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1. OBJETIVO:

Proporcionar a los usuarios una guia clara y detallada sobre los pasos a seguir para sus diferentes
solicitudes en cuanto al uso del servicio de energia eléctrica en su hogar o negocio. Este manual
incluye la informacion precisa y actualizada sobre los requisitos, plazos y costos asociados con
el servicio de energia eléctrica, garantizando que los usuarios puedan obtener la informacién de
manera eficiente y sin problemas de sus solicitudes con el servicio de energia.

2. DEFINICIONES:

AUMENTO DE CARGA: ocurre cuando la demanda de energia aumenta en comparacion con la
carga instalable y autorizada por ENAM SA ESP. Por lo que se requiere la autorizaciéon de cambio
de acometida o de equipo de medida.

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

CONEXION. Es el conjunto de actividades mediante las cuales se realiza la derivacién de la red
local de energia eléctrica hasta el registro de corte de un inmueble y se instala el medidor. La
conexion comprende la acometida y el medidor. La red interna no forma parte de la conexion.

CUENTA DE SUSCRIPTOR. Se refiere a un codigo o identificador tnico asignado a un suscriptor
0 usuario en un servicio.

CLASE DE SERVICIO. El servicio publico domiciliario de energia eléctrica, sera prestado bajo la
modalidad residencial o no residencial. El residencial es aquel que se presta directamente a los
hogares o nucleos familiares, incluyendo las areas comunes de los conjuntos habitacionales. El
servicio no residencial es el que se presta para otros fines.

DICTAMEN DE INSPECCION: Documento emitido por el Organismo de inspeccién, mediante el
cual se evidencia el cumplimiento o incumplimiento de los requisitos contemplados en el RETIE
que le aplican a esa instalacién eléctrica. Cuando el dictamen demuestra el cumplimiento del
reglamento se considera una certificacion de inspeccion.

DISMINUCION DE CARGA: ocurre cuando la demanda de energia disminuye en comparacién
con la carga instalable y autorizada por ENAM SA ESP. Por lo que se requiere la autorizacion de
cambio de acometida o de equipo de medida.

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DE LA CONEXION. Es un anélisis detallado realizado para evaluar
la viabilidad técnica, econdmica y regulatoria de establecer una conexion eléctrica en media o
baja tension.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
PROFESIONAL CALIDAD GERENTE COMERCIALIZACION | GERENTE GENERAL

Pégina 6 de 32




(JENAM

ENERGIA PARA EL AMAZONAS S.A.E.S.P
NIT. 900.339.174-4

cODIGO GERENCIA COMERCIALIZACION VERSION A4
ENAM-GC-MN-01 MANUAL DE USUARIO FECHA 14-07-2026

ESTRATO SOCIOECONOMICO: Clasificacion de las viviendas de acuerdo con las
caracteristicas de construccion de las mismas y de la disponibilidad de vias de comunicacién,
medios de transporte, servicios publicos y demas parametros adoptados por el Departamento
Nacional de Planeacion o la entidad autorizada para tal fin, y adoptado en el municipio
correspondiente.

INDEPENDIZACION. Acometidas adicionales para el beneficio del SUSCRIPTOR O USUARIO
que sirven para suministrar energia a una o varias unidades segregadas de un inmueble con
autorizacion de la empresa. Al ser un servicio adicional, siempre se requerira autorizaciéon del
propietario, poseedor del inmueble o suscriptor de la cuenta.

NUEVA CONEXION DE SERVICIO. Se refiere al proceso de establecer una relacién contractual
con la empresa ENAM SA ESP para obtener acceso al servicio de energia.

PETICION. Solicitud verbal o escrita del SUSCRIPTOR O USUARIO que presenta ante ENAM
S.A. E.S.P requiriendo informacién o respuesta sobre algin tipo de servicio, relativo al Contrato
de Condiciones Uniformes celebrado con ENAM S.A. ES.P.

QUEJA. Es el medio por el cual el SUSCRIPTOR O USUARIO o suscriptor pone de manifiesto,
su inconformidad con respecto a la actuacién de determinado o determinades funcionarios, o su
inconformidad con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

RECLAMO. Es la solicitud a través del cual el suscriptor y/o usuario de un servicio publico
domiciliario, exige o demanda una solucién al prestador, ya sea en interés particular o general,
en razén de la prestacion indebida o irregular del servicio.

REINSTALACION. Restablecimiento del suministro del servicio pablico de energia eléctrica,
cuando previamente se ha efectuado su corte.

SERVICIOS PROVISIONALES. Servicio de energia eléctrica que se presta transitoriamente a

espectaculos publicos, ferias y fiestas, obras en construccion, trabajos no permanentes de
construccion, entre otras.

SUSCRIPTOR POTENCIAL. Persona que ha iniciado consultas para convertirse en
SUSCRIPTOR O USUARIO de los servicios publicos.

SUSCRIPTOR O USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacién de un
servicio publico domiciliario de energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en donde
éste se presta, o como receptor directo del servicio. A éste Gltimo se denomina también
consumidor.

VERIFICACION TECNICA. Es el proceso de revision y evaluacién de un servicio, sistema o
proceso para determinar si cumple con los requisitos técnicos establecidos.
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