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Requerimientos 
regulatorios 

Asegurar que el servicio se preste en 
forma continua y eficiente, y sin abuso de 
la posición dominante que la entidad pueda 
tener frente al usuario o a terceros

Reglamento de distribución

Reglamento de Transporte - RUT

Indicadores de calidad en la prestación 
del servicio

Política Nacional de Gestión de Riesgo

Plan de Gestión del Riesgo de 
Desastres de las Entidades Públicas y 
Privadas
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CREG 067 -1995 
5.3.1 Continuidad del servicio 
El distribuidor tomará las medidas necesarias para brindar un suministro del servicio regular y continuo. En el 
evento que el distribuidor suspendiera, restringiera o descontinuará el suministro en razón de una situación de 
emergencia o un caso de fuerza mayor o por cualquier otra causa ajena a él, no será responsable por 
cualquier perdida o daño, directo o consecuente, resultante de tal suspensión, discontinuidad, defecto, 
interrupción, restricción, deficiencia o falla. 
5.3.2 Emergencia   
El distribuidor podrá restringir o interrumpir el servicio a cualquier usuario o usuarios, independientemente de 
las condiciones especiales de dicho servicio, en caso de una emergencia que amenace la integridad de su 
sistema si, a su juicio, tal acción conjura o mejora la situación de emergencia. El ejercicio de tal derecho 
estará sujeto a  revisión de la CREG. 
 
El distribuidor estará obligado a responder a las llamadas de emergencia en forma inmediata, independiente 
del tiempo requerido para acción correctiva, una vez se determine el tipo de problema a resolver. 

Ley 1583 de 2012 
Emergencia: Situación caracterizada por la alteración o interrupción intensa y grave de las condiciones normales de 
funcionamiento u operación de una comunidad, causada por un evento adverso o por la inminencia del mismo, que 
obliga a una reacción inmediata y que requiere la respuesta de las instituciones del Estado, los medios de comunicación 
y de la comunidad en general
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CREG 067 -1995 
5.3.3 Atención de emergencias 

• Toda empresa de distribución deberá contar con un servicio de atención de emergencias, que funcione las 24 horas del 
día. El tiempo máximo permitido entre el reporte de la emergencia y la presencia del equipo de emergencias en el 
lugar, no deberá ser superior a una hora. 

• El servicio de atención de emergencias deberá redactar un manual de procedimiento para emergencias y un folleto de 
emergencias para ser  repartido entre los usuarios de la empresa, que además indique pautas para el manejo seguro del 
gas. Igualmente deberá llevar un registro de todas las emergencias presentadas, indicando claramente la causa, y el 
correctivo correspondiente. 

• El servicio de atención de emergencias deberá mantener contacto permanente con los bomberos locales para actuar en 
forma coordinada. Así mismo deberán realizar, por lo menos una vez al año, un ejercicio conjunto de atención de 
emergencias. Estará a su cargo la coordinación de la acción de las autoridades con la empresa ante cualquier escape de 
gas o emergencia. 

• Será función de la Superintendencia de Servicios Públicos (SSP) verificar que los puntos anteriores se cumplan. 

• El distribuidor informará a cualquier miembro de la comunidad que requiera ejecutar obras, acerca del trazado y las 
precauciones que se deben tomar para evitar accidentes.
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Clasificación de los eventos La Unidad de Operación y Calidad Gas como dependencia responsable del 
seguimiento y la administración de la atención de eventos que se presentan en el 
sistema de distribución de gas natural, de acuerdo a las características del evento, 
le asigna un código que determina la prioridad de atención, con el fin de gestionar 
los recursos para su debida intervención.

Nombre Descripción

1300 Escape de gas en red de acero o 
red de polietileno

Daño o manipulación inadecuada por terceros, instalación defectuoso del
elemento, robo de elementos, corrosión, elemento defectuoso No controlado 1 Hora

1350 Escape de gas en red Interna Daño o manipulación inadecuada por terceros, instalación defectuoso del
elemento, robo de elementos, corrosión, elemento defectuoso No controlado 1 Hora

1400 Escape incendiado Escape de gas con incendio, ignición de origen desconocido No controlado 1 Hora

1500 Olor a Gas en Instalación Daño o manipulación inadecuada por terceros, instalación inadecuada por
terceros, instalación defectuosa del elemento, elemento defectuoso, No controlado/Controlado 1 Hora/24 Horas

1700 Ausencia de gas
Daño o manipulación inadecuada por terceros, problemas del medidor,
problemas del regulador, problemas del gasodoméstico, obstrucción de la red
interna, obstrucción en conector, daño en acometida o red de PE

Controlado

Tiempo de 
AtenciónCódigo Concepto de Clasificación del Evento Clasificación de Evento (No 

Controlado / Controlado)
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Clasificación de los eventos Evento 1300 rotura en red polietileno o en red de acero: 
Son aquellos eventos que se generan en las redes de gas, sea en polietileno o acero, ubicadas en vías, cunetas, 
andenes o zonas verdes (generalmente daños causados por trabajos que están ejecutando en vía pública).  

Evento 1350 escape en red interna sin controlar  
Si el cliente informa que el olor se percibe en la red interna o dentro de la vivienda, informarle al cliente que 
debe cerrar la válvula de los gasodomésticos (cubierta, estufa, cocineta, calentador). Validar si el cliente pudo 
cerrar la válvula. Si el olor continúa en el ambiente, informarle al cliente que proceda a cerrar la válvula del 
centro de medición la cual se encuentra ubicada en la parte externa de la vivienda (indicar como se cierra la 
válvula y validar si el cliente pudo cerrarla). 

Evento 1400 escape incendiado  
Si se reporta un escape incendiado, ya sea, en centros de medición, red fachada, red interna, cocina, conector 
flexible, gasodomésticos, llaves de paso o en cualquier parte de la red del cliente, y este se presentó en las 
últimas 12 horas, aunque haya sido controlado, debe ser ingresado con este código. Los 1400 se pueden 
presentar tanto en viviendas como en el sector no residencial, ambos deben ser tratados como eventos de 
atención prioritaria. 

Evento 1500 Olor a gas  
Son requerimientos generados por escapes de gas después del regulador del centro de medición; su atención 
se debe realizar en las siguientes veinticuatro (24) horas a su ocurrencia, dado que puede ser controlada la 
fuga, cerrando la válvula del centro de medición y/o de los gasodomésticos.
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Estadísticas 
 

ArcGIS Insights (epm.com.co)

https://mapas.epm.com.co/portal/apps/insights/index.html#/view/20d0b4ff964340cb98d2ccee24978563
https://mapas.epm.com.co/portal/apps/insights/index.html#/view/20d0b4ff964340cb98d2ccee24978563
https://mapas.epm.com.co/portal/apps/insights/index.html#/view/20d0b4ff964340cb98d2ccee24978563
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Herramienta Gaspar Grafico
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Plantilla para reportar los eventos
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PADEC EPM 
Protocolo de Atención de Eventos y Crisis
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Flujograma clasificación de eventos
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ESCALAMIENTO



Gasostenible 

ETAPAS QUE SE SURTEN PARA LA ATENCIÓN DE UN EVENTO 



Gasostenible - Agenda desarrollada en 2020 - 2021 - 2022

¡IMPARABLE!¡IMPARABLE!
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