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Para EPM es muy importante que
conozcas lo que debes hacer para
solicitar el
Sabemos lo importante que es para ti
contar con un servicio seguro, eficiente
y confiable.

Te invitamos a identificar el
procedimiento a seguir dependiendo
del tipo de inmueble para el cual
requieres habilitar el servicio.

Contribuir a la
armonida de la

vida para un mundo
mejor
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Procedimiento para
acceder al servicio D

iQué es?

Es el procedimiento que se debe realizar para que una instalacion residencial
pueda contar con la prestacion del servicio de gas natural.

Para acceder al servicio de gas natural se requiere:

Conjunto de redes, tuberias y accesorios que forman parte de la
construccion al interior de la vivienda.

La puede construir con EPM o con un instalador particular.

Permite poner en funcionamiento el servicio de gas natural, a través
de la unidn de las redes internas a la infraestructura de EPM.

Para acceder al servicio se puede contar con dos opciones:

Oferta de EPM: Es la alternativa para acceder al servicio (red
interna y conexioén) a través de las siguientes ofertas:

Oferta basica: Opcidn constructiva estandar o habitual para instalar la red interna,
en material palpe (tuberia en polietileno - aluminio - polietileno) a la vista, con
una, dos o tres salidas (para conectar los gasodomésticos).

Oferta Variable: Opcidn constructiva para instalar la red interna de acuerdo con
las necesidades y deseos especificos del cliente (materiales, nimero de salidas,
red empotrada o en canaleta y redes de fachada). El precio se define a través de
una cotizacion.

Cuando la persona decide contratar la red interna con un
instalador particular y solicita a EPM Unicamente la conexion al servicio.
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éQuién puede solicitar el servicio?

Personas naturales y/o juridicas, que requieren el servicio de gas natural en el
sector residencial (hogares). Comprende las viviendas de los estratos 1 al 6 del
Valle de Aburrd y de los municipios de Antioquia atendidos por EPM.

¢ Qué requisitos debe cumplir el cliente?

1. Estar en zona de cobertura, es decir que EPM tenga redes de gas en el sector
para la prestacion del servicio y cumplir con las condiciones técnicas vy
normativas segun el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) de cada municipio,
lo cual se valida a través de la linea de atencion 604 44 44 115.

2. Cuando se escoge una de las ofertas de red interna con EPM; a través de un
asesor comercial se deben diligenciar y entregar los siguientes documentos:

e Solicitud del servicio y otorgamiento de crédito (financiacién). Se diligencia el
formato de acuerdo con la oferta elegida.

e Formato firmado de la Resolucion 059 (notificacion de libertad para elegir el
Organismo de Inspeccion para realizar la certificacidon de la red de gas natural) y
proteccion de datos (Ley 1581 tratamiento de datos personales de manera
segura y confidencial).

* Declaracion de conocimiento y aceptacion de requisitos para la prestacion del
servicio.

e Copia de la cédula de ciudadania.

eFormato firmado "Legalizacion del certificado de conformidad". En este formato
se le recuerda la responsabilidad al usuario de legalizar la instalacién ante EPM
con el certificado de conformidad emitido por un Organismo de Inspeccidn
Acreditado (OIA).

eAcuerdo de pago y el pagaré y carta de instrucciones (aplica cuando el
otorgamiento de crédito es superior a 3 SMMLV).
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Si la solicitud corresponde a un proyecto de vivienda existente sin redes internas
(todo conjunto de 6 0 mas instalaciones que estén ubicadas en el mismo predio)
se debe anexar los siguientes documentos:

e Copia del certificado de existencia y representacion legal con la facultad o
autorizacion para la negociacién del porcentaje a financiar del monto cotizado.

» Acta de asamblea donde se acepte el trabajo a realizar en la zona comun.

e Acuerdo entre copropietarios.

e Solicitud del servicio y otorgamiento de crédito (financiacién). Se diligencia el
formato de acuerdo con la oferta elegida.

e Formato firmado de la Resolucidn 059 (notificacién de libertad para elegir el
Organismo de Inspeccién para realizar la certificacion de la red de gas natural.) y
Proteccién de datos (Ley 1581 tratamiento de datos personales de manera segura
y confidencial).

e Declaracién de conocimiento y aceptacion de requisitos para la prestacion del
servicio.

¢ Copia de la cédula de ciudadania.

eFormato firmado "Legalizacion del certificado de conformidad". En este formato
se le recuerda la responsabilidad al usuario de legalizar la instalacion ante EPM
con el certificado de conformidad emitido por un Organismo de Inspeccidn
Acreditado (OIA).

eAcuerdo de pago y el pagaré y carta de instrucciones (aplica cuando el
otorgamiento de crédito es superior a 3 SMMLV).
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Si solamente se requiere el servicio de conexidon porque ya cuenta con una red
interna construida por un instalador particular, ademas de los documentos
anteriores, se debe anexar el documento de Revisidn Previa de la red interna o
informe de inspeccion emitido por un Organismo de Inspeccion Acreditado.

Si se requiere un crédito de EPM para realizar la red interna o para la conexidon se
debe estar al dia con el pago de los servicios publicos asociados al mismo servicio
de gas natural suministrado por EPM.

éCuales son los canales de atencidn disponibles para realizar
la solicitud?

Cuando un asesor llega hasta la vivienda para ofrecer
el servicio.

Linea de atencidn: El cliente llama a la linea de atenciéon 604 44 44 115 y solicita
el servicio a través de este medio o pide la visita de un asesor comercial.

Proyectos: Un asesor comercial visita el proyecto y asesora a los clientes para
acceder a la conexidn del servicio.

El cliente va a la oficina de atencion mas
cercana, solicita el servicio y diligencia la solicitud.
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iComo se solicita el servicio?
Procedimiento

Para solicitar el servicio de gas natural por red, a través de EPM, se debe:

1. Llamar a la linea 604 4444 115 para validar si EPM tiene redes de gas en el
sector (cobertura) y la viabilidad normativa de acuerdo con el POT del municipio y
tramitar el servicio o agendar una visita con un asesor comercial.

2. El asesor brindara la informacién sobre la forma mas conveniente (mejor
oferta), para conectarse al servicio de gas natural. Si la oferta escogida es la
oferta variable, EPM entregara al cliente una cotizacidon de los trabajos que se van
a realizar, la cual, si es aprobada por el cliente, se procede con la gestién de los
documentos.

3. Una vez recibida la asesoria y haber diligenciado los documentos requeridos
y/o aceptado los requisitos, EPM asignard la empresa contratista que construira
la red interna, se encargara de certificarla con un Organismo de Inspeccidn
Acreditado y habilitara el servicio de gas natural. Igualmente, el cliente tiene la
posibilidad de contratar por su propia cuenta un instalador particular para
construir la red interna.

4. Si la red interna en la instalacidon es construida por un instalador particular, se
solicita el documento de la Revision Previa o informe de inspeccidon del
Organismo de Inspeccion Acreditado (OIA) que el cliente elija. Con este
documento se valida que la red interna cumpla con las condiciones técnicas
normativas exigidas para el disefio y la construccion de la red. El cliente puede
realizar la gestion directamente ingresando al siguiente enlace para consultar el
listado de los organismos de inspeccion acreditados y elegir alguno de ellos:

Haz clic aqui o también lo puede tramitar con EPM, llamando a la linea de
atencién 604 44 44 115, donde puede solicitar la visita de un Organismo de
Inspeccién Acreditado a través de EPM.


https://www.epm.com.co/proveedoresycontratistas/biblioteca-tecnica/normas-tecnicas-gas/
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5. Una vez se cuente con la red interna aprobada, EPM procede con la conexidn.
Esta actividad es exclusiva de EPM a través de uno de sus contratistas.

6. Con la conexidn ejecutada, se cuenta con las condiciones para realizar la
prueba de mondxido, para emitir asi, el Certificado de Conformidad de la
instalacion. Este documento debe ser expedido por el Organismo de Inspeccidn
Acreditado (OIA) que valida el buen funcionamiento del servicio de acuerdo con
la normatividad técnica. Si este certificado fue expedido por un OIA que no fue
asignado por EPM, se tienen 5 dias habiles para realizar las pruebas, emitir el
certificado de conformidad e ingresarlo al sistema de informacién de EPM.

Si el tramite lo realiza a través de EPM, el contratista se encargara de cumplir con
este proceso.

7. Cuando EPM recibe el certificado de conformidad de la instalacién, el
contratista de obra que realizd la conexidn, habilita el servicio; a partir de este

momento, inicia el proceso de facturacién por los consumos y los valores por el
crédito aprobado.

éCuales son las causales de negacion de la solicitud?

e Que la vivienda no cuente con redes externas de gas.

e Estar ubicada en zona de restriccion de acuerdo con el Plan de ordenamiento
Territorial del municipio (retiro de quebrada, zona de riesgo no mitigable o en
zona con condiciones de riesgo, entre otras).

e Estar ubicada en zona de retiro de torres de transmision de energia.

e Estar ubicada en zonas de retiro de la Via Nacional o de la linea férrea (Ley
1228 de 2008).
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"

* Que se genere servidumbre con otra instalacion. (que la red de gas tenga que pasar
por el predio de otro propietario).

* Que la instalacion no cuente con las condiciones técnicas adecuadas (ventilacion,
materiales, estructurales, entre otros).

e Que la red interna del inmueble no esté certificada por una Organismo de
Inspeccion Acreditado. Esta certificacion debe ser informada a EPM.

¢ Cual es el costo?

e Los precios para las ofertas de EPM son:

Precios Hogares

Conexion
Oferta Red Interna Medidor Cargos por Total RI + Conexidén
basica (RI) conexion Conexion OIA interno
(c M) (Incluye certificacion
OlA interno)

1Salida | $ 1,082,901 $ 2,011,770
2Salidas | $ 1,358,296 | $ 265,158 663,711 | $ 928,869 | $ 2,287,165
3 Salidas | $ 1,507,661 $ 2,436,530

Los cargos de conexidon OIA interno incluyen la certificacion

OIA interno: Cuando el tramite es con EPM.

Para la oferta variable el precio depende de la cotizacidon de la red interna de acuerdo
con la necesidad del cliente.



Procedimiento para

Hogares

acceder al servicio D

e Los precios para la conexion cuando la red interna es construida por un
instalador particular y el certificado no es tramitado por EPM.

Cargos por conexion - No incluye certificacion (OlA externo)
Cargos por conexion OlA extemno -3 555,668
Centro de Medicidn b3 265,158
Total Conexién ODI Externo -1 820,826

*No incluye la certificacién

éCual es la normativa asociada a la solicitud?

* Ley 142 de 1994 * Resolucion CREG 059 de 2012
* Ley 1581 de 2012 * Resolucion 90902 MME
* Ley 1228 de 2008 * Resolucion 067 de 1995

* Resolucion CREG 057 de 1996 Ley 1266 de 2008

Informacion relacionada con los tramites

Los formatos o documentos requeridos para acceder al servicio pueden ser
consultados en los siguientes enlaces:

e Solicitud del servicio (P669 Oferta basica y P-670 Oferta variable).

¢ Proteccion de datos Ley 1581 v Resolucion 059

» Declaracién de conocimiento y aceptacion ( oferta basica y variable)

e Formato Legalizacion certificado de conformidad.

e Acuerdo de pago (cuando el otorgamiento de crédito es superior a 3 SMMLV).

ePagaré y carta de instrucciones (cuando el otorgamiento de crédito es superior a 3
SMMLV).



https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/p-669-solicitud-servicio-gn-red-residencial-oferta-basica.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/oferta-variable.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/proteccion-de-datos-ley1581-y-resolucion-059.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/oferta-basica-y-variable.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/formato-legalizacion-certificado-de-conformidad.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/acuerdo-de-pago.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/pagare-y-carta-de-instrucciones.pdf
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éCuadles son los tiempos de respuesta de la solicitud?

Regidon Metropolitana Regidn Antioquia

Ba5|ca 19 dias 28 dias

57 dias 70 dias

Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y
plazos

Se puede establecer contacto con EPM a través de las siguientes modalidades
de atenciodn:

En nuestras oficinas el cliente puede ser atendido de forma directa
y solicitar nuestros servicios. Contamos con 23 oficinas distribuidas en el area
metropolitana y 128 oficinas en los municipios de Antioquia, dispuestas para
mejorar la experiencia como cliente y usuario.

Tenemos disponibles las siguientes lineas gratuitas:
En el Valle de Aburra: 604 4444 115

En regiones de Antioquia la linea gratuita #987 desde celulares TIGO y al 01
8000 415 115

Grandes Clientes: 018000 410115.

En este canal nuestros clientes pueden realizar peticiones, quejas,
reclamos y recursos, a través de comunicacién escrita que puede entregar en
cualquiera de las oficinas de atencion al cliente. Adicionalmente, en nuestro
portal web www.epm.com.co puede registrar las peticiones, quejas, reclamos o
recursos.
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Modulos de atencidn donde se beneficia en términos de agilidad
y facilidad, realizando transacciones de baja complejidad como generacidon cupdn
de pago y separacion de cuentas. Se encuentran en algunas estaciones del Metro
de Medellin (Parque Berrio, Hospital Pablo Tobdn Uribe y Parque de los Deseos) y
en las oficinas de Atencidn de Belén, Castilla, Miguel de Aguinaga, Envigado, Bello
y Edificio EPM.

Asesora virtual de EPM que ofrece el duplicado de la factura y ayuda en
consultas relacionadas con los servicios publicos y otros. Se puede acceder a
través de la pagina web https://www.epm.com.co, en la parte inferior derecha se
encuentra el link Ema - Asesora Virtual.

En la pagina web https://www.epm.com.co, puede realizar trdmites como:
Pago de factura en linea y PQRs.

Se puede consultar en oficinas de atencidn al cliente, ingresar a la factura

web, validar datos de contacto lineas de atencidn al cliente y hacer reporte de
conexiones irregulares en servicios publicos.

notificacionesjudicialesepm@epm.com.co

Todas las PQRs que recibimos de
nuestros clientes y usuarios surten el mismo proceso de atencién; suministramos
informacién asociada al requerimiento que hace el cliente, identificamos la
necesidad y relacién con el inmueble sobre el cual se efectia la solicitud;
registramos el requerimiento y si tenemos toda la informacién disponible,
resolvemos la solicitud. En caso de no contar con todos los elementos necesarios
para dar una respuesta, buscamos los insumos en las diferentes areas de la
organizacion, visitamos las instalaciones o realizamos las pruebas necesarias al
medidor, segun sea el caso. Finalmente, notificamos el resultado de la solicitud al
cliente.

Todas nuestras PQRs tienen un tiempo de atencion de 15
dias habiles segun lo definido en la Ley.


mailto:notificacionesjudicialesepm@epm.com.co
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iQué es?

Es el procedimiento que se debe realizar para que una instalacién no residencial
pueda contar con la prestacién del servicio de gas natural.

Para acceder al servicio de gas natural se requiere:

Conjunto de redes, tuberias y accesorios que forman parte de la
construccion al interior de la instalacion .

La puede construir con EPM o con un instalador particular.

Permite poner en funcionamiento el servicio de gas
natural, a través de la unidn de las redes internas a la infraestructura de EPM.

Solo la puede realizar con EPM.
Para acceder al servicio se puede contar con dos opciones:

Oferta de EPM. Es la alternativa para acceder al servicio de gas
natural en una empresa, comercio o industria, a través de las ofertas que tiene
EPM para construir la red interna y realizar el empalme:

Oferta combos: Combinacion de alternativas constructivas preestablecidas por
EPM en cuanto al tipo de material, potencia maxima y tipo de medidor, cuyos
precios son estandar dependiendo del combo elegido.

Oferta variable: Opcidn constructiva para instalar la red interna de acuerdo con
las necesidades y deseos especificos del cliente (materiales, nimero de salidas,
red empotrada o en canaleta y legalizaciones). El precio se define a través de una
cotizacion.

Cuando el cliente decide contratar la red interna con un
instalador particular y solicita a EPM Unicamente la conexién (empalme) al
servicio.
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éQuién puede solicitar el servicio?

Personas naturales y/o juridicas, con una actividad productiva (empresa,
comercio, pymes o gran industria), que requieren el servicio de gas natural en el
sector no residencial. Comprende las instalaciones del Valle de Aburra y de los
municipios de Antioquia atendidos por EPM.

éQué requisitos debe cumplir el cliente?

1. Estar en zona de cobertura, es decir que EPM tenga redes de gas en el sector
para la prestacion del servicio y cumplir con las condiciones técnicas y normativas
segun el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) de cada municipio, lo cual se
valida a través de la linea de atencion 604 44 444 115.

2. Suministrar a EPM la informacion relacionada con la potencia y el consumo en
m3/mes y m3/h de los equipos que se instalaran en la empresa o negocio.

3. Cuando se escoge una de las ofertas de red interna de EPM, a través de un
asesor comercial se deben diligenciar y entregar los siguientes documentos:

eSolicitud del servicio.

eFormato firmado Resolucion 059 (notificacién de libertad para elegir el
Organismo de Inspeccién para realizar la certificaciéon de la red de gas natural) y
protecciéon de datos (Ley 1581 tratamiento de datos personales de manera segura
y confidencial).

eDeclaracién de conocimiento y aceptacion de requisitos para la prestacion del
servicio.

e Copia de la cédula de ciudadania (Si el solicitante del servicio es una persona
natural) .

e Copia de la cédula del representante legal y RUT o Cdmara de Comercio vigente
de los 3 ultimos meses (Si el solicitante del servicio es una persona juridica).
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eAcuerdo de pago y el pagaré y carta de instrucciones (aplica cuando el
otorgamiento de crédito es superior a 3 SMMLV).

*Si se requiere un crédito de EPM para construir la red interna, se debe estar al
dia con el pago de los servicios publicos asociados al mismo servicio de gas
natural suministrado por EPM.

Si se elige la opcion 2 y solamente se requiere el servicio de conexién (empalme)
porque la red interna va a ser construida por un instalador particular, se debe
cumplir con los siguientes requisitos:

eSolicitar viabilidad.

eIngresar el disefio para su aprobacion.

eSolicitar la asistencia técnica de un Organismo de Inspeccidn Acreditado.
eSolicitar la asistencia técnica de red externa con un funcionario de EPM.

éCuales son los canales de atencion disponibles para
realizar la solicitud?

Cuando un asesor llega hasta la empresa o negocio a
ofrecer el servicio.

El cliente llama a la linea de atencion 604 44 44 115y
solicita la visita de un asesor comercial

A través del formulario constructivo del portal web
constructor. Haz clic aqui donde puedes seleccionar el servicio de gas natural y
a su vez elegir la opcidon Constructor y Urbanizador.

Este canal solo aplica cuando el usuario elije la opcidon 2 de realizar la red interna
con un instalador particular).


https://www.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios.html/
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iComo se solicita el servicio?
Procedimiento

Para solicitar el servicio de gas natural por red, a través de EPM, se debe:

1. Llamar a la linea 604 4444 115 para validar si EPM tiene redes de gas en el
sector (cobertura) y la viabilidad normativa de acuerdo con el POT del municipio y
agendar una visita de un asesor comercial.

2. El asesor brindara la informacidn sobre la forma la oferta mas conveniente, ya
sea un combo o la oferta variable para conectarse al servicio de gas natural. Sila
oferta escogida es la oferta variable, EPM entregara al cliente una cotizacion de
los trabajos que se van a realizar, la cual, si es aprobada por el cliente, se procede
con la gestion de los documentos.

3. Una vez recibida la asesoria y haber diligenciado los documentos requeridos,
EPM asigna la empresa contratista que construira la red interna, se encargara de
certificarla con un Organismo de Inspeccién Acreditado y habilitara el servicio de
gas natural. Igualmente, el cliente tiene la posibilidad de contratar por su propia
cuenta un instalador particular para construir la red interna.

4. Si la red interna es realizada por un instalador particular, se debe cumplir con
las siguientes condiciones:

eSolicitar la viabilidad técnica: El instalador o propietario diligencia el formulario
constructivo a través de la pagina web, portal constructores, asociando la
potencia, consumo y direccidon. También se puede solicitar a través de la linea de
atencién 604 44 44 115.

eGestionar la aprobacion de disefios ante EPM: El disefiador solicita a EPM Ia
revision de disefios, esta debe gestionarla a través del formulario respectivo que
se encuentra en el portal constructores.




Empresa

Procedimiento para
acceder al servicio D

e Solicitar la asistencia técnica de redes externas ante EPM: Los instaladores
particulares deben gestionarla a través del formulario respectivo que se
encuentra el portal constructores.

Una vez cumplidas estas condiciones, el instalador debe solicitar el documento
de la Revisidn Previa al Organismo de Inspeccion Acreditado (OIA) que el cliente
elija; con este documento se valida que la red interna cumpla con las
condiciones técnicas normativas exigidas para el disefio y la construccion de la
red. El cliente puede realizar la gestion directamente ingresando al siguiente
enlace para consultar el listado de los organismos de inspeccion acreditados y
elegir alguno de ellos:

Haz clic aqui

O también lo puede tramitar con EPM, llamando a la linea de atencién 44 44
115, donde puede solicitar la visita de un Organismo de Inspeccién Acreditado a
través de EPM.

5. Una vez se cuente con la red interna y la asistencia técnica de red externa
aprobadas, EPM procede con la ejecucion de la acometida, el empalme a la red
de distribucion y con la conexidn de la red; esta actividad es exclusiva de EPM a
través de uno de sus contratistas.

6. Con la conexidon ejecutada, se cuenta con las condiciones para realizar la
prueba de monodxido, para emitir asi, el Certificado de Conformidad de la
instalacion. Este documento debe ser expedido por el Organismo de Inspeccion
Acreditado (OIA) que valida el buen funcionamiento del servicio de acuerdo con
la normatividad técnica. Si este certificado fue expedido por un OIA que no fue
asignado por EPM, se debe coordinar para que conjuntamente el instalador, el
Organismo de Inspeccidon y EPM coincidan para realizar las pruebas, emitir el
certificado de conformidad y habilitar el servicio de la instalacién en un solo
momento. Si el tramite lo realiza a través de EPM, el contratista se encargara de
cumplir con este proceso.

7. Una vez esté habilitado el servicio, inicia el proceso de facturacion por los
consumos y los valores por el crédito aprobado.


https://www.epm.com.co/proveedoresycontratistas/biblioteca-tecnica/normas-tecnicas-gas/

Empresas

Procedimiento para
acceder al servicio D

éCuales son las causales de negacion de la solicitud?

* Que no cuente con redes externas de gas.

* Estar ubicada en zona de restriccion de acuerdo con el Plan de
ordenamiento Territorial del municipio (retiro de quebrada, zona de riesgo
no mitigable o en zona con condiciones de riesgo, entre otras).

* Estar ubicada en zona de retiro de torres de transmision de energia.

* Estar ubicada en zonas de retiro de la Via Nacional o de la linea férrea (Ley
1228 de 2008).

* Que se genere servidumbre con otra instalacion. (que la red de gas tenga
que pasar por el predio de otro propietario).

e Que la instalacion no cuente con las condiciones técnicas adecuadas
(ventilacién, materiales, estructurales, entre otros).

* Que la red interna del inmueble no esté certificada por una Organismo de
Inspeccidn Acreditado. Esta certificacion debe ser informada a EPM.

éCual es la normativa asociada a la
solicitud? S

e Ley 142 de 1994.
e Ley 1581 de 2012
e Ley 1228 de 2008
e Resolucion CREG 057 de 1996
® Resolucion CREG 059 de 2012
¢ Resolucion 90902 MME
® Resolucion 067 de 1995
e Ley 1266 de 2008
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éCual es el costo?
¢ Los precios de las ofertas de EPM son:

Oferta Combos:

N° Combo Material | N° Salidas |Potencia Longitud | Medidor Precio
1 Acero 2 33 Kw 0-20 m G.16 | $2,504,992
2 Acero 2 40 Kw 0-20 m G.25 | $3,351,321
3 Acero 3 40 Kw 21-40 m G.25 | $4,424,890
4 Acero 3 40 Kw >40m G.25 | $5,080,995
5 Acero 3 70 Kw 0-20 m G. 4.0 $3,970,412
6 Acero 3 70 Kw 21-40 m G.40 | $4,678,748
7 Acero 3 70 Kw >40m G.4.0 | $5,335,042
8 Pe-Al-Pe 2 33 Kw 0-20 m G.16 | $1,959,261
9 Pe-Al-Pe 2 40 Kw 0-20m G.25 | $2,537,199
10 Pe-Al-Pe 3 40 Kw 21-40 m G.25 | $2,950,521
11 Pe-Al-Pe 3 40 Kw =40 G.25 | $3,279,749
12 Pe-Al-Pe 3 70 Kw 0-20 m G.40 | $3,093,667
13 Pe-Al-Pe 3 70 Kw 21-40 m G.40 | $3,279,749
14 Pe-Al-Pe 3 70 Kw =40m G. 4.0 % 3,630,448
15 Acero 4 70 Kw 20 G.40 | $4,707,594
16 Acero 4 70 Kw 40 G.4.0 | $5,931,461
17 Acero 1 120 Kw 60 G.6.0 | $6,321,525
18 Acero 2 120 Kw 60 G.6.0 | $6,706,219
19 Acero 3 120 Kw 60 G.6.0 | $7,226,899
20 Acero 4 120 Kw 60 G. 6.0 $ 7,550,759
21 Pe-Al-Pe 4 40 kw 21-40m G.25 | $3,435,189
22 Pe-Al-Pe 4 40 kw >40 G.25 | $3,788,653
23 Pe-Al-Pe 4 70 kw 21-40m G.40 | $3,832,835
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El combo 21, 22 y 23 solo aplica para region Antioquia
(municipios fuera del Area Metropolitana).

Oferta variable: El precio depende de la cotizacién de la red
interna de acuerdo con la necesidad del cliente.

Es importante recordar que el asesor brindara informacion
adicional si es necesario.

e Cuando el cliente elije la segunda opcién y contrata la red
interna con un instalador particular, el costo de la acometida
depende de las condiciones encontradas en el terreno vy las
actividades realizadas y se cobra directamente al cliente a
través de la factura de servicios publicos.

Informacion relacionada con los tramites

Los formatos o documentos requeridos para acceder al
servicio pueden ser consultados en los siguientes enlaces:

1. Para acceder a las ofertas con EPM (opcion 1).

eSolicitud del servicio (P636 oferta combos y variable).

eProteccion de datos Ley 1581 y Resolucion 059



https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/gas/revisiones-t%C3%A9cnicas-y-peri%C3%B3dicas/p-636-solicitud-de-financiacion-gas-natural-por-red.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/oferta-variable.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/proteccion-de-datos-ley1581-y-resolucion-059.pdf

Procedimiento para

Empresas

acceder al servicio D

eDeclaracién de conocimiento y aceptacion ( Oferta Combos y variable)

eAcuerdo de pago (cuando el otorgamiento de crédito es superior a 3 SMMLV).

ePagaré y carta de instrucciones (cuando el otorgamiento de crédito es superior a 3
SMMLV).

2. Para acceder a la oferta con un instalador particular (opcidn 2). Haz clic aqui

O aqui donde puedes seleccionar el servicio de gas natural y a su vez elegir la opcidn
Constructor y Urbanizador.

éCuales son los tiempos de respuesta de la solicitud?

e Cuando el cliente selecciona la oferta de con EPM (opcién 1), los tiempos de
atencidn segun la oferta elegida seran los siguientes:

Regidon Metropolitana Regidn Antioquia

Combos 31 dias 44 dias

Cuando la red interna esta construida y el cliente solicita la acometida, empalme y
conexion, el tiempo de atencidn depende de los permisos de rotura expedido por
cada municipio.

e Cuando el cliente elije construir la red interna con un instalador particular (opcién
2), cada fase del proceso (viabilidad, revision de disefios, asistencia técnica de redes
externas y conexidn al servicio) son 15 dias maximo por cada fase. Teniendo en
cuenta que la actividad de empalme (conexién a la red de distribucién de EPM),
pueden postergar el tiempo de ejecucion dependiendo de los trabajos a realizar y
de acuerdo con los permisos de rotura expedido por cada municipio.

Los tiempos se pueden disminuir siempre y cuando el instalador particular cumpla
correctamente con los requisitos exigidos por cada fase.


https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/oferta-basica-y-variable.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/acuerdo-de-pago.pdf
https://www.epm.com.co/content/dam/epm/clientes-y-usuarios/cumplimiento-resolucion-080/documentos/pagare-y-carta-de-instrucciones.pdf
https://www.epm.com.co/proveedoresycontratistas/biblioteca-tecnica/normas-tecnicas-gas/
https://www.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios.html/
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Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y

plazos

Se puede establecer contacto con EPM a través de las siguientes modalidades de
atencioén:

. En nuestras oficinas el cliente puede ser atendido de forma directa y

solicitar nuestros servicios. Contamos con 23 oficinas distribuidas en el area
metropolitana y 128 oficinas en los municipios de Antioquia, dispuestas para
mejorar la experiencia como cliente y usuario.

J Tenemos disponibles las siguientes lineas gratuitas:

En el Valle de Aburra: 604 4444 115

En regiones de Antioquia la linea gratuita #987 desde celulares TIGO y al 01 8000
415 115

Grandes Clientes: 018000 410115.

J En este canal nuestros clientes pueden realizar peticiones, quejas,
reclamos y recursos, a través de comunicacidon escrita que puede entregar en
cualquiera de las oficinas de atencion al cliente. Adicionalmente, en nuestro portal
web www.epm.com.co puede registrar las peticiones, quejas, reclamos o recursos.

. Mddulos de atencidon donde se beneficia en términos de agilidad y
facilidad, realizando transacciones de baja complejidad como generacién cupdn de
pago y separacion de cuentas. Se encuentran en algunas estaciones del Metro de
Medellin (Parque Berrio, Hospital Pablo Tobén Uribe y Parque de los Deseos) y en
las oficinas de Atencién de Belén, Castilla, Miguel de Aguinaga, Envigado, Bello y
Edificio EPM.
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J Asesora virtual de EPM que ofrece el duplicado de |la factura y ayuda en
consultas relacionadas con los servicios publicos y otros. Se puede acceder a
través de la pagina web https://www.epm.com.co, en la parte inferior derecha se
encuentra el link Ema - Asesora Virtual.

. En la pagina web https://www.epm.com.co, puede realizar tramites como:
Pago de factura en linea y PQRs.

J Se puede consultar en oficinas de atencion al cliente, ingresar a la factura
web, validar datos de contacto lineas de atencién al cliente y hacer reporte de
conexiones irregulares en servicios publicos.

notificacionesjudicialesepm@epm.com.co

. Todas las PQRs que recibimos de
nuestros clientes y usuarios surten el mismo proceso de atencién; suministramos
informacién asociada al requerimiento que hace el cliente, identificamos la
necesidad y relacién con el inmueble sobre el cual se efectia la solicitud;
registramos el requerimiento y si tenemos toda la informacion disponible,
resolvemos la solicitud. En caso de no contar con todos los elementos necesarios
para dar una respuesta, buscamos los insumos en las diferentes areas de la
organizacion, visitamos las instalaciones o realizamos las pruebas necesarias al
medidor, segln sea el caso. Finalmente, notificamos el resultado de la solicitud al
cliente.

J Todas nuestras PQRs tienen un tiempo de atencién de 15
dias habiles segun lo definido en la Ley.


mailto:notificacionesjudicialesepm@epm.com.co

Eventos
Temporales acceder al servicio

Procedimiento para ro

¢Qué es?

Consiste en una conexidn a la red de distribucién de gas, para eventos temporales
en el Area Metropolitana y regién Antioquia donde EPM tenga cobertura del
servicio, con el fin de cubrir actividades de tipo ludico, gastrondmico, ferias,
musicales, de entretenimiento y otras que requieran el servicio de forma
temporal. Este servicio opera bajo la modalidad de pago anticipado.

¢ Quién puede solicitar el servicio?

Personas naturales y/o juridicas que cuenten con el permiso de la Secretaria de
Espacio Publico Municipal o de la autoridad Gubernamental que aplique para la
realizacion del evento.

El evento se debe realizar en el area metropolitana o regidon Antioquia donde haya
cobertura de EPM.

éQué requisitos se deben cumplir?

1. Se debe radicar una carta en las oficinas de atenciéon de EPM, solicitando el
servicio del gas para el evento temporal, la carta debe contener los siguientes
datos:

e Datos del evento: Ubicacion del evento (direccidon y municipio), nombre del
evento, duracidn en dias (fecha de inicio —fecha de cierre), horario de operacion,
numero de conexiones o puntos de servicio requeridos, mapa con ubicacion de los
puntos de conexion (Food Trucks o casetas), nombre, cédula y teléfono del
contratista que harda montaje y supervision técnica durante el evento y
desmontaje de la red temporal de gas.
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e Datos del responsable del evento. Nombre o razdn social, NIT o cédula de
ciudadania o de extranjeria, teléfono moévil y teléfono fijo, direccion de correo
electrénico.

e Documento escaneado del permiso de la Secretaria de Espacio Publico
Municipal, donde aplique.

e Copia del RUT (a nombre del solicitante, se valida direccion y datos de
contacto).

2. Presentar comprobante de pago de los consumos pactados, minimo dos dias
habiles antes de la fecha del evento. (EPM genera factura para pago anticipado, la
cual se puede pagar a través de los mismos canales donde se paga la factura de
servicios publicos).

3. El responsable del evento debe contactar al instalador particular que le
construira la red temporal y que tramitara el disefio de la red, entregando copia
de estos disefios a EPM para su validacion y aprobacion.

éCuadles son los canales de atencidn disponibles para realizar la
solicitud?

Radicar una carta en las oficinas de atencion.

iComo se solicita el servicio?
Procedimiento

1. El responsable del evento debera radicar una carta en una de nuestras oficinas
de atencion, solicitando la disponibilidad del servicio y el acompafiamiento
técnico para esta actividad, con los requisitos antes mencionados. También
debera contratar un instalador particular para que realice los trabajos en la red a
media y baja presién, que sean necesarios.
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2. El funcionario de EPM recibe el radicado e inicia la gestidon respectiva,
analizando la viabilidad para la prestacidon del servicio temporal. En caso de no
ser viable por las razones expuestas abajo, EPM enviara respuesta al responsable
del evento del rechazo de la solicitud servicio.

3. En caso de ser viable se programa una visita en campo con el responsable del
evento, el contratista Instalador de gas contratado por el responsable del evento
y los funcionarios asignados por parte de EPM con el objetivo de:

e Socializar el punto conexion a la red publica de EPM.
e Conocer la carga potencial a instalar.

e Calcular la demanda de metros cubicos requerida, con el fin de aplicar la tarifa
vigentey elaborar la factura de cobro anticipado.

e Establecer fecha y hora para la apertura de la valvula.

eConocer al contratista instalador y entregar las exigencias que tiene EPM sobre
la construccion de red a media y baja presion.

¢ Definir procedimientos técnicos de operacion y de seguridad para la prestacion
del servicio.

4. EPM dara respuesta oficial al responsable del evento y le enviara correo
electrdonico con el dato del consumo calculado en metros cubicos.

5. El contratista instalador disefiara la red a media y baja presiéon y entrega copia
a EPM para su validacion y aprobacion, previa a la prestacion del servicio.

6. El contratista instalador construye la red temporal a media y baja presion
segun diseno aprobado y realiza un ensayo de hermeticidad acorde con lo
establecido en la norma NTC 2505 vigente.
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7. EPM generara una factura para el pago anticipado del consumo en metros
cubicos de gas, con la tarifa establecida a la fecha. La factura sera entregada al
responsable del evento o enviada a su correo electrénico (tramita funcionario de
la Unidad de Mercadeo y Ventas Gas). El pago debe realizarse como minimo dos
dias habiles antes de la fecha de inicio del evento, como requisito previo para la
prestacion del servicio. El comprobante de pago debera ser enviado por correo
electronico al funcionario de la Unidad Mercadeo y Ventas Gas de EPM, con el
cual se estd gestionando el tramite y cuyos datos fueron entregados en el
momento de la visita.

8. Una vez confirmado el pago de la factura, EPM realizard las acciones
necesarias para la habilitaciéon del servicio temporal, de acuerdo con las
condiciones observadas en campo y pone en funcionamiento la red temporal. Las
partes se pondran de acuerdo y tomaran la evidencia de la lectura inicial del
medidor y realizaran la medicion de la presidon de operacién o suministro de gas
natural al evento.

9. EPM genera un informe con copia al responsable del evento y al instalador,
con las condiciones de operaciéon de la red temporal, con datos previos y de la
puesta en servicio de la red, donde se verifican las condiciones técnicas de
operacion y seguridad tales como: ventilacion de recintos o espacios de coccién,
disposicidon de extintores, distanciamiento de artefactos a material combustible,
medicion de PPM de CO generado, si aplica.

El promotor del proyecto a través de su contratista adquiere la responsabilidad
del montaje y desmontaje de la red, los accesorios y los equipos montados para
el suministro temporal del servicio de gas, esto incluye dejar el espacio o entorno
en las condiciones de aseo, seguridad, correcta utilizacion y cumplimiento de
normas operativas durante y hasta el final del evento; por eso debe contratar
personal técnico competente, quien debe enviar registro fotografico con la
lectura final y el estado de cierre de valvula.
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10. Una vez la red entre en operacion, quedara oficializada para monitoreo del
area responsable (Unidad Operacidén y Mantenimiento Gas).

11. EPM realizara el balance de consumos en metros cubicos, del gas negociado
y pagado anticipadamente vs el gas real consumido en el evento: Esto lo hace
tomando la lectura final del medidor y contrastdndola con la lectura inicial,
realizando la correccién del volumen de gas consumido, aplicando el factor de
correccion por presidon y temperatura y realizando el balance final de los metros
cubicos y el ajuste segun la factura emitida previamente.

éCuales son las causales de negacion o rechazo de la solicitud?

* No contar con la disponibilidad de redes o de acometidas cercanas al espacio
publico o al recinto donde se llevard a cabo el certamen (no viable).

* No pago de los consumos pactados antes de la fecha del evento (rechazo).

¢ Cual es el costo?

El costo que se cobrara al cliente es el valor del consumo, sujeto a la tarifa vigente
en metros cubicos de gas, regulado por la CREG.

¢ Cual es la normativa asociada a la solicitud?

e Ley 142 de 1994.  Resolucion 90902 MME
* Ley 1581 de 2012 e Resolucién 067 de 1995
* Ley 1228 de 2008 * Resolucién CREG 137 de 2013

e Resolucion CREG 059 de 2012
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Informacion relacionada con los tramites

No aplican tramites adicionales

éCuales son los tiempos de respuesta de la solicitud?

e Tiempo de respuesta a la solicitud: 15 dias habiles.

* Tiempo total desde la peticidn hasta la puesta en servicio: 20 habiles.

e Tiempo para el desmonte de la red: 1 dia calendario (el desmontaje lo realiza el
promotor del evento o solicitante).

Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y plazos

Se puede establecer contacto con EPM a través de las siguientes modalidades de
atencion:

J En nuestras oficinas el cliente puede ser atendido de forma directa y
solicitar nuestros servicios. Contamos con 23 oficinas distribuidas en el area
metropolitana y 128 oficinas en los municipios de Antioquia, dispuestas para
mejorar la experiencia como cliente y usuario.

J Tenemos disponibles las siguientes lineas gratuitas:

En el Valle de Aburra: 604 4444 115. En regiones de Antioquia la linea gratuita
#987 desde celulares TIGO y al 01 8000 415 115.

Grandes Clientes: 018000 410115.

J En este canal nuestros clientes pueden realizar peticiones, quejas,
reclamos y recursos, a través de comunicacidn escrita que puede entregar en
cualquiera de las oficinas de atencion al cliente. Adicionalmente, en nuestro portal
web www.epm.com.co puede registrar las peticiones, quejas, reclamos o recursos.
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o Moddulos de atencidon donde se beneficia en términos de agilidad
y facilidad, realizando transacciones de baja complejidad como generacidén cupdn
de pago y separacion de cuentas. Se encuentran en algunas estaciones del Metro
de Medellin (Parque Berrio, Hospital Pablo Tobén Uribe y Parque de los Deseos) y
en las oficinas de Atencion de Belén, Castilla, Miguel de Aguinaga, Envigado, Bello
y Edificio EPM.

o Asesora virtual de EPM que ofrece el duplicado de la factura y ayuda en
consultas relacionadas con los servicios publicos y otros. Se puede acceder a
través de la pagina web https://www.epm.com.co, en la parte inferior derecha se
encuentra el link Ema - Asesora Virtual.

o En la pagina web https://www.epm.com.co, puede realizar tramites como:
Pago de factura en linea y PQRs.

J Se puede consultar en oficinas de atencion al cliente, ingresar a la factura
web, validar datos de contacto lineas de atencién al cliente y hacer reporte de
conexiones irregulares en servicios publicos.

notificacionesjudicialesepm@epm.com.co

o Todas las PQRs que recibimos de
nuestros clientes y usuarios surten el mismo proceso de atencidn; suministramos
informacién asociada al requerimiento que hace el cliente, identificamos la
necesidad y relacion con el inmueble sobre el cual se efectua la solicitud;
registramos el requerimiento y si tenemos toda la informacion disponible,
resolvemos la solicitud. En caso de no contar con todos los elementos necesarios
para dar una respuesta, buscamos los insumos en las diferentes areas de la
organizacion, visitamos las instalaciones o realizamos las pruebas necesarias al
medidor, segun sea el caso. Finalmente, notificamos el resultado de la solicitud al
cliente.

. Todas nuestras PQRs tienen un tiempo de atencion de 15
dias habiles segun lo definido en la Ley.


mailto:notificacionesjudicialesepm@epm.com.co

Cambio de Comercializador

Que EPM sea tu comercializador D

¢Qué es?

Es el derecho legal de elegir libremente el comercializador de gas natural y desea
gue su nuevo comercializador sea EPM.

De acuerdo con la Resolucién CREG 137 del 10 de octubre de 2013, en el capitulo
|, Articulo 2, se define como usuario no regulado aquél que consume mas de
100.000 pies cubicos diarios o su equivalente en m3 (aproximadamente 85.000
m3/mes).

¢ Quién puede solicitar el servicio?

La solicitud la realiza el cliente directamente

Informacion relacionada con los tramites

Documentacidn que debe presentar:

1. Razdn social

2.NIT

3. Direccidn

4. Municipio

5. Servicio suscrito o contrato (Unicamente si tiene otro servicio con EPM)
6. Nombre del contacto, niumero telefdnico y correo electrénico

éQué requisitos se deben cumplir?

Los establecidos en la resolucion CREG 123 de 2013 y aquellas que la modifiquen
o sustituyan.

1. Si el cliente pertenece al mercado regulado debe haber cumplido los tiempos
de permanencia minima con el comercializador EPM segun la normatividad
vigente (12 meses). Si el cliente pertenece al mercado no regulado no aplica este
requisito.
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2. Haber garantizado el pago de que trata el articulo 28 de esta Resolucién (El paz
y salvo corresponderd a los consumos facturados al usuario).

3. Tener sistema individual de telemetria de conformidad con lo establecido en |la
regulacion vigente, cuando se trate de un cliente del Mercado no Regulado de gas.

4. Estar a paz y salvo con el comercializador que le presta el servicio, segun lo
establecido en el articulo 27 de |a presente resolucién, se requiere:

a) El usuario, directamente o a través del nuevo comercializador, le solicitara al
comercializador que le presta el servicio, un documento que certifique que se
encuentra a paz y salvo por conceptos relacionados directamente con la
prestacion del servicio. El paz y salvo correspondera a los consumos facturados al
usuario. El comercializador que le presta el servicio debera dar respuesta a la
solicitud de paz y salvo dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al dia en que
se hace la solicitud.

b) El documento que se emita como paz y salvo debera contener los siguientes
elementos:

¢ |dentificacion del comercializador que le presta el servicio al usuario.
* Fecha de expedicion.

e |dentificacidon del usuario: incluyendo el nombre, el NIU, y la direccién del
predio para el cual se solicita el paz y salvo.

e Ultimo periodo facturado y la lectura correspondiente.

e Cartera corriente por conceptos relacionados directamente con la prestacion
del servicio publico domiciliario: nimeros de referencia de las facturas emitidas y
gue aun no se han vencido, indicando para cada una el concepto, valor y fecha de
vencimiento.
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e Acuerdos de pago por conceptos relacionados directamente con la prestacion
del servicio publico domiciliario (informar sobre los acuerdos de pago firmados
con el usuario, indicando las cuotas pendientes y el saldo adeudado,
discriminando el capital y los intereses).

® Procesos pendientes por resolver: indicar si el usuario tiene o no procesos de
investigacion en curso por posibles fraudes, que en caso de resolverse a favor de
la empresa generarian nuevas obligaciones por consumos dejados de facturar.

Observaciones contenidas en la Ley:

e El paz y salvo que expida el comercializador que atiende al usuario no perdera
validez para efectos del cambio de comercializador, si aguél omite incluir alguno
de los elementos senalados en el numeral 4 de este articulo. Sin perjuicio de lo
anterior el comercializador que prestaba el servicio podra hacer uso de los
mecanismos y acciones legales para exigir del usuario el pago de los valores que
éste le pueda adeudar al momento del cambio de comercializador.

*El usuario podra solicitar el paz y salvo de que trata este articulo para cualquier
otro efecto que considere necesario.

eCualquier informacidn que se incluya en el paz y salvo adicional a la sefalada, se
tendra por no escrita para efectos del cambio de comercializador.

éCuadles son los canales de atencion disponibles para realizar
la solicitud?

Comunicacién adjuntando la informacidn requerida en la que solicite que EPM
sea su nuevo comercializador en el mercado no regulado de gas para que lo
represente y coordine las gestiones con el anterior comercializador. Esta
comunicacidon la puede hacer llegar a través de correo electréonico al buzén
uo0123@epm.com.co o comunicacidn escrita radicada en el sétano 1 del Edificio
Inteligente de EPM, Cra 58 # 42 -125 Medellin, dirigida a la Unidad Ofertas
Grandes Clientes.
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Cambio de Comercializador

Que EPM sea tu comercializador D

éComo se solicita el servicio?
Procedimiento

1. EPM recibe solicitud radicada por el cliente, se revisan las condiciones técnicas
(cumplimiento de requisitos) y comerciales (Negociacion de la disponibilidad del gas
y disponibilidad del sistema al que estad conectado el cliente (sistema de distribucién
o sistema de transporte)); para determinar si es viable recibir al cliente. (Tiempo
estimado: 10 dias habiles).

2. EPM solicita los certificados y documentos de paz y salvo al comercializador
actual del cliente. (Tiempo estimado: 2 dias habiles).

3. EPM presenta una oferta al cliente con las condiciones comerciales (cantidad de
gas a suministrar, precio del metro cubico de gas, duracién del contrato, servicios de
valor agregado) y tras su estudio, si el cliente acepta la oferta, se firma un contrato
entre las Partes. (Tiempo estimado: 14 dias habiles)

4. EPM valida en sitio las condiciones de medicion. (Tiempo estimado: 2 dias
habiles).

5. Se registra el cliente en los sistemas de informacién de EPM. (Tiempo estimado: 2
dias habiles).

éCuadles son los tiempos de respuesta de la solicitud?

El tiempo dependera de las condiciones, estado técnico y proceso de negociacion
gue se dé con cada cliente. Se estima en unos 30 dias habiles contados a partir de
la fecha de radicacidn.



Cambio de Comercializador

Que EPM sea tu comercializador D

éCuales son las causales de negacion de la solicitud?

*No cumplimiento de términos descritos en el numeral requisitos de este formato.

eFalta de disponibilidad de gas para ofrecer segin el consumo promedio mensual
del cliente o falta de disponibilidad del sistema a que esta conectado el cliente
(sistema de distribucion o sistema de transporte).

*En zona de cobertura con redes de EPM: No factibilidad de entrega del servicio por
condiciones ajenas a EPM (ubicacién en zonas de alto riesgo definidas por Plan de
Ordenamiento Territorial POT) del municipio donde estd ubicado el cliente.

*En zonas de no cobertura con redes de EPM: Por dificultades en la negociacion de
la disponibilidad del gas o no disponibilidad técnica asociada a condiciones de fuerza
mayor, restricciones de plan de ordenamiento territorial o cualquier aspecto técnico
gue limite la entrega del suministro.

¢ Cuales son los costos?

La solicitud del servicio no acarrea ningln costo. Nota: Es importante dejar claro,
si en el cumplimiento de los requisitos existen adecuaciones o ajustes técnicos por
realizar, éstos son a costa del cliente.

La tarifa S/ m3 para clientes del Mercado no Regulado a ofrecer estard dada de
acuerdo con el lineamiento comercial definido por la dependencia que negocia la
compra de gas y el transporte, variables que son negociables de forma bilateral con
el cliente.

éCual es la normativa asociada a la solicitud?

eResolucion CREG 137 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan
eResolucion CREG 057 de 1996 y aquellas que la modifiquen o sustituyan
eResolucion CREG 123 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan



Cambio de Comercializador

Que EPM sea tu comercializador D

Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y
plazos

®os canales de atencion habilitados para atender los PQR's son: Linea 01 8000 410
115, Portal Clientes Corporativos (https://clientescorporativos.epm.com.co) y
Ejecutivo de Cuentas.

eLos tiempos de respuesta de la atencidon de PQRs es de maximo 15 dias habiles




Cambio de Comercializador

Cambiar a EPM por otro comercializador D

¢Qué es?

Es el derecho legal de elegir libremente el comercializador de gas natural y desea
cambiar a EPM por otro comercializador.

De acuerdo con la Resoluciéon CREG 137 del 10 de octubre de 2013, en el capitulo
|, Articulo 2, se define como usuario no regulado aquél que consume mas de
100.000 pies cubicos diarios o su equivalente en m3 (aproximadamente 85.000
m3/mes).

¢ Quién puede solicitar el servicio?

El cliente no regulado o el nuevo comercializador que lo represente debe hacer la
solicitud a EPM.

¢ Qué requisitos se deben cumplir?

Los establecidos en la resolucion CREG 123 de 2013 y aquellas que la modifiquen
o sustituyan.

1. Si el cliente pertenece al mercado regulado debe haber cumplido los tiempos
de permanencia minima con el comercializador EPM segun la normatividad
vigente (12 meses). Si el cliente pertenece al mercado no regulado no aplica este
requisito.

2. Haber garantizado el pago de que trata el articulo 28 de esta Resolucion (El paz
y salvo correspondera a los consumos facturados al usuario).

3. Tener sistema individual de telemetria de conformidad con lo establecido en |la
regulacion vigente, cuando se trate de un cliente del Mercado no Regulado de gas.

4. Estar a paz y salvo con el comercializador EPM, segun lo establecido en el
articulo 27 de la Resolucidn citada.



Cambio de Comercializador

Cambiar a EPM por otro comercializador D

a) El usuario, directamente o a través del nuevo comercializador, le solicitard a
EPM un documento que certifique que se encuentra a paz y salvo por conceptos
relacionados directamente con la prestacion del servicio. El paz y salvo
correspondera a los consumos facturados al usuario.

b) El documento que se emita como paz y salvo debera contener los siguientes
elementos:

e |dentificacidn del comercializador EPM.
e Fecha de expedicion.

e |dentificacion del usuario: incluyendo el nombre, el NIU, y la direccién del predio
para el cual se solicita el paz y salvo.

e Ultimo periodo facturado y la lectura correspondiente.

e Cartera corriente por conceptos relacionados directamente con la prestacion del
servicio publico domiciliario: nimeros de referencia de las facturas emitidas y que
aun no se han vencido, indicando para cada una el concepto, valor y fecha de
vencimiento.

e Acuerdos de pago por conceptos relacionados directamente con la prestacion
del servicio publico domiciliario (informar sobre los acuerdos de pago firmados
con el wusuario, indicando las cuotas pendientes y el saldo adeudado,
discriminando el capital y los intereses).

® Procesos pendientes por resolver: indicar si el usuario tiene o no procesos de
investigacion en curso por posibles fraudes, que en caso de resolverse a favor de
la empresa generarian nuevas obligaciones por consumos dejados de facturar.



Cambio de Comercializador

Cambiar a EPM por otro comercializador D

¢ Cuadles son los canales de atencidn disponibles para realizar
la solicitud?

El nuevo comercializador enviara comunicaciéon a EPM adjuntando la informacién
requerida en la que solicite cambio de comercializador en el mercado no regulado
de gas en nombre y representacion del cliente. Esta comunicacién la puede hacer
llegar a través de correo electrénico al buzén uo0123@epm.com.co o
comunicacion escrita radicada en el sétano 1 del Edificio Inteligente de EPM, Cra
58 #42 -125 Medellin, dirigida a la Unidad Ofertas Grandes Clientes.

éComo se solicita el servicio?
Procedimiento

1. El cliente realiza esta solicitud en forma escrita al nuevo comercializador
solicitando que lo represente, manifestando la intencién de retiro con el
comercializador EPM.

2. El nuevo comercializador, cuando verifica el cumplimiento de requisitos de la
Resolucién CREG 123 de 2013, enunciados en el numeral requisitos de este
formato, envia comunicacion a EPM.

3. EPM envia respuesta al nuevo comercializador (Tiempo estimado: 15 dias
habiles a partir del recibo de la comunicacién del nuevo comercializador).

éCuadles son los tiempos de respuesta de la solicitud?

15 dias habiles a partir de la fecha de radicacién, una vez cumplidos los requisitos
exigidos en la Resolucion CREG 123 de 2013.


mailto:uo0123@epm.com.co

Cambio de Comercializador

Cambiar a EPM por otro comercializador D

éCuales son las causales de negacion de la solicitud?

No cumplimiento de términos descritos en el numeral de requisitos de este formato

éiCual es el costo?

La solicitud del servicio no acarrea ningun costo.

¢ Cual es la normativa asociada a la solicitud?

eResolucidon CREG 137 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan.

eResolucidon CREG 123 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan.

Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y
plazos

Nota: cuando el cliente pase a otro comercializador perdera su condicion de
cliente de gas de EPM y por lo tanto ya no aplicardn los canales de atencidn
dispuestos para atender requerimientos de este servicio.

El nuevo comercializador canalizara las inquietudes y requerimientos ante
EPM, a través de los canales de comunicacion indicados.



Cambio de Mercado

iQué es?

Condicién que hace que un usuario del servicio publico de gas natural esté en un
mercado regulado o un mercado no regulado. El cliente asume las condiciones
particulares de cada mercado (derechos y deberes), Unicamente, por sus
caracteristicas de consumo.

éQuién puede solicitar el servicio?

No lo solicita el cliente. Es el consumo del usuario el que hace que el usuario
pertenezca a un tipo de mercado.

¢ Qué requisitos se deben cumplir?

La Resolucion CREG 137 de 2013, establece las condiciones para poder ser
trasladado de un mercado u otro (Usuarios No Regulados y Regulados), teniendo
la premisa de si consumen o no mas de 100.000 pies cubicos diarios o su
equivalente en m3 (aproximadamente 85.000 m3/mes).

El Articulo 17 de la esta Resolucion:

"Ningun usuario podrd decidir acogerse a las condiciones de Usuarios No
Regulado o de Usuarios Regulado. En todo caso sélo se considerard que un
usuario es Usuario No Regulado cuando se cumpla con las caracteristicas
definidas en la regulacion”.

Cambio del Mercado Regulado al Mercado no Regulado:

1. En caso de que un cliente Regulado aumente sus consumos* y se clasifique
como cliente No Regulado, su nueva condicion solo sera efectiva hasta el
siguiente lero de diciembre posterior a la fecha de vencimiento de sus contratos
de suministro y de capacidad de transporte con respaldo fisico con periodo de un
afio.



Cambio de Mercado

En este caso mientras el cliente permanezca como regulado, el comercializador
gue lo atiende sdlo tendra la obligacién de suministrarle y transportarle gas con
respaldo fisico conforme a sus consumos histdricos como usuario regulado.

2. Tener sistema individual de telemetria de conformidad con lo establecido en la
Resolucion CREG 057 de 1996 o aquella que la modifique o sustituya.

eCliente existente: Debera acreditar consumos por lo menos de 6 meses en su
historia como cliente del Mercado No regulado.

eCliente nuevo: Con carta del Representante Legal, éste proyectara su
incremento de consumo hasta llegar al cumplimiento.

Cambio del Mercado no Regulado al Mercado Regulado:

En caso de que un cliente No Regulado disminuya sus consumos y se clasifique

como cliente Regulado, su nueva condicién sélo serd efectiva hasta que el
comercializador que atiende la demanda regulada en el mercado relevante de
comercializacién donde el usuario se encuentra, pueda adquirir el gas y la
capacidad de transporte requeridos con el respaldo fisico por éste y los
respectivos contratos se empiecen a ejecutar.

éCuadles son los canales de atencion disponibles para realizar
la solicitud?

No Aplica



Cambio de Mercado

En este caso mientras el cliente permanezca como regulado, el comercializador
gue lo atiende sdlo tendra la obligacién de suministrarle y transportarle gas con
respaldo fisico conforme a sus consumos histdricos como usuario regulado.

2. Tener sistema individual de telemetria de conformidad con lo establecido en la
Resolucion CREG 057 de 1996 o aquella que la modifique o sustituya.

eCliente existente: Debera acreditar consumos por lo menos de 6 meses en su
historia como cliente del Mercado No regulado.

eCliente nuevo: Con carta del Representante Legal, éste proyectara su
incremento de consumo hasta llegar al cumplimiento.

Cambio del Mercado no Regulado al Mercado Regulado:

En caso de que un cliente No Regulado disminuya sus consumos y se clasifique

como cliente Regulado, su nueva condicién sélo serd efectiva hasta que el
comercializador que atiende la demanda regulada en el mercado relevante de
comercializacién donde el usuario se encuentra, pueda adquirir el gas y la
capacidad de transporte requeridos con el respaldo fisico por éste y los
respectivos contratos se empiecen a ejecutar.

éCuadles son los canales de atencion disponibles para realizar
la solicitud?

No Aplica



Cambio de Mercado

¢Como se solicita el servicio?
Procedimiento

Cambio del Mercado Regulado al Mercado no Regulado:

1. EPM valida las condiciones técnicas de la instalacion y verifica la disponibilidad
de Gas y capacidad de transporte para ofrecerle al cliente una oferta de gas en el
Mercado no Regulado. (Tiempo estimado: 10 dias habiles).

2. Presentacidon de oferta, aceptacién de oferta y firma de contrato. (Tiempo
estimado: 16 dias habiles).

3. Ensitio se validan condiciones de medicion. (Tiempo estimado: 2 dias habiles)

4. Se registra el cliente en los sistemas de informacion de EPM. (Tiempo
estimado: 2 dias habiles).

Nota: El tiempo dependera de las condiciones, estado técnico y proceso de
negociacion que se dé con cada cliente.

Cambio del Mercado no Regulado al Mercado Regulado:

Cuando un cliente No Regulado disminuya sus consumos y se clasifique como
cliente Regulado, su nueva condicion sélo sera efectiva hasta que el
comercializador que atiende la demanda regulada en el Mercado relevante de
comercializaciéon donde el usuario se encuentra, pueda adquirir el gas y la
capacidad de transporte requeridos con el respaldo fisico por éste y los
respectivos contratos se empiecen a ejecutar.



Cambio de Mercado

¢ Cuadles son los tiempos de respuesta?

No Aplica
éCuadles son los impedimentos para cambio de mercado?

No cumplimiento de términos descritos en el numeral requisitos de este formato

éCual es el costo?

El cambio no acarrea ningun costo. Nota: Es importante dejar claro, si en el
cumplimiento de los requisitos existen adecuaciones o ajustes técnicos por
realizar, éstos son a costo del cliente

La tarifa S/ m3 para clientes del Mercado no Regulado a ofrecer estara dada de
acuerdo con el lineamiento comercial definido por la dependencia que negocia la
compra de gas y el transporte, variables que son negociables de forma bilateral
con el cliente.

La tarifa S/m3 para clientes del Mercado Regulado sera la establecida por CREG
para el servicio de gas por red para EPM.

éCual es la normativa asociada a la solicitud?

eResolucidon CREG 137 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan.
eResolucion CREG 097 de 1996 y aquellas que la modifiquen o sustituyan.

eResolucion CREG 123 de 2013 y aquellas que la modifiquen o sustituyan.

Mecanismos para Peticiones, Quejas, Reclamos (PQRs) y
plazos

e Los canales de atencién habilitados para atender los PQR's son: Linea 01 8000 410
115, Portal Clientes Corporativos https://clientescorporativos.epm.com.co y
Ejecutivo de Cuentas.

e Los tiempos de respuesta de la atencion de PQRs es de maximo 15 dias habiles.


https://clientescorporativos.epm.com.co/

Definiciones

Acometida: Derivacién de la red local del servicio respectivo que llega hasta
el registro de corte del inmueble.

Inmueble Edificio o propiedad destinados a vivienda o empresa, donde se
solicita el servicio.

Infraestructura: Se refiere a las redes externas de gas, conformadas por la
lineas de acero, y las de polietileno (las arterias y los anillos)

Clientes Residenciales (Hogares): Comprende los clientes actuales y
potenciales y las viviendas existentes en el Valle de Aburrd y municipios de
Antioquia atendidos por EPM.

Clientes No Residenciales (Empresas): Comprende los clientes actuales y
potenciales de comercios que tienen una actividad productiva en el Valle de
Aburra y municipios de Antioquia atendidos por EPM y que requieren el
servicio de gas natural.

Instalador Particular: El instalador independiente que cuenta con las
competencias para disefiar y/o construir redes internas de gas en sus
diferentes materiales.

Red Interna: Conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran
el sistema de suministro del servicio publico al inmueble a partir del
medidor”, de conformidad con lo definido en la ley, dando cumplimiento a
las normas y a los requisitos de EPM, antes de proceder a su conexion y
puesta en servicio.

Zona de cobertura: Es decir que EPM tenga redes de gas en el sector para la
prestacion del servicio y cumplir con las condiciones técnicas y normativas
segun el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) de cada municipio.



Definiciones

Asesoria: Equipo de personas encargadas de la Comercializacion del
portafolio de productos y servicios del Gas, mediante visita personal al
domicilio del cliente en labores puerta a puerta, contacto telefénico o
atencion en oficina.

Radicar: Es un proceso por medio del cual, las entidades asignan un nimero
consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando
constancia de la fecha y hora de recibido o de envio, con el propdsito de
oficializar su tramite y cumplir con los términos que establezca la ley.

Centro de Medicion de Gas: Conjunto de elementos conformado
basicamente por el medidor de gas, el regulador de presién y la valvula de
corte general.

Equipo de Medida o Medidor: Dispositivo destinado a la medicidn o registro
del consumo de gas combustible.

Consumo: Es el volumen de gas que consume el usuario el cual se determina
con base en la diferencia entre la lectura actual y la lectura anterior del
medidor de gas.

Factura de servicios publicos: Es la cuenta que una persona prestadora de
servicios publicos entrega o remite al usuario, por causa del consumo y
demas servicios inherentes a la prestacion de servicios publicos.

Regidon Antioquia: Son las subregiones del departamento de Antioquia
conformadas por los municipios diferentes a los del area metropolitana del
Valle de Aburra.



Definiciones

Regidon Metropolitana: Es la subregion del departamento de Antioquia
ubicada en el Valle de Aburra, conformada por los municipios de Barbosa,
Girardota, Copacabana, Bello, Medellin, Envigado, Itagli, Sabaneta, La
Estrella y Caldas.

Clientes o usuarios potenciales: Clientes que cuentan con la infraestructura
de la red externa, o que corresponden a una zona en donde se proyecta la
expansion de la infraestructura de red de gas y que son susceptibles a
conectarse al servicio.

Servicio Publico Domiciliario De Gas Combustible: Es el conjunto de
actividades ordenadas a la distribucion de gas combustible, por tuberia u
otro medio, desde un sitio de acopio de grandes volimenes o desde un
gasoducto central hasta la instalacion de un consumidor final, incluyendo su
conexion y medicién.

PQR’s: Son las peticiones, quejas, y reclamos que presenten los suscriptores
o usuarios de los servicios publicos domiciliarios, en desarrollo del Contrato
de Servicios Publicos.

Peticion: Es un derecho de caracter fundamental con proteccién
constitucional del cual gozan todas las personas para solicitar de una
autoridad, organizacién o institucién privada, una respuesta o un
pronunciamiento de fondo en relacidon con un asunto de su interés.

Queja. Es la manifestacion de inconformidad, insatisfaccion, desagrado o
descontento presentada por cualquier persona, con motivo de lo que se
considera una irregularidad, prestacion deficiente de un servicio o
incumplimiento de una obligacién, o con la actuacién de determinado o
determinados servidores de la entidad.


https://es.wikipedia.org/wiki/Barbosa_(Antioquia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Girardota
https://es.wikipedia.org/wiki/Copacabana_(Antioquia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Bello_(Antioquia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Medell%C3%ADn_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Envigado
https://es.wikipedia.org/wiki/Itag%C3%BC%C3%AD
https://es.wikipedia.org/wiki/Sabaneta_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/La_Estrella_(Antioquia)
https://es.wikipedia.org/wiki/La_Estrella_(Antioquia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Caldas_(Antioquia)

Definiciones

Reclamo. Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud,
incluidos los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y
de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan
realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Conexidon o Empalme: Permite poner en funcionamiento el servicio de gas
natural, a través de la unidon de las redes internas a la infraestructura de
EPM.
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