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SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Bogot4, D. C.,
PARA: Usuarios, prestadores de servicios publicos domiciliarios y entes territoriales
DE: Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

ASUNTO: Compilacién normativa y comportamientos esperados por parte de los
prestadores en la aplicacion de la normatividad expedida por el Gobierno
Nacional y las Comisiones de Regulacion en el marco de la Emergencia
Sanitaria y el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica en todo el
Territorio Nacional.

Como es de amplio conocimiento, mediante Resolucion numero 385 del 12 de marzo de 2020 del
Ministerio de Salud y Proteccion Social se declar6 la emergencia sanitarial), con el fin de
prevenir y controlar la propagacion del COVID-19 en el territorio nacional. Posteriormente, en
razon al crecimiento exponencial de la pandemia, el Gobierno nacional expidio6 el Decreto
nimero 417 del 17 de marzo de 20202, “por el cual se declara el Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio Nacional”, en el cual se reconoce que los
ingresos de los ciudadanos se han visto repentina y sorprendentemente restringidos por las
medidas adoptadas para controlar el escalamiento de la pandemia del nuevo coronavirus COVID-
19.

Con ocasion de la declaratoria del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, el
Gobierno Nacional ha adoptado diversas medidas dirigidas, entre otros prop6sitos, a conjurar sus
efectos econdmicos negativos. Estas medidas se han orientado también al sector de los servicios
publicos domiciliarios con el fin de garantizar la prestacion continua a los usuarios y brindarles
apoyo Yy alivio econdémico durante el periodo de confinamiento, minimizando a su vez la
afectacion a la estabilidad financiera del sector.

1. MEDIDAS ADOPTADAS POR EL GOBIERNO NACIONAL
1.1. Para los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Para los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo (AAA), las medidas expedidas por el
Gobierno se presentan a continuacion:



sublermaneas  presenfacas por
prestadores ag SEncio de acueoucta,
i} Concesiones de agua olorgadas a prestadores Semvicos
publiccs domicilianos acueducio que esten proximas a8 YEncerss
0 que 58 vengan - 5e enfEnderan promogadas de maners
automafica.

Hi) Los Erminns previsios para ramite de conoesionss 08 agus
superficiales se reducian a una lercera parle.

W) S5¢ podd hacer prospeccidn Y exploracion de aguas
sublermaneas sin permiso,  Siempre que Se cuenle  con
infommiacion del Area y aval oe 12 autonsad ambiental.

V] Sl la canlidad de resiouns peligiosos con nesgo LNogico o
infeceinsn generadas con ocasdn del COVID -19 lievan a k&
maxima capacidad instatada de los gestiores de dichos residuos,
las avlondades ambientales podran aulonzar, previa licencia
ambiental lransiloia, a olres geclores para gque  ambién
gestionen residucs con riesgo biologico/infeccioso.

Municipins, dIsiios o

’ ORDENAREGULAI
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esquemas diferenciales. (Por decrefo S80VE0E0. esfo se poda T P ————
financiar oon SGP) 2020 { - F
iii} Uso de recurscs SGP para financiar medios allemos de n ﬁﬂlmml m}l‘-‘ﬂf
aprovisionamiento e agua prianie ;
] Suspension temporal de incremento Enfano de aceducio )
— 30 de mayo de 2021
0la duracidn de @
emengencia sanitans
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2020, Arts. 2y 12}
MINAMEBIENTE CFSPOSIGIONeS Iransionas en maleia de concesionss de | 23 0. marzn de 2020-
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23demarzode (i) Autoridades Ambientales prionzaran y darn Uamite inmediato| ‘“W;"E;ﬁigil
2020 2 soligtudes de concesiones de aguas superficiales ol
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MINISTERIO: DE
JUSTICIA W
DEL DERECHO

Decreic 497
20 0= marzo de
2020

s sdoptan medidaz de wpencis para garanfzar la slencion
¥ la prestacion de los senvidos por parfe de las aulofidades
DUbKCES ) (05 DIFCLErEs JLE cumpian Munciones pubicas. "

Dumniz 18 vinencia de
!a Emergencia
Econdmeca, Social y
Ecubogica declarads

Eztraw 1 pesa de T0%>»00%

Estrato 2 poza da 40% % 50%

Estrato 3 pesa de 15%—=240%
il Asundan iotsl o pemisl de pego de SPOD por pame de
enfidades termiorales.
) Se difiere & 36 meses el pEgo SPD AAL 3 ZOOWOICOS,
Bvisricg, acuanos y jardines hotdnicns.
ir} ESP= habiitaran opcion pars page voluptano de uswanos,
oesimato & ks FSHL
v Uzn de SGP para financiar acfnidades d= Decretos 4417 i
EA0 de 2020.
Vi) O=stnacion o2l superEvit 8! FaR| 8 Nnanclar achvidades y
articulns de hicssguridad dzl servicio de aseo, siempre ¥
cuando s= hayen resusllo medides de scoesu =l agua del
Decrew 447,
vii) Facultades 2 |2 CRA para emidir regulscion rmnsilons gue
SE requicra.

MVCT " medidas para los senvicios publcos de A44 en ef marco s/
Lecrsto 528 Esindo de smemgeacm . "
i : - o - i} y W
7 de abrl de i) Page diferido de SPD de Acusducto, Alcaniadllade v Aaso a| -
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ii} Financlacion de! pago (s2 obligg & difsnt a 35 meses =in "
. 5 . de 2020 hasta =i 16
inier=aes, o ee exfzhlsce (@ inea de liguidez) de mayo de 2020
1) Incenivas ¥ opeliones iEnisnas por pego oporuna. 8
v} Gim directo de recursos szl 5GP por 2004, en essa de gue
loe municipios no heyan hecheo al gimo &l 15 de aknl iiiil av):
v) Desilimachin del superavit de! Fonde de Solidafdad y rdk varse de- 020
Redztibucion de Ingreso (FSR1) de AR a llems il v i) ;
dal Decrato 441/2020 =31 e doening e
2020
MVCT *__medidas para [os servicins pubicos de AA4 en ef merco asf
Decrein SE[ E=tado de ememensa
. < i) v il
15 ge ahrl de ] .A.u1.11-erllu ) del fope de Sibaidinz (depende de scuendos 15 de abr) de 2020
2020 municipales):

31 de diciembre fde
2020

i
Consumos desde 17
de marzo oe 2020 a
16 de mayo de 2020

v} a wi): 15 de abril de
20 3% de
diciembre de 2020

vii): Vigenciz stnda =
g2 norras del
Decreto 580 d= 2020

1.2. Para los servicios de Energia Eléctrica y Gas Combustible

Para los servicios de Energia Eléctrica y Gas Combustible, las medidas expedidas por el
Gobierno Nacional, hasta la fecha, son las siguientes:




- ORDENAIRE:
ey 7 TEMAS QUE ORDE? ULAISUGIERE . VIEENOA
MME “For gl cual se dictan dispesiciones en matera de los senicios
Decroio 517 publicos de cnorgla clechica y gas combuesible, en of marco S
dal Ezlsdo de Emargencis Economics, Socrs! ¥ Ecoldgics fhaivl
;;’5]“*”‘-' e declarado por el Decreto 417 de 2020° Con respacts a los

i} Fago diferido olligatono del costo del consumao B&sico o de
aubzisiencia que no 3es supsidisde dz los 520 de Enemia
Elgctrica y Gas Combustible por pare de les empresss
tomerciaizA00ras, 8 ESUEINS 1Y I por 36 meses.

i) Financiecidn del pago (3¢ obliga & dierr & 36 meses 3in
intereses, s se establece la linga de liguidez)

iti) Para lax ZHIl la linea de ligudez pusde cxtendemse a la
Iaidad oel conaumDo SAusado duranls B videncle de &
medida

iw) Incentivos de! 10% de descuento por pago vponuno, de no
offecerse eate descucnio la inca de liguides 2ok scra por =l
75% del monto diferido.

¥} Facullades tramsitones y extmordnanss & b Comizion de
Regulacion de Encrgin y Gas - CRES para adoptar medidas
gue permitan midiger ke efectre da | magencia.

¥i} Creacion do un eporie voluntoric para los oofatos 456 ¥
para los uvsuanca comerciales & induensles, los cusles dsban
ineluir 2n lz factura un spore eugendo.

vii) Giro anticipado de subsidios duranie |8 vigancia J020,

viii] S& habilits |= poeibiidad de que los entes temitorsles {da-
parameantce, disinitos y municipioe) puedan aswmir oial o par-
cialments el eosto de los senvicioa pliblizos con 2l in de gue la
preslacion de loa servicios 2& lleve a caho eon nommshicdad, ga-
mntizando 2l gim oportuno de los recirsos & las ESP

comsumoe efectuados
en &l Eleke de
facuracidn vigente sl
4 de mbrl y al cilo
ziglikents

v}

4 de albrl de 2020
nasta el 30 de mayo
oe 2020 o por la
durscion ce [a
EMErgencis sanitansa:

wi
Con respecio 3 los
conzumce efectuados
en el clcko de
facturacion vigente al
4 de abril ¥ al eiclo
siguien|=

wiil}
4 de abnl de 2020 —
21 de dciemiire de
2020
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N} Paimiar B @e anndodes ETonass, presmdoes dinecida del
agrvicio: de Ague Polablz ¢ Soneameento Bésico - APSH,
dasinar reclrsos 0F |8 paTopaccn de APSHB oal Slawema
General de Paricipacionss & pago de pasnos § obligasones
s l=ngan con s smpresas de servicios plbbcos de ensroia
slacines ¥ gae combuskble. por cuanis de la prestzcion de o
servicing de APSH, siempre ¢ cuendo cerfifinucn estar a paz ¥
galye con &l pego de subsidics ¥ el desling autorizato no ponga
cn neagn ol finenciamienlo d= Ins uanz mmbien awionzados
miedianis i Decrsio 447 de 20230

i Auionzar a ins empresss Enedoras de adivos =Ecincos de
propisdad de le Meckdn o sMes Emodaes en bs Tones Ho

Interconccindas [£MI), aue & |8 fecha io3 esien operando sn
gug madz st lemal 2 gnlrega, B pesslar g2 MENEE
inmtamumpida el Barvicio plbico de enarmia alecnca.

i) Aulorizar al Minalerio de Minas y Ensdgla pars gue decare
iz Emargencas Elictics cuondo 26 prasonien situEcionas da
fiEsg0 grave pars | comlinuded em b prestason O sanvicio
piblico e enargin eMence, ges combuDiise v dErbeeion da
combiatibies liguidos =n =/ pris o =n algunas zonns del
Iarieeio neconal, duanie b oceal 8 Mgl de Mimas g
Enargia deftenmmnard |za scchnes ¥ |88 regulaciones requandsa
|para superms las circunstandas que generaion la dedlarsiona
e deche Emerganela ElSeinci.

wh Lag anlidsdes eniiorises mdian 2sunil iokal o [ﬁ!ﬁﬂ"llﬂﬂlﬂ
6l cosho 0a log Bandicioa mibleos de nergie edelnes 0 OF Q&R
combusiible de ios usanios cenbo de =u jurisdiccion,

LA/SUGIERE :
NORMA TEMAS QUE ORDENAREGL VIGENTA
wilii]
17 de maren de 2020
— 30 de mayo d= 20700
(B T R e
574 porla durseian oe
|l s1neiygenacie
sanitaria. |
MME “Por el ceml 5= adoplar =ity o0 malera de mnas §
Diesiisie 574 Snefia, en &l mancoe del Eesdn o Emergencls Econdmics,
15 de ohri da oot i Ecalngice®
Hi2D i) Avionzor @ @ Mocion. 2 ks alceides o pobcmadores, o A
olrax  zodedades desceninfirades del orden maconal o
tarrional, para copitalizar empreaas de senicioe pdbicoa con
parficpacion rrayontagamerle  pablicm, cop =) fin de derie
continuided & la preateciln di e respactivos esrvicos plolicos o w):
i 15 e mbr cs 2020 —

30 de mayo ge Z020 o
I3 durecion &e i
EmErgenciE sambang

wk

S pplEnde et s
3 da mayo e J020 o
por ba duracion d= ia
amer F’I’Iﬂﬂ SR iand

2. MEDIDAS ADOPTADAS POR LAS COMISIONES DE REGULACION.

2.1. Para los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Para los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, las medidas expedidas por la Comision
de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico — CRA, se presentan a continuacion:




e
_NORMA

TEMAS QUE ORDENA/REGULASUGIERE

VIGENCA

CRA
Reaalusion CRA4

am

1T de marzo de
2020

°_ medidses regulalofas fransionas an e secior de agug
potshile ¥ zaneamento hazico, dervadas de s emengenca

LYl

Acueducio:

il Suspension temporal de los incrementos tarfaros de los
seryicios e acueducto v aleantanllade por |PC, o por sumenlo
ch impucsios ¥ lBsas, o por sumcnto cn coato oporEtivo, o por
inchision de actives, o por splicacon de progresividad o pod
inchusion de inversionss ambientales®,

i} Reinztalacion del servicio de acusducts = los suscrplomss
rasidencisies suspendidos.

i} Roconexion del ssrvitio de acueducto = los suscriplores
resideneisies corfados;

iw] Prohibicion de | suspension ¥ core del ssnioo de
acueducto. (g2 sctive d= maners gradual en plezo de 6 meaea )

Azsn:

v} Inerements de frecusncia de |lsvado de aress publicas;
vi} Cozin o lsvado y desinfeccion de dreas plblicas & transfznr
wvia tarifa s usiEno

vii) Costo de referencia de lavadn ¥ desinfeccion de Areas
pilldicas y

viii) Incremento de frecuencii te recoleccion ¥ transoorte de
residuns aofidos no aprovechables y de pemido y limpieza de
vias y freas publicas.

17 da mar=o ce 2020
— 30 de mayo de 2020
o la duradon de Is
emsments sanitarna.

CRA
Resalucisn CR
815

16 de abril de
2020

4 madidss megulglones Yensitohss pers gl pago diferdo de los
focturas o= fog zenicioz AAA 8 & marco de g emergencia "

i) &claracion de bos valores suetos & pago,

iy Ohiigacion d= ofrecer opciones de psco difendo &
sscnptores de estratoz 1 al 4.

st} Dpedn de oferta de pago difenco a suscnplores de estralo:
5y 6, ¥ no esidendaks.

i) Definicion de fachwas que 3ern objeto de pago difendo.

¥} Crpcian de pago: Se diierer aulomédticamenie gz faciuras de
los suschptores Yo usuanos de esrains 1 8 4 que No paguen
en & fecha limike. En caso de incumplimienio del pego ditenda,
las ESF pueden reniciar accivnes de suspensiin o cons,

i) & vk
Faeturas smtidse
enire al 17 de marzo
de X120 yel 16 de
sorilde 2028, yel
perodo de facuracion
siguients al 16 ae alnl
oe 20
vk
L& suspenziono core
inida después de un
cidlo de facluacian




TEMAS QUIE DANENARECLILASUGIERE

VIGENZN

wi| Irformzcion minima por parte de ESP, en facturs o pagins
wel, @l suscnptor yo uJasdsrno schre condicionss de pogo
diterndo, Posienommente =n (8 facturgé debe nfomiar sakdo de
deuds, plazo de pagao, e

¥ij} Tass de financigcion a aplcar:

Fara lns estratns 1 & 4 menor valor entre- a. |5 tesa de
loz créditos gue |z persona preatedora adguiara pars
caia finandacion, b. e asa preferencial mas dozcenios
puntos bédsicos, o la lesa de widdio dirsclo &
EMpresas de senicins pubicos domicilanns previsia en
el Decreto Legisiativo 581 de 2020.

Para los demas suserplarea: menor valor enfre- & s
tesa de loa croditos que B pameona preztadora adguiern
porfa estas financiacion ¥y b el promedio entre la tasa
preferancial ¥ ia [3sa o8 MIErss Daneano comente,

¥iii) Ferodo de grecia para estralos 1 5 4 de dos meses

ix) Periodo de pago

Parg log estretos 1y 2 36 meses,

Parno los estretas 3y <2 24 meses.

Para los esfratos 5 v B y no residendakes, 8 conyenil
con el usuano.

%) Opcion de cancelacion anticipeda de pago dfendo.

xi| Trasiadn d= recurzos de ls achividad de sprovechami=mio

uns vwez ha cuminsdo
la emergencia
=anitaria, es 0eci, &
patir del 31 d: mayo
de 2020, o del dia
wiguiente & Is
tarminacionde la
emaryencia somitzns
wi) y wils
Facuras emitidas
enfre gl 17 demarzo
de 2020 yel 16 de
soril de 2028, vy el
fenoda de laciuracion
giauente al 1&6de abnl
de 202C.

wiii):
A partir dzl 16 de umnio
de 202C

=ik
Faciiras emitidas
anire al 17 deamarzo
de 2020 y =i 18 de
abri de 2028, v el
perodo de facuracion
siquienta al 16de abnl
da 202C.

2.2. Para los servicios de Energia Eléctrica y Gas Combustible

La Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG), en el marco de la declaratoria de la
emergencia sanitaria y el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, ha expedido
hasta la fecha, entre otras, las siguientes resoluciones:
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VIGENCA

CREG

Reaalucian
CREG 035 de
2020, modificada
por la Resolucion
CREG 0EBE de
2020

28 de marzo do
2020

‘Por lp cual ce gdoplan medinas sopeciales fransiionss cobre o
Revizion Perodics de la inctalacion interms o Gac pare &
prestecicn del senicio pablico domiciiano de 985 combus Ghia
gurante =f periodo de dizlamiento Gbfigaiorio decrefado por &l
Gobizmo Nacional medinte & Decrefo 457 de 20207

il Loe distrbudores de gze combustible por redes, deban
abateneme de auepender &l ==nicio incluao coando 8 i=USAD
no cuente con el Cerificado d= Conformidad de su instalacion,

ii} Los distribuidores oe ga: combustible por redes, deben
efectuar la reconexion del s=micio a los Usuanos gue b fuvieran
suspendido despues del 25 de enero de 2020, por no contar
won el Certilcado de Confarmidad de su instalscidn, siempre v

(re=de gl 25 de marzo
de 2020 hasiz &l 11
de mayo de 2020 o=l
lermino cel
sigfamienio praventiva
nblgatono




suando. 1. Madie una eoiciud previa del weuams, 2. El
disinbuidor efeclis una repeccion de condrcones minimas de
segunond de Faooiestalecios wbema, v 3 Bl wsummn haya
|repaadn custguisr “defcin efties™ idonifieado.

CREG

Resolucian
CRESG 042 te
2020,

31 Jda Marsn che
ZuEr

odificada poe
a2 Resoluciomes
CREG Mo, 57 y
a7 d= 20

Por in conl 5o lonran medias lransiomes =0 relrcion con Ja
moaificackin por metue acieTis de precns §f canhilsdes de fos
COMTElng wiemes de ELFirseio § IFeTaiorls 3 Das susciiine

conforme a bo sslableciddo e @ Resolucion ORES 174 de
T

|l Lsa negociacionas de ko conireios de suUminETe y o8
tapacidead de WREpoie Qoo son sufebos de esla mMedids eon
aquelios que 5= =nciEnien Wgeniss Y apas obligagiones =
encuEninen &n '?:I-UE-IJZH 0 nelen antes ded 3 de novizmbre de
N30, menkn del Mercado Primaro como del  Mercada
Secundario.

|} El preductar-eomerckslizader, & comancisizsdor 48 gos
mponade, = Fansportadon, el vsusiko 0o egulado cuands
nachid coma verdedor en = mertado sedindano en o lerminos
de |z Regoluctn CREG 114 de 2017, of dismbuwigor Wo o
domercidizedor, gue ealicen modfcaciones a la faduwracion de
oS seryicos de sumimsiro, mnapore y distmhecion, en virkd
de |os dmpuesio en & @ticulo S5 no deber resultar en
ncramanios an los cosbos de 18 presisealn de pervicios para &
|alencian de los usumios reguindes y o regulades gue sean
niznthdos & fraves de un comentankzacion.

'y W) Nephoacsones
antre 8l 21 de marzo
de 2030 hasis =l 24
e mh de 2020
| Clazo i aEmn e
agisro anle &l
GRGH |

CREG

Resnlucion
CRES 048 de
20210

# e mbinil de:
2020

‘F‘nriamﬂﬂmmamﬂpﬂﬁn Terfaps Trenaioma pars
2l Compoasre Vwialles ! Cosio Unitann d¢ Presizeils el
Seryicn Plublien e Gas Combersinhle por Redos de Tubanz *

1l Lios comercializadores oe gas comblisibe: por edes deben
miciar cbipeioraments la speaddn de kB opoidn ladiads
definica &n la R==glucion CREG [ME de 2020

I} Fars los zauenns o2 los esfrobos 1y 2, dicha opcion tanfania
debe ser recupereda a0 un plezo mdedmo de 60 meses ¥ debe
conlzmplar uri Forcenimie de Yanscon mensual (FY) el 0%
durambs los pnmeros Ues meses, de bl forma pue se garaEmice
quic: &l CL no meremente: dumnte este penodo.

|iiy Para los demiés usdanios regukades, e comercialzadoes
OEGEn IoUdaT & primeTs MCurs Qus Scpeoan, con §osn o8
ﬂ'ﬂﬂi“ tandams. dando la posdbilidod al ussane o2 oQus
manifieste u dedsiln de acogeiEe a la miinma medianie ol
| DA del valar oorrespanfisns.

i¥) Para los usuarncs moulados excepto oS uauancs de
satraina t ¥ 2, 6l plern de eeuparssin ¥ al Pecaniaje Ge
Varacon mensual (PY) seran os defimidos por sl
comercializador

W] Prohiteciin de apheor |3 opesin tanfme de la Rea. CHEG
V&4 da 2014

il & iw):

4 parir del T-82 poal
de 2020 nasia al 15
de atwil de 2020,

vl Heels o 16 e
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WVIGENCIA

abii de 2020

CREG

Resolucion
CREG D58 de
2020, modificads
y adicionade por
ia Fresoiuciin
CREG DE4A de
2020

14 de niinil de
2020

“For & cual s= adoplan medidas ansloia s pare ef pago de les
Inchuras ded servicn de energia slectncs ™

i} Gbbigacion de ofecer opoimnes de pagn difendn 8 fos
usuaiog residentiaies de sshatos 1 El 4, da) vEIr por concepis
el servicio pibleo comiciEnn.
nj Cipeiones que se enbenden aceptades por ed ussano, en
casd de que no eelice o pegs en el plazg inicial previsio por @
Emploag
i) Tasa de fmanciacion a apdcar
- Para os satratos 1 @4 manor valor andre; & S tBeE dE
lom crecing gue & cemercipizadnr pdquiers pam esta
manciacion ¥ b A l=sa pleferencial mas doscientos
punlog bdeicos.
- Pam los demas ususios. reculados: menor valos =pire
i la RS o6 loa crédics QuE 9 comerdalzador
pdguicra pam c3im fnancinoon y b o promedio enbe
o iwsw preferencial ¥ o imsa de mi=res bancano
EOmanta.
] Pericdn de gracis pam esimtas | 0 4 4e das meses
v} Parioda oe pago:
- Pam oz esmalos 14 & 36 meses
- Para los egwaios 3 y 4 B meses.
Pam los eataioe 5 ¥ 6 ¥ demse uauanos eguiEcos: 3
Eondsnir con e mwsnn
¥l Los comereialzadores de enangis elécinca, deban ovacar 3
Ios usuwanos de oa eatmtos S v 6 v @ o demds suEnns
regulsdos apeiones de page Siendo ded valor por coneego del
Eanvicia plbiles Damicians, entas oo I8 BUBDENSIAN da) BErscen
derfvada de eualgiser inclimoemaento en = pago
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3. LINEAMIENTOS EXPEDIDOS POR LA SUPERINTENDENCIA PARA EL ADECUADO
CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES EN MATERIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en el marco de la declaratoria de la
emergencia sanitaria y el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, ha emitido hasta
la fecha, las siguientes resoluciones y circulares externas:
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4. COMPORTAMIENTOS ESPERADOS POR LA SUPERINTENDENCIA DE LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS.

Como consecuencia de la expedicion de los diferentes actos administrativos que imponen
obligaciones a los prestadores de servicios publicos domiciliarios, la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios entiende que dichos prestadores deben adelantar las siguientes
acciones en procura de su cumplimiento oportuno y efectivo.

4.1. Comunes a todos los Prestadores
4.1.1.Frente a la atencién de usuarios

Para garantizar el derecho de los usuarios a acceder a los distintos canales de atencion durante el
periodo de tiempo del aislamiento tanto preventivo como obligatorio, los prestadores deben:

a) Fortalecer sus canales de atencion virtuales y telefonicos, adoptando protocolos especiales de
relacionamiento con los usuarios.

b) Garantizar el debido proceso para el tramite de Peticiones, Quejas y Recursos.

c) Realizar amplia divulgacion de los canales de atencidn no presenciales dispuestos por los
prestadores.

d) Facilitar a los usuarios los canales para el reporte de dafios y/o situaciones de emergencia que
afecten la prestacion de los servicios publicos domiciliarios y potencialmente puedan poner en
riesgo la vida y la integridad fisica de las personas y garantizar su atencion oportuna.

e) En caso de no contar con los medios para adoptar medidas de atencién virtual a los usuarios,
evitar la concentracién masiva de personas, instruir al personal que atiende a los usuarios sobre
las medidas de proteccion y salubridad necesarias y promover la desinfeccion de los espacios.

f) A través de las disposiciones emitidas por el Gobierno nacional, se ampliaron los términos
para atender las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la
emergencia sanitaria, bajo este entendido:

i. Toda peticion deberé resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

ii. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20)
dias siguientes a su recepcion.

iii. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.



iv. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
establecido.

V) En ningln caso las empresas de servicios publicos podran suspender terminos para responder
PQRs teniendo como Unico argumento el aislamiento de sus funcionarios por el COVID-19.

4.1.2. Frente a las medidas para garantizar la continuidad y calidad en la prestacion de los
servicios publicos

Para garantizar la continuidad y calidad en la prestacion de los servicios publicos, las empresas
deberan atender las recomendaciones y reglamentacion expedida por el Gobierno nacional y las
diferentes autoridades locales, que van dirigidas a evitar el contagio de los empleados y/o
colaboradores sin que con ello se afecte la prestacion de los servicios. Con este propdsito, los
prestadores deben:

a) Contar con las medidas de contingencia que eviten afectaciones en la prestacion del servicio,
monitorear de manera prioritaria y permanente las condiciones de la infraestructura sensible y
esencial, la disponibilidad y acceso a las fuentes superficiales y subterraneas de abastecimiento,
asi como el recurso humano asociado a la operacién de la misma.

b) Realizar seguimiento al inventario de insumos necesarios para la prestacion de los servicios.

c¢) Suministrar elementos de proteccion personal y colectivo e implementar protocolos de
bioseguridad que cumplan con las disposiciones vigentes para evitar cualquier tipo de riesgo de
contagio.

d) Coordinar con las autoridades locales la movilizacion de materias primas y el transito de
funcionarios y contratistas de tal manera que se permita garantizar la prestacion de los servicios
de una manera eficiente, continua y de calidad.

e) Coordinar con las autoridades locales, la libre circulacion de vehiculos de las empresas que se
encargan de recoleccion y transporte de residuos solidos no aprovechables, distribuidores de gas
licuado de petroleo GLP, transporte de combustibles para la energia eléctrica, cuadrillas de
mantenimiento y atencidn de emergencias, carrotanques, vactors, carros compactadores y demas
necesarios para la prestacion de los servicios.

f) Implementar medidas asociadas a complementar y ajustar los Planes de Emergencia y
Contingencia orientadas a asegurar la adecuada prestacion de los servicios y mitigar los riesgos
asociados.

g) Tener presente que, hasta el treinta y uno (31) de diciembre del dos mil veinte (2020), previa
verificacion de la Superintendencia Financiera Colombia del cumplimiento los requisitos para la
administracion y gestion de los sistemas integrales de gestion de riesgos, la Financiera de
Desarrollo Territorial S.A. (Findeter) podra otorgar créditos directos a empresas de servicios
publicos domiciliarios oficiales, mixtas y privadas, vigiladas por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, con el fin de dotarlas de liquidez o capital de trabajo, para
implementar las medidas que el Gobierno nacional adopte para conjurar los efectos de la
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica declarada a través del Decreto 417 de 2020.

h) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes y los prestadores de los



servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, deben propender por la medicién de los consumos
de sus usuarios mediante diferencia de lecturas de su equipo de medida, pudiendo acudir
excepcionalmente a la medicion por promedio de consumo Unicamente cuando el usuario, los
organos de administracion de la copropiedad en la que esta ubicado el inmueble del usuario, las
autoridades locales y/o cualquier otra situacion ajena a su debida diligencia, que sea objetiva y
demostrable, lo impida. Para ello, los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible
por redes y los prestadores de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo deberan
documentar las situaciones que impidan la medicion individual de los usuarios, las cuales podran
ser requeridas en el ejercicio de las funciones de inspeccién de la Superintendencia y/o en el
marco de los procedimientos administrativos a los que hace referencia el articulo 154 y
siguientes de la Ley 142 de 1994.

i) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes y los prestadores de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, deben implementar canales e instrumentos
adecuados para mantener informados a los usuarios de los beneficios y apoyos dados por el
Gobierno nacional y cuando aplique, por los entes territoriales.

j) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes y los prestadores de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, deberan fortalecer, orientar e intensificar las
campanas de uso eficiente y racional de los servicios publicos para que los usuarios durante la
etapa de aislamiento preventivo obligatorio puedan tener un mayor conocimiento sobre los
consumos Y sus efectos en la facturacion.

4.2. De los Prestadores de los Servicios Publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

En términos generales y de cara a los usuarios, prestadores, municipios y departamentos, las
medidas asociadas a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo son las siguientes:

a) Las personas prestadoras de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo, deben
ofrecer la opcion de diferir el cobro del cargo fijo y del consumo no subsidiado®! a los usuarios
residenciales de estratos 1 y 2 por un plazo de treinta y seis (36) meses, y por veinticuatro (24)
meses a los usuarios residenciales de estratos 3 y 4, por las facturas emitidas durante los sesenta
(60) dias siguientes a la declaratoria de Emergencia Econdmica, Social y Ecologica. Para los
estratos residenciales 5y 6, y para los suscriptores industriales, comerciales y oficiales, las
empresas podran ofrecer opciones de pago diferido.

b) Cuando un usuario residencial de estrato 1 a 4 no pague una o las facturas emitidas durante el
plazo sefialado, automéaticamente se le diferir el pago de la(s) misma(s), conforme al plazo y
condiciones sefialadas en la Resolucion CRA 915 de 2020, incluyendo el periodo de gracia de 2
meses a partir de la terminacion del Estado de emergencia (16 de abril de 2020), es decir, hasta el
dieciséis (16) de junio de 2020.

¢) La financiacion del cobro del cargo fijo y del consumo no subsidiado a los usuarios
residenciales de estratos 1 a 446 por las facturas emitidas durante los sesenta (60) dias siguientes
a la declaratoria de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, sera el menor entre:

i. la tasa del crédito que el prestador adquiera para esta financiacion;

ii. la tasa preferencial mas doscientos puntos basicos; y



iii. la linea de crédito prevista en el Decreto 581 de 2020.

d) Por otra parte, los municipios y distritos podran asignar a favor de los suscriptores
residenciales de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, subsidios maximos, asi:

I. hasta el ochenta por ciento (80%) del costo del suministro para el estrato 1;
ii. hasta el cincuenta por ciento (50%) para el estrato 2; y
iii. hasta el cuarenta por ciento (40%) para el estrato 357.

Lo anterior en la medida en que cuenten con recursos para dicho propésito, para lo cual los
concejos municipales y distritales deberan emitir los acuerdos correspondientes.

e) Las entidades territoriales podran asumir total o parcialmente el costo de los servicios publicos
de acueducto, alcantarillado y aseo de los usuarios, hasta el 31 de diciembre de 2020, teniendo en
cuenta la disponibilidad de recursos con que cuenten para el efecto y la necesidad de priorizar las
asignaciones para las personas de menores ingresos. En aquellos casos en que las entidades
territoriales decidan asumir total o parcialmente el costo de los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y aseo, dichas entidades deberan girar a los prestadores la parte correspondiente de
la tarifa que haya sido asumida por el ente territorial respectivo, por cada uno de los suscriptores
y/o usuarios beneficiarios de la medida, y suscribiran los actos y/o contratos que se requieran
para el efecto.

f) Los municipios que en la vigencia 2020 no hayan girado los recursos del Sistema General de
Participaciones para Agua Potable y Saneamiento B&sico que operan en su territorio, debian
realizar los giros correspondientes a mas tardar el 15 de abril de 2020. Si la persona prestadora
respectiva no recibe el giro, la Nacion - Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio MVCT, con
los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico
asignados a ese ente territorial, le transferird directamente al prestador en las siguientes doceavas
y durante la vigencia 2020, los recursos que resulten del balance mensual, en los mismos
términos y condiciones en que lo habria hecho el municipio, previa solicitud de la empresa
respectiva.

g) Los superavits existentes en los fondos de solidaridad y redistribucién de los ingresos de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en los municipios se podréan destinar, en primera
instancia, para asegurar de manera efectiva el acceso a agua potable, a través del servicio publico
de acueducto, o a través de esquemas diferenciales o esquemas alternos de aprovisionamiento,
garantizando como minimo el consumo basico y la calidad de agua (Arts. 20 y 30 Decreto
441/2020). Lo que resulte luego de atender estas necesidades, podré destinarse a financiar
actividades del servicio de aseo que no estén cubiertas en la tarifa y que tengan relacion directa
con la atencion de la Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, especificamente, para la
financiacion de actividades y articulos de bioseguridad, de acuerdo con los lineamientos que a tal
efecto expida el Gobierno nacional. (Art. 60, Decreto 582/2020).

h) Lo anterior, siempre y cuando la entidad territorial haya demostrado que se encuentra a paz y
salvo por concepto de subsidios con las personas prestadoras de acueducto, alcantarillado y aseo
que operan en su municipio.

i) Durante la vigencia de la declaratoria del Estado de Emergencia Econémica, Social y
Ecoldgica, los prestadores de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo, en el



marco de su gestién comercial, podian ofrecer opciones e incentivos a favor de sus suscriptores
y/o usuarios que pagasen oportunamente las facturas a su cargo durante este periodo, con el fin
de contribuir con la recuperacion de la cartera y garantizar su sostenibilidad financiera.

4.2.1.De los servicios publicos de Acueducto y Alcantarillado

Las medidas asociadas a las obligaciones de los prestadores del servicio publico de acueducto y
alcantarillado de acuerdo con las normas expedidas son las siguientes:

a) Para que los incrementos tarifarios de los servicios de acueducto y alcantarillado se suspendan,
se hace referencia a seis (6) casos sobre los cuales se puede congelar el incremento de tarifas, por
la duracidn de la declaratoria de emergencia sanitaria:

i. Cuando el indice de Precios al Consumidor (IPC) que reporta el DANE, acumule una variacion
de 3%. (Articulo 58, Resolucion CRA 688/2014 y Articulo 11, Resolucién CRA 825/2017).

ii. Si las empresas requieren hacer modificaciones particulares a la formula con que calculan la
tarifa, o si requieren modificar alguno de los costos con los que se calcula la férmula tarifaria.
(Capitulos 1 y 11, Resolucién CRA 864/2018).

iii. Los aumentos a la tarifa por concepto de variacion (incrementos) en el valor de impuestos,
tasas y/o contribuciones, que hagan parte de la tarifa y que no son recaudados en el momento de
la proyeccidn (Paragrafo de articulos 28 y 42, Resolucién CRA 688/2014). Se aclara que la Res.
CRA 911 de 2020 hace referencia a los capitulos I y Il, pero del Titulo 111 de la Res. CRA 864 de
2018. Este titulo hace referencia a la modificacion de costos de referencia sin necesidad de
aprobacion por parte de la CRA.

iv. Para empresas entre 2.501 y 5.000 suscriptores, que pueden recalcular sus costos, y por ende
sus tarifas en caso de:

a) lograr metas anuales de micromedicion y continuidad (articulo 13, Resolucion CRA 825/2017)
Y,

v. Para empresas de hasta 5.000 suscriptores:

b) incluir nuevos activos en la prestacion del servicio (Paragrafo 4 del articulo 19 y paragrafo 3
del articulo 28, Resolucion CRA 825/2017), variacion de sus costos de operacion en 5%
(Paragrafo 5 del articulo 19 y paragrafo 4 del articulo 28, Resolucién CRA 825/2017), y

c) cuando se presenten variaciones en la tasa de uso de acueducto (paragrafo 2, articulo 30,
Resolucion CRA 825/2017) y/o de tasa retributiva de alcantarillado (paragrafo 2, articulo 31,
Resolucién CRA 825/2017).

vi. Cuando se esté aplicando un aumento progresivo de tarifas. (Resolucion CRA 881/2019).

vii. Por inclusion en la tarifa de inversiones ambientales adicionales para la proteccion de
cuencas y fuentes de agua. (Resolucion CRA 907/2019).

Es importante aclarar que, al momento de levantarse la declaracion de emergencia, las empresas
podran aplicar de manera gradual los incrementos tarifarios suspendidos, durante un periodo de
seis (6) meses, lo que deberé ser informado a los suscriptores y a la Superintendencia teniendo en
cuenta lo establecido en la Resolucion CRA 151 de 2001.



b) La medida para reestablecer el servicio de acueducto es exclusiva a usuarios residenciales a
los que se les haya suspendido o cortado el servicio de acueducto (articulos 30 y 40, Resolucién
911 de 2020). Al respecto, y de acuerdo con la Ley 142 de 1994:

i. Un usuario al que se le ha “suspendido” el servicio es aquel que®:

- Ha incumplido con pagos por el tiempo que establezca la empresa, sin que esto exceda tres
periodos mensuales, o dos periodos bimestrales o,

- Ha cometido fraude a las conexiones, acometidas y/o medidores,
- Ha alterado de manera unilateral e inconsulta las condiciones de prestacion del servicio.
ii. Por su parte, un usuario al que se le ha “cortado” el servicio es aquel que:

- Ha incumplido el Contrato de Condiciones Uniformes por varios meses o0 de manera grave,
afectando gravemente a la empresa o a terceros, particularmente.

- Se ha atrasado en tres pagos y ha sido reincidente en suspension en un periodo de dos afios.
- En caso de detectarse acometidas fraudulentas, la empresa podra cortar el servicio.

iii. El Gobierno nacional, considerando que no pueden presentarse hogares sin acceso al agua
potable y al saneamiento basico mientras dure la emergencia sanitaria, ha determinado lo
siguiente:

- Se hard reinstalacion del servicio a los usuarios con servicio suspendido, aclarando que, para
los usuarios que hayan sido suspendidos por fraude, no habra reinstalacion, sino que se proveera
una solucion alternativa, que garantice el consumo bésico. (Articulo 30). Asimismo, las empresas
no podran exigir ningun requisito adicional para proceder a reconectar los predios.

- Para los usuarios que tengan el servicio cortado, las empresas procederan a reconectarlos o
proveerles una solucion alternativa, garantizando, en todo caso, el consumo basico. (Articulo 40).

- Para los usuarios que cuenten con el servicio al 17 de marzo de 2020, pero hayan incurrido en
alguna de las précticas que dan lugar a suspensién o corte del servi cio, las empresas no
procederan con la suspensién o corte del servicio, mientras dure la emergencia sanitaria.
(Articulo 50).

- Al levantarse la emergencia sanitaria, las empresas contaran con un periodo de facturacion para
reiniciar con las acciones de corte y suspension.

- Cualquier reclamacidn sobre la medida debe ser puesta en conocimiento de la Superservicios a
través de las Direcciones Territoriales quienes se encargaran de hacer valer los derechos de los
usuarios.

c) Los costos de reinstalacion o reconexidn seran asumidos por las empresas. Las empresas
podran gestionar aportes de los entes territoriales.

d) Las deudas previas que tengan los usuarios con los prestadores no se extinguen.

e) El costo del agua que consuman los usuarios luego de la reinstalacion o reconexion debe ser
asumido por los suscriptores, quienes deberan pagarlo.



4.2.2. Del servicio publico de aseo

Las medidas asociadas a las obligaciones de los prestadores del servicio publico de aseo de
acuerdo a la normatividad expedida son las siguientes:

a) Todas las personas prestadoras del servicio publico de aseo que atiendan municipios y/o
distritos con mas de 5.000 suscriptores en area urbana, y que realicen las actividades de lavado
de areas publicas, recoleccion y transporte de residuos no aprovechables, y barrido y limpieza de
vias y areas publicas en sus areas de prestacion, podran:

i. Realizar el lavado de areas publicas de alto trafico peatonal como minimo una vez a la semana,
incorporando procedimientos de limpieza y desinfeccion,

ii. Incrementar las frecuencias de recoleccion y transporte de residuos no aprovechables, y
barrido y limpieza de vias y areas publicas, asi como permitir la modificacién en los horarios de
prestacion de estas actividades.

b) Para la actividad de lavado de areas publicas, el prestador de la actividad de recoleccion y
transporte de residuos no aprovechables, en articulacion con el municipio o distrito, debera
establecer las areas publicas que presenten alta afluencia de personas, priorizando aquellas que
contengan superficies en materiales como metal, vidrio o plastico, y que sean recurrentemente
manipuladas por la poblacion en general.

c) Para las actividades de recoleccion y transporte de residuos no aprovechables, y barrido y
limpieza de vias y areas publicas, las frecuencias se incrementaran en la medida que los
municipios y distritos establezcan que ello es necesario para afrontar la emergencia.

d) Las mayores frecuencias en las actividades de recoleccion y transporte de residuos no
aprovechables, y barrido y limpieza de vias y areas publicas, deberan ser cubiertas con los costos
regulatorios reconocidos de manera general en la Resolucion CRA 720 de 2015.

e) Las empresas de aseo no pueden suspender el servicio de manera temporal o definitiva, pues la
naturaleza misma del servicio de aseo hace que este se aparte de otros servicios (energia, agua
potable, gas) en los cuales, su no prestacién por causa imputable al usuario no afecta a los demas
miembros de la comunidad.

f) La actividad de aprovechamiento se encuentra incluida en la excepcién del numeral 28 en el
articulo 30 de los Decretos 457, 531 y 593 de 2020.

g. Los prestadores de la actividad de aprovechamiento, en especial conformados por recicladores
de oficio en razon a su vulnerabilidad deberan tener en cuenta:

i. Dotar a los recicladores con los elementos de proteccion personal necesarios para la proteccion
de su salud y explicar el uso correcto de los mismos.

ii. Habilitar espacios para el lavado y desinfeccion de manos.

iii. Establecer practicas de limpieza y desinfeccion de areas de trabajo y vehiculos de transporte
de material.

iv. Evitar aglomeraciones en las Estaciones de Clasificacién y Aprovechamiento. En caso de no
contar con los medios para adoptar medidas de atencién virtual, la SSPD recomienda a los



prestadores reorganizar los grupos y turnos de trabajo para evitar la concentracion de personas en
un mismo sitio.

v. Elaborar y comunicar estrategias de informacion de lavado de manos, uso de elementos de
proteccion e higiene personal dirigido a los miembros de la organizacion e instruir al personal
para que mantengan, al menos, un metro de distancia entre si y evitar los saludos con contacto
fisico.

vi. Indicar a sus miembros no manipular o abrir bolsas de color negro o rojo, o bolsas de
cualquier color que usted sepa o sospeche que contienen residuos como papel higiénico,
pafiuelos, guantes, entre otros.

vii. En la actividad de transporte en un vehiculo motorizado o no motorizado, lleve a cabo
actividades de limpieza y desinfeccion de manera rutinaria y al finalizar la jornada.

viii. En el ingreso de material a la ECA, implementar el lavado de manos con agua y jabon.
Agilizar las actividades que deban desempefiar alli para disminuir el tiempo de permanencia en
este espacio cerrado.

h. Finalmente deben tener en cuenta las indicaciones de la SSPD en las cuales se encuentra
incluida la actividad de aprovechamiento en el marco del servicio publico de aseo: deben atender
las recomendaciones emitidas por la Presidencia de la Republica y las autoridades locales,
dirigidas a evitar el contagio de sus colaboradores, sin afectar la prestacion, en condiciones de
continuidad y calidad, de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

4.3. De los Prestadores de los Servicios Publicos de Energia y Gas Combustible.

Con el fin de dar cumplimiento a los fines de la regulacion de manera suficiente, oportuna,
diligente, transparente, neutral y verificable, los prestadores de los servicios publicos de energia
eléctrica y gas combustible deben:

a) Documentar todas las gestiones, decisiones, procedimientos, justificaciones, condiciones,
estimativos, impactos y demas analisis que conlleven las solicitudes de financiacion,
renegociacion de contratos, y diferimiento de facturas a los usuarios, que les han sido permitidos
0 impuestos, a través de las disposiciones regulatorias expedidas en el marco de la emergencia.

b) Gestionar la financiacion requerida para la implementacién de las diferentes medidas
adoptadas, buscando las mejores tasas ofrecidas por el mercado, con el fin de minimizar los
costos de la cadena de prestacion.

c) Los productores — comercializadores, los transportadores y los comercializadores de gas
natural y gas natural importado deben atender los planteamientos formulados por la
Superintendencia comunicados mediante la Circular Externa 20201000000184 del 20 de abril de
2020.

d) Los generadores y comercializadores de energia eléctrica, en aplicacion del articulo 20 de la
Resolucion CREG 061 de 2020, ademas deben: atender oportunamente las solicitudes de
modificacion de contratos de venta de energia recibidas, desarrollar los procesos de negociacion
con el objetivo de cumplir el fin para el cual fueron autorizados, evitar imponer condiciones
injustificadas para la negociacion de la modificacion de los contratos de venta de energia, evitar
tratamientos discriminatorios injustificados en los procesos de negociacion, y garantizar que el



ejercicio de sus derechos subjetivos en el marco de las negociaciones que adelanten, se ajuste a
los postulados consagrados en los articulos 95 numeral 1 de la Constitucion Politica y 830 del
Cadigo de Comercio, es decir, que se encuentren acordes con las finalidades perseguidas por la
ley y la regulacion aplicable, en oposicién cualquier forma de abuso del derecho.

e) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes deben evitar imponer
condiciones injustificadas y evitar tratamientos discriminatorios injustificados a los usuarios
regulados al momento de acordar las condiciones del pago diferido, en caso de que el usuario
acceda a tal ofrecimiento. Para los usuarios de estratos 1 a 4, deben atenderse especialmente las
condiciones de diferimiento definidas en la normatividad.

f) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes, en relacion con el
pago diferido, deben garantizar que el usuario acceda a la informacién de forma clara, completa,
oportuna y sin inducir a errores, tanto en la factura o anexa a esta, como a través de los diferentes
canales de comunicacion hacia los usuarios.

g) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes deben, a partir de la
facturacion de los saldos diferidos, incluir dentro de la factura de manera discriminada el valor a
pagar por concepto del saldo diferido, incluyendo tanto la cuota del diferimiento como el saldo
pendiente de pago, de tal forma que el usuario pueda cancelar anticipadamente el saldo total, si
asi lo desea. Para lo anterior, los comercializadores deberan garantizar que las facturas permitan
cancelar dichos valores sin que sea necesario que los usuarios acudan a las oficinas de atencion
comercial para la reimpresion de la factura.

h) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes deben incluir dentro de
la factura, adicional al Costo Unitario de prestacion del servicio, el Costo Unitario resultante de
la aplicacion de la metodologia de opcién tarifaria.

i) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes deben adaptar todos los
medios de pago de las facturas, incluidos los medios electronicos, con el fin de garantizar que el
usuario decida libremente sobre el pago diferido de sus consumos, asi como para el pago
anticipado del saldo total.

j) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes, al momento de disefiar
la facturacion de los saldos diferidos y del aporte voluntario “Comparto mi Energia” al que hace
referencia el articulo 40 del Decreto 517 de 2020, deben garantizar la libre decision del usuario
de cancelar anticipadamente el saldo diferido y de cancelar el mencionado aporte voluntario,
implementando todas las medidas necesarias para evitar confusion o inducir a error.

k) Los comercializadores de energia eléctrica y gas combustible por redes, en caso de usar
mecanismos de estimacion para la facturacion, una vez termine el periodo de aislamiento
obligatorio, debera hacer la lectura de los consumos y establecer en la factura correspondiente las
diferencias entre los consumos reales y los promedios facturados en los meses anteriores, para asi
realizar los respectivos ajustes, los cuales deberan considerar de manera prevalente la correcta
aplicacion de los beneficios por las medidas transitorias para el pago de las facturas.

De otra parte, los prestadores a los que se refiere esta seccion, de acuerdo con lo conceptuado por
la CREG en el Radicado CREG E-2020-003252 del 27 de abril de 2020, pueden:

a) Responsablemente y sin que ello conlleve perjuicios a sus usuarios, modificar sus contratos de
condiciones uniformes y, en este sentido, cambiar los porcentajes establecidos para la



determinacion de las desviaciones significativas conforme a lo previsto en el articulo 128 de la
Ley 142 de 1994. Tal decision debe estar soportada técnica y econdmicamente y ser puesta en
conocimiento de los usuarios a través de cualquier medio efectivo para el efecto. Por ejemplo,
una publicacion en un diario de amplia circulacion, un volante anexo a las facturas, entre otros.

b) Sin causar perjuicio a los usuarios, especialmente en lo relacionado con las medidas
transitorias para el pago de las facturas del servicio de energia eléctrica y gas combustible
establecidas en las Resoluciones CREG 058 y 059 de 2020, respectivamente, los prestadores
pueden de manera auténoma, cambiar los ciclos de facturacion de acuerdo con el paragrafo 2 del
articulo 37 de la Resolucion CREG 108 de 1997.

c) Usar diferentes canales para la completa y oportuna informacion de las tarifas a los usuarios,
garantizando que en cuanto no sea posible durante el periodo de aislamiento obligatorio publicar
las tarifas en periodicos de amplia circulacion, se hard uso de otros medios que sean eficaces para
brindar la informacion a sus usuarios.

De acuerdo con lo dispuesto en las normas anteriormente mencionadas y las que sean expedidas
en el marco de la emergencia sanitaria, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
solicitara a los prestadores la informacion que considere necesaria para hacer el control adecuado
del cumplimiento de las medidas establecidas para mitigar los efectos de la emergencia sobre los
usuarios.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en cumplimiento de sus funciones de
vigilancia, inspeccion y control, estara atenta a velar por el oportuno y adecuado cumplimiento
de las disposiciones regulatorias expedidas durante el periodo de la emergencia.

Publiquese, comuniquese y cumplase.

La Superintendente de Servicios Pablicos Domiciliarios
Natasha Avendafio Garcia.

NOTAS AL FINAL:

1. Con vigencia al 30 de mayo de 2020. Para efectos de esta circular las referencias hechas a la
emergencia sanitaria hace referencia a la emergencia derivada de la enfermedad denominada
COoVID19.

2. Con vigencia de 30 dias, es decir, hasta el 16 de abril de 2020.

3. Para la reglamentacion de esta medida, ver la Resolucion CRA 915 de 2020, bajo capitulo 2.1
(Pagina 0)

4. Al terminar la emergencia sanitaria (30 de mayo de 2020), las empresas podran empezar a
aplicar estos incrementos durante los 8 meses siguientes hasta el 30 de noviembre de 2020, para
la cual informara del plan de aplicacion gradual a SSPD y a los suscriptores.

5. El consumo que se subsidia corresponde al consumo basico establecido por la CRA, el cual
varia de acuerdo a la altura sobre el nivel de la siguiente forma: i) 11 m3 para ciudades y
municipios por encima de 2.000 msnm, ii) 13 m3 para ciudades y municipios 2.000 msnm y
1.000 msnm; y iii) 16 m3 para ciudades y municipios por debajo de 1.000 msnm



6. Beneficio otorgado mediante el Decreto 528 de 2020 a usuarios residenciales de estratos 1y 2,
y ampliado a usuarios residenciales de estratos 3 y 4 mediante la Resolucion CRA 915 de 2020.

7. Conforme al articulo 125 de la Ley 1450 de 2011, “los subsidios en ningun caso seran
superiores al setenta por ciento (70%) del costo del suministro para el estrato 1, cuarenta por
ciento (40%) para el estrato 2 y quince por ciento (15%) para el estrato 3.” En ese orden de ideas,
el Decreto 580 de 2020 no generd nuevos subsidios, sino que amplié el tope del subsidio que
pueden aplicar los municipios y distritos.

8. Articulo 140, Ley 142 de 1994.

9. Articulo 141, Ley 142 de 1994.
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