREA CALDERCN
Fra la Bicha O 2reio de expodients eni
CRUSAL DE RECLAMALISN | Rormarmenty de sobdandad s mamficaion dizhinka 3 g
carresponde
FELHA RESPULSTA 137572025
1 RESIESTA 05 POR-0IT051-5-2025
PROCESD DE NCTIFICACION Epeirdimcy
| HE;LM&I;??"&MOHV ST/
Expedienty remitido de manera tordia
ol dis 26/02/20T5, Incempliande of
RESPUESTA DE REPOSICICN 3/6/2075 Terming establbrida en 1s ool
xterna 2022300000035 def
29/06/2022-
LnimipesciGn presencial s punta da |
i atencidn di PORS di 1 prectadon, s
Pro— S | pwerificar queafa fechael |
SRR ot ; ate:g?;m ha d;dq: solucidn de fondo
} a2 gtuacion de 18 oguaria freote 2 s
: normaizecon del serics.
PO, POR J5-POR-01 7306:E. 1073 {
FEDMA POR 30/ 203 !
MOMERE USUARIC MERCELES VARCAS |
s CAMSAL DE RECLAMACION - Cobro scymulado ! | Ve Sin snncio nonmaiizade. |
o FECHA RESUESTA 18424023 L ox | x x x |
AESPUESTR 05-PCR-022437-5-2027 |
PROCESD DE NCTIFICACION Fisica | H
RECURSO Dk REPCSIQON Y ey Come | {
APELAOON 3d0pe0es | i H
] ‘ 1 IEcalmmnte mchazaron (0% feoursas,
i i | ] sugersmendencs dedam fs
RESPUESTADE REPCHUCION 1/10/mes | x| 1 x a x | procedencis de esiesyen o wamne dei
H l ! recurie dn apriacion oideni retirar o
¢ i conro de los valores facturades. ]

En atencién al primer caso analizado, identificado con el radicado SSPD
No.202552838989182 del 26 de septiembre de 2025, se encontro que la prestadora no realizd
una adecuada tipificacion del expediente dado gque, al analizar el derecho de peticion y las
respuestas emitidas por el prestador, se observa que el usuario solicita rompimiento de
solidaridad de la deuda generada sobre el inmueble identificado con el nimero de suscriptor
847783835; sin embargo, el prestador al diligenciar la ficha de remisién del expediente a
esta Superintendencia, lo clasifica con la causal: “inconformidad con la medicidn del
consumo o produccién facturada”. También en el mismo expediente se encontrd que, la
remision del expediente se realizd por fuera del término de los tres (03) dias, establecido en
la circular externa SSPD No. 20221000000384 del 28 de junio de 2022.

En cuanto al segundo caso, se observa que la usuaria ha solicitado de manera reiterada la
normalizacién del servicio, incluso en inspeccidn presencial al punto de atencién de PQRS
de la prestadora, se pudo verificar que a la fecha el prestador no ha dado solucién de fondo
a la situacion de la usuaria frente a la normalizaciéon del servicio, se solicito atencién a dos
de los colaboradores del punto de atencién de Electrohuila con el nimero de matricula sobre
el cual le estan generando cobros de consumoes a la usuaria y manifestaron que no era
posible la radicacién de la PQR porgue se trataba de una situacidn a cargo de otra area.
Mediante RESOLUCION No. SSPD - 20258700512695 DEL 22/10/2025 se ordend retirar
los 3693 kWh objeto de reclamacién por violacién al debido proceso.

Se analizd ademas el expediente del recurso de quéja SSPD No. 20258704188712 contra
el acto administrativo No. 05-PQR-020472-S-2025 del 05 de agosto de 2025, en el que se
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observa que el usuario interpuso los recursos dentro del término oportuno a través del correo
electrénico dispuesto por el prestador, sin embargo, se observa que el prestador del servicio
emite acto de rechazo argumentando que estos habian sido radicados por fuera del horario
laboral. Al respecto el Consejo de Estado se ha pronunciado indicando que se debe entender
interpuestos en oportunidad, aun cuando fueran recibidos por fuera del horario de oficina,
resaltando la primacia del derecho sustancial. (Sentencia 2011-00635 del 14 de septiembre
de 2017).

Tramites:

Se requirid a la Electrificadora las estadisticas sobre los recursos de reposicion y en subsidio
de apelacion interpuestos por los usuarios, asi como el volumen de expedientes remitidos a
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD). Al respecto, se observé con
preocupacion gue un porcentaje significativo de los recursos en subsidio de apelacion no
esta siendo remitido a la SSPD para surtir la correspondiente instancia administrativa; para
corroborar dicha informacién se tomaron dos radicados entrantes al azar y como fue
especificado en los acapites anteriores, ambos fueron allegados a finales del mes de
septiembre cuando el acto donde se concede la apelacion a la superintendencia son de tres
y hasta seis meses atras.

Por otra parte, se presento el diagnéstico de las reclamaciones reportadas al Sistema Unico
de Informacién (SUI) durante la vigencia 2024 y el periodo transcurrido de 2025. Del analisis
realizado, se concluye lo siguiente:

e En facturacion: La causal predominante es la "Inconformidad con la medicién
del consumo o produccién facturado”.

e En prestacion del servicio: La principal queja corresponde a la "Interrupcién
en la prestacion del servicio”.

también se realiza un anélisis de la informacion ingresada al sistema de gestion documental
“CRONQOS", tomando como resultado lo siguiente:

Entrada Tramitado Pendiente
5734 339¢ 2335

Acé también se procede a realizar la calificacion de causales mas reclamada siendo estas:
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Etiquens ge fila : T S R . Coenta de DetalieCausal
- FACTURACION
Clase de uso incorrecte (industriai comercial oficlal otros)
Cobro de targes retacicnades con Interases de mora refingngiacion Carera o acuerdos ¢
Cobro de consumeregisTado pormedidar de sucpredic
Cobro de otros bienes ¢ senvicics 2n 12 facura nc swtonzadcs por 2] usuano,
Cobro de otros hienes o servicics en !a f3CUrs no autarizados por & usuarno.
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Cabro muiziple y/o acumuiade
Cobro muitiple yioacumulado
CCHBRG POR ARCMEDICS
Caobro per sarvicicsno prestedos
Cobro porreconexicn noautcrizada por fa empresa
Cobro porRecuperacion de consumas
{obres inocporcuncs
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Cobros perpromedio
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Descuente ger predio desccupade
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ERRCR EN CALCULOS REALIZADCS
Esrato incorreco
Inconformidad <on el cambio a con ef cobre ded medidor
Inconformidad con iz megdicién del consume ¢ produccion facturade.
inconformidad cone! Aforo
Inconformidad pordesviaciénsiznificativa
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= PRESTACON
Estado de lainfraestructura
Failas en jaconexién deiservicio
Intesrupciones en la prestecion del semvicio
Mo arencidn de condiciones de seguridad o riesze
Nc conexién delservicio
Quejas Administrativas
CuejasAdministrativas
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Se evidencia que la mayor causal es la misma a la reportada por la prestadora en el SUI,
inconformidad con la medicién de consumo o produccion facturada, pero en el tema de
prestacion existe una diferencia puesto que se regisira un mayor ndmero en quejas
administrativas por parte de los usuarios.

Interviene la Doctora Adriana, indicando que la principai causa de reclamacion en temas
reiacionados con la prestacion es la interrupcion en la prestacion del servicio, como segunda
causal el estado de la infraestructura. Y en temas relacionados con facturacion es la
inconformidad con la medicion del producto o consumo facturado.

A partir de las conclusiones presentadas por la DTSOR se procedio a analizar las causales
y las posibles acciones correctivas que permitan mejorar los indicadores. Como resultado de
este ejercicio, se analizaron los siguientes aspecios:

Concentracion en Facturacion: Se evidencid que el 75% de las inconformidades recaen
sobre el proceso de Facturacion, con un total de 2.602 casos reporiados. Dentro de este
grupo, la situacion es critica en cuanto a la "Inconformidad con la medicién del consumo o
produccion facturadao", causal que por si sola acumula 1.810 registros (representando el
73,4% de las quejas de facturacion).

Dispersion en Prestacion: En el componente de Prestacion, que suma 869 casos, el analisis
de cifras reorientd la atencidn hacia las "Quejas Administrativas" (255 casos) y la "No
atencion de condiciones de seguridad o riesgo” (188 casos), las cuales superan €n volumen
a las "Interrupciones en la prestacion del servicio" (81 casos), sugiriendo problemas de
gestion administrativa y seguridad operativa ademas de la continuidad del servicio.”
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Observaciones sobre proteccion al usuario:

Se toma una muestra de dos radicados al azar aun sin enrutar, allegados en el presente afio
por la prestadora encontrando:

20248705222532

REQ

PAULA
PERDCMO
ARRIGUI

258005850

Se ewden{:la que la usuaria presentc un derecho de peticion manifestando su inconformidad con
el consume facturado correspondiente al periodo de septiembre de 2024. No obstante, fa Empresa
de Servicios Pablicos —mediante radicadoe No. 02-2C-026916-5-2024 dei 22110/2024— emite
respuesta sin informarle a la peficionaria la pesibilidad de interponer los recursos de ley, sefialando
ademas que la solicitud lenia un caracter de interés general, en contravia de lo expresado por la
usuaria, quien claramente planted una inconformidad establecida en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

De igual forma, mediante radicade No. 02-7C-029802-5-2024, Ia entidad indic6 a la sefiora Paula
Perdomo que no procedia la interposicion de los recursos de reposicion y apelacion, orientandola
erroneamente a utilizar ef recurso de queja. Tal indicacion resulta contraria al procedimiento
previsto en fa Ley 142 de 1994, toda vez que el recurso de queja Unicamente procede cuando se
rechaza un recurse de apelacion, situacion que ne corresponde af caso analizado. Esta actuacién
puede generar confusion en ef ejercicio del derecho de contradiccion de la usuaria y en [a correcta
aplicacidn del régimen de recursos en maleria de servicies publicos domiciliarios.

20235292188192

20235294823402

20238703295852

REQ

REQ

REQ

SARAY ELENA
RIVAS GOMEZ

INMOBILIARIA
FELIX TRUJILLO
FALIASAS

MIRYAM
POLANCO
GALINDO

812189939
925410327
925409521

§32332345

181691784

Se evidencia que la usuaria presenté un dereche de peticidn manifestando su inconformidad con
los consumso facturados. No obstante, la Empresa de Servicios Piblicos —mediante radicado
No. 09-PQR-027272-5-2022 del 03/11/2022— emite respuesta sin informarle a la peticionaria la
posibilidad de interponer los recursos de ley, sefialando ademas que corresponde asuntos
distintos a la prestacién del servicio y/o a la ejecucion del contrato, en contravia de lo expresado
por la usuaria, quien claramente planted una inconformidad establecida en ¢l articulo 154 de fa Lay
142 de 1994.

De iguat forma, mediante radicado No. 05-PQR-030212-S-2022, Ia entidad indic6 a la sefiora
Saray Rivas que no procedia la interposicion de los recursos de reposicion y apelacion,
orientandola errdneamente a utilizar el recurso de queja. Tal indicacién resulta coniraria al
procedimiento previsto en la Ley 142 de 1994, toda vez que el recurso de queja Gnicamente
procede cuando se rechaza un recurso de apelacion, situacién que no corresponde al caso
analizado. Esta actuacion puede generar confusién en el ejercicio del dereche de contradiccion de
la usuaria y en la correcta aplicacion del régimen de recursos en materia de servicios plblicos
domiciliarios.

Se observa, en primer lugar, que la empresa no remitid el expediente conforme a los lineamientos
establecidos por la Superintendencia, toda vez que en e archivo PDF zllegado se incluyeron
peticiones o documentos que ne corresponden al tramite objeto de andlisis. Esta situacién dificulta
la adecuada verificacidn det procedimiento y afecta fa integridad del expediente administrative.

De iguat manera, se advierte que, mediante radicado Mo. 05-PQR-024270-E-2023, la
representante legal de fa seciedad interpuso el recurso de reposicion y en subsidic el de apelacion,
tal como se evidencia desde el primer parrafo del escrito presentado. No obstante, la empresa, a
través del Acto Administrativo No. 05-PQR-030079-S-2023, rechazs la interposicion def recurso
baje el argumento de que [a usuaria Gnicamente habla presentado recurse de reposicion,
indicando ademé@s que la norma exige la presentacién conjunta del recurso de apelacion para su
procedencia.

Sin embargo, la causal de rechazo invocada por fa empresa no se encuenira demostrada, dado
que en &l expediente obra ef escrito en ef cual la usuaria presentd de manera expresa y subsidiaria
et recurso de apelacion, cumpliendo con los requisitos. En consecuencia, el rechazo del recurso
carece de sustento juridico y contraviene el debido proceso administrative.

Se observa que la empresa presiadora rechazd &l recurso de apelacion argumentando el
mcumplimiento de lo sefialado en el articulo 77 de la Ley 1437 de 2011, especfiicamente enfo
relacionado con la ausencia de una expresién concreta de los motivos de inconformidad. No
obstante, de la revisitn de las piezas procesales aportadas, se evidencia que la usuaria interpuso
los recursos de ley utilizando el formato oficial dispuesto por la Superservicios. De igual manera, la
usuaria expuso de manera clara, precisa y comprensible las razones de su desacuerdo frente ata
decisién No. 05-PQR-018322-5-2023 del 8 de agosto de 2023, manifestando su inconformidad
con el cobro aplicado por concepto de reconexién. Es pertinente recordar que la ESP ostenta el
conocimiento técnico y cuenta con las herramientas necesarias para orientar adecuadamente a
los usuarios en el gjercicio de sus derechos. En consecuencia, no le es exigible a la usuaria la
inclusion de argumentos de cardcter técnice especializado para la sustentacion del recurso,

bastando con que manifieste de manera razenada su desacuerdo. lo cual efectivamente hizo.
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20238003508212

REQ

DANIEL
EDUARDC
JORDAN
CASTRO

846438035

[Eﬂ ol presente tramite se advierte que la empresa prestadora ded servicio rechazd los recursos
interpuestos por el usuario con fundamento en el amiculo 77 de la Lay 1437 de 2011,
argumentando |2 faita de acreditacién del page de las sumas que no fueren objeto de reciamacian.
Mo obstante, del anlisis def Acto Administrative No. 05-PQR-021077-5-2023 se evidenciz que la
empresz no informé al reclamante cudles eran los periodos no sometidos a discusion v, por ende,
cudles debian ser pagados para efectos de iz admision del recurso.

Lo antedor implica que. ai no haber sico informado de manera clara y precisa sobre los valores no
objeto de reciamacion —ya fuera el pago de los perfodos no recurridos, ef promedio de los Gitimos
cince {5} periodos de consumo ¢ las sumas contenidas en la factura que supuesiamente debian
ser canceladas como reguisito de procedibiidad—, €l usuario no podia enconfrarse en la
obligacién de acreditar dicho pago antes de la interposicion de sus recursos. En consecuencia, al
rechazar &l recurso ne se ajusia a derechio y desconoce los principios de debido proceso,
publicidad v garantia efectiva de los mecanismos de defensa del reclamante.

20255291245572

RAP

MARIA HELENA
CASTRILLCN

336630081

Del analisis del caso concreto, se evidencia que la empresa prestadora no aplicé af limite temporai
establecide en el articule 150 de [z Ley 142 de 1994, al efectuar un cobro extemporanes por
censumos dejados de facturar. Dicho articulo dispone gue las empresas de servicios publicos
sclo pueden facturar valores no cobrades denwe de los cinco (5} meses siguientes a lz fechaen
que tuvieron conocimiento de los hechos que onginan Iz cbligacién.

En este caso. la empresa tuve conocimiento de ia presunta anomaliz el 20 de septiembre de 2023,
fecha en la cual se rezlizd 1a visita téenica correspondiente. En consecuencia, el térmmo maxmo
pars efectuar &l cobro y adoptar la decision administrativa erz el 20 de febrero de 2024, Sin
embarge, se observe que no s sino hastz ef dia 14 de noviembre de 2024, mediante acto
administrativo No. 01-DCP-029268-S-2024 que Ia entidad ELECTRIFICADCRA DEL HULAS A
E.S.P. finalmente realiza la comunicacion de la aperiura de la investigacion, por lo tano, no seria
procecene el cobro de la recuperacidn de consume administrative de [z cuenta No. 236630981,
Asi mismoe, la empresa no aportz 12 totalidad de las plezas proceszales, ya que no allega la factura
cdonde se incluve el cobro.

La Doctora Adriana indica preocupacion por la cartera objeto de reclamacion pendiente de
pronunciamiento por parte de la superintendencia en temas de recursos de apelacion, queja
y recursos administrativos, a hoy la empresa registra mas de mil millones de pesos en ese
estado. Adicionalmente, se indica que respecto al trémite de reclamacién, la empresa
contempla conceder un abono, el proceso para los valores de reclamacion se surte dentro
del tramite de los recursos y el silencio administrativo positivo.

Principales problematicas identificadas en Territorio

BWnN =

oo

© o

La Doctora

Infraestructura en mal estado

Falla en la calidad y continuidad en la prestacién del servicio.
Falta de medidores.

Deficiencia en la atencion al usuario (Indebida orientacion al usuario / Induccién
al error)

Envio de expedientes administrativos incompletos y de manera extemporanea.
Fzlta de puntos de atencion al usuario en relacion con los municipios donde se
presta el servicio.

Incumplimiento en la separacién de los valores en reclamacion (Art. 155 L.
142/94), generando suspension injustificada del servicioc.

Indebida Notificacion.

Cobro por recuperacién de consumos por fuera del término de los cinco (5)
meses.

Adriana interviene manifestando que durante este afio 2025 se ha realizado la

remision de expedientes de manera rapida, mejorando en cuanto a afos anteriores al igual
gue con los valores de reclamacion, gracias a las mesas de trabajo realizadas con la
Direccion Territorial Suroriente.

3. Informe evaluacidn canales y puntos de atencién

Informe evaiuacion Canales de atencidén
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ELECTROHUILA S.A. E.S.P., tiene una sede principal y 4 sedes mas distribuidas
estratégicamente a lo largo del departamento del Huila, ubicadas asi:

La sede principal estd ubicada en el complejo ecolégico El Bote, Edificio
Promision, Km 1 Via Palermo (Huila) en la ciudad de Neiva, Huila.

Sede 1. Neiva sede SAIRE (Servicio de Atencion Integral y Recaudo
Empresarial) y Zona Norte, Carrera 18 Calle 9 Esquina - Neiva (Huila).

Sede 2. Divisién Zona Sur, Calle 19 No. 3 - 05 Pitalito (Huila).

Sede 3. Divisidn Zona Centro, Calle 8 No. 7 - 54 Garzon (Huila).

Sede 4. Divisidn Zona Occidente, Calle 10 No. 5 - 26 La Plata (Huila).

Canal Presencial

Se realiza inspeccidn en la Sede Saire - Carrera 18 calle 9 Esquina Neiva - Huila

Su localizacion y accesibilidad en general son adecuados, considerando que en la sede
Saire si existe facilidad de transporte pUblico municipal para acceder a este punto de
atencién de ELECTROHUILA S.A. E.S.P., pues se ubica en zona centro-oriente de la
ciudad de Neiva.

Aspectos:

El punto de atencién “SAIRE” de ELECTROHUILA S.A. E.S.P. Cuenta con buena
ventilacion, organizacién y limpieza aspectos importantes para brindar una mejor
experiencia al usuarioc.

La zona del punto es central y de facil ubicacién, con buen acceso de transporte
plblico municipal.

Se evidencia Buzdn de Sugerencias.

El horario de atencidn esta ubicado en la entrada del punto de atencién. Para
radicaciones el horario es de 7:30 am. a 12:00 pm y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.,
diferente al de atencion a usuarios que es de 8:00 am a 4:00 pm. jornada
continua.

El punto cuenta con asignacion de turno para atencién prioritaria (adultos
mayores, mujeres embarazadas y personas en condicion de discapacidad).

El prestador ofrece un minimo de 40 horas semanales de atencion al usuario.
La atencidn por parte del personal de servicio al cliente se evidencié en debida
forma, adecuada y precisa hacia los usuarios atendidos durante la jornada.

El punto cuenta con sefializacién con apoyos graficos para identificar a los
asesores comerciales y el buzdn de sugerencias.

Aspectos a mejorar:

No se evidencia contrato de condiciones uniformes y formatos de tramite a la
vista de los usuarios.

No se evidencia publicacién de carta de trato digno.
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Imagen 01: Cartelera en punto de atencion SAIRE

e Elpunto de atencién no cuenta con servicio de bafio abierto al publico. Los bafios
se encuentran ubicados al interior de las oficinas y son de uso para los
funcionarios de ELECTROHUILA S.A. E.S.P., no obstante la vigilanie manifiesta
que se prestan a los usuarios en caso de requerirse. El bafio de mujeres cuenta
con bateria sanitaria amplia para personas en condicion de discapacidad, no
obstante, no redne los requisitos de la NTC 6047 de 2013.

Imagen 02 y 03: Baros érea administrativa y condicién de riesgo eléctrico.

e El punto de atencién presenta alto grado de humedad en drywail (Riesgo caida
de objetos para usuarios)

Imagen 04: Riesgo caida de objetos punto atencién presencial

e El punto de atencién presenta iluminacion deficiente.
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Imagen 05 y 06: Deficiencia en iluminacién punto atencién presencial.

e El punto de atencién presencial no cuenta con rampas y sefializacion para
acceso de usuarios en condiciones de discapacidad de acuerdo a requisitos de
la NTC 6047 de 2013,

Imagen 07: Acceso a usuarios en condicién de discapacidad.

e En el punto de atencion no se tiene contacto con el centro de relevo, ni personal
debidamente capacitado para la atencién de personas con disminucion y/o
ausencia de capacidad auditiva. Dos colaboradores manifestaron recibir
capacitacion aproximadamente hace tres afios.

e El punto no cuenta con sefializacién en braille. Al indagarse con algunos
funcionarios manifiestan no estar capacitados para atender usuarios con
discapacidades, por lo que no cuenta con mecanismos que faciliten la prestacion
del servicio a perscnas ciegas, sordas entre otras.

e El punto cuenta con digiturno que se refleja en pantalla electrénica, no obstante
no mide los tiempos de espera en el canal presencial.

e EIFECTROHUILA S.A. E.S.P. no cuenta con formatos previamente establecidos
para orientar a los usuarios en la presentacion de PQRS y/o recursos, salvo el
formato denominado de percepcién de la atencién brindada por parte de los
funcionarios que se encuentra en el buzén de sugerencias.

e |os colaboradores manifiestan que ELECTROHUILA S.A. E.S.P. no les hace
reconocimiento por buen desempefio en la atencion a usuarios.

e La presentacion de los colaboradores que atienden publico puede mejorar, ya
que muchos no portan uniforme y/o carne en un lugar visible que los identifique
como funcionarios de ELECTROHUILA S.A. E.S.P.
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e Si bien es cierto los colaboradores son amables, pueden mejorar la atencion
brindada, preguntando al usuario al finalizar la interaccion si hay algo mas que
se pueda hacer per &l

e Se sugiere tener y/o implementar un plan de capacitaciones periddicas para los
colaboradores en tema de atencién al usuario en los diferentes canales.

e FEl punio de atencién no cuenta con kit para atencion de emergencias (Botiquin,
Camiila). Se evidencia kit en areas administrativas de la sede.

Imagen 08: Estado kit emergencia sala atencidn al usuario.

e Personal de Servicio al cliente NO cuenta con el conocimiento necesario en
aplicacion del Art 154 de la Ley 142 de 1994, procedimiento de tramite de
reclamacion, términos para usuario y prestador.

e El punto de atencion no cuenta con sefializacion externa.

Imagen 0S: Estado sefializacion exterior.

Canal Telefonico

La evaluacion del canal telefénico, se reaiizd el dia 28/11/2025 por medic de llamada a
la linea gratuita 018000952115, el cual se encuentra en la seccion Contactenos de la
pagina web de la empresa. Dicha llamada fue atendida en la primera oportunidad con
tiempo de espera de atencidn corto. La operadora se identificé come Tatiana.
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Se sugiere que el colaborador se identifique con su nombre completo y explique a los
usuarios que la linea a la que estan llamando corresponde a una atencion de
emergencias y no de atencidn al usuario. Asimismo, se recomienda que el area
encargada transfiera la llamada a la dependencia correspondiente o indigue con
claridad a qué linea deben comunicarse.

Esta linea gratuita no permite radicar PQRS toda vez que direcciona al usuario y/o
suscriptor al punto de atencion o a radicarlo al correo electronico
radicacion@electrohuila.co. Ademas, el prestador no cuenta con sistemas o estadisticas
de medicién de tiempo de espera en el canal telefénico.

Igualmente se sugiere que la colaboradora antes de finalizar la llamada consulte al
usuario sobre su nivel de satisfaccion con la atencion recibida y con la informacién
proporcionada.

Adicionalmente, se realizaron llamadas a los numeros telefdnicos que se registran en la
pagina web de la prestadora, los cuales no se encuentran activos. Durante la verificacion
se obtuvieron los siguientes resultados:

e 608 8664600 - suena ocupado - sin servicio 11:56 a.m.
608 8664646 - suena ocupado - sin servicio 11:58 a.m.

Asimismo, con el fin de corroborar su funcionamiento, se efectuaron llamadas en
distintos dias y horarios; sin embargo, en ninguno de los intentos se obtuvo respuesta.
Por lo anterior, se sugiere registrar en los canales de atencién Unicamente los nimeros
que se encuentren activos y disponibles para la atencién de los usuarios.

e Electrohuila
GOBS664646 Queias
L - s

mamise - Hamar dring

28 de noviembre de 2025
Uamada cancelada
. Llamada cancelada

1. Liamada cancelada

¢ Foto y poster de contacto

ectular T

Llamadas realizadas a los niimeros telefonicos registrados en pagina web
Canal Virtual

Se verificd que la pagina web presenta un mend superior organizado tematicamente, lo
que permite al usuario identificar de manera relativamente intuitiva la informacién
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relevants sobre el servicio, cumpliendo con la exigencia de una estructura tematica
clara.

El disefio emplea fondo claro, tipografias legibles y bloques destacados, lo que facilita
la navegacion y la identificacion de los servicios principales, sin evidenciar barreras de
lectura atribuibles al uso de color o fuentes.

En la seccidn “Contactenos” se presenta de manera clara la informacidn basica de
contacto: puntos de atencion presencial, nimeros telefonicos, linea gratuita y correo
electronico institucional, inciuyendo el correo radicacion@electrohuila.co como canal
para recepcion de solicitudes.

En la seccion “Tramites Usuarios” se constatd un listado de tramites (reclamacion de
fallas, reclamacion de facturacidn, recursos, cuentas nuevas, conexidn de
autogeneradores, entre otros), acompafados de instructivos y formatos descargables.

Los enlaces explorados funcicnan adecuadamente, sin evidenciar errores 4xx o 5xx en
las secciones principales, por lo que no se detectaron “enlaces rotos®. De igual forma,
la informacién publicadz se observd actualizadz y relevante.

En materia de accesibilidad visual, se comprobd la existencia de un botdn de
“Accesibilidad” que despliega un panel con mditiples ajustes, constituyendo un sistema
de apoyo equivalente a herramientas tipo ConverTIC para usuarios con baja vision o
dificuliades de lectura.

Respecio de la accesibilidad para personas con discapacidad auditiva, se observé un
recurso de lengua de sefias en forma de ventana flotante en el mend principal, que
brinda informacién institucional basica en lenguaje de sefias. Sin embargo, este
elemento no se extiende de manera sistematica a2 los contenidos criticos para la
proteccion del usuario (PQR, facturacion, suspension/reconexion, derechos y recursos).

inicic Nuestra Empresa Servicios Proveedores Transparencia Contdctenos Q

ks

El Conirato de Condiciones Uniformes (CCU) se encuentra publicade en formato PDF
accesible desde el menu de Usuarios.

En la pagina web, en tramites del usuario, reclamaciones, se sefiala que “Solo se
aceptan archivos en formato PDF o PDF/A legible (No fotos de celular)” cuando el codigo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo es preciso, en
sefalar cuando una peticidn esta incompleta debe requerirse al peticionario, que en este
caso seria quien reclama. En ese sentido no se le puede decir al plblico que hace uso
del servicio de energia que no se le aceptara su peticién sino en un formato en
especifico.

El aplicativo de Electrohuila en linea, no permite radicar sin asociar una cuenta conirato,
€s0 representa una barrera de acceso para la presentacion de solicitudes de quienes
aln no tienen un contrato.
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StactroBuils

(G  Rscuscds que pleds

Descaga

Aspectos a mejorar Canal Virtual

no cuentan con dichos formatos como por ejemplo, “Tramite para la

Tramite para la reclamacién de facturacion

Proceso para reclmacdone

Documentos {0)

reclamacion de facturacion, entre otros”

elacionadas con la facturaciin del servicio

Tramite para solicitud de cambio de informacién del cliente

Procast gara seliciiar cambios anda informiadidn det chente

Adjuntar los instructivos y formatos descargables para los demas tramites que

@ decumentos

G documentes ™

No se ofrecen otros medios adicionales al correo electronico y a la pagina web
para la radicacion de PQR, dado que el chat de WhatsApp vy la linea telefénica

no cuentan con esta funcionalidad.

Actualizar los nimeros telefonicos registrados en la web vy verificar el

funcionamiento de los mismos.

Fortalecer el componente de accesibilidad para poblaciéon con discapacidad
auditiva, implementando un sistema como el Centro de Relevo del Ministerio de
las Telecomunicaciones o una solucién equivalente.

Los tiempos de respuesta del canal WhatsApp son elevados (30 a 60 minutos),
lo que desnaturaliza su caracter de chat en linea y puede afectar la percepcion
de oportunidad del servicio por parte del usuario.

Cuando el usuario plantea tramites distintos a las emergencias, el canal orienta
sobre el uso de correo y canal presencial, pero no se garantiza desde el propio
chat la generacién de un radicado ni la trazabilidad integral de las solicitudes que

inician por este medio.

COMPROMISOS / ACUERDOS:

No.

COMPROMISO / ACUERDO

RESPONSABLE

FECHA DE
CUMPLIMIENTO

FIRMA DEL
RESPONSABLE
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Realizar las mejoras de accesibilidad a
la informacién para personas con
discapacidad visual, a través de la
sefalizacién en Braille en el punto de
atencion de Neiva, en los formatos de
solicitud  (peticiones, quejas Yy
reclamos). Informar a la SSPD sobre
las gestiones sobre el cumplimiento de
este compromiso.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2028

Incorporar graficos e ilustraciones
ludicas para facilitar la comprension del
tramite especial de reclamacidon en
SPD en los puntos de atencidn al
usuario. Informar a la SSPD sobre el
cumplimiento de este compromiso.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

07/01/2026

Informar la actualizacién de la carta de
trato digno en la pagina web, asi como
su publicacion en el punto de atencidn
de Neiva. Dicha caria de trato digne,
debe describir en lenguaje
comprensible los derechos de los
usuarios y las obligaciones del
prestader en téminos de respeto,
atencidn y calidad de! servicio.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/20286

Informar sobre la sefializacion de uso
de bafios en el punto de atencién de
Neiva, para su ruta de acceso por parte
de los usuarios, especiaimente para
aquellos en condicién de discapacidad.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2026

Informar scbre las acciones de mejora
en los mddulos de atencidn al usuario
gque permitan una mejor comunicacion
en la sede Neiva.

Luz Adrizana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

Gestionar los mecanismos  de
comunicacion para personas con
discapacidad auditiva, estableciendo el
centro de relevo y utlizacidn de
sistemas de videointerpretacion para
facilitar la comunicacion.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

Gestionar la implementacion de
herramientas para las personas con
discapacidad visual a través del uso de
ConverTIC o software similar para
facilitar el acceso a la infarmacion web
para personas con discapacidad visual.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

MAIR AT NAI
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E discapacidad

Comunicar los  programas de
capacitacion y sensibilizacion
realizados a todo el personal, en la
atencion a personas en condicion de
(visual, auditiva,
movilidad reducida e inclusién en

general).

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

Adelantar plan de capacitacion a los
asesores de los distintos canales de
atencion relacionados con el Capitulo
VIl sobre la defensa de los usuarios en
sede de la empresa. (Art. 152 al 159 de
la Ley 142 de 1994)

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2026

10

Informar la publicacion y disponibilidad
en un lugar visible en los puntos de
atencion de Neiva y pagina web los
formatos para el diligenciamiento de

.|1as peticiones y recursos de reposicidn
y en subsidio de apelacion para uso de

los usuarios

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

07/01/2026

1.

Informar de los ajustes a las plantillas
de respuesta a reclamaciones vy
comunicaciones de cargos, sobre el
anuncio de procedencia de los

" |recursos de reposicion en subsidio de

apelacion, sefialando claramente la
autoridad ante quien se deben
instaurar, indicando el término que
tiene para interponer.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2026

12.

Informar de la estandarizacion de
horarios de atencién al usuario tanto de
radicaciones, atencion y del publicado
en la pagina web.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2026

13.

Informar de la aplicacién extensiva de
las mejoras en los puntos de atencion
en Garzdén, La Plata y Pitalito de
acceso a poblacién con condiciones de
discapacidad; de sefializacién para el
acceso a los bafios por parte de los
usuarios; de los  mecanismos
disponibles para personas con
discapacidad auditiva; disponibilidad
de formatos fisicos para el
diligenciamiento de las peticiones y
recursos

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

AMEMASATAIA
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Remitir informe estadistico completo
sobre las solicitudes de normalizacion
de servicio o creacién de cuentas
nuevas radicadas en la vigencia 2024-
2025, ademas indicar el procedimiento
que deben seguir los usuarios para la
normalizacién e informar el promedio
de tiempo para la legalizacion de la
cuenta.

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

13/01/2026

15:

Informar de las
identificacidon de
atencidn al usuario.

gestiones de
los asesores de

Luz Adriana
Vargas -
Cocrdinadora
Experienciz al
Cliente
EleciroHuila

13/01/2026

/\J&

18

Remitir informe que contenga el total
de los recursos de reposicidn en
subsidio de apelacidn versus los
remitidos a la SSPD presentados
durante la vigencia 2025

Luz Adriana
Vargas -
Coordinadora
Experiencia al
Cliente
ElectroHuila

16/02/2026

Para constancia de lo anterior se firma la presente acta a los tres (03) dias del mes diciembre
de 2025.

PROXIMA REUNION: La proxima reunién se programara para el dia miércoles 04 de marzo
del ano 2028, una vez se alleguen a la Superservicios las evidencias del cumplimiento de
compromisos teniendo en cuenia las fechas concertadas.

yi
i g

Bfrectora Territ lria] Suroriente
Superintendencta de Servicios Publices Domiciliarios

LUZ A. VARGAS CER'E!UERAE )

Coordinadora Exp. al Cliente
ELECTROHUILA S A.ES.P.






Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios

ACTA

Socializacion Informe de Inspeccién del 3 de diciembre de 2025
ELECTRIFICADORA DEL HUILA S.A E.S.P.

Acta No. 02

Fecha: 13 de febrero de 2026

Lugar: google meet

Hora inicio: 10:00 am.

Hora final: 12:00

en Territorio

ASISTENTES:
NOMBRE CARGO / DEPENDENCIA FIRMA
Anyi Viviana Manrique Amaya Directora de la Territorial &((j‘%
Suroriente SSPD Y g
Brayan Esteban Velandia Profesional Delegada para la 0
Sanchez Proteccion del usuario y Gestion (‘/‘f(‘tyafbféﬁ

Kelly Johana Melo Laiton

Profesional Especializada
Direccion Territorial Suroriente

L Uik

Dora Araque Torres

Profesional Especializada
Delegada para la Proteccién del
usuario y Gestion en Territorio

Camilo Herrera

Subgerente Comercial (E)
ElectroHuila

Luz adriana Vargas Cerquera

Coordinadora Exp. Cliente PQR
ElectroHuila

Cesar Augusto Ramos Rojas

Profesional Exp.Cilente
ElectroHuila

/

Andrea Yicela Laguna Truijillo

Lider Atencion Personalizada
ElectroHuila

Myriam Andrea Sanchez Charry

Abogada - Escritos Electrohuila

(4
(& LU PL_UP

Juan Garay Rubiano

Profesional
Exp.Cilente
ElectroHuila

S

ORDEN DEL DIA:

1°. Presentacién asistentes

2°. Lectura de observaciones allegadas por la prestadora Electrohuila.

3°. Explicacion de las observaciones realizadas por Electrohuila
4°, Socializacion del Informe y precision de datos.
5°. Elaboracion y concertacion del acta de socializacion.

DESARROLLO:

Se dio lectura a las observaciones allegadas:

GD-F-064 V.5
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Diagnostico estadistico de reclamaciones SUI

Una vez revisados los datos contenidos en el informe, se considera que estos no presentan
un nivel de criticidad como el catalogado en dicho informe. Lo anterior, teniendo en cuenta
que histéricamente las reclamaciones de los usuarios se concentran principalmente en el
valor de la factura, situacion que no puede interpretarse, por si misma, como la existencia
de “fallas sistematicas en la cadena de medicién—lectura—facturacion y posterior traslado
de ineficiencias al usuario”,

Esto se sustenta en que el porcentaje de reclamaciones por facturacion frente al total de
facturas expedidas no supera el 0,26 %. Adicionalmente, en el analisis no se tuvieron en
cuenta las reclamaciones que fueron accedidas, las cuales permiten identificar que una
parte de |os casos corresponde a ajustes puntuales y no a fallas estructurales del proceso.

Adicionalmente, se evidencié que los datos reportados al SUl en el informe de
reclamaciones mensuales no concuerdan con |a grafica presentada en |la pagina 16; por lo
anterior, solicitamos se realice una revisién y validacién de la informacion.

Evaluacion de gestion de tramites

Frente a la informacion referenciada en la evaluacion de tramites, la Direccion Territorial
sefala la revision de algunos casos seleccionados al azar; no obstante, al verificar los
expedientes, se evidencia que estos corresponden a los afios 2022, 2023 y 2024. Al
respecto, se ha observado que la Superintendencia ha presentado demoras significativas
en la revision y decision de tramites asociados a recursos de apelacion, recursos de queja

e investigaciones por presuntos silencios administrativos positivos, Esta situacion ha
limitado la posibilidad de contar con la retroalimentacién necesaria para implementar
mejoras y adoptar acciones correctivas oportunas sobre los casos evaluados. No obstante,
se precisa que, frente a los casos sefialados, se viene realizando retroalimentacion interna
a los procesos, con el fin de fortalecer las decisiones de la empresa y asegurar que estas
se encuentren enmarcadas en la normatividad vigente y en el respeto de los derechos de
los usuarios.

Es de resaltar que la empresa, a través de diversas comunicaciones, ha solicitado a la
Superintendencia la gestion prioritaria de estos tramites, en razén, entre otros aspectos, al
alto valor de facturas que se mantienen en reclamacion, congeladas y sin gestion, a la
espera de un pronunciamiento oficial por parte del ente de inspeccion, vigilancia y control.

Adicionalmente, en este punto se indicé que la empresa viene generando 2,602 casos
asociados a facturaciéon. No obstante, al revisar la estadistica institucional, se evidencia que
el promedio mensual de reclamaciones por facturacion no supera las 1.021. Este dato no
concuerda con el reporte al SUIl enviado por la empresa, el informe sefiala que los datos
fueron extraidos del sistema de gestiéon documental “CRONOS”,

De igual manera en el informe, dentro de las medidas recomendadas, se sefala la
necesidad de disponer en todos los puntos presenciales de ventanillas para la atencion
preferencial. Al respecto, es importante precisar que en los puntos de atencion se cuenta
con un orientador y que el sistema de turnos (Digiturno), actualmente gestor de la atencion
personalizada, dispone de tumos preferenciales para esta poblacion, los cuales permiten
una atencion prioritaria y con menor tiempo de espera en la fila.
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Se realizd la explicacion de las observaciones por parte de Electrohuila y se realizd la
socializacién de precisiones por parte de Superservicios:

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA presenté las observaciones de Electrohuila sobre el
diagnéstico estadistico, indicando que no estaban de acuerdo con la catalogacion de "nivel de
criticidad" del informe. Ello se debia a que el porcentaje de reclamaciones por facturacién no
superaba el 0.26% del total de facturas expedidas, y sefialaron que en el analisis no se tuvieron
en cuenta las reclamaciones accedidas. Adicionalmente, LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA
indicod que los datos reportados al SUI no concordaban con la grafica presentada en la pagina 16
del informe, solicitando revision y validacion de la informacion.

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA mencion6 que los expedientes revisados en la evaluacion
de tramites correspondian a los anos 2022, 2023 y 2024, y que la Superintendencia habia
presentado demoras significativas en la revisién y decisién de recursos. También indicé que la
cifra de 2602 casos asociados a facturacion en el informe no concordaba con la estadistica
institucional de 1021 casos promedio mensual. Bryan Stith Quintero Guacary explicé que las
cifras en el informe provenian del sistema de gestién documental Cronos de la Superintendencia,
el cual incluye PQRS, traslado y que no se reportan al SUI.

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA manifest6 el desacuerdo de Electrohuila con la
catalogacion de "criticidad alta" en el informe, al considerar el volumen de facturas expedidas
mensualmente (390,000 a 400,000) en comparacién con las reclamaciones.

Brayan Esteban Velandia Sanchez reconocié que la citacion del periodo de tiempo en el informe
podria haber sido mas precisa.

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA insistié en que el nivel de reclamaciones no era critico al
compararlo con la cantidad de facturas emitidas mensualmente.

Brayan Esteban Velandia Sanchez indicé que, basandose en el andlisis del SUI y la comparacién
con otras prestadoras de cobertura similar, Electrohuila presentaba un nivel de reclamaciones
por facturaciéon mucho mas alto.

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA expresd su inconformidad con esta comparacion,
argumentando que las condiciones de los departamentos y usuarios eran diferentes, y sugirid
enfocarse en la validacion de los datos reportados al SUI para el periodo en cuestion.

Propuesta para el Acta de Concertacién, Brayan Esteban Velandia Sanchez explicé que el acta
serviria como una "glosa" al informe, precisando los puntos de desacuerdo y que ambos
documentos serian publicados conjuntamente. Propuso incluir en el acta que, aunque existe una
concentracion significativa de inconformidades en facturacion, la misma no resulta critica en el
sentido de que no supera el 30% de la tasa de suscriptores. Dora Araque Torres sugirié que LUZ
ADRIANA VARGAS CERQUERA redactara el parrafo con las observaciones de la empresa para
ser anexado al acta. LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA también solicité aclarar que no era
cierto que el 75% de las inconformidades recayeran sobre el proceso de facturacion, ya que la
mayor causal es por el negocio de prestacion.

El equipo de Electrohuila reiter6 las demoras de la Superintendencia en la gestion de recursos
de apelacion, e investigaciones por presuntos silencios administrativos positivos. LUZ ADRIANA
VARGAS CERQUERA expresé su disposicion a mejorar, pero sefialé que los fallos recibidos
tardiamente (ej. del 2022) no permiten implementar acciones correctivas oportunas. Kelly Johana
Melo Laiton explicd que se trajeron a colacién expedientes del 2022 debido a que muchos
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usuarios se han quejado por suspension o corte del servicio por valores que todavia se
encuentran en reclamacion.

Dora Araque Torres informé que la Superintendencia ha implementado estrategias para evacuar
los tramites de silencios administrativos positivos, incluyendo la contratacion de profesionales
adicionales y el cambio de metodologia para hacerla mas agil. Kelly Johana Melo Laiton agregé
que desde la direccion territorial también se han establecido estrategias para adelantar tramites
rezagados y que esperan implementarlas durante 2026. Brayan Esteban Velandia Sanchez
solicito al equipo de Electrohuila presentar la propuesta para la redaccion del acta de consenso
para proceder a la suscripcién del documento.

Brayan Esteban Velandia Sanchez presento los datos de reclamaciones que Julian, funcionario
del equipo IVC elabord, con el objetivo de contextualizar la relacion entre la tasa de usuarios y
las reclamaciones. Los suscriptores totales de Electroguila fueron 455,136 para 2024 y 466,274
para 2025, con reclamaciones por 62,827 y 154,152, respectivamente. A pesar de una
disminucion en las reclamaciones en 2025, la tasa se mantiene alta, con 138 reclamantes por
cada 1000 suscriptores en 2024 y 116 en 2025, lo que Brayan Esteban Velandia Sanchez
considera que aun refleja una alta tasa de reclamacion.

CAMILO HERRERA explicé que el porcentaje de reclamaciones para Electrohuila es muy bajo,
alrededor del 0.3% en promedio, y propusieron que no superaba el 1% de las reclamaciones.
Kelly Johana Melo Laiton solicité a Electrohuila que respaldara su argumento del 1% con la tabla
utilizada para determinar ese porcentaje, incluyendo todas las reclamaciones y no solo las
remitidas a la superintendencia.

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA aclaré que el 1% se referia especificamente a las
reclamaciones por la causal de facturacion, una de las dos causales principales de reclamacion
definidas en la resolucion de la superintendencia, siendo la otra la prestacion.

Se debatié si el porcentaje de reclamaciones deberia calcularse anualmente o mensualmente, y
si el denominador deberian ser las facturas emitidas o el total de usuarios. Brayan Esteban
Velandia Sanchez insistié en que el informe se basa en la cantidad de reclamaciones por tasa de
usuarios, y no en el numero total de facturas. Kelly Johana Melo Laiton argument6 que, el
calculo deberia basarse en el total de usuarios, no en las facturas, y deberia incluir todas las
reclamaciones (facturacion y prestacion).

LUZ ADRIANA VARGAS CERQUERA presentd un calculo utilizando los datos del 2024 que
arrojaba un 3.6% de reclamaciones por facturacion en relaciéon con la cantidad de usuarios
(455,136 usuarios y 16,808 reclamaciones por facturacion).

Brayan Esteban Velandia Sanchez estuvo de acuerdo con la cifra del 3.6% presentada por LUZ
ADRIANA VARGAS CERQUERA, senalando que alrededor de tres o cuatro de cada 100
usuarios presentaron reclamaciones por facturacion en 2024. Después de la verificacion, Kelly
Johana Melo Laiton estuvo de acuerdo en que la observacion se centraria unicamente en la
reclamacion por facturacion, ya que la observacion inicial se enfocaba en la criticidad de la
facturacion. El texto del acta fue modificado para reflejar que las reclamaciones por la causal de
facturacion no superan el 4%.

Conclusiones:

Atendiendo a la orden del dia, se procedié a la elaboracién del acta que recoge las discusiones
presentadas, y glosa entonces el Informe de la Inspeccion que se le realizé a Electrohuila el 3 de
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diciembre de 2025 y sobre el cual se prestd esta reunidn para recoger los comentarios de la
empresa prestadora, frente a los datos recabados en Inspeccion.

Habiendo discutido alrededor de la expresion “concentracion critica de inconformidades en el
componente de facturacion”, de forma concertada se corrige del informe de Inspeccién la
observacién de Electrohuila:

Se manifiesta por parte de la Electrificadora del Huila que la informacién presenta
discrepancias en el informe por parte del ente de control sobre los datos de las
reclamaciones que se aportan al SUI. Esto teniendo en cuenta que el mayor nimero de
reclamos presentados se generan por la causal denominada prestacion. Para lo
correspondiente a la causal facturacion, aunque el mayor numero se registra en la
inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado, comparado con los
datos de facturas expedidas estas no superan el 4%

COMPROMISOS / ACUERDOS:

FECHA DE FIRMA DEL
No. COMPROMISO / ACUERDO RESPONSABLE | CUMPLIMIENTO | RESPONSABL
E

1

PROXIMA REUNION: La siguiente reunién entre Electrohuila SA ESP y la Delegada para
Proteccion al Usuario y Gestion al Territorio sera el 04 de marzo de 2026.

ANYI VIVIANA MANRIQUE CAMILO HERRERA
Directora Territorial Suroriente SSPD Subgerente Comercial (E)
Electrohuila
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