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Air-e S.A.S. E.S.P. ha disefiado este manual para que puedas presentar peticiones, quejas y reclamos
ante la Empresa de una manera facil, rdpida y gratuita, a través de los canales de atencién presencial
y no presencial que tenemos disponible para ti.

Manual de tramites

Como respuesta a cualquier solicitud que hagas, Air-e S.A.S. E.S.P. te dara respuesta por medio del
correo electrénico que registres en la plataforma o a tu direccidn fisica.

Informacion de canales
Puedes contactarte con Air-e S.A.S. E.S.P. a través de los siguientes canales de Atencion:

Canal de atencion al cliente Presencial

e Oficinas de atencién presencial. El listado de oficinas presenciales en los departamentos
de Atlantico, Magdalena y La Guajira, su direccién y su horario de atencién, podras
encontrarlos en la pagina web de Air-e, Haz clic aqui.

e Oficinas Mdviles. Oficinas disponibles 1 vez al mes en las siguientes poblaciones:

> Atlantico: Candelaria, Manati, Piojé y Santa Lucia.

» Magdalena: Cerro de San Antonio, Concordia, El Pifidn, El Retén, Pedraza,
Remolino, Tenerife, Zapayan.

» Guajira: Albania, Distraccion, El Molino, La Jagua del Pilar, San Juan del Cesar y
Urumita.

Canales de atencion No Presenciales

e Oficina Virtual, Haz clic aqui.

e Aplicativo para teléfonos méviles “Air-e S.A.S. E.S.P. App”, Haz clic aqui.

e Linea Oficina telefénica 115 o (605) 322 5016, Linea Nacional 018000 930 135.

e Chat virtual AVA. icono flotante en la parte inferior derecha de nuestra pagina web, Haz clic
aqui.

e Linea WhatsApp AVA 3134300000

e Servicio de Videollamada, Haz clic aqui.

Canal de Comunicacion e informacion
® www.air-e.com
e Redes Sociales:
» Facebook.
> Instagram.
> Twitter.
> YouTube.

Para tener en cuenta en el momento de presentar un requerimiento

Las solicitudes son el derecho que tienen como Usuarios de presentar de manera respetuosa ante
la Empresa cualquier informacion o actuacién relacionada con la prestacion del servicio. Se distingue
asi:


https://www.air-e.com/servicio-al-cliente/canales-de-contacto/
https://caribesol.facture.co/Login?returnurl=%2f&_ga=2.136802160.1768679674.1673470512-402106248.1663793376&_gac=1.151284587.1672073002.cjwkcaiaqawdbhaveiwagaqltn3glmilp88jsulvff--yxnra4taxdyu9syumtybytlqq_lye-agbrocxweqavd_bwe
https://caribesol.facture.co/Login?returnurl=%2f&_ga=2.169632226.212721432.1684351653-654621076.1681402084&_gac=1.83608194.1684363215.eaiaiqobchmi1tya07t9_givoaatbh0hmazgeaayasaaegkr1_d_bwe
https://www.air-e.com/descarga-nuestra-app/
https://www.air-e.com/descarga-nuestra-app/
https://www.air-e.com/
http://www.air-e.com/
http://www.air-e.com/
https://api.whatsapp.com/send?phone=+573045206061&text=Gracias%20por%20comunicarte%20con%20nosotros.%20
file:///C:/Users/fabio.restrepo/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/IW5WKOMB/Videollamada
https://meeting.mysoul.software/request
http://www.air-e.com/
https://www.facebook.com/AireEnergiaCo
https://www.instagram.com/aire_energia
https://twitter.com/Aire_Energia
https://www.youtube.com/channel/UCkkeJOUmFHh8d_Mbkot-Jqw
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. Consultas
o Peticiones
o Quejas

. Reclamos
o Recursos

Las Consultas, Peticiones, Quejas, Reclamos y Recursos, se resolveran de acuerdo con lo establecido
en laley 142 de 1994, la ley 1437 de 2011 y aquellas que las complementan. Ademas, para saber los
requisitos que necesita para cualquier consulta, es indispensable determinar los siguientes aspectos
para su debida atencién:

J Tipo de persona (Natural —Juridica)

J Tipo de naturaleza juridica (Publica o Privada)

J Tipo de Mercado Eléctrico (Regulado o No Regulado)

o Tipo de condiciones de la red (Normalizados — Mercados Especiales y Subnormales)

Si cuentas con RUT y tienes una actividad econdmica — ClIU, son otros atributos que permite asignar
la tarifa del servicio de energia como:

o Oficial.

o Industrial.

. Comercial.

. Residencial.

o Alumbrado Publico.

Todo el personal de Atencién al Cliente cuenta con la capacidad y los conocimientos necesarios de
los procesos y procedimientos para recibir, tramitar, resolver y orientar adecuadamente a nuestros
usuarios.

La Empresa busca satisfacer las necesidades del Cliente

. En Calidad y eficiencia en la atencién de los servicios prestados.

. Un justo cobro de la facturacion, siendo ésta propia al consumo.

. Plazos de atencidn ajustados a la norma.

. Gestionar la resolucién de los requerimientos, consultas y reclamaciones, convenios,

avisos por dafios, mantenimientos, entre otros, en el menor tiempo posible, facilitando
los tramites a través de los canales de atencién dispuestos. Aplica para los clientes del
mercado regulado normalizado y mercado no regulado.

. Disponiendo de canales de contacto asequibles como las oficinas de atencién y Call
Center para reporte de avisos por dafios.
. Disponiendo de puntos de pagos propios en cada oficina de atencién y convenios como:

» Grandes Superficies:
Super Giros
Olimpica
Refacil

Rappi Pay
Super Efectivo
Efecty

ASANENENENEN



> Entidades Financieras:
Bancolombia
Banco de Bogota
GNB Sudameris
Davivienda

BBVA

Banco Caja Social
Banco Av Villas

ASANENENENENEN

» Medios Virtuales:
v' Daviplata
v" Nequi
v" Pagos PSE
v' Tarjeta de Crédito y débito a través de nuestra oficina virtual, Haz clic aqui.

Atencion presencial preferencial

La atencion preferencial se brindard en cumplimiento a lo dispuesto en los articulos 12y 13 de la
Ley Antitramites (Decreto Ley 0019 de 2012), donde indica que en actividades de “atencién al
publico, establecerdan mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publica.”

Por lo anterior, se dispone de atenciéon preferencial, procurando garantizar accesibilidad, facil
desplazamiento de los clientes dentro del Centro de Atencidn y su uso en forma segura, confiable y
eficiente.

Atencidn prioritaria de derechos fundamentales

En atencidén al articulo 20 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, la Companiia brinda atencién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, quien deberda demostrar la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio que la
Compaiiia en alguna actuacion le pueda estar realizando. Asi mismo cuando por razones de salud o
de seguridad personal se encuentre en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de
la medida solicitada, la compafiia debera adoptar de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para evitar o reparar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.


https://caribesol.facture.co/Pagar
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Requisitos para realizar su tramite

ACUERDOS DE PAGO
En caso de que tengas deuda con la empresa y requieras realizar un acuerdo de pago necesitas
cumplir con los siguientes requisitos.

. . . Comercial -
Requisitos Residencial .
Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Fotocopia de la cédula colombiana/Extranjeria. (No se aceptan . .
. ) Aplica Aplica
los documentos de pasaporte, permiso de permanencia)
Si hay restriccion por parte del propietario del inmueble, debe
aportar carta de autorizacion por parte del propietario . .
P oo L por p prop y Aplica Aplica
aportar certificado de tradicién con
vigencia menor a 90 dias calendarios de la fecha actual.
Si es persona juridica, debe presentar certificado de existencia
o representacién legal (Certificado cdamara de comercio
vigencia 90 dias calendarios de la fecha actual).| No Aplica Aplica
Adicionalmente, la fotocopia de cédula del representante
legal.

Si el representante legal delega a otra persona: certificado de
existencia o representacion legal (Certificado camara de
comercio vigencia 90 dias calendarios de la fecha actual),
fotocopia de cédula del representante legal, carta de| No Aplica Aplica
autorizacion autenticada expedida por el representante legal
y fotocopia de cédula de la firma a quien autoriza realizar el
acuerdo el representante legal.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, APP, Oficinas
presenciales.

CONSULTAS

En caso de que necesites solicitar informacidn de datos bdsicos (nombres, teléfonos, Email etc.),
titular de la cuenta o del suministro, asi como informacidn asociada a la prestacion del servicio y el
producto de energia suministrado.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, APP, Oficinas
presenciales.



PETICIONES

\ ! v 0
@
1. Actualizacion de datos de la cuenta

Puedes realizar una solicitud de actualizacién de datos del contrato (Nombres, Teléfonos, Email
direccion de envio, etc.), incluido la modificacién del estrato socioecondmico cuando no implica
reliquidacién de facturas y autorizacidn para compartir o no sus datos en cumplimiento de la ley
Habeas Data.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

a. Para el cambio de titular del contrato

Requisitos Residencial Comercial — Industrial
Certificado de Libertad y Tradicién
(Vigencia 3 meses). Si el Certificado de
libertad y tradicion no registra la
direccion del inmueble como se
encuentra en nuestro Sistema de Aplica Aplica
Gestion Comercial, debera aportar
certificado de nomenclatura expedido
por el Instituto Geografico Agustin
Codazzi (Vigencia menor a 3 meses).
Para las viviendas que no estén
registradas en Instrumentos Publicos,
se podra gestionar con la Escritura o

Documento de posesion (Declaracién Aplica Aplica
bajo gravedad de juramento

autenticada). Haz clic aqui

Fotocopia de la cédula del propietario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas presenciales

b. Cambio o correccion de la direccion del suministro:

Requisitos Residencial Comercial — Industrial
Certificado de Libertad y Tradicion
(Vigencia 3 meses). Si el Certificado de
libertad y tradicion no registra la
direccion del inmueble como se
encuentra en nuestro Sistema de Aplica Aplica
Gestion Comercial, debera aportar
certificado de nomenclatura expedido
por el Instituto Geografico Agustin
Codazzi (Vigencia menor a 3 meses).

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas presenciales


https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/IT-06172-AC-FO-03-Declaraci%C3%B3n-bajo-gravedad-de-juramento.pdf

c. Cambio de estrato sin ajuste de factura:
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Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

2. Cambio de medidor

En caso de que consideres que el medidor esta fallando, se encuentra dafado o ha sido robado.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

3. Exencion de la Contribucion

Si perteneces a una tarifa residencial Estrato 5 y 6, comercial e industrial, y consideras que cumples
con las caracteristicas para ser exento del pago de la contribucidn de solidaridad de acuerdo con lo

establecido legalmente.

Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

Numero de identificacion del contrato (NIC)

Aplica

Aplica

Datos generales del titular del contrato y/o peticionario

Aplica

Aplica

Aportar los Documentos que soporten su calidad de
exentos

Aplica

Aplica

Informacién sobre el uso del servicio o actividad que se
desarrolla en el inmueble

Aplica

Aplica

Clientes con tarifa Comercial o Industrial deben
diligenciar el Formato suministrado por la empresa de
acuerdo con el segmento al que pertenece.

Aplica

Aplica

La solicitud la deben radicar junto con los documentos
antes mencionados en una Oficina Comercial/Oficina
Virtual.

Aplica

Aplica

Si el cliente actua en calidad de un tercero, este ultimo
deberda acreditar su condicidn de apoderado o
mandatario de conformidad con las reglas generales de
derecho que rige estas figuras. Si es apoderado, debe
presentar poder debidamente otorgado y si es
mandatario, debe presentar autorizacidn escrita, la cual
limita la actuacion de la empresa a lo expresamente
autorizado.

Aplica

Aplica

De acuerdo con el segmento deberds aportar los siguientes documentos:
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Tipo de Cliente

Requisitos

Solicitud  exenciéon de
contribucién de energia
para Prestadores de sector
salud y/o asistencial - Ley
2099 de 2021

Escrito firmado por el Representante Legal solicitando Ia
exencion de la contribucion o diligenciado el Formato
AC.FP.01-FO.06 Exencidn de contribucién de energia -
Prestadores de sector salud y Educacién. Haz clic aqui
Certificado vigente del ente competente con expedicidn no
mayor a 90 dias, que la acredite como: Entidad Prestadora de
Servicio de Salud (Certificado del Ministerio de Salud,
secretaria de Salud), o Centro Asistencial en el que se pueda
evidenciar el objeto social o la actividad econdmica que
desarrolla y validar que estén constituidas como entidades
sin animo de lucro.

Documento donde se certifique que es una Entidad sin animo
de lucro para todos los casos.

Fotocopia de la cédula del representante legal de la entidad
que realiza la peticion.

Para continuar con el beneficio de la contribucidn se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacion completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud  exencidn de
contribucidn para el sector
educacion - Ley 2099 de
2021

Escrito firmado por el Representante Legal solicitando Ia
exenciéon de la contribucién o diligenciado el Formato
AC.FP.01-FO.06 Exencion de contribucion de energia -
Prestadores de sector salud y Educacion. Haz clic aqui
Certificado vigente del ente competente con expedicion no
mayor a 90 dias, que la acredite como: Entidad Prestadora
del Servicio de Educacidon (Certificado Ministerio de
Educacidn, Secretaria de Educacion) se pueda evidenciar el
objeto social o la actividad econdmica que desarrolla y validar
que estén constituidas como entidades sin animo de lucro.
Documento donde se certifique que es una Entidad sin animo
de lucro para todos los casos.

Fotocopia de la cédula del representante legal de la entidad
que realiza la peticion.

Para continuar con el beneficio de la contribucién se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacién completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud exencidon de
contribucion de energia
para Areas comunes - Ley
675 de 2001.

Escrito firmado por el Representante Legal solicitando la
exencion de la contribucion o diligenciado el Formato
AC.FP.01-FO.01 Exencién de Contribucién de Energia - Areas
Comunes. Haz clic agui

Fotocopia de la cédula del Representante Legal/ delegado
/Apoderado Judicial.

Certificacién de existencia y representacion legal de la
persona juridica expedida por el alcalde Municipal o Distrital
del lugar de ubicacion de la copropiedad o conjunto, o a la
persona o entidad en quien este delegue esta facultad, con
vigencia no mayor a tres (3) meses. Si el peticionario no es el



https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-06-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Prestadores-de-Sector-Salud-y-Educacion.pdf
https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-06-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Prestadores-de-Sector-Salud-y-Educacion.pdf
https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-01-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Areas-Comunes.pdf
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Tipo de Cliente

Requisitos

representante legal, debe aportar el poder o la autorizaciéon
para realizar el tramite.

Constancia suscrita por el Revisor Fiscal mediante la cual y
bajo los parametros de la ley 43 de 1990 y normas que la
reglamentan, modifiquen o adicionen, certifique: Que en las
zonas comunes del Conjunto o Edificio no se realizan
actividades industriales y/o comerciales, o que en el
Conjunto o Edificio se realizan actividades industriales y/o
comerciales, que son ejecutadas directamente por la
Propiedad Horizontal y que los ingresos o contraprestaciones
econdmicas derivadas de dichas actividades, son destinadas
exclusivamente para el pago de expensas comunes del
conjunto que facilitan la existencia de la Propiedad
Horizontal, su estabilidad, funcionamiento, conservacion,
seguridad, uso, goce o explotacién de los bienes de dominio
particular.

Para aquellas copropiedades o edificios que no tengan
revisor fiscal, deberdn presentar constancia suscrita por el
Representante Legal de la Persona Juridica, donde se acredite
las condiciones sefialadas en el numeral anterior.

RUT completo con fecha de generacion documento no mayor
a 30 dias calendario a la fecha de la solicitud.

Detalle de las suscripciones o direcciones donde se
encuentran instalados los servicios de energia que estan
solicitando.

Para continuar con el beneficio de la contribucidn se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacién completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud  exencidn de
contribucion de energia
para Industriales - Decreto
2860 de 2013.

Escrito firmado del Representante legal solicitando el
beneficio de la exencidn, detallando las instalaciones para la
(s) cual (es) desea la exoneracion o diligenciado el Formato
AC.MA.02-FO.25 Exencidon de Contribucion de Energia —
Industriales. Haz clic aqui

Fotocopia de la cédula de la Persona Natural/ Representante
Legal/ Delegado/ Apoderado Judicial.

RUT original, el cual debe incluir la informacidn necesaria que
identifique la actividad econdmica principal y la sede o sedes
donde se realizan, con vigencia no mayor a treinta (30) dias.

Para continuar con el beneficio de la contribucién se debe
presentar cada seis (6) meses la documentacion completa, es
decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud  exencidén de
contribucion de energia
para Distritos de riego - Ley
1955 de 2019.

Escrito firmado por el Representante Legal solicitando la
exencion de la contribucion o diligenciado el Formato
AC.FP.01-FO.03 Exencidon de Contribucién de Energia -
Distritos de Riego. Haz clic aqui



https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-MA-02-FO-25-Formato-Exencion-de-contribucion-industrial-Ed03.pdf
https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-03-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Distritos-de-Riego-ed-2.pdf

Tipo de Cliente Requisitos

e Fotocopia de la cédula del representante legal de la entidad
que realiza la peticion.

e Persona Juridica: Certificado de existencia y representacion
legal de la entidad que representa.

e Para continuar con el beneficio de la contribucién se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacidon completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Para los usuarios de los Distritos administrados por la Agencia
Agraria de Desarrollo Rural (Reemplazé al INCODER), adicionar los
siguientes requerimientos:

e Reconocimiento por parte de la agencia Agraria de Desarrollo
Rural como usuario del Distrito de riego.

e Constancia por parte de la agencia Agraria de Desarrollo
Rural que el predio del solicitante tiene menos de cincuenta
(50) hectéreas.

e Certificacidn de la agencia Agraria de Desarrollo Rural de que
dicho usuario posee facturacion individual del servicio de
energia eléctrica.

Para los usuarios de los Distritos y los Distritos administrados por
Corporaciones Auténoma Regionales, adicionar los siguientes
requerimientos:

e Autorizacién por parte del Ministerio de Agricultura vy
Desarrollo Rural a la Corporacién Auténoma Regional como
organismo ejecutor de los Distritos de riego a su cargo
(anexando el acto administrativo expedido al respecto).

e Reconocimiento de dicho usuario por parte de la Corporacion
Auténoma Regional como usuario del Distrito de riego en
cuestion.

e Constancia por parte de la Corporacidon Auténoma Regional
que el predio del solicitante tiene menos de cincuenta (50)
hectareas.

e Certificacidn por parte de la Corporaciéon Auténoma Regional
de que dicho usuario posee facturacidn individual del servicio
de energia eléctrica.

Para los usuarios de los Distritos y los Distritos administrados por
Asociaciones, adicionar los siguientes requerimientos:

e Reconocimiento por parte del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural de la personeria juridica del Distrito de riego
o de la asociacién de usuarios a la que hace parte (anexando
el acto administrativo expedido por dicho ministerio).
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Tipo de Cliente

Requisitos

Constancia de la Representacion Legal del Distrito de riego o
de la asociacién de usuarios a la que hace parte.

Constancia por parte de la Representacién Legal del Distrito
de riego o de la asociacién de usuarios que el predio del
solicitante tiene menos de cincuenta (50) hectéreas.
Certificacién por parte de la Representacion Legal del Distrito
de riego o de la asociacién de usuarios de que dicho usuario
posee facturacion individual del servicio de energia eléctrica.

Solicitud exencion de
contribucién juntas de
accién comunal - Articulo
89.7 Ley 142 de 1994.

Certificado de la alcaldia o gobernacién, otorgando la
personeria juridica y en la cual se incluye el nombre del
representante legal, con vigencia no mayor a tres (3) meses.
Fotocopia de la cédula del representante legal.

RUT con vigencia no mayor a 30 dias de expedicion.

Para continuar con el beneficio de la contribucién se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacion completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud exencion de
contribucién de energia
para Madres comunitarias
- Decreto 1766 de 2012.

Escrito remitido por el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar - ICBF a través de sus Direcciones Regionales donde
manifieste la aplicacion del beneficio o diligenciado el
Formato AC.FP.01-FO.05 Exencién de Contribucidon de
Energia - Madres Comunitarias. Haz clic aqui

Certificado expedido por el ICBF o el Ministerio de Salud y
Proteccidn Social, en el cual se relacione la direccién del o los
inmuebles donde funcionan los hogares comunitarios de
bienestar o de sustitutos.

Para continuar con el beneficio de la contribucion, el cliente
y usuario debe presentar cada doce (12) meses la
documentacién completa, es decir los requisitos para
solicitud nueva.

Solicitud  exencidén de
contribucién de energia
para Prestadores  de
servicios turisticos - Ley
2068 de 2020

Escrito firmado donde solicite la exencion de contribucién en
area comun o diligenciado el Formato AC.FP.01-FO.07
Exencién de Contribucidn de Energia - Prestadores del Sector
Turistico. Haz clic aqui

Fotocopia de la cédula de la persona natural/representante
legal.

RUT original, el cual debe incluir la informacién necesaria que
identifique la actividad econdmica principal y la sede o sedes
donde se realizan, con vigencia no mayor a treinta (30) dias.

Adicionalmente a los requisitos anteriores, para las personas
juridicas se debe aportar inscripcion activa y vigente en el
Registro Nacional de Turismo.



https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-05-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Madres-Comunitarias.pdf
https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/AC-FP-01-FO-07-Exencion-de-Contribucion-de-Energia-Prestadores-del-Sector-Turistico.pdf

Tipo de Cliente Requisitos

e Solicitud expresa de exencién de contribucién mediante
carta y/o formato Exencién_de_Contribucion_Alcantarillado
e inherente precisando el (los) NIU(s), NIC(s) y cddigo de la
Actividad Econdmica Principal de cada una se las sedes donde
se desarrolle una actividad de alcantarillado o inherente
propia de la operacion. La carta y/o formato debe ser firmada
por el representante legal.

e Fotocopia de la cédula del Representante Legal/Delegado/
Apoderado Judicial.

e Documento Registro Unico Tributario completo - RUT, que
debe incluir la informaciéon necesaria que identifique las
sedes (direccidn) de los mismos que correspondan con los
contratos de energia (nics) existentes en el sistema
comercial, asi como la identificacién del cdédigo de la
actividad principal de cada una de las sucursales. Expedido
con una anterioridad no mayor a treinta (30) dias calendario
a la fecha de la solicitud.

e Certificado de Camara de Comercio no mayor a 30 dias
calendario.

e Para continuar con el beneficio de la contribucién se debe
presentar cada doce (12) meses la documentacion completa,
es decir los requisitos para solicitud nueva.

Solicitud exencion de
contribucién de energia
para  Alcantarillado e
Inherentes - Decreto 2287
de 2004.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

1. Solicitud de nuevo servicio
Sivas a independizar la prestacion del servicio, ya sea porque existe mas de una unidad familiar con
un solo suministro o porque has construido otra unidad y deseas la independizacién, necesitas lo
siguiente:

Requisitos Residencial Comercial = Industrial
Fotocopia del documento de identidad del
solicitante.
Certificado de tradicién y libertad expedido
por la Oficina de Instrumentos Publicos. En
caso de no tener el certificado se podra
presentar declaracién extra-juicio de Ia
posesién ante notario, o constancia de
proceso judicial o administrativo sobre la
propiedad, con fecha de expedicién menor a
tres meses. En caso no de no tener ninguna de
las anteriores, se presentard la Escritura
Publica de compra y venta del inmueble.
De no establecer la direccidn del predio en el
certificado de tradicién del inmueble se puede

Aplica Aplica

Aplica Aplica

Aplica Aplica
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Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

presentar Escritura publica del inmueble, o el
certificado de nomenclatura.

Certificado de estratificacién socioecondmica.
En caso de que no exista la estratificacion,
deberd aportar una certificaciéon emitida en tal
sentido por la autoridad competente,
acompanada de una factura del vecino del
predio contiguo al del solicitante, o una
factura de otro servicio publico del predio
solicitante.

Aplica

Aplica

Fotocopia de la cédula de Ciudadania y carta
de autorizacidon por parte del suscriptor o
usuario si el solicitante no es el suscriptor.

Aplica

Aplica

Para solicitudes de conexién sencilla
Autodeclaracion RETIE o certificacion plena
RETIE, si aplica. Adicionalmente, fotocopia de
la tarjeta profesional o matricula CONTE de
quien firma la Autodeclaracién RETIE.

Aplica

Aplica

Para solicitudes de proyectos de conexidn
compleja debe presentar el Cronograma de
entrada de cargas.

Aplica

Aplica

Tramite de Licencia de urbanismo y/o
construccion en caso de que se esté
desarrollando el proyecto.

Aplica

Aplica

Solicitud del director o Gerente de la Entidad,
debidamente autorizado por la Ley
correspondiente.

No Aplica

Aplica

Certificado de existencia o Representacion
Legal (Camara de Comercio).

No Aplica

Aplica

Copia del NIT (ndmero de identificacion
tributaria).

No Aplica

Aplica

Formato NC.PR.02-F0.01 Solicitud del Servicio
diligenciado y firmado. Haz clic aqui

Aplica

Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat
presenciales.

2. Aumento o Disminucion de Potencia

AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

Si vas a aumentar o a disminuir la potencia del servicio, necesitas lo siguiente:

Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

Fotocopia del documento de identidad del
solicitante.

Aplica

Aplica



https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/creg-075/01-nc-pr-08-fo-01-solicitud-del-servicio-2023.xlsx
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Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

Certificado de tradicién y libertad expedido
por la Oficina de Instrumentos Publicos. En
caso de no tener el certificado se podra
presentar declaracién extra-juicio de la
posesion ante notario, o constancia de
proceso judicial o administrativo sobre la
propiedad, con fecha de expedicién menor a
tres meses. En caso no de no tener ninguna de
las anteriores, se presentard la Escritura
Publica de compra y venta del inmueble.

Aplica

Aplica

De no establecer la direccidn del predio en el
certificado de tradicidn del inmueble se puede
presentar Escritura publica del inmueble, o el
certificado de nomenclatura.

Aplica

Aplica

Certificado de estratificacidn socioecondmica.
En caso de que no exista la estratificacion,
debera aportar una certificaciéon emitida en tal
sentido por la autoridad competente,
acompafiada de una factura del vecino del
predio contiguo al del solicitante, o una
factura de otro servicio publico del predio
solicitante.

Aplica

Aplica

Fotocopia de la cédula de Ciudadania y carta
de autorizacién por parte del suscriptor o
usuario si el solicitante no es el suscriptor.

Aplica

Aplica

Para solicitudes de conexién sencilla
Autodeclaracion RETIE o certificacion plena
RETIE, si aplica. Adicionalmente, fotocopia de
la tarjeta profesional o matricula CONTE de
quien firma la Autodeclaracién RETIE.

Aplica

Aplica

Para solicitudes de proyectos de conexidn
compleja debe presentar el Cronograma de
entrada de cargas.

Aplica

Aplica

Tramite de Licencia de urbanismo vy/o
construccion en caso de que se esté
desarrollando el proyecto.

Aplica

Aplica

Solicitud del director o Gerente de la Entidad,
debidamente  autorizado por la Ley
correspondiente.

No Aplica

Aplica

Certificado de existencia o Representacion
Legal (Cdmara de Comercio).

No Aplica

Aplica

Copia del NIT (numero de identificacion
tributaria).

No Aplica

Aplica

Formato NC.PR.02-F0.01 Solicitud del Servicio
diligenciado y firmado. Haz clic aqui

Aplica

Aplica



https://www.air-e.com/nuestra-empresa/normatividad/solicitud-nuevas-conexiones/
https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/creg-075/01-nc-pr-08-fo-01-solicitud-del-servicio-2023.xlsx

Canales de atencion:
presenciales.

3. Reposicién de medidor

Cuando tengas el motivo de la solicitud sea porque el medidor que tenias instalado en el predio fue

AN-C

Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

robado.
Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Estar a paz y salvo con sus facturas de energia Aplica Aplica

Canales de atencion:
presenciales.

4. Revision de medidor

Si consideras que el medidor no esta funcionando correctamente y que puede o no estar asociado

a un alto consumo.

Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion:
presenciales.

5. Cambio de ubicacion de medidor

Si necesitas la reubicacion del medidor. Tener en cuenta que la reubicacidn solo se puede realizar si
la nueva ubicacidon del medidor estd dentro de los limites del mismo inmueble y garantiza facil

acceso al mismo.

Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Estar a paz y salvo con sus facturas de energia Aplica Aplica

Canales de atencion:
presenciales.

Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

6. Cambio de fecha de vencimiento de factura para pensionados

Si eres pensionado y titular de contrato y deseas hacer el cambio de fecha de vencimiento de tu
factura (Ten en cuenta que, en caso de acumular 2 facturas vencidas, perderds el beneficio y su
fecha de vencimiento sera fijada en ciclo regular), se requiere lo siguiente:
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Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Certificado de Pension Aplica Aplica
Fotocopia del documento de identidad del solicitante Aplica Aplica
Estar a paz y salvo con sus facturas de energia Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

7. Terminacion del contrato
Debes notificar a Air-e S.A.S. E.S.P. tu decisiéon de terminar la relacidon contractual y que no siga
prestando el servicio, a continuacion, te presentamos los requisitos que debes tener en cuenta:

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial

Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Estar a paz y salvo por todo concepto (conceptos
facturados y pendientes de facturar)

Certificado de libertad y tradicion con fecha de
expedicién menor o igual a 3 meses y con indicacidn clara Aplica Aplica
de la direccion del inmueble.

Para las viviendas que no estén registradas en
Instrumentos Publicos, se podra gestionar con la Escritura
o Documento de posesién (Declaracion bajo la gravedad
de juramento autenticada). Haz clic aqui

Fotocopia de la cédula Aplica Aplica
Si la solicitud es presentada por un tercero (Arrendatario,
familiar etc.) ademas de presentar los requisitos

Aplica Aplica

Aplica Aplica

. . Aplica Aplica
anteriores, debe presentar fotocopia de cedula y carta de P P
autorizacion firmada por el propietario del inmueble.

| servici h j ilizar y el medidor
Que el servicio se haya dejado de utilizar y el medidor se Aplica Aplica

encuentre sin carga conectada.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

8. Unificacién de suministro
Con el fin de dar por terminada la relacidon contractual en uno o varios servicios por unificacién de
estos.


https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/IT-06172-AC-FO-03-Declaraci%C3%B3n-bajo-gravedad-de-juramento.pdf
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anteriores, debe presentar fotocopia de cedula y carta de
autorizacion firmada por el propietario del inmueble.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Estar a paz vy s?lvo por todo concepto (conceptos Aplica Aplica
facturados y pendientes de facturar)
Certificado de libertad y tradicidn con fecha de
expedicidn menor o igual a 3 meses y con indicacidn clara Aplica Aplica
de la direccion del inmueble.
Para las viviendas que no estén registradas en
Instrumentos Publicos, se podra gestionar con la Escritura
o Documento de posesién o IT.06172.AC-FO.03 Aplica Aplica
Declaracién bajo gravedad de juramento (entregado en el
centro presencial). Haz clic aqui
Fotocopia de cédula del propietario. Aplica Aplica
Que el serV|C|o‘ ya se haya dejado de utilizar y el medidor Aplica Aplica
se encuentre sin carga conectada.
Si la solicitud es presentada por un tercero (Arrendatario,
familiar etc.) ademas de presentar los requisitos Aplica Aplica

Canales de atencion:
presenciales.

9. Solicitud de documentos

Cuando requieras documentos o soportes que estan o no asociados a la prestacion del servicio o la

relacidon contractual existente entre la compaiiia y el cliente.

Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Oficina Virtual, Oficinas presenciales.

10. Solicitud de Duplicados de Factura

Cuando requieras una fiel copia de la factura correspondiente a la prestacién del servicio de un
periodo en especifico o varios puedes hacerlos a través de nuestra pagina web, Haz clic aqui,

digitando tu NIC o solicitarlo en una de nuestras oficinas de atencion.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.



https://www.air-e.com/Portals/aire/documentos/gestion-riesgos/IT-06172-AC-FO-03-Declaraci%C3%B3n-bajo-gravedad-de-juramento.pdf
http://procesamiento.datosydisenos.com/micrositioaire/faces/index.xhtml
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11. Irregularidad

Si necesitas informacion o actuacién relacionada con una factura que presente irregularidad.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

QUEJAS

1. Interrupcidn del Servicio (Vivienda o Barrio)
Cuando tu vivienda o tu barrio presenta interrupcién en el servicio de energia.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

2. Dafio de transformador
Si presentas inconformidad por dafio en el transformador (Sector sin servicio total o parcial o
transformador botando aceite).

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

3. Dafio de retenida
Cuando debas informar la rotura de una retenida.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

4. Linea aterrizada
Cuando informes del paso de corriente eléctrica a través del poste o retenida.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

5. Linea en el suelo
Cuando comuniques que las lineas se encuentran en el suelo por rotura de esta que pueden ser
primarias o secundarias.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

6. Poste en mal estado
Cuando informes que el poste presenta deterioro en su estructura o se encuentra ladeado o
inclinado.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.
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7. Voltaje alto o bajo

Cuando informes de oscilaciones de voltaje, es decir que baja y sube de manera recurrentemente y
gue afecta a varios suministros.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

8. Ramajeo
Cuando requieras el ramajeo o poda de un arbol que roza con nuestras lineas de alta tensidn.

Para reportar estas quejas debe informar lo siguiente:

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Ubicacién de la ocurrencia Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, APP.

9. Recoleccién de Escombros
Cuando por actuacidn de trabajos de la empresa se hayan dejado escombros.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Ubicacion de la ocurrencia Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center.

10. Dafio en propiedad privada — fachada
Cuando por actuacion de trabajos de la empresa se hayan ocasionado dafios en el predio.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

11. Demora en la instalacién del servicio
Cuando hayas solicitado un nuevo servicio o independizacién del inmueble y haya transcurrido mas
del tiempo estipulado por la empresa.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

12. Demora en reconexion y/o reinstalacion del servicio
Cuando hayan transcurrido mas de 24 horas habiles y no se te haya reconectado el servicio.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.
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13. Demora en retiro del servicio

Cuando haya transcurrido mas del tiempo estipulado por la empresa para el retiro del servicio.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

14. Falla en la prestacion del servicio — calidad
Cuando haya una interrupcién en el suministro de energia.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

15. Falla en la prestacién del servicio — continuidad
Cuando haya interrupciones de manera frecuente en el suministro de energia.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

16. Inconformidad con los canales de atencién
Cuando tengas una inconformidad con respecto a la atencidon en alguno de nuestros canales.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

17. Inconformidad por afectacion al medio ambiente a causa de trabajos realizados
Cuando por actuacion de trabajos de la empresa se hayan ocasionado dafios en el medio ambiente.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

18. Inconformidad por dafios a causa de trabajos realizados
Cuando por actuacidn de trabajos de la empresa se hayan ocasionado dafos en general.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

19. Inconformidad por el cambio de medidor
Cuando estes en desacuerdo con el cambio del medidor.

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

20. Queja por gestidn en entidad de recaudo
Cuando te encuentres inconforme con la actuacién en alguno de nuestros puntos de recaudo.
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Para reportar estas quejas debe informar lo siguiente:

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Ubicacion de la ocurrencia Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

21. Dafio medidor y/o acometida
Cuando el medidor y/o acometida presenta dafio y que puede o no estar afectada la prestacién del
servicio.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, App.

22. Dafios artefactos clientes y quejas por siniestro
Si requieres reclamar por el pago sobre dafios en artefactos eléctricos, dafios en bienes o
propiedades, lesiones a personas y muerte de semovientes por ocasién de una falla en la prestacion
del servicio o por el desarrollo de una actividad por parte de la empresa ya sea en la red de
distribucidn, el medidor y/o acometida, te anexamos los requisitos solicitados:

Requisitos Residencial Comercial = Industrial
Nimero de identificacién del contrato
(NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o
peticionario Aplica Aplica

Presentacién escrita con nombre y firma
del recurrente, informacidn clara y precisa
de los hechos ocurridos con indicacién de
fecha y hora.

Relacidn de los bienes eléctricos que
resultaron afectados con sus respectivos
soportes que evidencien la propiedad de
estos.

Si se tiene el nUmero de aviso o reporte del
caso, aportarlo. (No es obligatorio)

Aplica Aplica

Aplica Aplica

Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.
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Si deseas denunciar (informar a la empresa) el contrato de arriendo con el fin de acogerse a los

beneficios de la ley 820 de 2003.

Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

Numero de identificacion del contrato
(NIC)

Aplica

Aplica

Diligenciar y presentar ante la empresa el
formato AC.MA.02-FO.05 Denuncia de
Contrato de Arrendamiento, con letra
imprentay sin enmendaduras. Haz clic aqui

Aplica

Aplica

Estar el inmueble al dia por concepto de
servicio de Energia.

Aplica

Aplica

Estar el Arrendatario y Arrendador al dia
con la empresa por concepto de servicio de
Energia.

Aplica

Aplica

Otorgar alguna de las garantias legalmente
establecidas:
1. Pagaré en Blanco con carta de
instrucciones.
Letra de Cambio.
CDT.
Hipoteca o Prenda.
Pélizas de Seguros.
Fianza.
Fiador.
Codeudor.
. Fiducia en garantia.
10. Cheque.

©oNDU A WN

Aplica

Aplica

Fotocopia de los documentos de
identificacion  del arrendador, del
arrendatario y del codeudor en caso de
disponer de éste como garantia. Las
fotocopias del documento de
identificacion se acompafaran del original
de este para validacidon de la copia. Su
presentacion se dejara escrita en la copia
gue se recibe. No se aceptan colillas de
tramite del documento de identificacion.
Las personas juridicas, aportaran el
Certificado de Representacién Legal no
mayor a 30 dias y fotocopia de la cédula del
representante legal.

Aplica

Aplica

Si el arrendador o el arrendatario actuan en
representacién de tercera persona, deberd
anexar el poder o mandato para actuar.

Aplica

Aplica

Acreditacién del caracter de propietario o
poseedor del inmueble. (Certificado de

Aplica

Aplica
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Requisitos Residencial Comercial — Industrial
Libertad y Tradicion con fecha de
expedicidn menor o igual a un mes y con
indicacion clara de la direcciéon del
inmueble).
Copia del contrato de arrendamiento, en
caso de ser contrato escrito.
Pagaré con carta de instrucciones, firmado
por el arrendatario y por el codeudor en
caso de requerirse, para el cubrimiento de
los saldos insolutos.
Comprobante del depdsito u original de la
garantia, segln las clases y por el valor
estipulado en el Articulo 6 del Decreto
3130 de 2003 (Ver Decreto 3130 de 2003).

Aplica Aplica

Aplica Aplica

Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

24. Oportunidad en el reparto de la factura
Cuando tengas retrasos en la entrega de la factura o no la recibas, se requiere la siguiente
informacion:

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Call Center, Oficinas
presenciales.

RECLAMACIONES

1. Cambio de estrato
Si reclamas porque la empresa te viene facturando el servicio con una estratificaciéon diferente a la
gue Planeacién Municipal le asigné al inmueble y en consecuencia solicitas el cambio en el sistema
y la refacturacién de los periodos afectados.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Certificado de estratificacion original con fecha de
expedicion menor o igual a 3 meses o Resolucion Aplica Aplica
expedida por Planeacién Municipal

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.
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2. Cambio otro comercializador

Cuando solicites reclamar porque aun habiéndote cambiado de comercializador, la empresa
continda enviando facturas se debe aportar los siguientes requisitos:

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Carta de autorizacién del propietario y/o titular del
contrato (si el peticionario es un tercero)

Fotocopia de cédula Aplica Aplica

Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

3. Cambio de tarifa
Si reclamas porque la empresa te viene facturando el servicio con una tarifa que no corresponde al
tipo de uso que le estas dando al servicio.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Informacién sobre el uso del servicio o actividad que se . .
. Aplica Aplica
desarrolla en el inmueble
Certificado o Resolucién de Planeacion Municipal (cuando . .
Aplica Aplica

el cambio solicitado sea de no residencial a residencial)

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

4. Censo de carga
Si la empresa te viene facturando el consumo de manera estimada y cuya cantidad consideras
superior a lo que realmente puedes estar consumiendo o superior al censo de carga que tiene
instalado.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

5. Cobro de reconexidn
Si te encuentras en desacuerdo con los valores facturados por suspender o reconectar el servicio de
energia eléctrica.
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Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario | Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

6. Consumo acumulado

Si te han facturado un consumo muy superior a su promedio mensual, como consecuencia de una
o varias estimaciones de consumo aun teniendo medidor instalado.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

7. Consumo promedio con lectura

Cuando te hayan facturado el consumo de manera estimada teniendo un medidor instalado aun

habiéndole tomado la lectura.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

8. Error de lectura

Si te facturaron con una lectura que no corresponde a la tomada por el lector o a la que registra el

medidor en la actualidad.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Lectura actual del medidor Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.
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9. Error en cobro de productos

Si presentas alguna inconformidad relacionada con seguros, asistencia en casa, prevision exequial,
servicios memoriales y venta electrodomésticos y todos aquellos productos que se establezcan de
acuerdo con las estrategias comerciales de la compaiiia.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

10. Error exencidn de la contribucién
Si correspondes a una Tarifa Residencial Estrato 5y 6, Comercial e industrial, y realizaste la solicitud
de la exencién de la contribucion, la cual resultd procedente y te siguen facturando contribucidn,
debes tener en cuenta lo siguiente:

Requisitos Residencial Comercial — Industrial

Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Aportar los Documentos que soporten su calidad de
exentos, de acuerdo con la tipologia de cliente que . .

. . . . ) Aplica Aplica
aplique. (Ver requisitos por tipo de cliente en exencién
de contribucién).
Informacién sobre el uso del servicio o actividad que se . .

. Aplica Aplica

desarrolla en el inmueble

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

11. Exceso de consumo
Si consideras que el consumo facturado presenta desviacion significativa (supera los porcentajes
establecidos en el Contrato de Condiciones Uniformes publicado), presenta un aumento progresivo
o porque no ve reflejado en el consumo las medidas de ahorro que vienes aplicando.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.
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12. Inmueble desocupado

Cuandola empresa te viene facturando consumo estando el inmueble desocupado.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

13. Inversidon de medidor
Cuando te vienen facturando el consumo que registra un medidor diferente al que tiene instalado
en su inmueble.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

14. No lectura
Si no te tomaron lectura al medidor que tiene instalado y te han facturado el consumo de manera
estimada.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
Lectura actual del medidor Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

15. Pago no aplicado
Cuando el pago de una o varias facturas no se ve reflejado en su saldo actual (Ultima factura emitida)
o porque éste no ha ingresado al Sistema Comercial.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Facturas canceladas en original o copia de la factura
cancelada donde sea visible en el sello o la tirilla de pago, Aplica Aplica
la fecha, el valor cancelado y el recaudador.
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario. Aplica Aplica
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Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

16. Compra y reconocimiento de activos
Compra de Activos: Si requieres ofrecer a la Empresa la venta de los activos de su propiedad
(Transformadores, redes etc.)

Reconocimiento de Activos: Cuando solicites el reconocimiento de propiedad de los activos con el
fin de obtener un beneficio en la tarifa de la energia.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Protocolo, garantia y factura de los activos Aplica Aplica
Facturas de mantenimientos realizados a los activos Aplica Aplica

Certificado de libertad y tradicion del inmueble con
vigencia menor a un mes

Fotocopia del documento de identidad del propietario Aplica Aplica
Acta de entrega de la propiedad horizontal a Ia

Aplica Aplica

administracién Aplica Aplica
Declaracién juramentada ante notaria del propietario de . .

. Aplica Aplica
los activos y/o representante legal
Notificacion formal de la administracidon con declaracion de . .

. . Aplica Aplica
la propiedad de los activos

” - - o legal I
Certl‘lcad‘o de existencia y representacion legal de Aplica Aplica
propietario
Copia de la escritura publica de la propiedad horizontal Aplica Aplica
NC.PR.02-FO.01 Formato Solicitud de servicio diligenciado . .
Aplica Aplica

y firmado. Haz clic aqui

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.

17. Solidaridad por deuda
Si solicitas la ruptura de solidaridad de la deuda dejada por inquilinos en su inmueble por el goce
del servicio de energia.

Requisitos Residencial Comercial — Industrial
Numero de identificacion del contrato (NIC)

Aplica Aplica

Certificado de libertad y tradicidon con fecha de
expedicion menor o igual a 30 dias con indicacion
clara de la direccidn del inmueble donde certifique Aplica Aplica
que es el propietario. En caso de que la direccion
del certificado de tradicidn y libertad no concuerde
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Requisitos

Residencial

Comercial — Industrial

con la registrada en el sistema de gestion
comercial, el cliente deberd aportar:

Certificado de nomenclatura emitido por
Planeacién que contenga el cddigo de Referencia
Catastral, el cual deberd coincidir con el registrado
en el certificado de tradicién y libertad aportado.

Y/o certificado de Agustin Codazzi que contenga el
nimero de matricula inmobiliaria o de
identificacion catastral, los cuales deberan
coincidir con los registrados en el certificado de
tradicion y libertad aportado.

Datos generales del titular del contrato y/o
peticionario.

Aplica

Aplica

Fotocopia del contrato de arrendamiento donde
especifique los datos del arrendador vy
arrendatario o en su defecto prueba sumaria que
determine la existencia de un contrato de
arrendamiento, como una declaracidn extra-juicio
rendida ante notario por las partes del contrato y
dos testigos.

Aplica

Aplica

Fotocopia de cédula del arrendador vy
arrendatario.

Aplica

Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Oficina Virtual, Oficinas presenciales.

18. Suministro con doble facturacion

Si a tu inmueble le llegan dos facturas del servicio teniendo un solo medidor.

Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas

presenciales.

19. Suministro inexistente o demolido

Cuando el suministro ya no exista o que el inmueble fue demolido y solicitas que no le llegue mas

facturacion.
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Requisitos Residencial | Comercial — Industrial
Numero de identificacién del contrato (NIC) Aplica Aplica
Datos generales del titular del contrato y/o peticionario Aplica Aplica
O s e ot 0 W [ e |l
Fotocopia de cédula Aplica Aplica

Canales de atencion: Videollamada, Chat AVA, WhatsApp AVA, Call Center, Oficina Virtual, Oficinas
presenciales.



