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1. ¢Puedo ver e imprimir mi factura a través de la pagina web?

Si, puedes consultar e imprimir tu factura directamente desde la pagina web de emsa. Solo
debes ingresar a www.electrificadoradelmeta.com.co, botén oficina virtual, gestién de
factura, consulta tu factura.

Para realizar la consulta, ten a la mano el cédigo de tu factura.

llustracion:

Inigio > Consulta Tu Factura

:|Consulta tu factura

Nueva Consulta

| CODIGO DE CLIENTE. <! cual &5 &l identificad

Consutta por: CODIGO DEL CLIENTE

ENIE 462562059

'

2. ¢Puedo recibir mi factura de emsa en mi correo electrénico?

Si, puedes recibir tu factura en formato PDF en tu correo electrénico siguiendo estos pasos:

* Ingresa a: www.electrificadoradelmeta.com.co, botdn oficina virtual, gestién de factura,
envia tu factura al correo

+ Diligencia completamente el formulario con la informacion solicitada.

Una vez finalizado el proceso, la factura sera enviada al correo electrénico registrado.

Gl emsa
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llustracion:

0]
g Envia tu factura al correo

Para activar el servicio de envio de factura via email debe, registrar su usuario. Debe ingresar a continuacion su CODIGO DE CLIENTE; el CODIGO DE CLIENTE es el identificador (inico de su facturacion
como cliente emsa. Puede observar este nimero en cualquiera de sus facturas anteriores en la esquina superior derecha. Igualmente debe registrar su nombre y direccion de correo electrénico.

Los campos con asterisco no son obligatorios
Por favor llene los siguientes datos para registrar su usuario.
Nombre: Cédula o NIT:

Teléfona: Email:

Tipo de cliente:

o Propietario Arrendatario

Codigo de dliente:

Desactivar el envio de factura via Email

Para suspender el servicio de envio de factura via email, a continuacion debe ingresar su CODIGO DE CLIENTE, debe ingresar tambien su direccion de correo electrénico.

3. ¢Coémo puedo pagar mi factura de energia?

Puedes realizar el pago de tu factura mediante las siguientes opciones:

a) Pago en linea: Ingresa a www.electrificadoradelmeta.com.co, botén oficina virtual,
gestion de factura, paga tu factura en linea, donde podras pagar facturas vencidas y no
vencidas de manera segura.

b) Pago presencial: En cualquiera de los puntos de recaudo autorizados por emsa.

Nota: En los pagos realizados mediante cheque, la fecha de pago sera aquella en la que el
dinero sea efectivamente abonado en la cuenta de la empresa.

Nuestros puntos de pagos son los siguientes:

RECAUDADOR CANAL DE PAGO TIPO
COTREM PUNTOS RECAUDO EFECTIVO
BOGOTA ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
ATH MEDIOS ELECTRONICOS [TRANSACCIONES ELECTRONICAS-CORRESPONSALES

BANCOLOMBIA ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
RED MULTICOLOR |MEDIOS ELECTRONICOS |TRANSACCIONES ELECTRONICAS-CORRESPONSALES

BALOTO PUNTOS RECAUDO EFECTIVO
AV VILLAS ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS

G‘ emsa
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DAVIVIENDA ENTIDAD RECAUDADORA [EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
OCCIDENTE ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
COLPATRIA ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
AGRARIO ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
CONSUERTE PUNTOS RECAUDO EFECTIVO

COLMENA ENTIDAD RECAUDADORA (EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
POPULAR ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
BBVA ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
CONGENTE PUNTOS RECAUDO EFECTIVO

BANCAFE ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
SANTANDER-ITAU |ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
PSE MEDIOS ELECTRONICOS |TRANSACCIONES ELECTRONICAS

GNB SUDAMERIS |ENTIDAD RECAUDADORA |EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS
ALMACEN EXITO ENTIDAD RECAUDADORA [EFECTIVO-CHEQUE-TRANSACCIONES ELECTRONICAS-TARJETAS

Datos al 12 de marzo de 2026

4,

recursos economicos?

El usuario puede acercarse a cualquiera de las Oficinas de Atencion al Cliente para acordar

¢ Qué hacer si no puedo pagar mi factura a tiempo por carencia de

opciones como pagos parciales o financiacion de la deuda.

Para financiaciones:

Aclaraciones importantes:

e Toda financiacion genera intereses.

e El incumplimiento de mas de dos cuotas dara lugar a la terminacion del acuerdo y

al cobro total de la deuda.

Los documentos y requisitos necesarios son los siguientes:

a) Si estas registrado como suscriptor:

o Fotocopia de la cédula de ciudadania.

e Si tienes escritura del inmueble, debes presentar el certificado de Libertad y
Tradicién, no mayor a treinta (30) dias de expedicion.

e Sino tienes escritura y posees una sana posesion, debes presentar la declaraciéon
extrajuicio de posesion del inmueble ante la autoridad competente, no mayor a
treinta (30) dias de expedicion.

e Relaciona el codigo de cliente para verificar la informacién en el sistema de
informacion comercial de emsa E.S.P., o presenta una factura de energia eléctrica.

b) Si eres el usuario (No propietario)

o Fotocopia de la cédula de ciudadania.

o Si tienes escritura del inmueble, debes presentar el certificado de Libertad y
Tradicién, no mayor a treinta (30) dias de expedicion.

Q. emsa
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e Si no tienes escritura o Libertad y Tradicién, y posees una sana posesion, debes
presentar la declaracién extrajuicio de posesion del inmueble ante la autoridad
competente, no mayor a treinta (30) dias de expedicion.

e Relaciona el coédigo de cliente para verificar la informacién en el sistema de
informacién comercial de emsa E.S.P. o presenta una factura de energia eléctrica.

e Presenta autorizacion del propietario con firmas originales, no mayor a 30 dias, y
anexa copia del documento de identificacion del propietario (No es necesario que
esté autenticada).

Aclaraciones:
e Cualquier financiacion o acuerdo de pago generara el cobro de intereses.

o Al firmar y pactar una financiacion, el pago de tu factura debe realizarse dentro de
los plazos establecidos en tu factura para evitar acumulacion de cuotas y la
suspension del servicio.

e En caso de incumplimiento por mas de dos meses en el pago de la financiacion,
esta se dara por terminada y la empresa procedera a realizar el cobro total de la
deuda pendiente.

Para pagos parciales:

Los usuarios pueden realizar pagos parciales abonando como minimo el 70% del valor total
de la factura. El saldo restante se incluira en la siguiente factura mensual.

Este beneficio puede solicitarse hasta tres (3) veces al afo.

Documentos y requisitos:
o Cddigo de cliente
e Nombre del solicitante (no es necesario ser el propietario del inmueble)
e Numero de documento de identidad
e Numero de teléfono de contacto

5. ¢Coémo puedo reducir mi consumo de energia?

Utiliza electrodomeésticos de bajo consumo y observa el consumo aproximado de energia
de cada uno. A menor potencia y menor tiempo de uso, menor sera tu gasto de energia, lo
que te permitira reducir el consumo y ahorrar en tu factura eléctrica.

Utiliza unicamente los electrodomésticos estrictamente necesarios para evitar un consumo
excesivo de energia.

Gradua los electrodomésticos que operan a temperaturas, como neveras, planchas de ropa
y de cabello, enfriadores, hornos, vitrinas y ollas térmicas, de acuerdo con las condiciones
de trabajo necesarias. Esto te ayudara a optimizar tu consumo energético y a evitar un
gasto innecesario.

Q. emsa
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Realiza mantenimiento periddico a tus electrodomésticos, ya que su mal funcionamiento
puede generar un mayor consumo de energia. Esto no solo mejora su eficiencia, sino que
también te ayuda a reducir el gasto eléctrico.

Evita el uso de extensiones adicionales. Alargar y sobrecargar los circuitos con
electrodomésticos puede generar pérdidas de energia, lo que aumenta el consumo
eléctrico.

Revisa peridodicamente las instalaciones eléctricas en areas humedas, ya que la humedad
puede deteriorarlas, causando oxidaciones y fugas de energia, lo que aumenta el consumo
eléctrico y representa un riesgo para tu seguridad.

Conoce el consumo de energia de tus electrodomeésticos en kilovatios por hora (kWh) para
que tengas un mejor control de su uso y poder identificar oportunidades de ahorro
energético.

Conecta en cada tomacorriente Unicamente los aparatos que el circuito pueda soportar.
Sobrecargar la conexién eléctrica con multiples dispositivos puede ocasionar
calentamiento, cortocircuitos, dafios en los equipos e incluso incendios.

iTen cuidado! No intentes reparar los dafios eléctricos en tu hogar por ti mismo. Busca la
ayuda de un profesional para evitar accidentes. Los empalmes mal hechos, ademas de ser
peligrosos, pueden ocasionar cortocircuitos y pérdidas de electricidad.

6. ¢Qué es una desviacion significativa?

De conformidad con la Ley 142 de 1994 y el Contrato de Condiciones Uniformes de emsa
E.S.P., una desviacion significativa corresponde a la variacion considerable del consumo
registrado en un periodo de facturacion frente al promedio histérico del usuario, cuando
supera los parametros y porcentajes definidos en la regulacién vigente y en el respectivo
Contrato de Condiciones Uniformes.

Esta desviacion puede reflejarse tanto en aumentos como en disminuciones inusuales del
consumo y puede originarse, entre otras causas, por:

e Cambios en los habitos de consumo

e Uso de nuevos equipos eléctricos

e Variaciones estacionales o temporales

e Dafos o anomalias en las instalaciones internas
e Fallas en el sistema de medicién

e Errores de lectura

e Posibles irregularidades en el uso del servicio.

Cuando emsa S.A E.S.P. detecta una desviacion significativa, debe adelantar una
investigacion previa a la facturacion definitiva, con el fin de establecer la causa de la
variacion registrada. Para ello, podra realizar validaciones técnicas, revision del historial de
consumo, verificacion de lecturas y visitas técnicas al inmueble.

Q. emsa
CARTILLA DE PREGUNTAS FRECUENTES



Mientras se determina la causa de la desviacion, la empresa podra facturar el servicio con
base en:

e El promedio histérico del usuario
e Consumos de usuarios en condiciones similares
e Aforos individuales, conforme a la normativa aplicable.

Una vez concluida la investigacion:

Si se determina que el consumo registrado corresponde al consumo real del usuario, la
facturacion se realizara con base en la energia efectivamente consumida;

Si se establece que existieron errores de medicion o imposibilidad de determinar el
consumo real, la empresa aplicara los criterios de facturacion previstos en la regulacién
vigente y en el Contrato de Condiciones Uniformes.

7. ¢Cémo determinar si hay fugas de energia?

Para verificar si hay fugas de energia en tu propiedad, sigue estos pasos:

1. Suspende el flujo de energia: Baja los tacos o pines de corte para interrumpir el
suministro de energia hacia las instalaciones internas de la propiedad.

2. Revisa el medidor: Dirigete al medidor y observa lo siguiente:

e Siel medidor es de disco, este debe permanecer quieto.
¢ Si el medidor es electrénico, el LED no debe generar impulsos.

Si el medidor sigue funcionando de manera irregular, es recomendable contratar un técnico
electricista con la tarjeta profesional correspondiente para que realice una revision de las
instalaciones internas de la propiedad.

8. ¢Qué hacer en caso de una falla de energia?
Para reportar una falla en el servicio, puedes comunicarte a través de los siguientes
canales:

e Llamando a la linea 018000918615

e Marcacion abreviada 115 (solo desde lineas Movistar)

e Linea movil: 3160278035

o WhatsApp (solo para mensajes de texto): 3185557464

o Através de la pagina web: https://www.electrificadoradelmeta.com.co/ Emergencias y
dafos:

Q- emsa
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9. ¢Como entender mi factura de energia?

La factura de energia contiene la informacion necesaria para identificar el servicio, conocer
el consumo registrado y entender los valores cobrados por emsa E.S.P.

A continuacion, se explica cada seccion principal:

Gn emsa
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10. ¢Qué debo hacer si mi medidor de energia no funciona correctamente?

Si tu medidor de energia no esta funcionando correctamente, debes acercarte a cualquiera
de las Oficinas de Servicio al Cliente con los siguientes documentos y requisitos:

Documentos y requisitos:
e Solicitud verbal o escrita del inconveniente.
« Ultima factura de energia del inmueble o Cédigo de Cliente.

o Puedes solicitar el suministro de un medidor a la empresa, y el costo sera cobrado
en la factura de energia (sujeto a disponibilidad).

e Si adquieres el medidor de energia en otro establecimiento, debes presentar el
protocolo de calibracion, la factura de compra y una fotocopia de esta. El medidor
debe tener una fecha de fabricaciébn no mayor a un afio. Asegurate de que tu
proveedor te entregue estos documentos y la fecha de calibracion del medidor.

e Fotocopia del Acta de Rechazo del medidor anterior por parte de emsa e.s.p. o la
denuncia en caso de que haya sido hurtado.

Recuerda: El costo generado por este servicio se cobrara a través de la factura de energia,
una vez realizada la instalacion del medidor.

11. ¢Coémo afectan las condiciones climaticas mi servicio de energia?

Las condiciones climaticas como tormentas eléctricas, fuertes vientos, lluvias intensas y
descargas atmosféricas pueden afectar la infraestructura eléctrica y ocasionar
interrupciones temporales del servicio de energia.

Entre las principales causas se encuentran:
o Caida de arboles o ramas sobre las redes eléctricas.
o Danos en postes, transformadores o cables.
e Sobrecargas o variaciones eléctricas por tormentas.
e Inundaciones o afectaciones en equipos eléctricos.

Ante estas situaciones, emsa E.S.P. activa protocolos de atencion y contingencia para:
e lIdentificar las fallas.
e Garantizar la seguridad de la comunidad.
o Restablecer el servicio en el menor tiempo posible.

Se recomienda a los usuarios:
o Desconectar equipos sensibles durante tormentas.
o Reportar danos o fallas a las lineas de atencién.
o Evitar acercarse a cables caidos o infraestructura averiada.

Q. emsa
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12. ¢Por qué aumenté el consumo de mi factura?

El incremento en el valor de la factura de energia eléctrica puede presentarse por diferentes
causas relacionadas con el consumo, las condiciones del servicio o el estado de las
instalaciones eléctricas.

Las razones mas comunes son:

e Mayor uso de electrodomésticos y equipos eléctricos:

El uso frecuente de aires acondicionados, ventiladores, neveras, televisores, lavadoras
u otros equipos aumenta el consumo de energia, especialmente en temporadas de altas
temperaturas o vacaciones.

e Incremento en el tiempo de utilizacién:
Mantener encendidos los equipos durante mas horas al dia genera un mayor registro
de consumo en kWh.

o Variaciones o ajustes en la tarifa de energia:
Las tarifas pueden presentar modificaciones periddicas segun las disposiciones
regulatorias y los costos del servicio, impactando el valor final de la factura.

e Cobros adicionales incluidos en la factura:
Algunos conceptos como alumbrado publico, intereses, financiacion o saldos
pendientes pueden aumentar el valor total a pagar.

e Fugas o pérdidas de energia:
Instalaciones eléctricas en mal estado, conexiones defectuosas o equipos averiados
pueden ocasionar consumos no visibles y elevar el costo del servicio.

o Cambios en los habitos de consumo:
La permanencia de mas personas en el hogar o el uso de nuevos equipos eléctricos
también puede reflejarse en un mayor consumo mensual.

Para evitar incrementos innecesarios, se recomienda realizar un uso eficiente de la energia
y revisar periodicamente las instalaciones eléctricas del inmueble.

13. ¢Como se determina el consumo de mi factura?

El consumo de energia eléctrica se determina a través de un medidor que registra la
cantidad de electricidad utilizada en kilovatios-hora (kWh). En cada ciclo de facturacion, se
calcula la diferencia entre la lectura anterior y la actual del medidor, lo que refleja el consumo
total de energia. Estos kilovatios-hora (kWh) se multiplica por la tarifa correspondiente, que
varia segun el tipo de servicio (residencial, comercial o industrial). Con esta informacién, la
empresa de energia emite la factura correspondiente al usuario.

Q. emsa
CARTILLA DE PREGUNTAS FRECUENTES



14. ;Qué es un reclamo y donde lo puedo hacer?

Un reclamo es una solicitud que realiza el usuario para que se revise la facturacion de sus
servicios publicos, conforme a los procedimientos establecidos en el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 142 de 1994 y el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Antes de presentar un reclamo, te recomendamos verificar si alguna de las siguientes
situaciones ha ocurrido, ya que pueden generar un incremento en el consumo o modificar
el valor total a pagar en tu factura:

e Cantidad de dias facturados.
e Incremento en el numero de personas que habitan en la vivienda.
e Adquisiciéon de nuevos electrodomésticos o0 mayor uso de los existentes.

o Trabajos o reformas en el inmueble que hayan implicado un aumento en el
consumo de los servicios.

o Pagos de créditos, financiaciones o cuotas por facturas diferidas.

Si no se presenta ninguna de las situaciones anteriores, puedes presentar tu reclamo a
través de los siguientes canales:

o Canales de atencidn al cliente: Pagina web peticiones, quejas y reclamos (PQRs).

o Oficinas de Atencion al Cliente: Puedes realizar el reclamo de forma verbal o
escrita en cualquiera de nuestras oficinas ubicadas en diversos municipios del
Departamento del Meta.

e Correo electrénico: pgr@emsa-esp.com.co.

Recuerda que, para presentar el reclamo, debe ser el usuario y/o suscriptor del servicio en
la instalacién objeto del reclamo. En el caso de personas juridicas, el reclamo debe ser
realizado por el representante legal o su apoderado. Si cuentas con pruebas o documentos
que respalden tu solicitud, asegurate de incluirlos.

Para garantizar el cumplimiento de tus derechos como usuario y ofrecerte la mejor atencion,
los reclamos enviados por canal escrito (carta) deben estar dirigidos a emsa y contener
como minimo la siguiente informacion:

e Los nombres y apellidos completos del suscriptor o usuario, y de su representante
legal o apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de identidad, numero
telefénico, direccion de notificacion y/o correo electronico de manera expresa.

El objeto de la peticidn o de la queja.

Las razones en que se fundamenta la peticion.

Las pretensiones deben ser claras.

La relacién de documentos que se acompafian.

Indicar el numero de cuenta o del medidor, o adjuntar copia de la

factura.

Q. emsa
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La firma del peticionario, en caso de ser requerida.
Si quien presenta una peticion verbal afirma no saber o no poder escribir y pide
constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira.

15. ¢Dénde puedo solicitar el cambio de datos basicos (nombre, direccion,

numero catastral, nimero de cédula, etc)?

El cambio de datos basicos puede solicitarse de manera presencial en las Oficinas de
Atencién al Cliente de la empresa.

Documentos y requisitos:

16.

Certificado de tradicién y libertad no mayor a 30 dias de expedicion.

Si eres poseedor, y cuentas con documento de compraventa, debes presentar
declaracion extrajuicio juramentada ante notario publico, no mayor a 30 dias

Si el tramite lo hace un tercero: autorizacién escrita del propietario, indicando el
tramite a realizar, con fecha no mayor a 30 dias de expedicion (no es necesario que
sea autenticada).

Fotocopia de la cédula de ciudadania legible, del propietario y del autorizado
cuando sea el caso.

Fotocopia de la factura de energia.

Certificado de impuesto predial (para actualizaciéon de direccién si el usuario lo
solicita.)

Certificado de estratificacion expedido por la alcaldia municipal, no mayor a tres (3)
meses de expedicion.

¢Contra cuales decisiones de la Electrificadora del Meta S.A E.S.P se
puede presentar recurso de reposicion y subsidio de apelacion?

Se pueden interponer los recursos de reposicion y el subsidio de apelacién, siempre que
previamente se haya presentado el respectivo derecho de peticion, en los siguientes casos:

17.

Negacion de servicio.

Suspensidn de la prestacion del servicio.

Corte del servicio.

Terminacién del contrato de prestacion del servicio.
Reclamos por facturacion.

¢Durante el tramite de los recursos, la Electrificadora del Meta puede
cobrar el valor de la factura reclamada?

No, la empresa no puede cobrar los valores que estan siendo reclamados. Sin embargo, el
usuario tiene la obligacion legal de pagar las sumas que no han sido reclamadas o que no
estan sujetas a reclamacion.

CARTILLA DE PREGUNTAS FRECUENTES
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18. ¢(¢Como puede el usuario pagar las sumas que no son objeto de
reclamacién?

Cuando un usuario presenta una reclamacion sobre determinados valores facturados, las
empresas prestadoras del servicio tienen la obligacion de expedir una factura separada o
discriminar claramente los valores que no estan siendo objeto de reclamacion.

De esta manera, el usuario puede:
e Realizar el pago unicamente de las sumas no reclamadas.
o Evitar la acumulacién de saldos pendientes sobre valores aceptados.
e Continuar el tramite de la reclamacion respecto a los valores en discusion.

Es importante tener en cuenta que:
o Elusuario debe pagar oportunamente los valores no reclamados.
e La reclamacion no exonera el pago de los consumos y conceptos que si estan
debidamente reconocidos.
e Laempresa no podra exigir el pago de los valores reclamados mientras se encuentra
en tramite la reclamacion, segun la normatividad vigente.

19. ¢Un usuario tiene que desplazarse hasta la Electrificadora del Meta S.A
E.S.P para notificarle de una decision?

No es necesario que te desplaces. Si recibes una citacion para la notificacion personal de
decisiones expedidas por la empresa, puedes:

e Enviar el formato de notificacién debidamente diligenciado y firmado al correo
electrénico: pqr@emsa-esp.com.co.

O, en su defecto, puedes esperar la decision a través de notificacién por aviso.

20. ¢Por qué puede suspenderse el servicio?

e Por mora en el pago de tu factura, cuando no se haya presentado previamente
ninguna queja, peticion, reclamo o recurso en contra de esta.

¢ Por no cancelar los valores que NO se encuentran en reclamaciéon o el consumo
promedio de los ultimos cinco (5) meses.

e Por indebida manipulacion en las acometidas, medidores, conexiones, etc.

e Por alteracion unilateral por parte del usuario, de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio.

e Por el acuerdo entre la prestadora, el usuario y los terceros que puedan resultar
afectados o para hacer reparaciones y evitar perjuicios al inmueble.

Q. emsa
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e Cuando el usuario impida injustificadamente, el acceso al medidor u ofras
instalaciones del servicio 0 se obstruya el acceso a las mismas.

¢ Si a juicio del distribuidor, la instalacién del usuario se hubiera tornado peligrosa o
defectuosa.

o Para efectuar reparaciones, modificaciones o mejora en cualquier parte de su
sistema.

e Para cumplir con cualquier orden o directiva gubernamental.

e Cuando las redes eléctricas internas o equipos instalados afecten la calidad del
servicio de otro suscriptor o usuario.

e Dar un uso distinto al servicio de energia, distinto al contratado con la empresa o
hacer reventa de energia eléctrica

e Proporcionar el servicio de energia eléctrica a otro inmueble temporal o permanente.

e Por auto reconexion

¢ Por aumentar la carga contratada sin autorizacion de la empresa.

e Por fuerza mayor o caso fortuito en interés de la prestacion del servicio de energia
eléctrica, siempre que se informe previamente.

21. ¢Cuanto tiempo tiene la electrificadora del meta para restablecer el
servicio suspendido, después de que se elimine la causa de la
suspension?

La prestadora debe restablecer el servicio, dentro de las 24 horas habiles siguientes,
contadas a partir de cuando se elimind la causa que produjo la suspension o se emitid
decision favorable a la solicitud de reconexion.

22. ¢Qué cobros puede hacer la electrificadora del meta en la factura?

La factura puede incluir:

e El valor de los consumos y los demas servicios inherentes relacionados con la
prestacion del servicio, tales como derechos de conexidn, cobro de medidores, etc.

e Intereses por mora

o \Valores diferentes o que no tengan relacién con la prestacion del servicio, siempre
y cuando el usuario expresamente haya autorizado cobrarlos en la factura.

e Valores y conceptos por otros servicios publicos, conforme a la normatividad
vigente.

e Facturas de otros operadores de servicios publicos.

23. ¢Si el predio esta desocupado, que cobros relacionados con el servicio
puede hacer la electrificadora del meta?

Q. emsa
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En caso de que el usuario no tenga servicio de energia eléctrica, la empresa podra cobrar
servicios adicionales autorizados por el mismo, asi como el impuesto de alumbrado
publico. Este impuesto varia segun las bases de cobro establecidas por cada municipio, y
se incluira en la factura conforme a la normativa local vigente.

24. ;Qué es un contrato de prestacion de servicios publicos?

Es el documento donde se definen las Condiciones Uniformes bajo las cuales la
ELECTRIFICADORA DEL META S.A. E.S.P, como empresa distribuidora vy
comercializadora de energia eléctrica, presta el servicio publico domiciliario de energia a
sus usuarios y/o clientes, a cambio de un precio en dinero.

De conformidad con la Ley 142 de 1994, el contrato de servicios publicos es un contrato
uniforme y consensual mediante el cual una empresa de servicios publicos presta el
servicio a un usuario bajo condiciones previamente definidas para ser aplicadas a un
numero indeterminado de usuarios.

Hacen parte del contrato no solo las clausulas y condiciones escritas, sino también todas
aquellas practicas, procedimientos y condiciones que la empresa aplica de manera
uniforme en la prestacion del servicio.

Este contrato regula los derechos y deberes tanto de la empresa prestadora como del
usuario, en aspectos relacionados con la prestacion del servicio, uso, medicién,
facturacién, reclamaciones, suspension, corte, reconexion y demas condiciones del
servicio publico domiciliario de energia eléctrica.

25. ¢Qué es el servicio de alumbrado publico?

Es el servicio publico no domiciliario destinado a proporcionar iluminacion en las vias
publicas, parques, plazas, escenarios deportivos y demas espacios de libre circulacion, con
el fin de garantizar condiciones adecuadas de visibilidad, seguridad y movilidad para la
comunidad.

El servicio de alumbrado publico comprende la administracion, operacion, mantenimiento,
modernizacion, expansion y reposicion de la infraestructura asociada a la iluminacion
publica, tales como luminarias, postes, redes y demas equipos requeridos para su
funcionamiento.

Su prestacion se encuentra a cargo de los municipios directamente o a través de empresas
especializadas autorizadas para tal fin.

La responsabilidad del suministro, expansion, reparacion y mantenimiento del Alumbrado
Publico es de los municipios, quienes pueden prestarlo directamente o a través de terceros
mediante contratos o concesiones.

Q. emsa
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26. ¢;Ante quien presento mis peticiones, quejas, reclamos sobre el
alumbrado publico?

Las peticiones, quejas y reclamos relacionados con el servicio de Alumbrado Publico deben
presentarse ante el municipio o ante el operador y/o concesionario encargado de la
prestacion del servicio, segun lo determine la Alcaldia Municipal.

Lo anterior, de conformidad con la entidad o empresa que tenga a cargo la administracion,
operacion y mantenimiento del sistema de Alumbrado Publico en cada municipio.

27. ¢Puedo pagar mi factura si se encuentra vencida?

Si, puedes realizar el pago en un punto CONSUERTE, COTREM o a través de PSE (pagina
web, botdn paga tu factura), los cuales son canales autorizados; el pago se vera reflejado
inmediatamente en nuestro sistema comercial. Pagos - EMSA E.S.P.

28. Siel predio esta arrendado, ¢ como propietario debo asumir la deuda que
quedo pendiente?

Por norma general, el propietario del inmueble, el suscriptor (quien firmo el contrato) y el
usuario (el arrendatario) son solidarios en las obligaciones y deberes del contrato de
servicios publicos. Sin embargo, el propietario puede quedar libre de esta deuda si se
cumplié lo establecido en la Ley 820 de 2003 (Ley de Arrendamiento) y se realizaron los
tramites preventivos:

e Denuncia del Contrato y Garantias: Si al momento de arrendar, el propietario
exigi6 al arrendatario una garantia (fianza, depdsito o pdliza) y notificé formalmente
a emsa sobre la existencia del contrato de arrendamiento para que los servicios no
se cargaran al inmueble en caso de mora, la solidaridad se rompe.

29. ;Quién y como se regula la tarifa de energia?
La tarifa de energia eléctrica en Colombia es regulada por la Comisién de Regulacion de
Energia y Gas — CREG, entidad adscrita al Ministerio de Minas y Energia.

La CREG es la encargada de establecer la metodologia y las férmulas tarifarias que
permiten calcular el costo del servicio de energia eléctrica para los usuarios.

Mensualmente, las empresas prestadoras del servicio calculan la tarifa con base en el
Costo Unitario de Prestacion del Servicio de Energia Eléctrica (CU), expresado en pesos
por kilovatio hora ($/kWh). Este costo incluye los componentes asociados a:

e Generacion de energia.
e Transmision.

e Distribucion.
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https://pagos.emsa-esp.com.co:2443/consulta

o Comercializacion.
o Pérdidas reconocidas.
e Restricciones y otros costos regulados.

La regulacién tarifaria aplica sobre el valor del consumo de energia expresado en kWh.

Para consultar mas informacién sobre tarifas y componentes del servicio, puede ingresar a:

https://www.electrificadoradelmeta.com.co/tariffs

30. ¢Existe subsidio para el pago de mi consumo de energia?

En Colombia, se otorgan subsidios para el pago del consumo de energia para los usuarios
de estratos 1, 2 y 3 y subnormales.

El subsidio al servicio de energia eléctrica se aplica unicamente hasta un consumo de 173
kWh. Si el consumo supera este limite, el excedente se factura a tarifa plena por kilovatio
hora correspondiente al estrato del cédigo cliente.

Los usuarios residenciales de estrato 4, no subsidian, ni contribuyen.

Los usuarios residenciales de estratos 5 y 6, asi, como los usuarios industriales y
comerciales, contribuyen con el 20% del valor del servicio para apoyar el consumo de
subsistencia de los usuarios residenciales de estratos 1, 2 y 3 y subnormales.

El consumo de subsistencia se refiere a la cantidad minima de energia para satisfacer las
necesidades basicas de un usuario en un mes. Este se determina de acuerdo con la altitud
del municipio sobre el nivel del mar.

31. ¢En qué término de tiempo la empresa dara respuesta a un cliente que
radica una comunicacioén escrita?

De acuerdo con el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, “la empresa respondera los recursos,
quejas y peticiones, dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de la
fecha de su presentacion”.

Los términos de respuesta pueden ampliarse hasta por un plazo igual al inicialmente
previsto, siempre que antes del vencimiento del término original se informe al peticionario
las razones de la ampliaciéon y la nueva fecha de respuesta, conforme a lo establecido en
la Ley 142 de 1994 y el CPACA.
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32. ¢Cual es el horario de atencion al cliente y cuales son las direcciones de
las oficinas de atencién al cliente?

Nuestro horario en todas las oficinas de servicio al cliente es de:
Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m. jornada continua excepto dias festivos.

Direcciones de oficinas:

e Oficina de Servicio al Cliente Villavicencio —Calle 15 No. 38-40, Local 1007, Centro
Comercial LIano Centro

¢ Oficina de Servicio al Cliente Acacias, Calle 14 No 22-11 Barrio Cooperativo.

¢ Oficina de Servicio al Cliente San Martin, Carrera 6 No. 9-09 Centro.

e Oficina de Servicio al Cliente Granada, Carrera 13 No. 25-62 locales 104-105

e Oficina de Servicio al Cliente San Juan de Arama, Calle 11 No. 08- 77 Barrio Centro

o Oficina de Servicio al Cliente Puerto Lépez, Carrera 4 No. 3-26 Barrio Abel Rey

¢ Oficina de Servicio al Cliente Puerto Gaitan, Carrera 5 con Calle 8va Edificio Luxor Plaza.

o Oficina de Servicio al Cliente Restrepo, Calle 8 Carrera 1 Local No. 215 Centro Comercial
Sunrise.

e Sede principal, calle 37 No.45 53 Barzal Alto, horario de lunes a viernes de: 7:00 a.m. a
12:00 m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

33. ¢Quién es responsable del mantenimiento de las instalaciones eléctricas
internas domiciliarias?

El mantenimiento, reparacion y adecuado estado de las instalaciones eléctricas internas
domiciliarias son responsabilidad del propietario, suscriptor y/o usuario del inmueble.

Estas instalaciones comprenden las redes, cables, tomacorrientes, interruptores, tableros y
demas elementos eléctricos ubicados después del punto de conexién o medidor de energia.

El usuario debe garantizar que las instalaciones internas cumplan con las condiciones
técnicas y de seguridad exigidas por la normatividad vigente, con el fin de prevenir riesgos
eléctricos, danos en los equipos y posibles afectaciones en la prestacion del servicio.

Se recomienda realizar revisiones periddicas por personal técnico calificado y efectuar las
reparaciones necesarias cuando se presenten fallas o deterioro en las instalaciones
eléctricas.

34. ;Como es el proceso y requisitos para una compensacion de
electrodomésticos?

El proceso para obtener compensacion por dafios en electrodomésticos debido a fallas en
la prestacion del servicio implica varios pasos y requisitos. Aqui te detallo un resumen claro:

Proceso de Solicitud de Compensacion
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Documentos y requisitos:

e Reportar oportunamente irregularidades en el servicio de energia eléctrica, dafios
en postes o redes eléctricas y accidentes de origen eléctrico: 01 8000 918615 -
Linea 115 solo desde linea celular movistar; celular 3160278035 y atencion a través
de WhatsApp 3185557464

e Solicitud escrita, requiriendo el reconocimiento de los dafnos, informando el dia y
lugar del suceso que origino el dafno y los equipos o los electrodomésticos afectados.

 Ultima factura de energia o cddigo de cliente.

e Indicar la direccién correcta donde sucedieron los hechos y la direcciéon de
notificacion, correo electronico y teléfono para facilitar la coordinacion y realizacién
de la visita y posterior respuesta.

Preparar la solicitud: El siguiente paso es redactar una solicitud escrita que incluya:

e Una descripcion de los danos y los electrodomésticos afectados.

e Eldiay lugar donde ocurri6 el dafo.

o Datos de contacto (direccion correcta, correo electrénico y teléfono) para que la
empresa pueda coordinar la visita y responderte.

Adjuntar documentos:
La ultima factura de energia o tu cédigo de cliente, asegurate que:

e Los electrodomésticos estén conectados con las protecciones recomendadas por el
fabricante.

e La instalacién eléctrica cumpla con las normas técnicas correspondientes (NTC
2050) y tenga un sistema de puesta a tierra.

Nota: El término para presentar la solicitud de compensacién por danos en
electrodomésticos estd sujeto al Contrato de Prestacién de Servicios Publicos con
Condiciones Uniformes.

35. ¢Qué debo hacer si mi factura tiene un error de lectura?

Puedes realizar la solicitud verbal o escrita reuniendo los siguientes documentos y
requisitos:

¢ Solicitud verbal o escrita

e Fotocopia o factura de energia del inmueble o codigo del cliente.

e Evidenciar lectura del medidor a través de registro fotografico, tomada antes de salir de
la casa o de presentar la radicacion del PQR. Esta lectura sera verificada por el personal
asignado por emsa E.S.P.

¢ Indicar la direccion correcta de notificacion, correo electronico y teléfono para facilitar la
coordinacién y realizacién de la visita y posterior respuesta.
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36. ¢Cuales son los requisitos para realizar una matricula?

Se realiza en las Oficinas de Atencion al cliente de manera presencial.
Documentos y requisitos para tramitar la solicitud:

o Si eres propietario: certificado de tradicién y libertad no mayor a 30 dias.

o Si eres poseedor: Declaracion Extrajuicio juramentada ante notario publico, no mayor a
30 dias.

o Fotocopia de la cédula de ciudadania.

e Copia de la factura de energia del predio, si cuentas con el servicio o del vecino mas
cercano.

¢ Si el tramite lo hace un tercero: Autorizacion escrita del propietario o poseedor, con fecha
no mayor a 30 dias de expedicion (no es necesario que sea autenticada).

o Preséntate con el técnico electricista, con fotocopia de la tarjeta profesional del técnico
legible y vigente.

o Certificado de estratificacion expedido por la Oficina de Planeacion de la administracion
municipal, no mayor a tres (3) meses (si es para uso residencial.)

o El usuario puede suministrar el medidor, anexando copia de la factura de compra y el
protocolo de este. (fecha de fabricacion del medidor, menor o igual a un afo.)

Procedimiento valido para matriculas menores a 20 kVA

37. ¢Qué es un medidor inteligente y como funciona?

Un medidor inteligente es un dispositivo que mide el consumo de energia de tu hogar o
negocio de forma automatica y continua, sin necesidad de que una persona deba
desplazarse al inmueble para realizar la lectura.

A diferencia de los medidores tradicionales, este equipo registra el consumo en tiempo real
y envia la informacion directamente a la empresa de energia. Esto permite que la medicion
sea mas oportuna, continua y detallada.

Ademas, en muchos casos, los usuarios pueden consultar su consumo a través de
aplicaciones o plataformas digitales, donde pueden ver cuanta energia estan utilizando, en
gué momentos consumen mas y el valor aproximado de su factura. Esto facilita un mejor
control del consumo y la toma de decisiones para un uso mas eficiente de la energia.

También permite identificar de manera mas rapida cambios inusuales en el consumo o

posibles novedades en el servicio, contribuyendo a una mejor atencion y mayor
transparencia en la facturacion.
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(7).

38. ¢Como puedo denunciar ante la empresa un fraude de energia?

Puedes comunicarte a través de cualquiera de nuestros canales de atencion al cliente de
emsa de manera presencial, escrita, o repértala de manera anénima a la linea gratuita
018000 111 199 o al (608) 661 4000, ext. 162 o 164.

Gl emsa



