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Sefior(a)

PETICIONARIO ANONIMO

Direccién:; Carrera 33 entre Calle 7y 8
Aguachica, Cesar

Asunto: Respuesta al radicado No. 20261020022455 del 08/09/2026
Expediente N0.202302608

Respetada(a) Sefior(a), reciba usted un cordial saludo.

Para CENS S.A. E.S.P., es muy importante escuchar las necesidades de sus clientes y
usuarios quienes son la razén de ser de esta empresa. Por tal motivo, atendemos sus
solicitudes con toda la responsabilidad que merecen.

Peticion

Peticionario andnimo, presenté en CENS S.A. E.S.P., un oficio identificado con radicado y
fecha del asunto, en el que obrando como usuario del servicio de energia presenta queja
por falla en la continuidad del servicio de energia eléctrica, manifestando que durante la
Ultima semana la cafiuela del transformador se dispara frecuentemente, ocasionando cortes
del servicio. Solicita a CENS realizar una revision técnica e inspeccion integral del
transformador, con el propésito de identificar la causa de la falla, solucionar la situacién o,
de ser necesario, reparar o reemplazar el equipo y normalizar la prestacion del servicio.

Adicionalmente, manifiesta que la situacion le estd generando una afectacién personal,
indicando que es paciente y se encuentra afectado por un electrocardiograma, por lo que
requiere una atencion prioritaria de la situacion.

No relaciona datos de contacto.

Como resultado de lo anterior, se tendran en cuenta las siguientes:
Consideraciones

1. Hemos recibido la peticion de la referencia y antes de brindarle una respuesta le
informamos que los procedimientos realizados por CENS S.A. E.S.P. se efectdan con
base en las normas de servicios publicos domiciliarios Ley 142 y 143 de 1994, el
Contrato de Prestacién del Servicio con Condiciones Uniformes con CENS S.A. E.S.P.
y demas disposiciones aplicables.
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Teniendo en cuenta lo anterior y para dar respuesta a lo solicitado, nos permitimos
informar que, una vez realizada la verificacion preliminar de la informacion suministrada,
se evidencié que la comunicacién fue remitida a través del buzén de Contacto
Transparente, mecanismo dispuesto por la empresa para la recepcion de reportes
relacionados con asuntos de transparencia y demas materias propias de dicho canal, y
no a través de los canales institucionales habilitados para la presentacién y radicacion
de peticiones, quejas y reclamaciones relacionadas con la prestacion del servicio de
energia eléctrica, tales como el correo institucional dispuesto para atencion al usuario
(cens@cens.com.co), el portal web o los demas mecanismos de atencién establecidos
por CENS.

No obstante lo anterior, y en garantia del derecho fundamental de peticién, CENS
realizé la revision de la informacién contenida en el reporte. Como resultado, se
encontré que la comunicacion fue presentada de manera anénima y no contiene
informacion suficiente que permita individualizar al usuario o identificar de manera
precisa el servicio respecto del cual se solicita la intervencién. En particular, no se
suministra nombre o identificacion del peticionario, nimero de cliente o usuario, numero
de cuenta, teléfono, correo electronico u otro dato de contacto; adicionalmente, la
ubicacién indicada corresponde Unicamente a unas referencias de calles y al municipio,
sin identificar de manera completa el barrio, inmueble, instalacion o numero de
transformador involucrado. En consecuencia, con los datos disponibles no ha sido
posible asociar de manera cierta el reporte con una cuenta, instalacién o elemento
especifico de la infraestructura eléctrica de CENS ni establecer un medio para
comunicar al interesado una eventual actuacion o decision.

Al respecto, el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015 establece el contenido minimo que
debe contener toda peticion:

Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion
donde recibird correspondencia.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

En el presente caso, ademas de tratarse de una comunicacion anonima, la informacién
suministrada no permite identificar con suficiente precision el servicio, inmueble, cuenta
o infraestructura a la que se refiere la situacion reportada, circunstancia que impide
efectuar una verificacion particular sobre el suministro y adoptar una decision especifica
respecto de un usuario determinado.

Por lo anterior, para que CENS pueda adelantar una revision particular y emitir un
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pronunciamiento de fondo respecto de la situacion informada, serd necesario que el
interesado presente nuevamente su solicitud a través de alguno de los canales
institucionales habilitados para la recepciébn de peticiones, quejas y reclamo,
suministrando, en la medida en que disponga de ellos, los datos que permitan
individualizar el servicio, tales como nombre del usuario o titular, nimero de cliente o
cuenta, direccién completa del inmueble, incluyendo barrio o sector, municipio, teléfono
y correo electronico para efectos de contacto y notificacién, asi como una descripcion
concreta de la situacion presentada y, si se conoce, la identificacién del transformador
o infraestructura presuntamente afectada.

Lo anterior permitird a CENS realizar las consultas correspondientes en sus sistemas
comerciales y técnicos, verificar los reportes y eventos registrados, identificar el circuito,
transformador o red asociados y, de ser técnicamente procedente, programar las
actuaciones de inspeccién, mantenimiento o intervencion que correspondan. La
informacion solicitada no constituye una exigencia meramente formal, sino que resulta
necesaria para individualizar el objeto de la actuacion y permitir una respuesta de fondo,
congruente y verificable, conforme al régimen del derecho de peticion. El articulo 17 de
la Ley 1755 de 2015 preve precisamente el tramite aplicable cuando una peticion esta
incompleta o cuando se requiere una gestiébn a cargo del peticionario que resulte
necesaria para adoptar una decisién de fondo.

Ahora bien, de manera preliminar y general, CENS considera pertinente aclarar que la
ocurrencia de una interrupcion o afectaciébn en el servicio no permite establecer
automaticamente la existencia de responsabilidad de la empresa ni la procedencia de
una indemnizacion por los dafios que eventualmente manifieste un usuario. El articulo
136 de la Ley 142 de 1994 establece que la prestacion continua de un servicio de buena
calidad constituye una obligacién principal de la empresa y denomina “falla en la
prestacion del servicio” su incumplimiento; a su vez, el articulo 137 contempla las
reparaciones derivadas de dicha falla y establece expresamente que la indemnizacion
de perjuicios no procede cuando la situacion obedezca a fuerza mayor o caso fortuito.

De igual manera, la Ley 142 de 1994 prevé que determinadas suspensiones realizadas
para efectuar reparaciones técnicas, mantenimientos periédicos o racionamientos por
fuerza mayor, cuando se haya dado aviso amplio y oportuno a los usuarios, no
constituyen falla en la prestacion del servicio en los términos de la ley. En consecuencia,
la determinacién de si un evento corresponde a una falla imputable a la Empresa, a una
situacion de fuerza mayor o caso fortuito, a una condicion externa de la red o a cualquier
otra circunstancia requiere necesariamente la identificacion concreta del evento y su
correspondiente verificacion técnica y documental, lo cual no resulta posible con la
informacion actualmente suministrada.

Asi las cosas, CENS no desconoce la situacion reportada ni la importancia que pueden
revestir las afectaciones relacionadas con la continuidad y seguridad del servicio; sin
embargo, con la informacién actualmente disponible no es posible asociar el reporte a
un servicio, usuario, instalacion o transformador determinado ni adelantar una actuacion
técnica individualizada. Por ello, se invita al interesado a presentar nuevamente la
solicitud a través de los canales institucionales habilitados, suministrando la informacién
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necesaria para su adecuada identificacion y tramite, momento en el cual CENS podra
efectuar las verificaciones técnicas correspondientes y adoptar las medidas que
resulten procedentes conforme al régimen de servicios publicos domiciliarios y a la
regulacion aplicable.

4. En caso de presentarse una situacion de riesgo inminente, ya sea por agentes externos
o condiciones que comprometan la seguridad de las personas o de la infraestructura
eléctrica, debera comunicarse de manera inmediata con la linea gratuita 115 o al
018000414115, a fin de que la empresa brinde la atencién oportuna correspondiente.

5. En nuestra empresa queremos brindarte cada dia una mejor atencion. Por eso, tu
opinion es muy importante para nosotros. Te invitamos a responder una breve encuesta
y contarnos cdmo fue tu experiencia, a través del siguiente codigo QR:

6. CENS S.A. E.S.P. reitera su disposicion permanente para atender sus requerimientos,
en estricto cumplimiento de la ley y la normatividad vigente, procurando siempre un trato
justo, transparente y equilibrado para todos sus usuarios. Agradecemos su
comunicacion y quedamos atentos a cualquier inquietud adicional que considere

pertinente.

Cordialmente,

-I_.-"
fQW#ﬂ 2 fé‘jﬁm
i JESSICA EADLA HIGUERA JOVES

Tecnologo D Atencion Clientes Soporte

Proceso No. 32049747
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JUNTOS CUENTAN:

sm“ APAGA LOS APARATOS ELECTRICOS
¥ QUE NG ESTES USANDO,

MANAS TAPA LAS OLLAS AL COCIMAR

FUERTES L o

EL NIliO

TOMA DUCHAS MAS CORTAS
EARA CASTAR MEMNOE ACUA
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