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Este documento proporciona informacion basica acerca de las buenas practicas implementadas por
prestadores de servicios publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de la
entidad, con el fin de dar a conocer experiencias de éxito que han demostrado solucionar problematicas y
producir buenos resultados para la poblacion objeto a quien es dirigida (usuarios o partes interesadas).

Por otro lado, las buenas précticas, han sido probadas y validadas por sus ejecutores, las cuales merecen
ser compartidas y divulgadas con el fin de beneficiar a un gran niimero de personas.

Criterios para la identificacion de buenas précticas

Los siguientes son los criterios minimos para determinar cuando una accién puede ser definida como una
“buena practica”:

e Eficaz: Una accién que cumple los objetivos trazados para solucionar la problematica identificada,
antes de su ejecucion.

e Eficiente: Una accion que utiliza la menor cantidad de recursos (humanos, tecnolégicos, financieros
y de tiempo) para alcanzar los objetivos propuestos.

e Centrado en el usuario: Una buena practica debe solucionar probleméticas reales de los usuarios
0 partes interesadas, mejorando su satisfaccion frente a los servicios o productos ofrecidos y
abriendo espacios de participacion que faciliten una comunicacion efectiva para la consecucion de
objetivos.

¢ Replicable y adaptable: Una buena practica debe servir de ejemplo a otros prestadores de servicios
publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de la entidad; esta debe
ser facilmente repetible y adaptable a objetivos similares en diversas situaciones o contextos.

Si la buena préactica es resultado de un concurso o proceso de seleccién, por favor relacione los demés
criterios que han sido incluidos en el proceso de seleccién o evaluacion:

¢ Innovacién: Formas creativas para mejorar el servicio a los usuarios. No necesariamente debe ser
una idea inédita, sino una buena idea aplicada con éxito de acuerdo con el contexto.

e Generacion de alianzas: Una o varias asociaciones con actores publicos, privados o comunitarios
para potenciar el impacto y la apropiacion de la iniciativa por parte de los beneficiarios.

e Comunicacién pertinente: Forma de comunicar la iniciativa segun las caracteristicas de poblacion
a impactar.

¢ Impacto de la Iniciativa: La iniciativa soluciona la situacion problemética, a través de alternativas
pertinentes y con la suficiencia necesaria segun el objetivo, contexto y poblacién beneficiaria
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Llegando a sectores lejanos con buena energia

Caédigo

BA-ANDESCO-SSPD-005-2020.

Autor de la
buena
practica

EMPRESA DE ENERGIA DE CASANARE S.A. E.S.P (ENERCA)

Fecha de

implementaci

on

Agosto de 2019

Categoria

2. Atencidn de poblacion con discapacidad o en zonas de dificil acceso

Poblacion
objeto o
partes
interesadas

Poblacion rural e indigena

Resumen del

A través de la identificacién de la poblacién objeto que tiene ENERCA, se evidenciaron
municipios lejanos como Puerto Colombia, Puerto Rodén, Alemania, Guafal, Agualinda
y el Resguardo Indigena que, por su lejania presentaba dificultades al momento de

proyecto interactuar con la empresa prestadora de servicio. En este sentido, se implementé una
estrategia que permitid llevar técnicos a dichos sectores con el fin de ensefiar a las
comunidades el uso de la aplicacion Movil EnercApp v la pagina WEB.

Impacto 148 usuarios de sectores alejados pudieron interponer requerimientos a través de los

generado canales digitales.

Factores de
éxito

¢ Involucramiento de fincas, arrieros y pescadores para el uso de caballos y
canoas para el transporte a dichos sectores

e Desplazamientos de técnicos a zonas lejanas para la educacién en
plataformas y medios tecnoldgicos para interponer recursos y consultar otros
aspectos como histdrico de Consumos, Facturas, solicitud de reconexién y
Pagos en linea.

e Modernizaciéon de aplicacion Movil EnercApp, asi como la pagina WEB
WWW.enerca.com.co

Cobert}u_ra Casanare — Pote, Hato Corozal
geogréfica
La validacion de la buena préctica se da a través de 148 usuarios que pudieron recibir
Validacién sesiones de conocimiento en tecnologias méviles con el fin de generar el uso de la
aplicacién Movil EnercApp vy la pagina WEB.
Posibilidad Conscientes de la realidad geogréfica de nuestro pais, esta_ iniciativa_l puede ser
de réplica replicada por aquellos prestadores que se encuentran en regiones alejadas o que

prestan sus servicios en zonas de dificil acceso.

Limitaciones

Las principales limitaciones se reflejan en dos aspectos:

1. Debido a la lejania de los municipios como puerto Colombia, puerto rondén,
Alemania, entre otros, las condiciones para las vias de acceso a no son las
mejores, presentandose en la mayoria de los casos terrenos rurales y
destapados.

2. Ladeclaracién de emergencia econémica, social y ecolégica ocasionada por
el COVID 19, presento dificultades para la movilizacion del personal a las
zonas de dificil acceso por los protocolos de bioseguridad que debian ser
implementados y las restricciones a la movilidad.

Conclusién

A través de la educacion en herramientas digitales como lo es el uso de internet, pagina
web y aplicaciones moviles, se brinda acceso a comunidades que se encuentran en
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zonas alejadas de Colombia, permitiendo realizar consultas, histérico de Consumos,
Facturas, solicitud de reconexién, PQR y Pagos en linea.
Descripcién Palabras Clave Tamafio Accién
Archivos
N.A. N.A. N.A. N.A.
e https://drive.google.com/file/d/1ytLAMpIC4AEAINMX3wJAUGh pOKTHTJfD/view?u
sp=sharing
Enlaces e https://drive.google.com/open?id=1uVfU0-nlYYzNNjoMIvt7BzdVCNBIiRkef
e https://drive.google.com/open?id=1FTOICLzGUZuO8NB7cv-LL7Gqg-rODAIgB
e https://drive.qoogle.com/open?id=1sZEfvtRuz7{Oulbv7R00hxNg3ex4CHGB
Cielo Bohorquez
Contacto Asesora de Control Inte_rno
skybohorquez94@gmail.com
3107873498
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