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CARTA DE TRATO DIGNO AL USUARIO.

SERVICOLOMBIANO S.A.S E.S.P, en cumplimiento de lo establecido en el titulo | de del c6digo
de procedimiento administrativo, garantizando un trato digno, respetuoso e igualitario a todos y
cada uno de los usuarios, e invocando los principios de participacion, publicidad, los cuales
versan sobre la promocién y atencion de las iniciativas de los usuarios cuando estos actian en
procura de sus derechos, y con el animo de dar a conocer a toda la comunidad, los derechos, y
los medios dispuestos para hacerlos efectivos; establece el siguiente compendio con fundamento
en la Ley 1437 de 2011, Ley 142 de 1994, Resolucion CREG 108 de 1997, Contrato de
Condiciones Uniformes (capitulo Il; Capitulo IX)., instrumento explicativo que indica al usuario
sus derechos, las normas donde estan consagrados los canales, plazos y formas de hacerlos
efectivos. Esperamos cumpla la finalidad de ilustrar al usuario y cualquier duda o solicitud, puede
dirigirse a nuestros canales informativos, donde estamos en la mayor disposicion de atender
cualquier interrogante y/o duda que se suscite, SERVICOLOMBIANO S.A.S E.S.P tiene como
compromiso corporativo servir al usuario y brindarle la mayor y mas expedita colaboracion
cuando este lo requiera o la situacion lo amerite.

1.1 CANALES INFORMATIVOS: CANALES DE ATENCION

SERVICOLOMBIANO S.A.S E.S.P, para darle cumplimiento a lo dispuesto en la Constitucion
Politica de Colombia de 1991, Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, Decreto
Ley 0019 de 2012, Resolucion CREG 108 de 1997, y demas normas complementarias en la
materia, sobre la obligatoriedad de establecer el Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias,
ha establecido los siguientes canales para formular estas solicitudes:

1.1.1 Canal Presencial: Permite el contacto directo de los ciudadanos — usuario con el personal
de la empresa, cuando acceden a los diferentes Puntos de Atencion al Usuario ubicadas en las
oficinas de cada municipio, donde se ofrece orientacion e informacién de manera personalizada
e inmediata sobre los trdmites, servicios, y otros procedimientos administrativos de la Empresa.
El horario de atencién es de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 12:00 pmy de 1:00 pm a 5:00 p.m.

1.1.2 Canal Telefonico: Permite establecer un contacto con los ciudadanos — usuario
aprovechando las funcionalidades de voz de la telefonia movil nacional. El usuario puede
contactarse con la empresa via telefénica a la Linea de Atencién al Usuario 315 3377806 o linea
de atencion de emergencias 3177493963, los cuales se encuentran publicados en la pagina web
de la Empresa, en las oficinas de SERVICOLOMBIANO S.A.S E.S.P, facturas de servicio y
demas publicidad de la empresa hacia los usuarios.

1.1.3 Canal Electrénico: Permite la interaccién entre SERVICOLOMBIANO S.A.S E.S.P y los
ciudadanos — usuarios, a través de nuevas tecnologias para la comunicacion dinamica,
particularmente aprovechando el Internet. Para lo anterior, la empresa cuenta con vias de
comunicacion:

» Por medio de la pagina web www.servicolombiano.com, al enlace de Peticiones, Quejas y
Reclamos previo registro y/o autenticacion de los datos personales.

» Ademas las PQR’S pueden ser enviadas al correo electronico: pgrs@servicolombiano.com

* Por medio del correo electronico: servicioalcliente@servicolombiano.com
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2.) MARCO NORMATIVO - DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE GAS POR REDES.

Cada actuacion de cualquier autoridad publica, persona juridicas publicas/ privadas debe
enmarcarse dentro de un marco normativo, donde pueda establecerse si dubitacion alguna
cuales son los derechos que tienen las personas que tienen alguna relacién con ella; De
conformidad con lo anterior, el legislador ha establecido una serie de derechos a través de la
promulgacion de la Ley 142 de 1994; Ademas, ha creado algunas instituciones para que
supervisen, vigilen, controlen, y regulen a las empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios, como lo es la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
y la COMISION DE REGULACION DE ENERGIA Y GAS, las cuales ademas han expedido
resoluciones, circulares y conceptos orientadores de las actuaciones de las empresas de
servicios publico; ademas las empresas en los contratos celebrados con los usuarios deben
establecer una serie de derechos que guarden concordancia con las leyes y demés disposiciones
de caracter supralegal.

A continuacioén, se traen a colacién normas donde se consagran derechos para los usuarios de
nuestra compainia, asi:

* LEY 142 DE 1994: La Ley 142 de 1994 consagra los siguientes derechos y deberes para los
usuarios, propietarios y/o suscriptores: “ARTICULO 90. 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, siempre que no
contradigan esta ley, a:

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

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

9.3. 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.

9.4. Solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y
operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacion de los servicios publicos,
siempre y cuando no se trate de informacion calificada como secreta o reservada por la ley y se
cumplan los requisitos y condiciones que sefale la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios. PARAGRAFO. Las Comisiones de Regulacion, en el ejercicio de las funciones
conferidas por las normas vigentes, no podran desmejorar los derechos de los usuarios
reconocidos por la ley.”

* Resolucién CREG 108 de 1997: La Resolucion CREG 108 de 1997, sefiala criterios generales
sobre proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios de
energia eléctricay gas combustible por red fisica, en relacién con la facturaciéon, comercializacion
y demas asuntos relativos a la relacion entre la empresay el usuario, dentro de lo cual se destaca:
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Principios:

De los Derechos y Garantias Minimas: Los derechos y garantias consagrados en las Leyes 142
y 143 de 1994, en el Decreto 1842 de 1991, en las normas de caracter general expedidas por la
Comisioén de Regulacién de Energia y Gas, y demas autoridades competentes, asi como en las
normas que las complementen, adicionen, modifiquen o sustituyan, que consagren derechos en
favor de los usuarios, constituyen el minimo de derechos y garantias de los usuarios y no podran
ser vulnerados ni desconocidos por las empresas en la ejecucion del contrato de servicios
publicos.

De no abuso del derecho: Los derechos originados en razén del contrato de servicios publicos,
no podran ser ejercidos con la intencién de causar dafio a la otra parte contratante ni con un fin
distinto al sefialado por las normas.

De informacién y transparencia: Los suscriptores o usuarios podran solicitar y obtener
informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y operaciones directas e
indirectas que se realicen para la prestacion de los servicios publicos, siempre y cuando no se
trate de informacion calificada como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y
condiciones establecidos por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios de acuerdo
con lo dispuesto en el numeral 14, articulo 9° de la ley 142 de 1994.

Tendran derecho, igualmente, a conocer los planes de expansién de los sistemas de distribucién
domiciliaria del servicio publico, asi como presentar las solicitudes de informacion a la Comision
de Regulacion de Energia y Gas, relacionadas con las tarifas.

De queja y reclamo: Las empresas de servicios publicos deberan atender, tramitar y solucionar,
en forma oportuna, las quejas, peticiones y recursos que sean presentados por los suscriptores
0 usuarios.

Articulo 15°. Terminacion unilateral del contrato por parte del suscriptor o usuario, por cambio de
comercializador. Con excepcion de los suscriptores o usuarios localizados en areas de servicio
exclusivo, y de los contratos a término fijo, el suscriptor o usuario podra dar por terminado el
contrato de servicios publicos suscrito con un comercializador, con el fin de suscribir un contrato
con otro comercializador, siempre y cuando su permanencia con el primero haya sido por un
periodo minimo de doce (12) meses, y se encuentre a paz y salvo por el pago de las obligaciones
emanadas del contrato, o garantice con titulo valor el pago de las obligaciones a su cargo, segun
lo indicado en el articulo 147 de la Ley 142 de 1994. Lo anterior no impide al suscriptor o usuario
dar por terminado el contrato de servicios publicos cuando haya lugar a ello conforme a las leyes
o al contrato.

Paragrafo. En las condiciones uniformes del contrato, la empresa no podra exigir que el suscriptor
o usuario de aviso de terminacién por esta causal, con una antelaciéon superior a un periodo de
facturacion.

Articulo 16°. Solicitud. De conformidad con el articulo 134 de la Ley 142 de 1994, cualquier
persona que habite o utilice de modo permanente un inmueble, a cualquier titulo, tendr& derecho
a recibir los servicios publicos domiciliarios de energia y/o gas por red de ductos, al hacerse parte
de un contrato de servicios publicos. El prestador de servicios publicos, debera decidir la solicitud
de acuerdo con las siguientes reglas:
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a) Para presentar la solicitud no podran ser exigidos por la empresa mas requisitos que los
estrictamente necesarios para identificar al suscriptor potencial, al inmueble, y las
condiciones especiales del suministro, si las hubiere. En caso de que la solicitud sea
presentada en forma incompleta, la empresa debera recibirla e indicarle al usuario los
requisitos que falta por cumplir, de acuerdo con lo previsto en las condiciones uniformes.
Una vez el usuario cumpla ante la empresa los requisitos previstos en el contrato, la
empresa no podra exigirle mas requisitos, ni negarle la solicitud del servicio fundandose
en motivos que haya dejado de indicar.

b) La solicitud debe ser resuelta dentro del plazo previsto en las condiciones uniformes de
prestacion del servicio, el cual no excedera de quince (15) dias siguientes a la fecha de
Su presentacion, a menos que se requiera de estudios especiales para autorizar la
conexién, en cuyo caso el distribuidor dispondra de un plazo de tres (3) meses para
realizar la conexion.

Paragrafo 1°. Cuando existan dos o mas empresas comercializadoras que ofrezcan el
servicio a los suscriptores o usuarios de una misma red local, sea que se trate del servicio
de energia eléctrica o de gas combustible, la solicitud se hara al comercializador que
libremente escoja el usuario, salvo que se trate de areas de servicio exclusivo para la
prestacion del servicio respectivo. Correspondera al comercializador efectuar ante la
empresa distribuidora todas las gestiones necesarias para la conexion a la red de los
usuarios que atiende, sin perjuicio de que estos asuman los costos correspondientes.

Paragrafo 2°. Sin perjuicio del derecho que tienen los usuarios a escoger el prestador del
servicio, el comercializador que solicite y obtenga de la Comision, la aprobacion del costo
de comercializacion, cuando se trate del servicio de electricidad; o del costo unitario de
distribucion (Dt), tratdndose del servicio de gas por red de ductos, para prestar el servicio
en el area donde se localiza el suscriptor potencial o usuario, no podra rechazar las
solicitudes que le presenten los suscriptores potenciales o usuarios ubicados en esa area,
cuando cumplan las condiciones previstas en el contrato para tal fin.”

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES.

El contrato de prestacion de servicios publico contiene las condiciones uniformes que sefialan
los derechos y deberes tanto de la empresa como del suscriptor 0 usuario, las conductas que se
consideran incumplimiento del contrato y que son sancionables, los procedimientos para la
practica de visitas, el tramite de peticiones quejas y recursos, clases de sanciones, plazos de
entrega de la factura, causas de terminacion del contrato, etc.

Sin embargo, si el mismo fue extraviado u sucedio otra circunstancia, puede ser solicitado en
nuestras oficinas de servicio al cliente, o ser revisado en la pagha web:
www.servicolombiano.com. A continuacion, se expone lo referente a derechos de los usuarios,
consagrado en el capitulo I, del referido documento.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: - OBLIGACIONES DE SERVICOLOMBIANO: Sin perjuicio de
las que por via general impongan las leyes, los decretos del ejecutivo, resoluciones de la CREG
y demas actos emanados de la autoridad competente son obligaciones de SERVICOLOMBIANO,
salvo los casos de fuerza mayor o caso fortuito, las siguientes:
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La prestacién contindia de un servicio de buena calidad, eficiencia y seguridad, salvo
cuando existan motivos o razones de fuerza mayor o caso fortuito, o de orden técnico
0 econdémico que lo impidan. El suministro se iniciara desde el momento en que para
SERVICOLOMBIANO sea técnicamente posible y de parte del SUSCRIPTOR se
hayan satisfecho las condiciones béasicas requeridas para el ingreso de las
instalaciones al sistema, es decir, a partir de la conexion al servicio y del otorgamiento
de las garantias a que haya lugar para respaldar los pagos en el evento que se
requiera y previa permision de la Ley. Il. Evitar privilegios y discriminaciones
injustificadas, y toda practica que genere competencia desleal o restrinja en forma
indebida la competencia respecto de otras empresas que presten servicios publicos
similares o equivalentes. Ill. Efectuar el mantenimiento y reparacion de las redes que
integran el gasoducto urbano y los equipos de su propiedad. IV. Otorgar
financiamiento a los usuarios, con plazos y condiciones razonables para la
amortizacion de los cargos por conexiéon domiciliaria. V. Elaborar, mantener
actualizado y hacer publico el reglamento del servicio con el fin que toda persona que
solicite o utilice el servicio, todo funcionario de SERVICOLOMBIANO, entidad
gubernamental y quien esté autorizado para hacer disefios, construccion o
Interventoria de instalaciones internas para gas, conozcan las normas y requisitos de
caracter técnico, administrativo y de procedimiento que se deben cumplir respecto de
cualquier solicitud de servicio o tramite relacionado con el suministro del mismo. VI.
Revisar por un organismo de inspeccion acreditado por la ONAC en un plazo maximo
cada cinco (5) afios con cargo al SUSCRIPTOR o usuario, el estado de las
instalaciones internas, gasodomésticos, medidores y equipos de regulacion
instalados para verificar su correcto funcionamiento. VII. Reconectar y/o reinstalar el
servicio una vez se hayan superado las causas que dieron origen a la suspension o
corte. La reconexion y/o reinstalacion se efectuara a partir del momento que el pago
registre en el sistema, la compafiia realiza la reconexion dentro de las 24 horas
habiles siguientes. VIII. Medir el consumo, procurando que para ello se empleen los
instrumentos de tecnologia apropiada. En su defecto facturar el servicio con base en
los consumos promedios, de acuerdo con lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142
de 1.994, a fin de que el consumo sea el elemento principal de cobro. IX. Facturar el
consumo y demas conceptos que de acuerdo con autorizaciéon del organismo
competente puedan ser incluidos en la factura. Después de cinco (5) meses de
haberse entregado las facturas, no se podran cobrar bienes o servicios no facturados
por error, omisién o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores, excepto en los casos en que se compruebe dolo del SUSCRIPTOR y/o
usuario. X. Implantar un sistema de control de calidad a la facturacion mediante una
critica a los consumos, con el fin de establecer la causa de la variacion en las lecturas
cuando el consumo del ultimo periodo presente desviaciones significativas respecto
del promedio de los consumos que se han cobrado en periodos anteriores. XI. Enviar
las facturas de cobro a la direccién o sitio donde lo haya solicitado el usuario
procurando que sean recibidas con cinco (5) dias habiles de antelacién a la fecha de
vencimiento. Xll. Suspender o cortar el servicio cuando se hayan incumplido
cualquiera de las obligaciones estipuladas en el contrato de servicios publicos, o se
atente contra la seguridad del servicio. Xlll. Entregar periédicamente al usuario una
factura de cobro que tenga como minimo la informacion suficiente para establecer
con facilidad como se determinaron y valoraron los consumos, asi como el valor que
debe pagar y los plazos que tiene para ello, el descuento por concepto de subsidio
cuando los hubiere, el mayor valor cobrado para el fondo de solidaridad, los intereses
por mora, las sanciones impuestas si las hubiere y todos los demas conceptos a que
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esté sujeto por causa de su incumplimiento. XIV. Recibir, atender, tramitar y
responder dentro de los quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su
radicacion, las peticiones, quejas, y recursos verbales o escritos que presenten los
usuarios y/o suscriptores, en relacion con el servicio de gas u otros servicios que
preste SERVICOLOMBIANO. Pasado este término, y salvo que se demuestre que el
suscriptor o usuario auspicié la demora, o que se requirio la practica de pruebas, se
entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él. XV. Informar por lo
menos con un (1) dia de anticipacion sobre las suspensiones del servicio
programadas para mantenimientos periédicos, reparaciones técnicas o por
racionamientos de gas domiciliarios, salvo que se trate de emergencias 0 eventos
fuera del control de SERVICOLOMBIANO. XVI. Dotar de un carnet de identificacion
a los funcionarios y demas personal autorizado para ingresar a las instalaciones de
los usuarios, para practicar revisiones y tomar lecturas de los medidores, en el que
aparezca como minimo el nombre, documento de identidad, cargo y foto reciente de
la persona. XVII. Elaborar un acta de "Puesta de Servicio" en el cual consten las
caracteristicas del medidor instalado, la misma debera ser firmada por el funcionario
o la persona autorizada que realiza la respectiva instalacion y el usuario o quien se
encuentre presente en el inmueble. XVIII. Devolver los equipos retirados cuando estos
hayan sido pagados por el suscriptor, independientemente de si se requieren como
elemento probatorio. XIX. Permitir al SUSCRIPTOR y/o usuario elegir libremente al
proveedor de los bienes necesarios para la utilizacién de los servicios siempre y
cuando relnan las condiciones técnicas definidas por la autoridad competente. XX.
Hacer los descuentos correspondientes y reparar e indemnizar al SUSCRIPTOR y/o
usuario cuando quiera que ocurran fallas en la prestacion del servicio de conformidad
con lo previsto en la ley de servicios publicos domiciliarios (articulo 137.1y 137 3) asi:

v' A que no se haga cobro alguno por conceptos distintos del consumo, o de la
adquisicion de bienes o servicios efectivamente recibidos, si la falla ocurre
continuamente durante un término de 15 dias o mas dentro de un mismo
periodo de facturacion. El descuento en el cargo fijo opera de oficio por parte
de las empresas.

v" Alaindemnizacién de perjuicios, que en ningln caso se tasara en menos del
valor del consumo de un dia del usuario afectado por cada dia en que el
servicio haya fallado totalmente o en proporcion a la duracion de la falla, mas
el valor de las multas, sanciones o recargos que la falla halla ocasionado al
suscriptor o usuario; mas el valor de las inversiones o gastos en el que el
suscriptor o usuario haya incurrido para suplir el servicio.

La indemnizacién de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o caso fortuito. No
podran acumularse en favor del suscriptor o usuario el valor de la indemnizacién a
las que dé lugar este numeral con el de las remuneraciones que reciba por las
sanciones impuestas a SERVICOLOMBIANO por las autoridades si tienen la misma
causa. Las obligaciones de SERVICOLOMBIANO subsisten siempre y cuando el
SUSCRIPTOR y/o usuario conserven las condiciones con las cuales se convino la
prestacion del servicio. XXI. El distribuidor sera responsable por el estricto
cumplimiento de las normas de seguridad, proteccion al medio ambiente y
urbanisticas en sus redes. Adicionalmente, sera el responsable de prestar el servicio
solo a las instalaciones receptoras de los usuarios que cumplan con los requisitos
minimos de seguridad. Para tal efecto constatara que dichas instalaciones cuenten
con el respectivo Certificado de Conformidad y llevara un registro de las mismas con
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sus respectivos Certificados de Conformidad. En caso que el distribuidor haga las
revisiones previas y periédicas de que tratan los numerales 2.23 y 5.23 de este
Cédigo, podra cobrar un cargo”. CLAUSULA DECIMA SEXTA.- OBLIGACIONES
DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO: Sin perjuicio de las que por via general les
imponen las leyes, los decretos del ejecutivo, las resoluciones de la CREG, el
reglamento de servicios de SERVICOLOMBIANO y demas actos de la autoridad
competente, son obligaciones del SUSCRIPTOR y/o usuario, del servicio las
siguientes: |. Dar uso eficiente al servicio publico de gas. Il. Utilizar el servicio
Unicamente para el inmueble, la carga (capacidad del medidor) y clase de servicio
para la cual se contratd, de acuerdo con las condiciones y fines estipulados en la
solicitud de servicio. lll. Cumplir con los requisitos y especificaciones técnicas
establecidas en el reglamento de servicio y la norma ICONTEC, para el disefio y
construccion de las instalaciones internas de gas, haciendo posible la instalacion del
medidor individual y/o multiple de medicién, segin sea el caso. IV. Hacer revisar por
un organismo de inspeccién acreditado por la ONAC, la instalacién interna del
inmueble por lo menos cada cinco (5) afios 0 antes, si se presumen escapes o0 mal
funcionamiento de los gasodomésticos. V. Contratar libremente, pero exclusivamente
con firmas instaladoras calificadas, la ejecucién de instalaciones internas, o la
realizacion de labores relacionadas con modificaciones, ampliaciones, traslado de
puntos de salida de gas y trabajos similares, quedando bajo su exclusiva
responsabilidad los riesgos que puedan presentarse por el incumplimiento de esta
disposicién. Cuando el usuario prevea realizar modificaciones a sus instalaciones
que afecten el tamafio, capacidad total, 0 método de operacién del equipamiento,
debera dar aplicacién a lo establecido en el nhumeral 4.18 de este Cédigo. En todo
caso, ante cualquier modificacién de la Instalacién Interna, el usuario debera
contratar personal calificado conforme a las hormas o reglamentos técnicos vigentes
y procedera a hacer revisar la instalacion de manera inmediata con el fin de obtener
el Certificado de Conformidad requerido y asegurarse de que éste llegue al
Distribuidor”. VI. Permitir la revision de los medidores y la lectura periddica de los
consumos, y destinar para la instalacién de los medidores, sitios de facil acceso para
los funcionarios y/o personal debidamente autorizado por SERVICOLOMBIANO. En
el evento que el SUSCRIPTOR y/o usuario instale candados, cadenas, rejas o
elementos que impidan el libre acceso de SERVICOLOMBIANO al nicho o gabinete
en que se aloje el medidor, el regulador o la valvula de corte del servicio,
SERVICOLOMBIANO solicitara el retiro de los obstaculos, y en caso de no hacerlo
el SUSCRIPTOR y/o usuario, SERVICOLOMBIANO previa comunicacion le
suspendera el servicio. VII. Facilitar el acceso al inmueble, a las personas autorizadas
por SERVICOLOMBIANO para efectuar revisiones a las instalaciones. VIII. Velar
porque el sitio donde estan instalados los medidores y demas equipos permanezca
libre de escombros, basuras y materiales en general que dificulten el acceso del
personal autorizado de SERVICOLOMBIANO o que afecte las condiciones
higiénicas y de seguridad requeridas. IX. Responder solidariamente a
SERVICOLOMBIANO por cualquier anomalia, fraude o adulteracion que se
encuentre en los medidores y demas elementos y equipos del sistema de medicion,
asi como por las variaciones 0 modificaciones que sin autorizacion de
SERVICOLOMBIANO se hagan en relacion con las condiciones del servicio que se
ha contratado. X. Solicitar autorizacion de SERVICOLOMBIANO para el cambio de
uso del servicio. XI. Proporcionar a las instalaciones, equipos, gasodomésticos, y
artefactos a gas en general el mantenimiento y uso adecuado, con el fin de prevenir
dafios que puedan ocasionar deficiencias o interrupciones en el suministro del
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servicio. Xll. Informar de inmediato y por escrito a SERVICOLOMBIANO sobre
cualquier irregularidad, anomalia o cambio que se presente en las instalaciones,
medidor, en el uso del inmueble (clase de servicio), o por variacién de la carga, el
propietario, direccion u otra novedad que implique modificacion a las condiciones y
datos registrados en el contrato de servicios, y/o en el sistema de informacion
comercial. XIIl. Cumplir con el pago oportuno de los cargos por conexion y las
facturas de cobro expedidas por SERVICOLOMBIANO. En el evento de no recibir la
factura oportunamente, el usuario debe informar a SERVICOLOMBIANO con el fin
de expedirle un duplicado, para que conozca y pague lo facturado. El no recibir la
factura no lo exonera del pago y por lo tanto, deberd solicitar un duplicado de la
factura para cumplir con esta obligacion. XIV. Reclamar antes del vencimiento sobre
cualquier irregularidad, omisién, inconsistencia o variacion que se detecte en la
factura de cobro. XV. Dar aviso inmediato sobre cualquier anomalia o irregularidad
gue ocurra en los medidores o instalaciones de SERVICOLOMBIANO o de otros
usuarios. XVI. Informar oportunamente a SERVICOLOMBIANO sobre los errores
encontrados en la facturacion, relacionados con sumas no cobradas, consumos no
facturados y en general cuando sea evidente que han dejado de relacionarse en la
lectura del servicio conceptos o cantidades a cargo del SUSCRIPTOR. XVII. Permitir
el reemplazo del medidor o equipo de medida cuando se hayan encontrado
adulterados o intervenidos, 0 su retiro cuando se considere necesario para
verificacion en el laboratorio de SERVICOLOMBIANO o un tercero autorizado o para
realizar el corte del servicio, o hacerlos reparar o reemplazar cuando se establezca
gue el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, 0
cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposiciéon instrumentos de medida mas
precisos. XVIIl. Pagar las sanciones o multas impuestas por SERVICOLOMBIANO
de acuerdo a lo establecido en el presente contrato de condiciones uniformes. XIX.
Estar a paz y salvo por todo concepto con SERVICOLOMBIANO para adelantar
cualquier tramite relacionado con solicitudes de servicios. Es obligacion del usuario
estar a paz y salvo con excepcion de aquellas sumas que han sido precisamente
objeto de recurso. CLAUSULA DECIMA SEPTIMA.- FACULTADES DE LA
EMPRESA: SERVICOLOMBIANO queda especialmente facultada para: I. Cobrar el
valor de los servicios, incluidos los cobros dejados de efectuar por error u omision
dentro de los cinco (5) meses siguientes a haberse entregado la facturacion. Il.
Verificar en cualquier momento el estado de los instrumentos de medicion, incluyendo
su retiro para la verificacion 1ll. Recuperar, previo agotamiento del procedimiento
establecido en la Clausula del presente contrato, el consumo que por causa de las
anomalias encontradas en el medidor y/o regulador SERVICOLOMBIANO no pudo
facturar, asi como los demas costos en que incurrio para establecer la ocurrencia de
las mismas. IV. Incluir dentro de la facturacion cualquier obligacion a favor o en contra
del SUSCRIPTOR o usuario, derivada de la conexion o prestacion del servicio
publico, o de las revisiones y controles solicitados por el usuario, conforme a la
normativa vigente. V. Trasladar los valores correspondientes a deudas anteriores a
aqguellos inmuebles sobre los que se inicia una solicitud de conexion y ya haya tenido
otra cuenta con SERVICOLOMBIANO, teniendo ésta el servicio suspendido por
causas asociadas a la falta de pago. VI. Realizar o exigir al usuario el respectivo
certificado de conformidad de las revisiones técnicas a las instalaciones internas,
incluyendo los equipos de medida y solicitar su reparacién, adecuacion o sustitucion,
cuando sea necesario. VIl. SERVICOLOMBIANO tendra derecho a suspender o
descontinuar el servicio por cualquiera de las siguientes razones, previa notificacion
al usuario en forma escrita o mediante aviso de prensa: (i) Para efectuar
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reparaciones, modificaciones 0 mejoras en cualquier parte de su sistema; (ii) Para
cumplir de buena fe con cualquier orden o directiva gubernamental, ya sea Nacional
o Municipal o de la Autoridad Reguladora, sin perjuicio de que dicha orden o directiva
pueda posteriormente considerarse invalida; y, (iii) En los casos establecidos en el
numeral 4.20 del Cédigo de distribucién. En caso de fugas detectadas por el
distribuidor, por el usuario, por la comunidad, por el Organismo de Inspeccion
Acreditado, el distribuidor podra, por razones de seguridad, suspender el servicio sin
notificacion o aviso previo”. SERVICOLOMBIANO podra suspender el servicio de
manera general o particular, sin que constituya falla en su prestacién, para hacer
reparaciones técnicas, mantenimientos preventivos y correctivos, racionamiento por
fuerza mayor y para evitar perjuicios que se deriven de la inestabilidad del inmueble
o del terreno. VIII. Ejercer las acciones de cobro pre juridico de las obligaciones en
mora, de conformidad con la ley. IX. Recaudar el cobro de la contribucién a los
usuarios que legalmente deben soportarla y aplicar los subsidios a los usuarios que
deben beneficiarse de ellos. X. SERVICOLOMBIANO debera rehusar la prestacion
del servicio, o descontinuar el mismo cuando una instalacion o parte de la misma sea
insegura, inadecuada, o inapropiada para recibir el servicio y/o cuando no cuente con
el Certificado de Conformidad exigido por la normativa técnica o reglamento técnico
aplicable; o cuando por causas debidamente comprobables, tales como manipulacion
indebida, alteraciones o modificaciones a la misma, la instalacion interfiera con, o
menoscabe la continuidad o calidad del servicio al usuario o a otros usuarios”. X. Las
demas que le sean otorgadas por la Ley. CLAUSULA DECIMA OCTAVA.- ABUSO
DEL DERECHO: De conformidad con lo dispuesto en el articulo 95 de la Constitucion
Nacional, es deber de los SUSCRIPTORES y/o usuarios, asi como de
SERVICOLOMBIANO ejercitar adecuada y racionalmente los derechos conferidos
por el contrato de servicios publicos y la Ley, de forma tal, que eviten
extralimitaciones o abusos de los mismos y eventuales vulneraciones a los derechos
de las partes o terceros quienes tendran las acciones legales para resarcirse de los
perjuicios ocasionados.

3. MECANISMOS DE PROTECCION DE DERECHO DE LOS USUARIOS

Todo usuario, que considere tener una inquietud, desee obtener informacién, desee realizar una
solicitud, queja, sugerencia, reclamo, por facturacion, prestacion del servicio, emergencias,
suspensiones, etc., puede realizarlo a través de los canales anteriormente indicado, de manera
verbal o escrita, las cuales deberan ser tramitadas como derecho de peticién, teniendo en cuenta
las reglas que se indican a continuacion:

,Qué es el Derecho de Peticién?: Es un derecho de rango constitucional, que tiene toda
persona de presentar peticiones, quejas o reclamos de interés general o particular, de manera
respetuosa, ante las autoridades publicas o ante particulares que cumplen alguna funcion
publica, con el fin de que sean resueltas pronto y de forma efectiva. Es asi que las puede formular
en forma escrita o verbal en las oficinas de atencion al cliente, Call Centery /o a través de medios
virtuales.

¢ Qué modalidades existen? Como se indico anteriormente las peticiones pueden presentarse
de manera verbal, escrita o a través de medios electrénicos.

* Verbal: Puede presentarse de manera verbal, y la respuesta la puede emitir de la misma forma
la entidad a la que se presenta, si el peticionario exige que la respuesta sea emitida de manera
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escrita asi debe responder la empresa. Las empresas deberan a partir del 01 de febrero de 2017,
cumplir con las obligaciones dispuestas en el decreto 1166 de 2016, implementando todo lo
necesario para la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones verbales.

* Medios electrénicos: Podran presentarse peticiones al portal web indicado anteriormente y la
empresa podra notificar sus actos a través de medios electrénicos, siempre que el administrado
haya aceptado este medio de notificacidbn y previo registro y/o autenticacion de los datos
personales de acuerdo a lo contemplado en la normativa vigente.

* Escrita: Documento dirigido a la empresa para que esta se pronuncie de la misma manera en
la oportunidad legal, SERVICOLOMBIANO, ha establecido que las peticiones que se presentan
a continuacién deben tramitarse de manera escrita por el peticionario: Solicitud de registro como
Firma Instaladora, Solicitud de Servicio Publico, Solicitud de Disponibilidad de Servicio.

¢, Que deben contener los derechos de peticién presentados ante la empresa?
Las solicitudes deberan contener como minino la siguiente informacion:

1. Nombre de la empresa.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es
el caso.

3. No. Documento de identidad.

4. Direccion donde recibir4 correspondencia. Puede agregar el numero de fax o la direccion
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro
mercantil, estara obligada a indicar su direccién electronica.

5. El objeto de la peticion.

6. Las razones en las que fundamenta su peticion.

7. La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

8. La firma del peticionario, cuando fuere el caso. El personal de la empresa responsable de
atender las peticiones, tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y en ningln caso
la estimara incompleta por falta de requisitos o0 documentos que no se encuentren dentro del
marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverla.

Las peticiones que estén relacionadas con la prestacion del servicio y factura, se debe agregar
a la peticion los siguientes datos:

* Numero de factura por la que se realiza la solicitud.
¢ Qué tipos de peticiones existen, Que términos tiene la empresa para contestar?

A continuacion, se establecen las principales reglas en materia de derechos de peticion,
consagradas estas en el coédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo y en la ley 142 de 1994, asi:

Regla general: 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, o que se requirio de la
practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él.
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Estaran sometidas a términos especiales las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera para todos
los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
SERVICOLOMBIANO o podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a SERVICOLOMBIANO en temas
de su competencia deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

3. Desistimiento tacito de las peticiones-Peticiones incompletas: Toda peticion debera ser
respetuosa. Solo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se devolverd al interesado para
que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes., o de resultar incompleta, para que
la complete en el término maximo de un (1) mes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticién. Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido
solicite prorroga hasta por un término igual. Vencidos los términos establecidos en este articulo,
sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, se decretara el desistimiento y el archivo
del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra
el cual unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

4. Peticiones de autoridades a SERVICOLOMBIANO: Cuando una autoridad formule una
peticién ante SERVICOLOMBIANO, esta debera resolverse en un término no mayor de diez (10)
dias.

5. Peticiones reiterativas y analogas: Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen
peticiones de informacién analogas, SERVICOLOMBIANO podra dar una Unica respuesta que
publicard en un diario de amplia circulacion o la pondra en su portal Web y entregara copias de
la misma a quienes las soliciten.

6. Peticiones sin competencia: Sila autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obr6 por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion
al competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente

7. Peticiones que requieren mayor plazo de respuesta: Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticibn en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

8. Desistimiento Expreso de la Peticion. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo
de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales.
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9. INFORMACION DE CARACTER RESERVADO: Solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucién o la ley, y
en especial:

1. Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la
Ley Estatutaria 1266 de 2008.

2. Los protegidos por el secreto comercial e industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos.

3. Los amparados por el secreto profesional

4. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas
en las hojas de vida, la historia laboral y los demés registros de personal que obren
en los archivos de la empresa.

Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado, solo podra ser solicitada por el
titular de la informacion, por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa
para acceder a esa informacion.

Toda decision que rechace la peticién de informaciones o documentos reservados sera motivada,
indicard en forma precisa las disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al
peticionario.

¢Sl la respuesta no satisface al usuario, que puede hacer, en qué casos, y que términos
tiene para ello?

a) Puede presentar un recurso: 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.

b) En qué casos: Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y
facturacion que realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacién en los
casos en que expresamente lo consagre la ley; El recurso de queja es facultativo y ataca la
negativa del recurso de apelacion, pretende discutir la procedencia de la apelacion.

¢) Términos: Reposicién: Debe interponerse por el usuario dentro de los cinco (5) dias siguientes
a la fecha de conocimiento de la decision, Una vez presentado por el usuario, la empresa contara
con término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion, para
gue la empresa aclare, modifique, adicione o revoque la decision.

Reposicién en subsidio apelacién: Debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
fecha de conocimiento de la decision, el recurso de apelacién sélo puede interponerse como
subsidiario del de reposicion ante la superintendencia. Una vez presentado por el usuario, la
empresa contara con término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su
presentacion, para que la empresa aclare, modifique, adicione o revoque la decisiéon. Si la
decision es negativa al usuario, la empresa tiene la obligacion de remitir el expediente durante
los 3 dias siguientes a la notificacion de la decision a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios. Recurso de Queja: El recurso de queja es facultativo y a ataca la negativa del
recurso de apelacién, pretende discutir la procedencia de la apelacién Podra interponerse
directamente ante la superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, mediante escrito al
gue debera acompariarse copia de la providencia que haya negado el recurso dentro de los cinco
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(5) dias siguientes a la notificacién de la decisién.

¢ Qué ocurre si pasado el término establecido de acuerdo al tipo de peticion presentada la
empresa no responde la peticion o recurso?

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO. De conformidad con lo establecido en el articulo 158
de la Ley 142 de 1994, toda entidad o persona vigilada por la Superintendencia de Servicios
Publicos, prestadora de los servicios publicos domiciliarios de que trata la citada ley, tiene la
obligacion de resolver las peticiones, quejas y recursos que presenten los suscriptores o
usuarios en desarrollo de la ejecucién del contrato de servicios publicos, dentro del término de
15 dias habiles, contados a partir de la fecha de su presentacion.

Pasado ese término, salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicié la demora o
que se requiri6 la practica de pruebas se entendera gue la peticidn, queja o recurso ha sido
resuelto en forma favorable. Dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento del término de
los 15 dias habiles, la entidad prestadora del servicio publico domiciliario reconocera al suscriptor
0 usuario los efectos del silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere, el peticionario podra
solicitar de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la imposicion de las
sanciones a que haya lugar conforme a la, ley, sin perjuicio de que ella adopte las decisiones
gue resulten pertinentes para hacer efectiva la ejecutoriedad del acto administrativo presunto.

4.) OTRAS NOCIONES IMPORTANTES PARA EL USUARIO:

Importancia de la factura: Las empresas de servicios publicos estan obligadas a realizar la
facturacion la cual debe contener la informacion necesaria para que el suscriptor o usuario pueda
establecer con facilidad si la empresa se cifié a ley y al contrato de condiciones uniformes, como
se determinaron los consumos, el niumero de unidades consumidas, el valor unitario, el valor
total, subsidios.

Subsidios: El Estado colombiano, ha dispuesto subsidiar el pago de servicios publicos
domiciliarios a los habitantes de las viviendas y predios ubicados en los estratos 1y 2. Para esto,
es necesario también que los estratos altos paguen un sobrecosto solidario definido como
contribucion.

Cargo fijo: Como resultado de la estratificacion, las empresas por ley deben identificar cuales
estratos estan exentos de este cobro caso que aplica para los estratos 1y 2.

Adicionalmente a los anteriores mecanismos, y en caso de que algun colaborador de nuestra
compafiia vulnere alguno de los citados derechos como usuario y/o suscriptor o no lo trate con
la cortesia, respeto e imparcialidad debidos, le solicitamos informarlo inmediatamente a los
canales informativos, de forma que podamos adelantar a la mayor brevedad las medidas
correctivas necesarias.

Gracias por contar con nosotros y por brindarnos la informacion que nos permitira prestarle un
mejor servicio.

SERVICIOS PUBLICOS COLOMBIANOS S.A.S. E.S.P.
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