Cartilla para usuarios
del servicio de energia

Seguridad y uso de la energia eléctrica
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Tu servicio de
energia eléctrica

Con esta cartilla queremos contarte como Incluimos informacién de interés con recomendaciones
disfrutar mejor este servicio, las medidas de sobre prevencion de accidentes para asegurar tu
seguridad que debes conservar para el uso de la bienestar, el de tu familia y el de tu comunidad.

energia eléctrica y tus electrodomésticos y darte
algunas recomendaciones que debes tener
presentes al estar cerca de las redes de energia.
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Asi es tu servicio de energia
eléctrica

Sistema
eléectrico

El sistema de energia eléctrica se compone de los procesos
de: generacion, transmision, transformacion, distribucion,
uso final y comercializacion de la energia eléctrica.
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Tipos de

generacion
de energia

Generacion de energia edlica

Generacion de energia por biomasa

Generacién de energia hidraulica

Energia combustible fésil
/ \
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Generacién de energia mareomotriz
|
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Generacion de energia geotérmica
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Generacion de energia por biogas

Generacion de energia solar fotovoltaica

)
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Infraestructuraceléctrica

Acometida eléctrica

para una vivienda

La acometida esta compuesta por los cables

que van desde las redes de energia de la / =

empresa prestadora del servicio, hasta Red local
la proteccion principal y medidor de cada 1

vivienda, comercio o industria donde se usara

el servicio de energia eléctrica.
Transformador

Acometida
N\

Lared interna es toda lainstalacion eléctrica
ubicada en el interior de tu vivienda, empresa
oindustria. Incluye el tablero general de
protecciones, los cables, los tomacorrientes,
suiches y plafones.

Medidor

by
_/\— [ K ]

Pase Tablero eléctrico
Viene del contador
afuera de la casa
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Derechos y deberes como
usuario del servicio de energia
electricade EPM

Derechos como usuario

Atender tus solicitudes,
tramites, quejas y
reclamaciones:

% Linea de atencidn al cliente

018000 415115

Esta linea gratuita estara disponible
Uanicamente para la atencion de danos.

604 4444115

Esta linea atendera todas las transacciones
que hoy estan disponibles en el Contact
Center (incluyendo dafios)

g

o

En nuestras oficinas de
atencion.

APP EPM: puedes reportar

Q dafos en espacio publico,
conexiones ilegales y realizar
consultas.

Pagina web
WWW.epm.com.co

Ema, asesora virtual:
autogestiona tus solicitudes
y trdmites. Disponible en
nuestra pagina web y el
WhatsApp 302 300 0115
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Mantener en buen estado la
infraestructura eléctrica:
torres, postes, cables,
transformadores y demas
elementos de las lineas

de transmision y redes de
distribucion.

Entregar oportunamente tu
factura y solo por los servicios
suministrados y autorizados.

Llevar un registro
de tus consumos y facturar
exactamente lo que corresponde.

Atender los daios que se
puedan presentar en la
acometida eléctrica.

Este servicio sera facturado, pero en caso
de hacerlo por tu cuenta, es necesario que
EPM te autorice el deselle (retiro del sello) del
contador o medidor para la realizacion del
trabajo, previa solicitud en la linea de atencién

al cliente.

K

Los demas derechos que
contemplen la Ley 142 de 1994,
el contrato de condiciones
uniformes, la normatividad

y regulacion vigente.



Deberes
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Conceptos a pagar por tu
servicio de energia eléctrica

Servicio publico domiciliario es aquel que
reciben las personas en su domicilio o
lugar de trabajo, para la satisfaccion de
sus necesidades basicas de bienestar.
Prestado por el estado, comunidades
organizadas o particulares.

La Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios ejerce el control, la
inspeccion y la vigilancia de las entidades

que lo prestan. /

Trabajos

© Tu consumo de energia se mide
-@I en kilovatios hora (kWh) y estos
[ 1 1]

O]

se registran en el medidor.
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a Consumo y cargos

EPM llevara periédicamente el registro
de tu consumo de energia eléctrica.
Su costo aparecera en la factura.

Las tarifas de energia eléctrica en
Colombia estan reguladas, se calculan
mensualmente y pueden presentar
variaciones mes a mes.

Las tarifas se rigen por la Constitucién
Politica de Colombia y por leyes.

La CREG (Comision de Regulacion de
Energia y Gas) define las formulas con
base en las cuales se fijan las tarifas,
teniendo en cuenta los costos asociados
a cada una de las actividades requeridas
para la generacion, transmision,
distribucién y comercializacion de la
energia.

Dependiendo de tu estrato
socioeconémico, puedes recibir subsidio
0 pagar una contribucion.

Forma de pagar tu factura

Tienes habilitados diferentes puntos de
recaudo, puedes consultarlos en tu factura
de servicios publicos.

También puedes hacerlo en
www.epm.com.co, donde al
inscribirte en Factura Web

% recibiras tu factura por correo
electroénico.

Asimismo, dispones de la APP
EPM que te permite pagar
( ) la factura de forma agil y

sencilla, reportar fraudes y
dafios de energia, gas y aguas

= en espacio publico; y consultar
informacion de tu interés.
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No debes pagar nada en
efectivo directamente a
- contratistas o empleados de

EPM, ya que todos los cobros
@] te seran facturados donde

vives o laboras.

Para validar la identidad de

personal EPM o contratista,
puedes verificarla con su
nuamero de identificacién en la
linea de atencidn al cliente
de EPM.




Peticiones, quejas,
reclamos Yy recursos

° [ 4 °
Peticion:
Es una solicitud relacionada
con tus servicios publicos.

— 5 Reclamo:

% Es unainconformidad con
los valores de la factura.

En cumplimiento de lo estipulado en la Ley
142 de 1994 - Ley de Servicios Publicos
Domiciliarios, EPM cuenta con personal

calificado para dar respuesta a las peticiones,

quejas, reclamos y recursos que presentes
para el servicio de energia eléctrica.

Q

Queja:

Es unainconformidad con la forma
como te han prestado el servicio

o con el comportamiento de un
funcionario o contratista de EPM.

Recurso:

Es una solicitud de revision a la
respuesta recibida por un reclamo.

Podras encontrar la informacion
relacionada con los tramites y
requisitos en: nuestro sitio web
www.epm.com.co o de manera
presencial en nuestras oficinas
de atencion.

J

Ten en cuenta que una vez seas usuario del servicio de energia eléctrica,
puedes generar reformas o modificacion de tu instalacion, como: cambio
de uso, cambio de medidor, cambio de ubicacion del medidor, aumentos o
disminuciones de capacidad o cambios de nivel de tension de la medida.

Para realizar esta transaccion ante el comercializador, presenta los siguientes requisitos:
formato de solicitud del servicio, documento de identificacion y la declaracion de
cumplimiento RETIE. Sila solicitud es por aumento o disminucion de la capacidad o cambio de
nivel de tension, debes presentar el formato de solicitud del servicio ante el Operador de Red.

(- — 1 Atravésde nuestro portal
web y oficinas de atencion
a clientes, puedes solicitar
la reforma.
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Para mas informacion, puedes
ingresar a la pagina web, opcion
Tramites y servicios; o comunicate a
nuestras lineas de atencion.

J




Factores de Riesgo Eléctrico

Para protegerte puedes utilizar materiales envolventes resistentes a los arcos, mantener
una distancia de seguridad, usar prendas acordes con el riesgo y gafas de proteccion contra
rayos ultravioleta.
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Uso seguro y responsable
con las lineas de transmision
y las redes de distribucion

La energia eléctrica es segura y te proporciona bienestar pero es importante que tengas
presente algunas recomendaciones cuando estés cerca de la infraestructura de la red de
distribucién y lineas de transmision de este servicio.

No te acerques a las lineas de transmisién y redes de distribucién

de energia. Por tu seguridad respeta siempre las servidumbres
@_ de EPM, no construyas o siembres arboles debajo o cerca de esta
infraestructura.

Antes de empezar a construir, ampliar, pintar o limpiar la fachada
de tu vivienda, local o empresa, ten presente la ubicacién de las
lineas de transmision y redes de distribucion de energia eléctrica.

Consulta con las areas de planeacion de tu localidad sobre los

o— permisos y restricciones en el uso del suelo establecidos en los
o— Acuerdos de Ordenamiento Territorial para la construccion de
o— infraestructura.

de transmision y redes de distribucion de energia eléctrica.

@ % Guarda una distancia prudencial para laborar cerca de las lineas

m_/f‘<ﬂ7‘1\_ No utilices las torres de energia o postes como soporte o

q‘:’l[“i’ﬁ‘i’p q:q‘—’ﬁj] para colgar ropa o banderas. Acercar varillas, tubos, palos u
otros elementos puede generar una descarga de energiay
electrocutarte.




No podes arboles cercanos a las lineas de transmisién o redes de
distribucién de energia. Si observas que las ramas de un arbol
interfieren con los cables, informa a la linea de atencion al cliente.

La poda de estos arboles la realizamos sin ningun costo, por eso
cuando estemos interviniendo arboles por poda o tala, ten en
cuenta que estas actividades se desarrollan para evitar descargas
y accidentes eléctricos.

Con esto contribuimos a la seguridad de tu comunidad, la fauna
y tus bienes, asi como a la calidad y continuidad en la prestacion
del servicio de energia.

No te subas a las torres o los postes de energia.
Intentar retirar cometas, globos o cualquier otro objeto,
es peligroso y un accidente podria causar la muerte.

Informa en la linea de atencion al cliente cuando personas
extrafias intenten manipular o retiren elementos de las lineas
de transmision y redes de distribucion de energia.

El manejo de las redes de energia por parte de personas no
autorizadas por EPM es peligroso y puede ocasionar la muerte.

Los trabajos en las lineas de trasmision y redes de distribucion
de energia eléctrica solo los debe realizar personal capacitado
y autorizado por EPM.

(o4

Evita estar alrededor de las torres de energia cuando llueve
o hay tormentas.

+,
ol
7t
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Cuando detectes fraudes de energia, robo de la infraestructura
eléctrica, lineas cerca a viviendas o fachadas, destellos en la red
eléctrica (visibles en la noche), postes quebrados, cables descolgados,
a baja altura o caidos en la calle; no los toques o intentes removerlos,
ni dejes que alguien lo haga, llama inmediatamente a nuestra linea de
atencion para hacernos cargo de la situacion.
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dificil acceso a personas y siempre que el propietario o tenedor de la instalacion

Distancia vertical “a” sobre techos y proyecciones, aplicable solamente a zonas de muy
eléctrica tenga absoluto control tanto de la instalacién como de la edificacion.

“b” a muros, proyecciones, ventanas y diferentes areas

Distancia horizontal

independientemente de la facilidad de accesibilidad de personas.

Distancia vertical “c” sobre o debajo de balcones o techos de facil acceso

a personas, y sobre techos accesibles a vehiculos de maximo 2,45 m de altura.

Distancia vertical “d” a carreteras, calles, callejones, zonas peatonales, areas

sujetas a trafico vehicular.

®
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Distancias minimas de seguridad
entre redes eléctricas y construcciones

Las lineas de transmision se diseflan guardando unas distancias de seguridad minimas que se
conocen como franja o corredor de servidumbre. Este es un espacio reservado de manera
obligatoria para construirlas, operarlas y hacerles mantenimiento con el fin de garantizar la
seguridad de las personas y la preservacién de la naturaleza.

Estas distancias de seguridad son establecidas por el Ministerio de Minas y Energia en el
Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas (RETIE).

17 | epro



Distancias minimas de seguridad
para franja o corredor de servidumbre

Linea 500 kV: Linea 220 y 230 kV:

Distancia de 30 metros a ambos lados del eje Distancia de 14 a 16 metros a ambos lados del
central de la torre o la linea. eje central de la torre o la linea.

Linea110 y 115 kV:

Distancia de 7.5 a 10 metros a ambos lados del
eje central de la torre o la linea.

Eje central

Eje central

Eje central
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Uso seguro de la energia
electrica y electrodomesticos
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Primeros auxilios en caso de
accidentes de origen electrico

Ante un accidente de electrocucion, llama inmediatamente a los servicios médicos mas cercanos.
Si es necesario, comunicate a la linea de organismos de socorro como:

Cruz Roja

604 35053 00 ext 633 . )
desde el celular 132 o——ter nivel nacional desde celular 123

Ndmero Unico de emergencias a

La circulacion de corriente eléctrica a través Como consecuencia de usar cables en
del cuerpo puede provocar un paro cardiaco, mal estado, enchufes o equipos eléctricos
quemaduras o shock. defectuosos, puedes sufrir muchas heridas e

incluso la muerte.

Afectaciones de salud mas frecuentes
provocadas por electrocucion y electrizacion:

A nivel local: A nivel general:
Quemaduras externas, destruccion muscular, Paro cardiaco, asfixia, quemaduras intensas,
trombosis vascular, gangrena, etc. afectacion neurolégica y renal.
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¢Qué hacer?

N
N
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Reanimacion cardiopulmonar (RCP)
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Ten en cuenta las siguientes
recomendaciones mientras que llega
laayuda de un organismo de socorro

.

.

.
S
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Cuando muevas al accidentado,
hazlo siempre como si fuera una Siempre, ante un accidente eléctrico,

unidad, manteniendo su cabeza y llama a urgencias médicas.
tronco alineados en todo momento.

Encasode
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Encasode

La utilizacion de remedios caseros o cremas,
unguentos, pomadas o emplastos, entre otros,
pueden llevar a infecciones muy severas.
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Uso eficiente de la

energia eléctricayde
tus electrodomesticos

Ten presente que tu consumo de energia depende de dos variables:

La potencia de tus electrodomésticos (kW) y el tiempo que los utilices. Por eso, cuando desees
comprar un electrodomeéstico, revisa los vatios de potencia que necesita para funcionar y

considera el

uso que vas a darle.

En la estufa o cocina eléctrica

UJ
-

~
~
o

Cocina con poca agua, siempre en
ollas tapadas, de fondo plano y del
mismo tamano de la parrilla.

Prende la parrilla cuando la olla
esté sobre ella y apagala antes
de bajarla.

Los hornos pequefios consumen
menos energia, Usalos en vez de
los grandes.

Si cocinas con aceite en estufa
eléctrica, procura que la olla esté
en buen estado. El aceite puede
generar incendio por calor o fuego
en tu estufa.

La nevera

Ubica la nevera en un lugar aireado,
a buena distancia de la pared y
lejos de fuentes de calor como la
estufa y el sol.

7
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Mantén los empaques de la puerta
limpios y en buen estado.

Guarda los liquidos en recipientes
tapados.

=
=

110

(5]

Cuando los alimentos estén
hervidos, baja la parrilla a nivel
medio de temperatura.

Usala olla a presion
preferiblemente.

Cuando utilices el horno, trata
de cocinar varios platos a la vez;
abre la puerta solo cuando sea
estrictamente necesario,

para que no pierda temperatura.

Antes de refrigerar los alimentos
calientes, espera que alcancen su
temperatura ambiente.

Evita abrir la puerta
innecesariamente.



En el bano

O
@

Representa entre el 2% y el 5% del
consumo de energia eléctrica en
el hogar.

O &
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Recomendacion

Evita el desperdicio de energia y cuida tu
bolsillo apagando los electrodomésticos
que no estés utilizando, y realiza su
mantenimiento y reparacion.

-

Nunca utilices extensiones ni
multitomas.

Aprovecha al maximo la luz natural.

Enciende solamente las luces que
realmente necesitas.

Ten presente que pintar las
paredes y los techos de colores
claros hace que la luz se refleje
mejor.

Procura lavar cargas completas,
sin sobrecargar la lavadora. Lavar
poca ropa desperdicia agua y
energia.

Limpiar con frecuencia el filtro
de la lavadora.

Instala tomacorrientes con
caracteristicas especiales para
lugares humedos y nunca manipules
la electricidad cuando estés mojado.

EE

Usa bombillas ahorradoras.

@ Acostumbra a limpiar con

frecuencia las lamparas y bombillas.

Y No la dejes conectada mientras
% haces otra labor.
I

g{ Plancha una vez por semana y una
buena cantidad de ropa a la vez.

Solicita el servicio de mantenimiento
y reparacion con EPM a tu puerta en el
604 44 44800
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Otros temas de interes

Alumbrado publico Consumos estacionales

El alumbrado publico es un Son consumos estacionales aquellos que
~ servicio que es responsabilidad presentan aumento o reduccion significativa
I'\ delaadministracién municipal. en determinados meses del afio, por ejemplo,
Este se compone de la en temporada de vacaciones, en Semana
infraestructura eléctrica y Santa, por mayor produccion industrial, por

luminarias para toda la comunidad  temporada de cosechas, entre otros.
en calles, plazas, avenidas y otros

espacios publicos.
En estos casos no estamos

No incluye las luminarias instaladas dentro ) R o
obligados a realizar investigacion

de predios privados. Cada municipio contrata _— o L IVESHE

al operador de alumbrado publico y define Z por desviaciones S|gn|ﬂca_1t|vas,
sus tarifas. Los dafos en luminarias debes 4 a menos que como usuario lo
reportarlos a la empresa prestadora de este solicites o que la empresa lo
servicio en tu municipio. encuentre necesario.

Para conocer si es EPM el operador del
alumbrado publico de tu municipio, llama a
nuestra linea de atencion al cliente.

Interrupciones del servicio

Se pueden presentar por dos razones:

3 °
] Interrupciones Interrupciones

4

(Y programadas no programadas
Son eventos programados por EPM para Son eventos no programados por EPM y que
realizar la conexién de nuevos usuarios, suceden por situaciones no preestablecidas
expansiones, remodelaciones, ampliaciones, por la empresa, por ejemplo: dafios al
mejoras, mantenimientos preventivos interior de las viviendas, empresas o en la
y/o mantenimientos correctivos de la infraestructura eléctrica, producidos por rayos,
infraestructura eléctrica. También se caidas de postes, arboles, tormentas, lluvias,
presentan por actividades de corte y desastres naturales, hurto de cable, fluido,
suspension por falta de pago o reconexion. infraestructura eléctrica, entre otros.

C_D Si ves actos indebidos del personal de EPM o contratista, llamanos
% al 018000 522 955 o escribenos a contactotransparente@epm.com.co
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Canales de atencion:

Linea de atencion al cliente

018000415115 604 44 44115

. . . Linea para transacciones
Linea gratuita para la atencion . .
= disponibles en el Contact
de danos.

Center (incluyendo dafios.)

Ema, asesora virtual App EPM
{ Autogestiona tus solicitudes . .
o . - Linea para transacciones
y tramites. Disponible en . .
(1 ) . disponibles en el Contact
nuestra paginaweb y el

WhatsApp 302 300 0115 = Center (incluyendo dafios.)

E atencion a clientes
% www.epm.com.co

Oficinas de
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