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Son derechos y deberes del usuario del servicio publico domiciliario de Gas por redes, los consagrados en la ley
142 de 1994, en el contrato de condiciones uniformes, en las disposiciones de la Comisién de Regulacion de
Energia y Gas CREG-, y demas autoridades competentes, asi como en las normas que las complementen,
adicionen, modifiquen o sustituyan, que consagren garantias y obligaciones en favor de los usuarios, en especial
los siguientes:

Derechos:

a)

Obtener de LA EMPRESA la medicién de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencién a la
capacidad técnica y financiera de las empresas.

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

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.

Solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y operaciones 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 sefiale la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios.

A la participacién de los Comités de Desarrollo y Control Social.

A ser tratado dignamente por LA EMPRESA y a no ser discriminado por esta.

Al debido proceso y defensa, de acuerdo con lo establecido en el presente Contrato.

A que se le aplique la correcta Estratificacion; los SUSCRIPTORES y/o usuarios tienen derecho a que se
clasifique su vivienda, para efectos de facturacion y de subsidio, de acuerdo con el nivel socioeconémico a que
pertenezca, la cual debe ser aplicada por LA EMPRESA al momento de expedir sus facturas.

Conocer las condiciones uniformes del contrato de servicios publicos.

Prestacion continta de un servicio de buena calidad y a recibir compensacion en caso de falla en la prestacion
del servicio.

A obtener informacion clara en las facturas.

Presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos con relacion a la prestacion de los servicios publicos o la
ejecucion del contrato de servicios publicos (facturacion, suspension, corte, terminacion, negativa del contrato).
Derecho a que sus recursos sean resueltos oportunamente.

A dejar en reclamacién los consumos que se encuentren en discusion.

Derecho a que se preserve la confianza legitima del usuario de buena fe en la continuidad de la prestacion del
servicio si éste ha cumplido con sus deberes.

Los usuarios de servicios publicos domiciliarios tienen derecho a que se le cobre una tarifa correspondiente a
lo que haya consumido, ésta debe reflejar ademas, los costos econdmicos que implica la prestacion del
servicio.

A la Reconexién del servicio dentro de las 24 horas siguientes a que hubiese desaparecido la causa que dio
lugar a la suspension;

A la notificacion sobre la decision de los recursos interpuestos por los usuarios;

A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos que se encuentre
adelantando ante LA EMPRESA y obtener copias, a su costa.

A reclamar en contra del uso asignado por LA EMPRESA al inmueble objeto del servicio, cuando se le hubiere
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asignado uno diferente al real.

u) Arecibir la factura a su cargo por lo menos con cinco (5) dias habiles de antelacién a la fecha de pago oportuno
sefialada en la misma.

v) En caso de corte del servicio mediante el retiro de elementos de la acometida, a recibir de la persona LA
EMPRESA el medidor y/o los elementos retirados, si es el propietario de los mismos.

w) A solicitar a LA EMPRESA u otro Organismo de Inspeccién Acreditado ante el Organismo Nacional de
Acreditacion de Colombia (ONAC), la revision de las instalaciones internas.

X) En los casos de revisién por anomalias, retiro provisional del equipo de medida, cambio del mismo vy visitas
técnicas, a contar con la asesoria de un técnico particular.

y) A que no se le suspenda el servicio, ni se le cobre la reconexion, cuando demuestre al momento de la
suspension que se efectuo el pago.

z) A conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre las bases de datos o archivos
de LA EMPRESA.

aa) A la proteccion de sus datos personales en virtud de lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.

Deberes:

a) Dar uso eficiente al servicio publico de gas combustible.

b) Utilizar el servicio Unicamente para el inmueble o unidad habitacional, la carga (capacidad instalada) y la
clase de servicio para la cual se contraté de acuerdo con las condiciones y fines estipulados en la solicitud
de servicio.

c) Cumplir con los requisitos y especificaciones técnicas establecidas en la norma ICONTEC o las
homologadas por la Superintendencia de Industria y Comercio, las establecidas en el Reglamento
Técnico de Instalaciones de Gas expedido por el Ministerio de Minas y Energia, las normas establecidas
por el Ministerio de Comercio Industria y Turismo, por la CREG y demas autoridades competentes para
el disefio, construccién, mantenimiento, evaluacién de la conformidad y revision de las instalaciones
internas de gas, haciendo posible la instalacion del medidor individual y/o maltiples de medicion, segin
sea el caso.

d) Realizar la revisién previa de que habla la Resolucién CREG 059 de 2012 y conforme al Reglamento
Técnico de Instalaciones Internas a gas, o las normas que los adicionan o modifiquen, para la puesta en
servicio del gas combustible.

e) Realizar la revision periddica de las instalaciones internas dentro del plazo minimo y el plazo maximo
ordenados por la Resolucion CREG 059 de 2012 y conforme al Reglamento Técnico de Instalaciones
Internas a gas, o las normas que los adicionan o modifiquen, o cuando se presumen escapes 0 mal
funcionamiento de las instalaciones.

f) Efectuar a su costo las reparaciones y adecuaciones que sean necesarias para corregir los defectos
encontrados en la revision periddica, que permitan la correcta prestacion del servicio en condiciones de
seguridad, la cual podré realizarse con LA EMPRESA o por otra firma instaladora que se encuentren
registradas ante la SIC y conforme a las disposiciones expedidas por en el Reglamento Técnico de
Instalaciones internas de Gas combustible.

g) Realizar las revisiones Unicamente con Organismos de Certificacién o Inspeccién Acreditados ante el
Organismo de Acreditacién ONAC y con personal calificado.

h) ElI SUSCRIPTOR o usuario podré contratar la ejecucin de instalaciones internas, o la realizacion de
trabajos relacionadas con modificaciones, ampliaciones, traslado de puntos de salida de gas, y trabajos
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similares con firmas instaladoras calificadas y registradas ante la SIC, quedando bajo su exclusiva
responsabilidad los riesgos que puedan presentarse por el cumplimiento de esta disposicion. Estos
elementos también podran ser suministrados e instalados por LA EMPRESA o por su personal autorizado
y registrado en LA EMPRESA Ninguna modificacion en el tamafio, capacidad total o método de operacion
del equipamiento del usuario, se efectuara sin aviso previo y aprobacion por escrito de LA EMPRESA.

i) Permitir la revision de los medidores y reguladores, y la lectura periédica de los consumos; y destinar
para la instalacidn de los medidores, sitios de facil acceso para los funcionarios y/o personal debidamente
autorizado por LA EMPRESA. Para tal efecto el usuario proporcionara y mantendra un espacio adecuado
para el medidor, regulador y el equipo conexo.

j) Facilitar el acceso al inmueble, a las personas autorizadas por LA EMPRESA para efectuar revisiones y
labores de rutina programadas, a las instalaciones. Para los efectos anteriores cualquier persona que se
encuentre en un inmueble al momento que el personal autorizado por LA EMPRESA realice cualquier
trabajo relacionado con la prestacién del servicio y lo autorice, se entendera que estos trabajos han sido
autorizados por el usuario y/o SUSCRIPTOR, lo anterior siempre y cuando exista aviso previo por parte
de LA EMPRESA sobre la necesidad de la revision; no sera obligacidn la realizacion del aviso previo en
los eventos de emergencias o cuando se ponga en riesgo la seguridad del sistema.

k) Velar porque el sitio donde estan instalados los medidores y demés equipos, estén tan cerca como sea
posible del punto de entrada del servicio y estara asi mismo adecuadamente ventilado, seco, y libre de
vapores corrosivos, no sujeto a temperaturas extremas, permanezcan libres de escombros, basuras y
materiales combustibles y materiales en general que dificulten el acceso del personal autorizado de LA
EMPRESA, o que afecte las condiciones higiénicas y de seguridad requeridas.

) Responder solidariamente por cualquier anomalia, fraude o adulteracion que se encuentre en los
medidores y demés elementos y equipos del sistema de medicion, asi como por las variaciones o
modificadores que sin autorizacion de LA EMPRESA se hagan en relacién con las condiciones del
servicio que se haya contratado. Salvo que la anomalia se presente por fuerza mayor o caso fortuito, o
las que provienen de defectos de fabricacion, ensamblaje o montaje, o de la misma calidad del servicio.

m) Solicitar autorizaciéon de LA EMPRESA para el cambio de uso del servicio.

n) 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 servicio 0 que generen condiciones inseguras.

0) Informar de inmediato a LA EMPRESA 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, en
el propietario, direccion u otra novedad que implique modificacién a las condiciones y datos registrados
en el contrato de servicios y/o en el sistema de informacién comercial.

p) Cumplir con el pago oportuno de los cargos por conexion y las facturas de cobro expedidas por LA
EMPRESA dando aviso dentro de un término prudencial en los eventos en que no reciba oportunamente
la factura de cobro. El no recibir la factura no lo exonera del pago y por lo tanto, deberéa informar a LA
EMPRESA sobre esta situacion.

q) Reclamar antes del vencimiento del término previsto para el efecto en la Ley 142 de 1994 sobre cualquier
irregularidad, omision, inconsistencia o variacién que se detecte en la factura de cobro, y en todo caso
dentro de los cinco (5) meses siguientes a su expedicion.

r) Daraviso inmediato sobre cualquier anomalia o irregularidad que ocurra en los medidores o instalaciones
de LA EMPRESA salvo que solo se puedan detectar mediante revision técnica y por personal capacitado.

s) Informar oportunamente a LA EMPRESA sobre los errores encontrados en la facturacion, relacionados
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con sumas no cobradas, consumos no facturados y en general cuando sea evidente que han dejado de
relacionarse en la factura del servicio conceptos o cantidades a cargo del SUSCRIPTOR.

t) Permitir el reemplazo del medidor o equipo de medida cuando se hayan encontrado adulterados o
intervenidos, o su retiro cuando se considere necesario para verificacién en el laboratorio de LA
EMPRESA o para realizar el corte del servicio, o hacerlos reparar o reemplazar cuando se establezca
que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo
tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos.

u) Estar a paz y salvo por todo concepto con LA EMPRESA para adelantar cualquier tramite relacionado
con solicitudes de servicios.

v) Prestar garantia suficiente para el pago de las facturas u otros conceptos a su cargo, cuando asi lo exija
LA EMPRESA.

w) Antes de instalar cualquier equipo de verificacion de medicidn, el usuario debera contactar a LA
EMPRESA de modo que éstos puedan determinar si el equipo de verificacion de medicién propuesto
puede ocasionar una caida de presion en las instalaciones del usuario. En caso de considerarlo necesario
LA EMPRESA podra solicitar al usuario que presente planos detallados y especificaciones relativos a la
instalacion propuesta. En caso de que LA EMPRESA compruebe que podria producirse una caida
significativa en la presion rechazara la instalacion propuesta. LA EMPRESA podra rehusarse a la
prestacion del servicio o descontinuar la prestacion del mismo, cuando considere que la instalacion o
parte de la misma es insegura, inadecuada o inapropiada para recibir el servicio o que interfiere o
menoscaba, la continuidad o calidad del servicio al usuario o a otros usuarios.

X) El usuario no adulterara, ni modificara, ni retirara medidores o reguladores u otros equipos, ni permitira
acceso a los mismos salvo al personal autorizado por LA EMPRESA. En caso de pérdida o dafio a los
bienes de LA EMPRESA por acto o negligencia del usuario o sus representantes o empleados, o en caso
de no devolver el equipo suministrado por LA EMPRESA el usuario debera pagar el monto de tal pérdida
0 dafo ocasionado a los bienes, el cual sera cobrado en la factura del servicio publico.

y) El usuario sera responsable del cuidado de los dispositivos de verificacion de medicion, bien sea de su
propiedad o de LA EMPRESA. Esta responsabilidad del usuario incluira a titulo enunciativo, demandas
por dafios y perjuicios ocasionados por la presencia, instalacion o falta de seguridad en la operacion de
dicho dispositivo por parte del usuario, reclamos por facturacién inadecuada, honorarios de abogados y
costos conexos.

z) Encaso que se estableciera que los servicios, medidores, reguladores u otro equipo en las instalaciones
del usuario han sido manipuladas indebidamente, el usuario debera hacerse cargo de todos los costos
incurridos por LA EMPRESA, inclusive a titulo enunciativo y no limitativo, lo siguiente (I) investigaciones,
(I) inspecciones, (lIl) costos de juicios penales o civiles (IV) honorarios legales, y (V) instalacién de
cualquier equipo protector considerado necesario por LA EMPRESA En todo caso, el SUSCRIPTOR o
usuario seré responsable del perjuicio causado a terceros por su conducta dolosa o culposa. Lo anterior
cuando haya sido comprobado en el proceso descrito en el capitulo X del presente contrato.

aa) Ejercer adecuada y racionalmente los derechos de que son titulares en virtud de la ley y del contrato de
servicios publicos, de forma tal que prevean los perjuicios que la utilizacion negligente, improcedente, o
abusiva de los mismos puede causar a LA EMPRESA o a su patrimonio, al buen nombre de sus
funcionarios y a terceros en general, quienes tendran las acciones legales existentes para el
resarcimiento de dichos perjuicios.

bb) Utilizar gasodomésticos y equipos que cumplan con las normas técnicas vigentes. LA EMPRESA se
abstendra de dar servicio a aquellos equipos que no cumplan con estas condiciones.
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cc) Permitir la suspension o corte del servicio cuando incumpla con las obligaciones estipuladas en este
contrato que asi lo ameriten.

dd) Permitir con su previa autorizacion a LA EMPRESA en el momento en que incurra en mora en el pago
de cualquiera de las obligaciones emanadas del presente contrato, el reporte de su nombre e informacion
comercial mas relevante a las centrales de datos de deudores morosos. Asi mismo el SUSCRIPTOR y/o
Usuario faculta a LA EMPRESA para que una vez cancelada la deuda gestione la exclusion de su nombre
ante las entidades encargadas del manejo de bases de datos financieros. LA EMPRESA podré en
cualquier momento acudir a dichas centrales con el fin de verificar la capacidad econoémica y nivel de
responsabilidad financiera que tiene el SUSCRIPTOR y/o Usuario.

ee) Asumir los costos por revision del medidor y envio al laboratorio, cuando la revision haya sido solicitada
por el SUSCRIPTOR Y/O USUARIO.

ff) Reparar las instalaciones de gas natural cuando sea requerido por parte del distribuidor como
consecuencia de defectos criticos y no criticos, con LA EMPRESA o personal certificado con competencia
laboral y registrada para dichas labores ante la SIC y ante LA EMPRESA.

gg) Remitir a LA EMPRESA las certificaciones de su red interna, cuando se realicen reparaciones, reformas
ylo revisién periédica con Organismos de Inspeccidn o de Certificacion Acreditados dentro de los términos
de ley y regulacion vigentes.

hh) Las demas obligaciones que establezca la Ley 142 de 1994 y las demas normas que la modifiquen,
complementen, adicionen, o desarrollen, Reglamento técnico de Instalaciones para gas combustible,
regulacion vigente y normas técnicas colombianas.

i) Asumir los costos por calibracion y reparacion del medidor en los casos de anomalias o irregularidades,
de acuerdo al informe del laboratorio.

Ji) Autorizar la instalacion de un nuevo medidor y/o regulador cuando como resultado de pruebas técnicas
ylo de laboratorio los elementos existentes no puedan ser reparados. Asi mismo el cobro de dichos
elementos estard asociado a la garantia y a la existencia 0 no de una manipulacién indebida del
SUSCRIPTOR, USUARIO o por parte de TERCEROS.

kk) En los casos que LA EMPRESA evidencie adulteracion o dafio de los sellos de seguridad instalados, el
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO debera asumir los costos de la instalacién de unos nuevos sellos de
seguridad.

l) No construir, ni manipular redes de distribucidn, ni acometidas por su propia cuenta o por intermedio de
un tercero.
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