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1. OBJETIVO:

Proporcionar a los usuar¡os una gufa clara y detallada sobre los pasos a seguir para sus diferentes
solicitudes en cuanto al uso del servic¡o de energía eléctrica en su hogar o negocio. Este manual
incluye la información precisa y actualizada sobre los requisitos, plazos y costos asociados con
el servicio de energfa eléctrica, garant¡zando que los usuarios puedan obtener la información de
manera efic¡ente y sin problemas de sus solicitudes con el servic¡o de energfa.

2. DEFINICIONES:

AUÍIIENTO DE GARGA: ocune cuando la demanda de energía aumenta en comparación con Ia
carga instalable y autorizada por ENAM SA ESP. Por lo que se requ¡ere la autorización de cambio
de acometida o de equ¡po de medida.

CERTIFICADO DE CONFORMIDAD: De acuerdo al RETIE es un documento emitido conforme
a las reglas de un sistema de certificación, en el cual se puede confiar razonablemente que un
producto, proceso o servicio es conforme con un reglamento técnico, una norma, especificación
técnica u otro documenlo normativo específico.

CONEXIÓN. Es el conjunto de actividades mediante las cuales se real¡za la derivación de la red
local de energía eléctrica hasta el regisko de corte de un inmueble y s€ instala el medidor. La
conexión comprende la acometida y el medidor. La red interna no forma parte de la conexión.

CUENTA DE SU§CRIPTOR. Se refiere a un cód¡go o ¡dentificador ún¡co asignado a un suscriptor
o usuario en un servic¡o.

CLASE DE SERVICIO. El servicio públ¡co domiciliario de energía eléclrica, será prestado bajo la
modalidad residencial o no residencial. El residencial es aquel que se presta directamente a los
hogares o núcleos familiares, ¡ncluyendo las áreas comunes de los conjuntos habitacionales. El
servicio no residencial es el que se presta para otros fines.

DICTAMEN DE INSPECCÉ}{: Documento emitido por el Organismo de inspección, mediante el
cual se evidencia el cumplim¡ento o incumplim¡ento de los regu¡sitos contemplados en el RETIE
que le aplican a esa instalación eléctrica. Cuando el dictamen demuestra el cumplimiento del
reglamento se considera una certificación de inspección.

DISMINUCóN DE CARGA: ocurre cuando la demanda de energía dism¡nuye en comparación
con la carga ¡nstalable y autorizada por ENAM SA ESP. Por lo que se requiere la autorización de
camb¡o de acofi]etida o de equipo de medida.

ESTUDlO DE FACTIBILIDAD DE LA CONEXóN. Es un análisis detallado real¡zado para evaluar
la viabilidad técnica, económica y regulatoria de establecer una conexión eléctrica en med¡a o
baja tensión.
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INDEPENDIZACION. Acometidas adicionales para el beneficio del SUSCRIPTOR O USUARIO
que sirven para suministrar energla a una o varias un¡dades segregadas de un ¡nmueble @n
autorizac¡ón de la empresa. Al ser un serv¡cio adicional, siempre se requerirá autorización del
propietario, poseedor del inmueble o suscriptor de la cuenta.

NUEVA CONEXÉN DE SERVICIO. Se ref¡ere al proceso de establecer una relación contractual
con la empresa ENAM SA ESP para obtener acceso al servic¡o de energfa.

PETrcóN. Solic¡tud verbal o escrita del SUSCRIPTOR O USUARIO que presenta ante ENAM
S.A. E.S.P requiriendo ¡nformac¡ón o respuesta sobre a§ún tipo de servicio, relativo al Contrato
de Condiciones Uniformes celebrado con ENAM S.A. E.S.P.

QUEJA. Es el medb por el cual el SUSCRIPTOR O USUARIO o suscriptor pone de manif¡esto,
su ¡nconform¡dad con r€sp€cto a la actuación de determ¡nado o deteminados funcionarios, o su
inconformidad con la forma y cond¡c¡ones en que se ha prestado el serv¡cio.

RECLAilO. Es la solicitud a través del cual el suscr¡ptor y/o usuario de un serv¡cio públ¡co
domiciliario, exige o demanda una soluc¡ón al prestador, ya sea en interés part¡cular o general,
en razón de la prestación indebftla o irregular del servic¡o.

REINSTALACIO . Restablecimiento del sumin¡stro del servicio público de energfa eléctrica,
cuando previamente se ha efectuado su corle.

SUSCRIPTOR POTENCIAL. Persona que ha iniciado mnsultas para convertirse en
SUSCRIPTOR O USUARIO de los servicios públicos.

SUSCRIPTOR O USUARIO: Persona natural o jurfdica que se benefic¡a con la prestación de un
servicio público domicil¡ario de energía eléctrica, bien como propietario del inmueble en donde
éste se presta, o como receptor direc{o del servicio. A éste últ¡mo se denomina también
consumidor.

VERIFICACION TÉCt{lCA. Es el proceso de revisión y evaluación de un servicio, sistema o
proceso para determ¡nar s¡ cumple con los requisitos técn¡cos estiablecidos.
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ESTRATO SOCIOECONÓMICO: Clas¡ficación de las viv¡endas de acuerdo con las
características de construcción de las m¡smas y de la disponibilidad de vías de comunicación,
medios de transporte, servic¡os públ¡cos y demás parámetros adoptados por el Departamento
Nacional de Planeación o la entidad autorizada para tal fin, y adoptado en el municip¡o
conespondiente.

SERVICIOS PROVISIONALES. Servicio de energfa eléctrica que se presta trans¡toriamente a
espectáculos públicos, ferias y fiestias, obras en construcción, trabajos no permanentes de
construcción, entre otras.
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3. TRÁilIES ANTE ENAftI s.A E.s.P.

3.1

3.I.I. SOLICITUO DE DISPONIBILIOAD OEL SERV¡CIO:

ENAM S.A E.S. P cuenta con la infraestruc{ura eléctrica y redes de d¡str¡buc¡ón para poderasumir
la demanda de energla de los pos¡bles suscriptores.
El siguiente trámite se requ¡ere de manera previa a aprobac¡ón de proyectos en media y baja
tensión, servicios nuevos, solic¡tudes de aumento de carga (instalación de nuevos equipos en el
inmueble, disminución o aumento de carga, camb¡o del tipo de conexión de monofásico a bifásico
o trifásico), camb¡o de punto de conexión (cuando se requ¡era trasladar la carga a oho
transformador de d¡stribución público) e igualmente, para cambio de t¡po de conex¡ón directa a
semid¡recte o iMirec{a.

3.r.r.r. ¿outÉN PUEDE REAL|ZAR LA SOL|C|TUD y CóMO?

Cualquier persona natural o juldica que requiera el servic¡o de energla eléctrica. El suscriptor
potencial debe presentar en la empresa de Energfa del Amazonas ENAM S. A E.S.P una solicitud
por escrito de acuerdo al servic¡o a requerir de la siguiente manera.

3.1.1,2- REQUISITOS:

Se requiere presentación de solicitud escr¡ta en donde se indique:

o Fecha.
. Nombre completo del Solicitante.
. Número de d@umento de ident¡dad.
. Clase de solicitante (Prop¡etario del inmueble, anendatario, poseedor etc.)
o En caso de ser poseedor ¡eá,liza¡ la declaración de posesíón en los términos del CCU.
. Número de Contiac{o del Sol¡citante.
. Correo electrónico.
o Dirección del predio.
o Carga requerida kW o W (para independización se debe ¡ndicar la carga existente
. Tipo de conexión (Monofásico, Bifásico o Trifásico).
. Clase de Uso (Res¡denc¡al, Comerc¡al, Of¡cial, lndustr¡al, Espec¡al As¡stencial, Espec¡al

Educativa, Bombeo, Alumbrado Público o Provisional).
La solicitud debe precisar a su vez:
. Localización
. Nivel de tensión (baja tensión o media tensión)
. Total, carga (en W o kW)
. fotal, carga especial (en W o kW)
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La solicitud deberá estar acompañada de los s¡guientes documentos:
. Fotocopia del documento de identidad,
¡ Certiñcado de Estratilicac¡ón (formato original, solo para serv¡c¡os res¡denciales).
o Certificado de libertad y tradición del inmueble (instrumentos públicos no mayor a 30 dlas

calendario), si el ¡nmueble no cuenla @n este certificado o no t¡ene nomenclatura se
deberá aportar certificado del IGAC o certmcado ¡mpuesto predial.

. Persona jurld¡ca: anexar certificado de Cámara de Comercio vigente y fotocop¡a c€dula
del representante legal.

o Persona Autorizada: Autorización del propietario deb¡damente firmada con cop¡a de los
documentos de identidad de quien autoriza y del aulorizado.

. Faclura de un recibo de energfa de un vecino. (Solo para servic¡os nuevos en zonas
rurales)

o Ultima factura de servicio de energfa cancdada (se sol¡cita para independización,
aumento de carga o re¡nstalac¡ón).

o Copia de la licencia de construcción o justificación de no aplicación de la misma por parte
del municipio donde se evidencie el cumplimbnto de las d¡stanc¡as de seguridad frente a
las redes eléctricas de ENAM SA ESP (para nuevos servicios y servic¡o provisional de
obra, en las demás se requerirá solo si no obra en el archivo d€ ENAM y se realizaron
modifi cac¡ones estructurales al inmueble).

¡ Permiso de la alcaldla (Solo cuando es servicio provisional y requiere uso de espacio
públ¡co)

. Formato de autorización de tratamiento de dalos personales.

[ota 1. El solicitante puede haer el of¡c¡o con la información indicada o d¡l¡genc¡ar el fomato
de ENAM SA ESP dispuesto en las oficinas de atención al cl¡ente o página web
\wvw.enam corn.co, archivos de descarga encontrándose con los siguientes nombres:
ENAIú-GC-FO{rc1 Formato general para la solicitud de serv¡c¡os de energfa localkiades tipo
1.
ENAfr-GC-FO{rl0 Formato general para la solicitud de servic¡os de energfa en localidades
tipo 2,3 y 4.
El¡At-GG-FO{f 6 Autorizac¡ón para el tratam¡ento de datos personales.

Nota 2. En caso de solicitudes de servicio en inmuebles ubicados en resguardos indfgenas,
se deberá ad,¡untar junto con lo demás documentos la autorización del CURACA acompañada
de la cop¡a del documento expedido por el m¡n¡sterio del interior y ¡usticia o qu¡en haga sus
veces, en el cual se certifique el reconocimiento del resguardo ante al gob¡erno nacional.

ilota 3. La disponibilidad del servicio se debe solic¡tar antes de iniciar construcc¡ones y
adecuaciones locativas.
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3.1.1.3. ¿POR aUÉ ilEDtOS SE PUEOE PRESENTAR LA SOL|CITUD?
Presoncial: Oficina de atenc¡ón al cliente.
Leüc¡a - Amazonas: Canera 10 N' I - 62 / Bario Centro.
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Horar¡o de at6nc¡ón
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 1l :30 a.m. y de 1:00 p.m. a 4:30 p.m.
Viernes: de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a4:00 p.m.

Presencial: Oficina de atención al cl¡ente.
Puerto Nariño - Amazonas: central de generación/ Finca la Esperanza Lote B
Horario dc atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1 :00 p.m. a 5:00 p.m.
Memes: de 7:00 a.m. a l1:00 a.m.
V¡rtual: Página web htto:/ñrr¡¡vw.enam.com.co
Correo electrón¡co: tl comercial m.com.co

3.1.1.4. EVALUACóN DE FACTTBILTDAO DE SERV|CIO (APROBACIÓN
olsPoiltBtLtDAD)

Energía para el Amazonas ENAÍII. S.A E.S.P. real¡za un estudio para determinar la viabilidad
técnica de la conexión y evalúa la disponib¡lidad de infraestructura en Ia zona con respecto al
Procedimiento d¡spon¡b¡¡¡dad de servicio de rcd ENAM-GD-PR-14. Una vez revisadas tas
condiciones de campo, se considera entre otros, los siguientes parámetros:

. Dispon¡bilidad de carga del transformador dependiendo el servicio solicitado.
o Validación de las distancias del punto de conexión de la red, al punto de conexión del

equ¡po de medida o banaje-
. Confirmación de cumplim¡ento de la regulac¡ón de voltaje para garantizar cal¡dad de

servicio
. Validar existenc¡a de redes para uso público.
o Cumplimiento de las distancias de seguridad establec¡das en el RETIE.

Nota: Con el concepto de factibilidad que emita ENAM S.A E.S.P. Se precisarán los documentos
técnicos que debe aportar el solicitante, ejemplo: diseño y plano eléctrico según sea la carga o
s¡stema de acometida que se haya requerido.

3.1.1.5. TIEMPOS OE RESPUESTA.

Quince (15) dlas hábiles a partir de la fecha de recepc¡ón de la solicitud. Si Ia solicitud es rad¡cada
en el portal web o correo de la empresa en dfas no hábiles (sábados, domingos y festivos), los
términos para dar respuesta comenzarán a partir del s¡guiente dfa háb¡|.

3.r.r.8. ¿QUÉ NORTTAS LO SUSTENTAN?

. Ley '142 de 1994 y 1¿tÍ} de 1994.

. Resoluc¡ones del Ministerio de Minas y Energía
o Resoluciones CREG
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. Resoluc¡ones de la Superintendencia de Serv¡c¡os Públicos

. Contrato de Condiciones Uniformes.
o Demás normatiüdad técnica aplicable.

3.f .r.7. ¿cuALEs sor{ Los cosTos?

No tiene Costo

3.'t.1.8. ¿REQUIEREFORiIIATOS?

E}{AfvlGC-FO{Xrl Formato general para la solic¡tud de servicios de energfa localidades üpo 1.
ENAM€C-FO4I0 Formato general para la solicitud de servicios de energía en local¡dades tipo
2,3y 4.
El formato está dispuesto en las oficinas de atención al cliente o página web www enaln com c_Q,

archivos de descarga.

3.2. REVISION Y APROBACION DE OOCUMENTOS TÉCNICOS

Atendiendo lo establecido en la resolución 40117 de 2O24 "Libro 3, instalaciones objeto del
RETIE, Tftulo 3, diseño de las instalac¡ones eléctricas", debe presentarse en original y copia,
junto con la oopia del documento de identidad y de la matricula profusional de quien suscribe el
dis€ño eléc'trico.
Los documentos técnicos aportados por el cliente (diseños, planos o proyecto§), son someüdos
a revis¡ón, para que se analice, evalúe y deckla sobre la viabilidad de estos diseños eléctr¡cos del
inmueble a @nectar al sefvicio de energla. Esta revis¡ón técn¡ca sé reali?a po¡ parte de ENAM
S.A E.S.P, que a su vez, ohece un concepto de aprobacion o de devolución para los ajustes.

3.2.1. ¿POR QUÉ UeOpS SE PUEDE PRESEilTAR LA SOIJCITUD?

Pre¡encial: Oficina de atención al cliente.
Letic¡a - Amazonas: Canera 10 N" 9 - 62 / Banio Centro.
Horario de atonción
Lunes a jueves: 7:00 e.m. a 'l 1:30 a.m. y de 1 :00 p.m. a 4:30 p.m.

Vreme§: de 7:00 a.m. a l2:0O a.m. y de 1:00 p.m. a 4:00 p.m.
Prs¡enclal: Oficina de atenc¡ón al cli€nte.
Puerto Nariño - Amazonas: centft¡l de generación/ F¡nca la Esperanza Lote B
Horario do atonción
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.
Mernes: de 7:00 a.m. a '11:0O a.m.
V¡rtual: Página web http:/ vu r.enam.com.co
Correo electrónlco: t1 comercial(Aenam.com.co
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3.2.2. TIEMPOS DE RESPUESTA

Quince (15) dlas hábiles a partir de la fecha de recepción de la solic¡tud. Si la sol¡citud es rad¡cada
en el portal web o correo de la empresa en dlas no hábiles (sábados, domingos y festivos), los
términos para dar respuesta comenzarán a partir del sigu¡ente día hábil.

3.2.3. ¿AUÉ NORÍT|AS LO SUSTENTAN?

. ley 142de 1994y 143 de 1994.

. Resoluciones del Ministerio de Minas y Energla
r Resoluciones CREG
. Resoluciones de la Superintendencia de Servicios Públicos
. Contrato de Cond¡ciones Uniforrnes.
o Demás normatividad técnica aplicable.

3.2.4. ¿CUALES SON LOS COSTO§?

De tratarse de diseños de ¡nstalaciones especiales contemplados en el L¡bro 3, ¡nstalaciones
objeto del RETIE; Título 3, diseño de las instalaciones eléctricas; Artículo 3.3.1 ¡nstalaciones
eléctricas que requieren diseño", deberá cancelarse el costo de la revisión deldiseño, de acuerdo
a la mano de obra publicada en la página web, esto es para sol¡citudes diferentes a servic¡os
res¡denc¡ales estrato 1,2 y 3.

3.2.5. ¿REQUIERE FORMATOS?

No Aplica

3.3. VERIFICACION TÉCNrcA PARA SERV|C|OS (Aptica en tos casos donde se
apruebe el proyecto)

La verificación técnica es el proceso de inspección técnica, que conceptua acerca del
cumpl¡miento con la norma de construcción de acometidas eléctricas domicil¡ar¡as, y del RETIE
para un nuevo servicio. No apl¡ca a solicitudes que cuenten con certificación plena, es decir
D¡ctamen de lnspección y declaraciones de cumplimiento, tanto del diseñador como del
constructor.

Declaración de cumplimiento y documentos de qu¡en la suscribe, debe presentarse en
or§inal y según los formatos de la resolución 40117 de 2024 (Formato declarac¡ón de
cumplimiento del diseño, Formato declaración de cumpl¡m¡ento de la construcción y
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Formato declaración de cumplimienlo de operación y mantenimiento) junto con la copia
del documento de identidad y de la matrícula profesional de quien la suscribe, quien debe
estar inscdto en el reg¡stro de ¡mportadores y productores -RUPI de la Superintendencia
de lndustria y Comercio - SlC.

3.3.I. OBJETIVO DE LA VERIFICACIÓN TÉCNICA:

. Conoborar que la construcc¡ón del s¡stema eléctrico se haya realizado conforme a los
planos y diseños aprobados

o Precisar las recomendaciones para motivar el cumplim¡ento de la norma.
o Categorizar las condic¡ones comerciales en qranto al suministro de materiales para la

nueva acometida, en caso de ser requerido por parte del solicitante, al momento de la
visita en teneno.

3.3.2. ¿POR QUÉ UeOTOS SE PUEOE PRESENTAR LA SOLICTTUD?

Pre¡enclal: Ofic¡na de atención al cl¡ente.
Leticia - Amazonas: Carrcra 10 N' I - 62 / Banio Centro.
Horar¡o de atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 1 1:30 a.m. y de I :00 p.m. a 4:«) p.m.

Vi€m6s: de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a 4:00 p.m.

Prclencial: Oficina de atención al cliente.
Puerto Nariño - Amazonas: cenlral de generación/ Finca la Esperanza Lole B
HoErio de atonc¡ón
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a '12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Viernes: de 7:00 a.m. a 11:ü) a.m.
Vlrtual: Página urcb http:/Avrw.enam.com.co
Coneo elect¡ónico: t1 cornerc¡al(Aenam.com.co

3.3.3. GESNÓN DOCUMENTAL Y REQUISITOS

Cuando la verificación técn¡ca se conceptúa favorablemente, los funcionarios de atenc¡ón al
cliente, proceden a comunicarse con sus suscr¡ptores potenc¡ales, con el ánimo de indicar el
estado de la solicitud, y de igual forma, precisar el diligenc¡am¡ento de los requis¡tos previos a la
generación de la orden de conexión.

3.3.4. TIEMPOS OE RESPUESTA
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3.3.5. ¿CUALES SON LOS COSTOS?

No t¡ene Costo

3.3.6. ¿REQUIEREFORÍUATOS?

Formato declaración de cumpl¡m¡ento del diseño.
Formato declaración de cumplimiento d€ la construcción.
del RETIE resolución 40117 de 2024, los formato está dispuesto en las oficinas de
atención al cliente o página web www.enam.com.co archivos de descarga.

3.4. CONEXIóN A SERVICIO DE ENERGíA ELÉCTRICA

Es el proceso med¡ante el cual se solicita la instalación de un suministro de electricidad en ese
lugar. Este trámite es necesario cuando se desea obtener aooeao a la red eléctrica para poder
contar con electricidad en el lugar donde se realizará la conex¡ón.

3.4.I. REOUISITOS PREVIOS A LA ORDEN DE CONENÓN

. Contar con factibilidad dal servicio de ENAM SA ESP.

. Contar con revisión y aprobación de documentos técnicos de ENAM S.A. E.S.P.
o Contar con verificación técn¡ca de ENAM SA E.S.P (No aplica para casos en donde se

cuenta con Dictamen de lnspecc¡ón).

Nota l: En los casos establec¡dos en el "Libro 4 Evaluación de conformidad; Tífulo 3
demostrac¡ón de conform¡dad de ¡nstalaciones; artfculo 4.3.2 instalaciones que requieren
certif¡cac¡ón plena" de la resolución 40117 de 2024 del RETIE, deberá aportase el respectivo
dictamen de inspección según aplique y/o dedaración de cumpl¡m¡ento y documentos de quien
la suscribe. Dictamen que debe estar registrado en el s(¡uiente enlace:
hftos://srcerco.s¡ c oov.co/srcerco/index.xhtml?faces-redirect=true

Nota 2: Si el usuario va a sumin¡strar el equipo de medida, deberá aportar cop¡a de Ia factura de
compm y su respectivo protocolo de pruebas (el cual debe ten€r una antigüedad no mayor a la
establec¡da en el código de medida)

3.4.2. ORDEN DE CONEXÉN DEL SERVICIO

Previa comprobación del cumplim¡ento de los requisitos, la documentación exigible, y pruebas
conformes al equipo de med¡da a instalar. El área técnica de la empresa, genera desde su sistema
de informac¡ón, la orden de trabajo para la conexión y energización del nuevo suministro.

3.a.3. ¿AUÉ NORTAS LO SUSTENTAN?
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3.4.4. TIEMPOS DE RESPUESTA

Quince (15) dfas hábiles a part¡r de la fecha de recepc¡ón de la solic¡tud si es local¡dad t¡po ('l),
tre¡nta (30) dlas hábiles si es local¡dad t¡po (2), cuarente y cinco (45) dfas hábiles si es localidad
t¡po 3 y 4. S¡ la solicitud es radicada en el portal web o coneo de la empresa en dlas no háb¡les
(sábados, domingos y fest¡vos), los térmiños para dar respuesta comenzarán a partir del siguiente
dfa hábil.
En caso de que se requieran estud¡os espec¡ales, ENAM SA ESP, contiará con un plazo máximo
de tres (3) meses para realizar la conexión, acorde con el contrato de concesión No 052 de 2010.

3.4.5. ¿CUÁLES SON LOS COSTOS?

La conexión del servicio generará un cobro que se verá reflejado en el documento equ¡valente a
la factura, de acuerdo al costo de mano de obra publicado en www.enam.com.co archivos de
descarga

En caso de haber autorizado a ENAM S.A E.S.P. el desarrollo de actividades de normalización
de las ¡nstalaciones eléctricas y/o suministro de materiales y/o equipo de medida, en la facluración
del servicio se ¡ealiza¡á el cobro de tales aclividades y materiales, de acuerdo al coslo de mano
de obra pubticado en wvwv ena¡¡,§et¡-cq, archivos de d6carga. Para usuarios Residenc¡ales
entre los estratos 'l y 3, se podrá real¡zar la financiación de dichos trabajos en hasta 36 cuotas.

3.a.6. ¿REQUIEREFORiIATOS?

Fomato ddeclaración de cumplimlento de la construcción del RETIE, solamente para los
casos en donde se allegue Dic'tamen de lnspección. Elformato está dispuesto en las oficinas de
atención al cliente o página w6b www enam com.co, archivos de descarga.

4. PQR

Se utiliza para referirse a un proceso establecido por la ENAM S.A E.S.P. para recibir, gest¡onar
y responder a las sol¡citudes, quejas, reclamos o felicitaciones de nuestros usuar¡os.

4,1, RECLAMOSYRECURSOS
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4.1.I. DETALLE

o Resoluciones del Ministerio de Minas y Energfa
. Resoluc¡ones CREG
o Resoluciones de la Superintendencia de Servbios Públicos
. Contrato de Condiciones Uniformes.
o Código de medida
. Demás normas técn¡cas apl¡cables.
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A continuación, se realiza un detalle de los reclamos y recursos a ser presentados ante la entidad,
de acuerdo a lo establecido en la resolución SSPD No. 20188000076635 de 2018

4.1.1.1. FACTURACóN

4.1.1.1.1. Clase de uso ¡ncorr€cto.

lnconformidad con la clase de serv¡cio aplicada por ENAM S.A E.S.P, por no conesponder a
la destinación del inmueble. (Suscr¡ptores No Residenciales).

1.'1.1.1.2. Cobro de cargoe relacionados con intereses de mora,
refinanciación, cartora o acuerdo de pago.

Desacuerdo con el cobro de otros cargos relac¡onados con el servicio público, como, por
ejemplo: intereses de mora, refinanciación, cartera, acuerdos de pago, (diferentes al subsidio
y a la contribución).

4.1.1.1.3. Cobro de consumo r€gbtrado por medidor de otro predio.

Cuando la facturación no corresponde con el número de medidor o el número de cuenta del
susoiptor.

4.1.1.1.4. Cobro de otroa bienes o servicios en la factura,

Relac¡onada con el cobro de otros b¡enes o servic¡os en el documento equivalente a la factura
diferentes a la prestiación del servicio público como materiales y mano de obra, diferentes a
los servicios de saneamiento básico e impuesto de alumbrado priblico, que son cobrados con
amparo en cláusula 31 del contrato de cond¡c¡ones un¡formes y en donde ENAM S.A E.S.P.
no es el prestador.

4.1.1.1.5. Cobro de revisiones.

Cuando el usuario reclama o se queja por el cobro de las rev¡sion€s realizadas por el ENAM
S.A E.S.P.

4,1,1.1.6. Cobro múlt¡ple y/o acumulado.

Desacuerdo con la empresa porque emite más de un documento equ¡valente a la factura para
un mismo perfodo a un m¡smo usuario o varias veces el mismo cobro o acumulación de varios
periodos, en la misma factura.
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4.1,1,1.7, Cobro por bconex¡ón no autor¡zada.

lnconformitlad por cobro de la reconexión que efeclúa el usuario o un funcionario o contrat¡sta
de la prestadora, no autorizado por esta para realizarlo.

¿.1 .1 .1.8. Cobro por Recupsraclón do Consumos.

lnconformidad por cobros realizados por ENAM S.A E.S.P, corespond¡entes a un servicio
consumido pero que no pudo ser fac{urado oportunamente.

¡1.1.1.1.9. Cobro por sewicios no prertado3.

Reclamac¡ones donde el suscriptor o usuario man¡fiesta que no tiene disponib¡lidad de ese
servicio. No debe confundirse con las reclamacionos por suspensión o corte del servic¡o
generadas por incumplimiento del contrato de condic¡ones uniformes.

r0.l,l.l.l0. Cobros inoportr¡no!.

lnconformllad por cobrc no realizados oporh¡narnenb por error u orn¡s¡ón por parte de
ENAM S.A E.S.P. de conform¡dad con el artlcr¡lo '150 de la ley 142 de 1994.

¡$.1.1.t.1l. CobrG por conexlón, rcconerlón, É¡nrt lrc¡ón,

Desacr¡erdo con lo3 valores facturadG por conec{ar, suspendor, reconectar o reinstalar el
s€rv¡cio.

4,1.1,1.12, Cobrco por promedlo.

Cuando s€ cuest¡ona que ENAM S.A E.S.P. roalice facturac¡ón con base en el cobro del
consumo estimado o promedio y no por diferenc¡a de lecturas.

4.1,'l,l.l 3. Datoa generales inconoctos.

De acuerdo @n la información conespond¡ente a los datos generales de la facturación
d¡ferentes a costos, no se debe confundir con la solicitud de actualización de datos bás¡cos
de la prestac¡ón del servicio.

4.1.1.1.'14. EntrEga inoportuna o no ontroga do la factura.

Cuando el documento equ¡valente a la factura no llega al suscriptor o usuario o cuando no
cumple con los c¡nco dfas de antehción a que está obl¡gada la empr6a.

4.l.l.l.1 5. futfato lneorrecto.

lnconformidad con el estrato que está apl¡cando ENAM S.A. E.S.P, por no conesponder con
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el definido por el mun¡c¡pio. (Suscriptores Residenciales). No se debe confundir con Solicitud
de Actualización de Estratificación.

4.1.1.1.'t 6. lnconformidad con el camblo o con el cobro del medidor.

Desacuerdo con el cambio o cobro o e¡ valor del medidor.

4.'l.l.1.17. lnconformidad con el consumo o producción facturado.

Desaflerdo con la cantidad de un¡dades de consumo, kWh o de producción facturadas.

4.1 .'t .1.18. lnconfotmidad por cobros por normalización del sorvicio.

lnconformilad por el @bro asociado a la normal¡zación del servicio.

4.1 .1 .1.19. lnconfom¡dad por desviación slgnif¡cativa,

lnconform¡dad frante a var¡aciones s¡gnif¡cat¡vas del consumo en relación a los consumos de
periodos anteriores, o en lo señalado en el CCU o regulación.

¡1.'1.1.1.20. lncumpl¡miento o negación dol acuerdo do su3pon8ión del
servlcio.

Cuando existiendo acuerdo de suspensión se cobra el servicio fuera de las condiciones
pactadas.

4.1.1.1.21.Pago sin abono a cuenta.

Reclamación del suscriptor que efectúa el pago, pero éste no es aplicado por ENAM S.A
E.S.P en la facturac¡ón del servic¡o.

4.1.1.1.22. Solicitud de Rompim¡ento de solidaridad.

Cuando el propietario manifiesta no estar obligado a realizar los pagos del servicio, consum¡do
por un tercero (anendatario, poseedor, tenedor, etc.)

4.1.1.1.23. Subsidios y contribuciones.

Desacuerdo en la aplicac¡ón del subsidio o contribución.

4.1.1.1.24. T a¡ifa ¡ncorr€cta.

Cuando se cuesliona el valor de la tarifa aplicada en la facturación del serv¡cio.
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4.1.1.2. pnesmcór¡

1.1.1,2.1, Afoctac¡ón Ambiental.

Hace referencia a todas las quejas y reclamaciones relac¡onadas con los daños ambientales
relacionados o no con la prestación del servic¡o públ¡co.

4.1.1.2.2, E:t¡do de la lnfreeútructur..

Reclamación relacionada con las condic¡ones d6 h infrrestruc{ura asoc¡ada a h prestación
del servicio (Redes, Tanques, cables, post6s, subestaciones, bansformadores, etc.)

4,1.1.2.3. F¡llas en la conoxlón del lorvic¡o.

Redamac¡ón por def¡ci€ncias o fallas en la conexk5n o en la instalación del servicio.

1.1,1,2.1. lnconfom¡dad en l¡ atonción de condiclone¡ de sogur¡dad o
rlergo.

Cuando el usuario se encuentra en desacuerdo con las gesüones real¡zadas ante las
situac¡ones informadas, que puedan atentar contra h seguriJad o poner en riosgo la v¡da, la
infraestructura, condiciones de salud públ¡ca y/o la prestación del serviio.

1.1.1,2.5. lnbmrpciones en la prc.tac¡ón del eervlclo.

Rodamadón por las ¡ntofrupciones frecuontes o por la no prestación continua del servicio.

1,1.1,2.6. i¡egación de la ¡ollcltud de tu:penslón.

lnconformirlad por n€gac¡ón de la solicitr.¡d de suspensión o inc1¡mpl¡miento del acuerdo de
suspens¡ón del servic¡o.

1.'1.1.2.7. l{o conoxión del ¡ervlcio.

lnconformidad con la respusta a una sol¡citud de conexión del servic¡o.

1.1.1.2.8. Quejas administratlvac.

lnconformidad por part¡e de los usuarios, por ac'tos u omisiones en la atención o prestración
del servic¡o.

1.1.1.2.9. Suspensión o corte del rerviclo.

Desacuerdo con la suspensión o corte del servicio.

Let¡c¡a - Amazonas - Colombia
www.enam com co
Carrera 11 # 2 - 1'l 0
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4.1.1.2.10. Terminación del contrato.

lnconformidad por la negac¡ón a la solicitud del suscr¡ptor o usuario para la terminación del
contrato del servicio priblico.

4.1.1.2.11.Va¡i,acione en las caracterf3ticae del suministro o pr€stac¡ón dcl
s€fvicio.

Reclamación por deficiencias presentadas en la prestación del servicio, tales como:
fluctuaciones en la intensidad de la iluminación, entre otras.

4.1.2. REOUTSTTOS

4.1.2.1. PENCIÓN, QUEJA O RECLAMO

Los nombres y apellidos completos del solic¡tante y de su representante o apoderado, si
es el caso, con ind¡cación del documento de identidad, número de cuenta y dirección.
Lo que se solicite y la finalidad que se persigue; Las razones en que se apoya; La relación
de documentos que se acornpañan y La firma del peticionario, qJando fuere el caso.
La indicación clara de la calidad en que actúa el peticionario (propietario, arrendador,
tenedor, poseedor o apoderado). En caso de apoderados, el respectivo poder que lo
autorice para actuar con cop¡a de los documentos de ¡dentidad tanto de quien autoriza
como de la persona autorizada. S¡ qu¡en otorga o acepta el poder es una persona jurídica,
deberá anexar el respectivo certificado de existencia y representación legal, con vigencia
no mayor a treinta (30) dfas.
Para los casos de reclamos de facturación, acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de cuest¡onamiento o del promedio del consumo de los últimos cinco (5)
períodos.

4,1.2.2, RECURSO DE REPOSICóN Y SUBSIDIARIO DE APELACÉN

Los nombres y apell¡dos completos del recurrente, asf como su dirección, número
telefónico, número del medidor o de la cuenta.
S¡ el peticionario actúa mediante apoderado, se deberá allegar el poder con copia de
los documentos de identidad del mandante y mandatario.
lnterponerse dentro de los cinco (5) dlas hábiles siguientes a la fecha de la notificación,
por escrito por el ¡nteresado o su representante y sustentar los motivos de
inconformidad, la designación de la dependenc¡a de ENAM S.A. E.S.P y del
funcionario al que se didge.
Acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso o del promedio del
consumo de los úft¡mos cinco (5) per¡odos, cuando lo controvertido son valores
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facturados; relac¡onar las pruebas que s6 pretenden hacer valer y la firma del
peticionario, cuando fuere el caso.

4.r.3. ¿POR QUÉ meOpS SE PUEDE PRESEilTAR t-A SOLIC|TUD?

Presencial: Ol¡c¡na de atención al cliente.
Lelicia - Amazonas: Carrera 10 N' I - 62 / Banio Centro.
Horario de atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 'l 1:30 a.m. y de 1:00 p.m. a 4:30 p.m.

Viemes: de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de l:00 p.m. a 4:00 p.m.

Pre3encial: Oficina de atención al cliente.
Puerto Nariño - Amazonas: central de generación/ Finca la Esperanza Lote B
Hotario de atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de I :00 p.m. a 5:00 p.m.
Memes: de 7:00 a.m. a 1'l:00 a.m.
Virtual: Página web htto:/ rvu,v.enam.com.co
Coneo electrónlco: t1 comerc¡al@enam.com.co
Teléfono: Para Eportar emergenc¡r¡s 301 2984666

Quince (15) dtas háb¡les a partir de la fecha de recepc¡ón de la sol¡citud. S¡ la sol¡citud es rad¡cada
en el portal web o coneo de la empresa en dfas no háb¡les (sábados, domingos y festivos), los
términos para dar respuesta @menzarán a partir del siguiente dfa hábil.

a.r.s. ¿QUE NORmAS LO SUSTET{TAN?

. Ley 142de 1994y 143 de 1994.
o Resoluciones del M¡nisterio de Minas y Energfa
. Resoluciones CREG
o Resoluciones de la Superintendencia de Servicios Públicos
. Contrato de Condiciones Uniformes.
o Código de medida
o Demás normas técnicas aplicables.

¡L1.6. ¿CUALES SON LOS COSTOS?

De acuerdo a cada sol¡citud, se pu€de consultar su costo con respecto a los precios
publicados de mano de obra y materiales en la página www.enam.com.co, archúos de
descarga
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4.1.7. ¿REQUIERE FORMATOS?

No requiere formatos.

1.2. PETTCTONES

4.2.r. CLASTF]CACóN Y REQUTSTTOS

4.2.1.1. ACTUALIZACIÓN DE AFORO

Solic¡tud real¡zada con elf¡n de aclualizar los aforos vigentes en ENAM S.A E.S.P. y pronateo
del documento equ¡valente a la fastura comunitaria; cumpl¡endo los siguientes requisitos:

. Solicitud directamente realizada por el suscriptor comunitario o con autorización
firmada por el suscriptor

. Copia de documentos de ident¡dad de quien autoriza y del autorizado.

4,2.1.2. ACTUALIZACION DE CLASE DE SERVICIO.

Solicitud realizad,a por el suscriptor del servicio, con el fin de apl¡car la aclualizac¡ón de la
clase de servicio del inmueble, de acuerdo a la destinac¡ón que se le está dando al mismo,
residencial, mult¡famil¡ar, área Común, comerc¡al, oficial, industrial, bombeo, especial
educativo, espec¡al as¡stencial o provis¡onal; cumpliendo los sigu¡entes requisitos:

. Solicitud directamente ¡ealizada por el suscriptor o con autorización firmada por el
suscriptor.

. Copia de documentos de ¡dentidad de quien autoriza y del autorizado

. Duplicado de documento equivalente a la factura a paz y salvo

. Diligenciar el formato de tratamiento de datos personales

. ENAil€G-FO{16 Formato autorización para el tratamiento de datos personales,
ub¡cado en archivos de descarga \¡;.,!yv ¿iranr qon-i go

4.2.1.3, ACTUAL]ZACION DE ESTRATIFICACION.

Solicitud real¡zada por el suscriptor del serv¡c¡o, con el f¡n de aplicar la actualización de la
estratificación asignada por el munic¡pio. (Suscriptores Residenciales); cumpliendo los
s¡guientes requisitos:

o Solicitud direciamente realizada por el suscriptor o autorización f¡rmada por el suscr¡ptor
. Copia de documentos de ¡dentidad de quien autoriza y del autorizado.
. Certificado de Estratificac¡ón Actualizado
o Duplicado de documenlo equ¡valente a la factura
. Diligenciar el formato de tratamiento de datos
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4.2.1.4. ACTUALIZACION OE INFORMACION BASICA DE LA CUENTA.

Solicitud realizada por el suscriptor del servicio o nuevo propietario del predio, con el f¡n de
actualizar los datos del titular de la cuenta; cumpliendo los siguienles requisitos:

o Certificado de Tradición y libertad con vigencia no mayor a 60 dias calendario
. Copia del docümento de ¡dentidad del propietario
o Duplicado de documenlo equivalente a la factura
o ENAM€GfO{16 Formato autorización para el tratam¡ento de datos personales,

ubicado en archivos de descarga www.enam.com.co

4.2.1.5. AUTORTZACóN DE COBROS.

Autorización efectuada con el fin de cobrar en el documento equivalente a la factura del servicio
los trabajos, materiales y/o medidores, cotizados y/o instalados por ENAM S.A E.S.P.; cumpliendo
los siguientes requisitos:

o Solicitud directamente ¡aalizeda por el suscdptor o autorización firmada por el suscriptor
o Copia de documentos de identidad de qu¡en autoriza y del autorizado
. Duplicado de docrimento equivalente a la faclura a paz y salvo.

4.2.1.6. CORTE Y TERIiII{ACION DE CONTRATO POR SOLICITUD DEL
usuARro.

Solicitud para ejecutar el corte del servicio y finalizar la prestac¡ón del servicio de manera
de{nitiva; cumpliendo los siguientes requisitos:

¡ Solicitud directamente t.JE,lizada por el suscriptor o autorizac¡ón f¡rmada por el suscriptor
. Copia de documentos de identidd de qu¡en autoriza y del autorizado.
. Documento equivalente a la faclura debidamente cancelada
. Manifestación de no afeclación a lerceros, en caso de exist¡r terceros, autorización
. Fomato declaraclón do cumpf¡miento de oporación y mantenlmlento RETIE, ubicado

en arcftivos de descarga U4ry!{lnam Qe!!.Qe para el caso en donde se trate de unif¡cac¡ón
de cuentas.

4,2.1.7. NORMAL|ZACION DE INSTALACIONESELÉCTRICAS,

o Solicitud direclamente realizada por el suscriptor o autorización firmada por el suscriptor
. Copia de documentos de ¡dentidad de qu¡en autoriza y del autorizado
. Duplicado de documento equivalente a la factura a paz y salvo.

Solicitud de adecuación de las instalaciones eléc{ricas (Extemas y/o internas) del ¡nmueble de
acuerdo a normativ¡dad técnica aplicáble; cumpl¡endo los siguientes requisitos:

GEREf{TE

coMERcrAUzAcróN
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Declaración de Cumplimiento de las ¡nstalaciones eléctricas internas con documentos del
técnico o profesional que la suscribe, quien debe estar ¡nscrito ante la SIC en caso de que
la normalización solamente sea respecto de las instalaciones eléctricas externas.
Formato dectaración do cumplim¡ento de operación y mantenimiento RET]E, ubicado
en archivos de descarga www enanr com co

Solicitud para la reconexión del servicio de energía debido a que se ancuentra suspendido con
ocasión al no pago oportuno de los documentos equ¡valentes a las facluras, adecuación de las
¡nstalaciones eléctricas, y demás causales que ocasionaron la suspens¡ón del servicio. (Periodo
de suspensión de hasta 6 meses); cumpliendo los sigu¡entes requisitos:

a

Corresponde a los daños de electrodomésücos relacionados con fallas en la prestación del
serv¡cio de energfa; cumpliendo los siguientes requisitos:

¡ Solicitud en donde se ¡ndhue los datos de la cuenta
o La fecha y hora de ocunenc¡a de la presunta falla
. Definir los equipos objeto del daño y las características técnicas.
o Copia del documento equivalente a la factura del servicio a paz y salvo.
. Copia legible de la factura del elemento afedado
¡ Existir, copia del diagnóstico de un técnico particular y referencias del taller responsable

de la revisión.

4.2,1.1O. RESTABLECIMIENTOS DEL SERVICIO.
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4.2.1.8. RECONEXIONES DEL SERVICIO POR PAGO DE LA DEUDA.

Duplicado de documento equivalente a la factura a paz y salvo

1.2,1,9, REPORTE DE DAfiO EN ELECTRODO¡IESTICOS.

. Duplicado de documento equivalente a la factura a paz y safuo
o Declaración de Cumplimiento de las instalac¡ones eléctricas ¡nternas con documentos del

técnico o profesional que la suscribe, quien debe estar ¡nscrito ante la SIC en caso de que
la normalización solamente sea respeclo de las ¡nstalaciones eléctricas externas.

. Formato declarac¡ón do cumplim¡ento de operaclón y mantenimiento RETIE, ubicado
en archivos de descarga www enam.com.co
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ocasión al no pago oportuno de los documentos equivalentes a las facturas, adecuación de las
¡nstalaciones eléctricas, y demás causales que ocasionaron la suspensión del servicio y no se ha
ejecutado el corte material del servicio; cumpliendo los s¡guientes requisitos:
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4.2.1.',t1. RETTRO DE SELLOS

Solicitud de retiro temporal de los sellos del med¡dor; cumpl¡endo los siguientes requ¡sitos

o Solicitud d¡reclamente real¡zada por el suscr¡ptor o autorización firmada por el suscriptor
. Copia de documentos de identidad de quien autoriza y del autor¡zado.
o Para el momento de la ¡nstalación de sellos, se deberá aportar la Declaración de

Cumpl¡miento de las instalaciones eléctricas internas con documentos del técnico o
profesional que la suscribe, qu¡en debe estar inscrito ante la SIC

. Formato decla?ac¡ón de cumplimiento de operación y mantenlmionto RETIE, ub¡cado
en archivos de descarga www.enam com co al momento de la visita de instalación de sello

4,2.1.12. REVISION OE INSTALACIONES ELÉCTRICAS EXTERNAS.

Se realiza para verificar la instalación eléctrica extema incluido medido[ ¡nstalado en el ¡nmueble;
cumpl¡endo los s¡guientes requ¡s¡tos:

o Solicitud directamenle ¡alizada por el suscriptor o con autorización firmada por el
sus6iptor

. Copia de documentos de irjenüdad de qu¡en autoriza y del aulorizado
¡ Duplicado de fac{ura a paz y salvo.
. Autorización del cobro de la revisión.

4.2.1.13, REVISION DE INSTAIáCIONES ELÉCTRICAS f NTERNAS.

Se realiza para verificar la instalación eléctr¡ca interna por punto de conexión; cumpliendo los
sigu¡entes req u¡sitos:

o Solicitud directamente real¡zada por el suscriptor o autorización firmada por el suscriptor
. Copia de documentos de idenüdad de quien autoriza y del autorizado
. Duplicado de factura a paz y salvo.
. Autorización del cobro de la revisión.

4.2.1.14. SUSPENSION O RECOilEXION POR SOLICITUO DEL USUARIO.

Solicitud para ejecutar la suspensión del serv¡c¡o en un pred¡o desocupado, por un témino
máximo de 6 meses; cumpliendo los siguientes requisitos:

Letlc¡a - Amazonas - Colombia
www.enam.com.co
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. Solicitud direclamente realizada por el suscriptor o autorización firmada por el suscriptor

. copia de documentos de identidad de quien autoriza y del autorizado.

. Documento equivalente a la factura debidamente cancelada y manifestación de no
afectac¡ón a terc€ros, en caso de existir terceros, autorización suscrita por estos.

ETAEORADO POR:
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4.2.2. ¿POR QUÉ ¡UeOtOS SE PUEDE PRESENTAR LA SOL|CITUD?

Prsonclal: Oficina de atención al cliente.
Leücia - Amazonas: Canera 10 N" I - 62 / Bario Centro.
Horario de atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 1 1:30 a.m. y de I :00 p.m. a 4:30 p.m.
Viernes: de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a 4:00 p.m.
Pt€sencial: Oficina de atención al cliente.
Puerto Nariño - Amazonas: central de generación/ F¡nca la Esperanza Lote B
Horario de atención
Lunes a jueves: 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 'l:00 p.m. a 5:00 p.m.
Viernes: de 7:00 a.m. a 11:00 a.m.
Virtual: Página web htto://www.enam.com.co
Correo electrónico: t1 comerc¡al@-enam.com.co
Telófono: Para reportar emergenc¡as 301 2984666

Quince ('15) días hábiles a partir de la fecha de recepción de la solicitud. Si la solicitud es radicada
en el porta¡ web o coneo de la empresa en dlas no háb¡les (sábados, dom¡ngos y festivos), los
términos para dar respuesta comenzarán a partir del siguiente día hábil.

4.2.4. ¿QUÉ, NORXTAS LO SUSTENTAN?

. Lelt 142 de 1994y 143 de 1994.
o Resoluciones del Ministerio de Minas y Energfa
. Resoluciones CREG
. Resoluciones de la Superintendencia de Servicios Públicos Domic¡l¡arios.
. Contrato de Condiciones Uniformes.
. Reglamento Técnico de lnstalaciones Eléctricas - RETIE
o Código de Medida.

4.2.5. ¿CUALES SON LOS COSTOS?

De acuerdo a cada solicitud, se puede consultar su costo con respecto a los precios publicados
de mano de obra y materiales en la pág¡na ytryw.§nqllt_colr Ae, Archivos de descarga.

4.2.6. ¿REQUIERE FORMATOS?
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