REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE CbMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

| RESOLUCION NUMERO
“ 38324 DE 2012)

Radicacion 09-032652

Por la cual se acepta un ofrecimiento de garantias
EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIAY COMERCIO

En ejercicio de las facuitades legales, en especial las establecidas en el articulo 52 del
Decreto 2153 de 1992, y en el numeral 9 articulo 3 del Decreto 4886 de 20112y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que mediante Resoluciéon No. 13759 del 18 de marzo de 2011, la
Superintendencia de Industria y Comercio abrié investigacion administrativa en contra
de la sociedad ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. (en adelante "ALCANOS"), para
determinar si incurrid en los actos de competencia desleal contenidos en los articulos 7,
8,10, 11,12 y 17 de la Ley 256 de 1996.

En la misma Resolucién se ordend abrir investigacion contra el sefior CARLOS
ADOLFO NAVARRO RUIZ, con el fin de determinar si autorizé, ejecutd o tolerd la
conducta mencionada en los términos del articulo 26 de la Ley 1340 de 2009,
modificado por el numeral 12 del articulo 3 del Decreto 4886 de 2011.

SEGUNDO: Que mediante memorial Radicado bajo el nimero 09-032652-00044-0002
del 3 de mayo de 2011° en el cual se solicitaron y aportaron pruebas dentro de la
investigacion, el Apoderado de los investigados presentd un ofrecimiento de garantias
con el fin de obtener la clausura de la investigacion.

En el documento mencionado se ofrecié como garantia los siguientes compromisos:

- Expedir una politica comercial para la prestacion de los servicios de
instalaciones internas de gas natural domiciliario, en la que se incluyan
diferentes herramientas como normas de comportamiento y capacitaciones,
con el fin de garantizar el respeto por las normas de competencia y, en
particular, por las normas de competencia desleal. Asimismo, ofrecen enviar
junto con la factura del servicio publico, un volante en el que se sefalan lps
derechos deberes del usuario, incluyendo la posibilidad de reali
instalaciones internas con cualquiera de las empresas habilitadas.

' Modificado por el articulo 16 de la Ley 1340 de 2009 y por el articulo 155 del Decreto 019 de 2012.
2 Mediante el cual se modifico el numera!l 11, articulo 3 del Decreto 3523 de 2009, a su vez modificado
?or el articulo 3 del Decreto 1687 de 2010.

Ver folios nimeros 449,450 y 451 del Cuaderno 2 del Expediente.
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- Trabajar, junto con METROGAS, en la expediciéon de una politica de revision
de instalaciones internas de ‘gas natural domiciliario que garanticen un
tratamiento en condiciones de igualdad y no discriminaciéon para todas las
empresas a las que se realice la revision de las instalaciones.

- Como esquema de seguimiento, ofrecieron mantener a disposicién de la
Entidad la informacion relativa al cumplimiento de los ofrecimientos de
garantias, asi como informar cualquier modificacién que sufran las politicas a
expedirse.

TERCERO: Que mediante comunicaciéon radicada con el numero 09-032652-00118-
0002 de! 8 de noviembre de de 2011, se aportaron los siguientes documentos que
contenian las aclaraciones solicitadas por la Entidad a la politica comercial y de
revision de instalaciones, en los siguientes documentos:

- Politica de Ventas para Usuarios Residenciales y Comerciales de Alcanos. INST
- 1304.

- Venta de acometidas e instalaciones para suministro de gas de Alcanos. PRO
1301.

- Manual de inspecciéon de instalaciones nuevas para suministro de gas de
Metrogas. PRO 0003.

- Instructivo para inspeccién de instalaciones internas nuevas para suministro de
Gas Combustible (GN-GLP) para uso residencial 6 comercial de Metrogas. INST
- 600.

- Procedimiento de quejas y/o apelaciones de Metrogas. PRO-0702.

CUARTO: Que a través de las comunicaciones radicadas el 13 de enero® 24 de mayo6
y 04 de junio de 20127, se aclararon y complementaron los compromisos ofrecidos,
especialmente en lo que tiene que ver con los procedimientos y politicas de revisién de
instalaciones internas de gas domiciliario. El Gltimo de los escritos sefalados, compilé
en un solo documento las diferentes obligaciones y esquemas ofrecidos como
garantias, de la manera que se resume a continuacion:

- Aprobar y expedir la politica de ventas para usuarios residenciales y comerciales
(Anexo1).

-Incluir en los contratos de trabajo del personal que realice ventas de
instalaciones para gas natural, que el incumplimiento de las normas de
competencia desleal y practicas comerciales restrictivas es considerado co

falta grave. %\

* Ver folios 1863 y siguientes del cuaderno No. 8 del Expediente.

® Radicacion nimero 09-032652-00121-00121 del 13 de enero de 2012. Cuaderno S del expediente.

® Radicacién nomero 09-032652-00121-00134-0001 del 24 de maye de 2012, Cuaderno 9 del
expediente.

" Radicacion numero 09-032652-00135-0001 del 04 de junio de 2012. Cuaderno 9 del expediente.
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- Capacitar, una vez al afio, a las personas que ocupan el cargo de vendedor de
instalaciones internas y derechos de conexion, en relacién con lo dispuesto en las
normas de competencia desleal y practicas comerciales restrictivas.

- Mantener en las oficinas de atencién al publico volantes en los que se describan
los derechos y deberes de los usuarios del servicio publico de gas natural
domiciliario, advirtiendo sobre el derecho que tienen de realizar las instalaciones
internas con cualquier empresa habilitada para ello.

- Incluir en el contrato que se tenga con la(s) empresa(s) certificadora(s), las
obligaciones necesarias para garantizar que su servicio se presta en condiciones
de igualdad y no discriminacion, entre las que se encuentran dejar constancia de
los motivos por los cuales no se expide el certificado de conformidad.

- Aprobar los manuales para la construccion de la instalacién y conexién, en los
que se incluye un procedimiento de venta de derechos de conexién para clientes
que cuentan con instalacion construida por otra firma, instalacion interna
construida por un tercero y para los casos de instalaciones internas no
construidas (Anexo2). '

-Los procedimientos mencionados seran puestos en conocimiento de los
usuarios, a través de los centros de atencién, en los cuales se mantendra
disponible los manuales correspondientes. Adicionalmente, durante la vigencia de
las garantias, una vez al afio ALCANOS invitara a las empresas constructoras de
instalaciones internas que se encuentren inscritas en su registro a una
capacitacion sobre los procedimientos mencionados. Capacitacion que también se
realizara cuando una empresa se registre en el registro de constructores de
instalaciones internas de ALCANQOS.

-A manera de seguimiento, Alcanos ofrecid remitir todos los documentos a
expedir una vez se encuentre en firme la decision sobre las garantias, asi como
también ofrecid la constitucibn de una péliza de seguros a favor de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

QUINTO: Que a efectos de resolver la solicitud de ofrecimiento de garantias
presentada por los investigados, se tendra en cuenta lo siguiente:

5.1. Facuiltad del Superintendente de Industria y Comercio para terminar la
investigacion mediante la aceptacion de garantias

En desarrollo de preceptos constitucionales, del Decreto 2153 de 1992, de la Ley 1340
de 2009 y del Decreto 4886 de 20118, corresponde a esta Superintendencia velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccién de la competencia y practicas
comerciales restrictivas en los mercados nacionales, en virtud de lo cual esta facultada
para adelantar investigaciones para establecer las violacion de tales disposiciones y
sancionar a sus responsables.

De manera particular, en el Decreto 2153 de 1992, articulo 52, adicionado por el
paragrafo del articulo 16 de la Ley 1340 de 2009 y modificado por el articulo 155 Yel

8 Mediante ! cual se modificé el Decreto 3523 de 2009, el cual a su vez habia sido modificado por el
Decreto 1687 de 2010.
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Decreto 019 de 2012, se consagra la posibilidad de terminar anticipadamente la
investigaciébn cuando el presunto infractor brinde garantias suficientes de que
suspendera o modificara la conducta por la cual se le investiga.

La aceptacién de dichas garantias y la consecuente terminacién del proceso, que por
expresa disposicién del numeral 9, articulo 3 del Decreto 4886 de 2011° compete al
Superintendente de Industria y Comercio, sélo procede cuando las obligaciones que
contraen los investigados, permiten anticipar que a futuro se eliminaran los
comportamientos presuntamente anticompetitivos.

La suspension o modificacion de la conducta que da lugar a la apertura de la
investigacién, constituye el compromiso principal que debe realizar quien tiene interés
en acogerse a este mecanismo procesal. Es decir que el compromiso ofrecido a través
del otorgamiento de garantias debe referirse directamente a las conductas
investigadas, lo cual no obsta para que como complemento sean ofrecidas garantias
relacionadas con temas que a pesar de no tener una relaciéon directa con la posible
infraccion, si constituyan. un mecanismo de promociéon de la competencia con
beneficios educativos y/o de capacitacién en el respectivo mercado.

Determinar si la garantia ofrecida es suficiente y si procede la terminacién de la
investigacion, son aspectos que la ley deja a criterio del Superintendente. Por lo tanto,
en cada caso se debe evaluar si las garantias ofrecidas y la orden de clausura de la
investigacion se adecuan a los fines que persiguen las normas sobre proteccion de la
competencia y practicas comerciales restrictivas, como son [a libre participacién de las
empresas en el mercado, el bienestar de los consumidores y la eficiencia econémica,
teniendo en cuenta los hechos que le sirven de causa. Adicionalmente, es importante
que con fas garantias ofrecidas se elimine por completo el efecto negativo que se
habria ocasionado con las practicas supuestamente anticompetitivas y que se generen
efectos sustanciales positivos que permitan augurar una mejoria fundamental en el
mercado en lo que respecta a la libre competencia.

5.2. Origen de la actuacion y compromisos ofrecidos

Conforme al esquema que plantea la figura de las garantias en la normatividad vigente,
corresponde al Superintendente de Industria y Comercio conocer y decidir sobre las
solicitudes que en este sentido sean presentadas dentro de investigaciones
administrativas como la que se lleva a cabo en contra de ALCANOS y su
representante legal. Asi, conforme al articulo 16 de la Ley 1340 de 2009 estos
ofrecimientos deben realizarse dentro del término previsto para solicitar o aportar
pruebas, por lo que para la decision sobre su admisibilidad es necesario cotejar su
posible efectividad frente al contenido de la Resolucién de apertura de investigacion.

® Mediante el cual se modifico el numeral 11, articulo 3 del Decreto 3523 de 2009, a su vez modificado
por el articulo 3 del Decreto 1687 de 2010.
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Teniendo en cuenta lo anterior, debe acudir este Despacho al origen de la actuacion
con el fin de establecer si con los compromisos ofrecidos es factible, no sélo neutralizar
los hechos posiblemente anticompetitivos, sino mejorar la estructura y funcionamiento
del mercado involucrado. De acuerdo con la apertura de investigacion, ALCANOS
podria haber incurridoc en actos de competencia desleal con afectacion al interés
general, basados principalmente en la forma como se ofrecian sus servicios en el
mercado, posiblemente desplazando, engafiando e induciendo en error a los usuarios
del gas natural domiciliario en la ciudad de Florencia (Caqueta).

En el acto de apertura también se afirma que existian indicios sobre un posible
descrédito por parte de la empresa investigada, especificamente dirigido a indicar a los
usuarios aspectos negativos sobre sus competidores en el mercado de instalaciones de
redes internas de gas en domicilios. Con lo anterior, también se habria inducido a la
ruptura contractual entre los usuarios del servicio y los competidores de la investigada.
Dentro de los hechos que motivaron la apertura, se encuentra un supuesto trato
discriminatorio de parte de METROGAS, empresa certificadora de instalaciones
internas de gas natural domiciliario, vinculada contractualmente con ALCANOS.

Ahora bien, al detallar los ofrecimientos realizados, se observa que los mismos pueden
lograr el objetivo propio de las garantias en este tipo de investigaciones. La politica
comercial para la venta de instalaciones internas y derechos de conexién contenida en
el Anexo 1 del ofrecimiento, asi como el establecimiento de medidas coercitivas para
que no se realicen aseveraciones indebidas sobre otras empresas instaladoras,
promueve el que se mejore el acceso al mercado de las empresas antes mencionadas.
En el mismo sentido, es fundamental que exista una promulgacion de las politicas
dirigida tanto a dichas empresas, como a los usuarios finales de la forma como esta
planteada.

Por otra parte, en lo que se refiere a las politicas de revisién de instalaciones,
certificacién y construccién de la conexion de usuarios que hayan contratado la
construccion de la instalacidon interna con empresas distintas a ALCANOS, se observa
que la misma estd compuesta por 3 procedimientos aplicables a igual niumero de
escenarios, a saber: (i) cuando se trata de una venta de derechos de conexion a
clientes que cuentan con una instalacion construida con antelacién por otra firma; (ii)
cuando el usuaric cuenta con un certificado de conformidad de la instalacion expedido
por cualquier organismo de inspeccién acreditado por la SIC y (jii) cuando se realiza la
venta de derechos de conexidon a inmuebles con instalaciones internas no construidas.

Los procedimientos anotados tienen como comun denominador la inclusién de términos
especificos para sus etapas y la posibilidad de que el usuario final escoja de manera

libre la empresa instaladora y busque la certificacién de sus instalaciones en entidades
diferentes a las contratadas por ALCANOS. Adicionalmente, es posible coordinar el dia

de la construccion de la instalacion interna con la certificacién de la misma y conexién

para puesta en servicio. Se trata de un sistema claro y puntual que garantiza el
dinamismo Yy la igualdad de condiciones para cada uno de los agentes que intervienen

en el mercado de instalacién de redes internas de gas natural domiciliario, lo cual €

suma repercutira en la satisfaccion de los usuarios. %.«
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En lo que tiene que ver con estas politicas, la empresa investigada se compromete a
incluir como obligaciones del certificador en el contrato vigente con la empresa
certificadora con quien contrate, clausulas relacionadas con la no discriminacién en los
procesos de inspeccidon y certificacion de instalaciones internas y con la obligacion a
cargo de ia contratista de dejar constancia de los motivos por los cuales no se expide el
certificado de conformidad. Para efectos de seguimiento, esta Entidad incluird en el
numeral SEXTO de ia presente Resolucidn, la obligacién de ALCANQOS de verificar de
manera semestral que el trato impartido por el certificador se realice en condiciones de
igualdad, enviando un Informe sobre tal verificacién a la Superintendencia.

En otro sentido, frente a la publicidad de las garantias, la empresa investigada se
compromete a mantener disponibles en los Centros Operativos copias de los manuales
que componen la Politica de Ventas (Anexo 1) y Procedimientos de Revision de
Instalaciones, Certificacién y Construccion de las Conexiones (Anexo 2). Asimismo,
mantendra en sus oficinas volantes que informen a los usuarios y a las empresas
instaladoras de redes internas de gas natural domiciliario, sobre el contenido de las
mencionadas politicas. Como complemento de lo anterior, ALCANOS se compromete
a brindar una capacitaciéon a las empresas constructoras de instalaciones internas
inscritas en el registro y a aquellas nuevas empresas que ingresen al mismo, en la que
se expliqguen los procedimientos referidos. Estos compromisos estan encaminados a
eliminar los efectos negativos que se hubieren podido causar en el mercado.

Por altimo, por medic de su Apoderado ALCANOS y el sefior CARLOS ADOLFO
NAVARRO RUIZ, ofrecen constituir una péliza de seguros a favor de la
Superintendencia de Industria y Comercio, por un valor de QUINIENTOS MILLONES
DE PESOS MCTE ($500.000.000) con el fin de asegurar el cumplimiento de los
compromisos asumidos.

Evaluados los compromisos ofrecidos por los investigados, transcritos en el
considerando CUARTO de la presente Resolucién, observa este Despacho que el
cumplimiento de los mismos, neutralizaria la presunta afectaciéon al mercado emanada
de las conductas por las que se dio inicio a la presente investigacién administrativa y
generaria beneficios para los usuarios y consumidores de esta industria. De tal suerte,
los compromisos ofrecidos por ALCANOS y su representante legal que incluyen el
esquema de seguimiento planteado y la contratacion de podlizas de cumplimiento,
cumplen el requisito de suficiencia establecido en la ley, lo cual permite a esta Entidad
aceptar las garantias voluntariamente ofrecidas y ordenar la clausura de la presente
investigacion.

Sin embargo, considera necesario este Despacho realizar algunos ajustes a las
garantias ofrecidas en lo que tiene que ver con la vigencia y seguimiento de las
mismas, conforme se prevé en el considerando SEXTO del presente acto
administrativo. Adicionalmente, se deja expresa constancia de que la “politica de
otorgamiento de créditos para la venta de instalaciones internas” y el “guién de ventag”

no hacen parte de las garantias aceptadas por medio de la presente Resolucién. lz;_/
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Finalmente, se advierte que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 52 del
Decreto 2153 de 1992'°, el incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
contenidas en los ofrecimientos dara lugar a la imposiciéon de las sanciones previstas
en la citada ley. Lo anterior, sin perjuicio de exigir el cumplimiento de las obligaciones
asumidas en el presente acto administrativo y asi como de ordenar la efectividad de las
pélizas de cumplimiento constituidas.

SEXTO: Que para este Despacho se hace necesario realizar los siguientes ajustes al
esquema de seguimiento propuesto y a la vigencia de los compromisos:

6.1. Vigencia de las Garantias

Las garantias tendran un primer periodo de vigencia de 3 afos, prorrogable
anualmente en caso de que la Superintendencia lo considere necesario. Este término
se contara a partir de la fecha en que quede en firme la Resolucion que apruebe el
ofrecimiento y termine la investigacion.

Las obligaciones de los representantes legales cesan con la dejacion del cargo.
6.2. ' Vigencia de la Pdliza

La vigencia de las Pdlizas sera 1 afio rencvable hasta por 2 afios mas, contado a partir
de la ejecutoria de la presente resolucion. En caso de que terminado el tercer afo se
considere necesario prorrogar las garantias, se debera aportar en su momento la
respectiva pdliza que garantice el cumplimiento.

6.3. Esquema de seguimiento

En lo que se refiere a la propuesta sobre el seguimiento a realizar, este Despacho
consideré fundamental realizar varios ajustes, luego de los cuales el esquema quedd
asi:

6.3.1. Dentro de los 30 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la
Resolucidon que acepte garantias y se de por terminada la investigacion,
ALCANOS remitira el documento en el que conste la aprobacion del Manual de
Politica de Ventas para Usuarios Residenciales y Comerciales que se adjunta
como Anexo No. 1 del ofrecimiento.

6.3.2. Dentro de los 30 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la
Resolucién que acepte garantias y se de por terminada la investigacigp,
ALCANOS remitira el documento en el que conste la aprobaciénk

Procedimientos que constituyen el Anexo No. 2 del ofrecimiento.

'® Adicionado por el articulo 16 de la Ley 1340 de 2009 y modificado por el articulo 155 del Decreto 019
de 2012.
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6.3.3. A los 60 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la Resolucién
que acepte garantias y se de por terminada la investigacion, ALCANOS remitira
a la Superintendencia de Industria y Comercio, los Otrosi firmados con el
personal que realice ventas de instalaciones internas y derechos de conexion en
los que aparezca, como falta grave, el incumplimiento de las normas de
competencia desleal y de practicas restrictivas de la competencia.

6.3.4. Dentro de los 90 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la
Resolucidén que acepte garantias y se de por terminada la investigacion,
ALCANOS remitira las constancias de las capacitaciones dadas a las personas
que ocupan el cargo de vendedor de instalaciones internas y derechos de
conexion.

Esta capacitacidén debera realizarse igualmente a todas aquellas personas que
ingresen a prestar sus servicios como vendedores en el momento de su
vinculacién con ALCANOS.

Asi mismo, a mas tardar los dias 10 de julio y 10 enero de cada afio, ALCANOS
remitira las constancias sobre las capacitaciones dictadas a aquellas personas
que ocupan el cargo de vendedor de instalaciones internas y derechos de
conexién en cada semestre.

6.3.5. Dentro de los 20 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la
Resolucibn que acepte garantias y se de por terminada la investigacion,
ALCANOS remitira a la Superintendencia de Industria y Comercio un proyecto
del volante que mantendrd en sus oficinas, para sus comentarios. En caso de
que la Entidad no haga ningin comentario dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la radicacién, se entendera que el contenido del volante ha sido
aprobado. Cualquier modificacién que se realice al documento deberd ser
remitida previamente a la Entidad para su revisién, aplicando el término
mencionado anteriormente.

Asimismo, a mas tardar los dias 10 de julio y 10 enero de cada afio, ALCANOS
remitira a la Superintendencia de Industria y Comercio una certificacion expedida
por su representante legal en la que conste que durante el plazo mencionado
siempre hubo disponibilidad de volantes en todas las oficinas de atencién al
usuario de la Empresa.

6.3.6. Dentro de los 30 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en firme la
Resolucién que acepte las garantias y se de por terminada la investigacion,
ALCANOS procederd a incluir en el contrato vigente con la empresa
certificadora las obligaciones del Certificador a las que se refiere el ofrecimient
en el numeral 1.2. del documento presentado'’. Sx

"' De acuerdo con ei numeral 1.2. de las garantias ofrecidas se inciuiran las siguientes clausulas en el
contrato vigente con la empresa certificadora:
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6.3.7.

6.3.8.

De igual forma, en los 10 dias habiles siguientes a la fecha en que ALCANOS
suscriba el documento mediante el cual se incluyan las clausulas a que hace
referencia el punto 1.2., remitird copia del mismo a la Superintendencia de
industria y Comercio. En el mismo sentido, cada vez que ALCANOS suscriba un
contrato con un ente certificador, remitira copia del mismo a esta Entidad dentro
de los 10 dias habiles siguientes a la suscripcion del mismo.

ALCANOS debera verificar que el ente certificador contratado ha impartido un
trato igualitario a las empresas instaladoras de redes internas. Para efectos de
seguimiento, la Empresa investigada debera enviar a esta Entidad un reporte los
dias 10 de julio y 10 enero de tal verificacion. Una vez presentado el primer
reporte, la Superintendencia de Industria y Comercio podra solicitar que se
modifique su presentacién o contenido.

De otro lado, dentro de los 90 dias habiles siguientes a la fecha en que quede en
firme la Resolucion que apruebe las garantias y termine la investigacion,
ALCANOS remitira las constancias de la capacitacién dictada sobre los
procedimientos contenidos en el Anexo No. 2 de esta Resolucién a las
empresas constructoras de instalaciones interna que se encuentren inscritas en
su registro.

Asimismo, a mas tardar los dias 10 de julio y 10 enero de cada afio, ALCANOS
remitira las constancias de la capacitacién dictada a las empresas constructoras
de instalaciones internas

El 10 de enero de cada afo se enviaran los documentos donde consten los
motivos por los cuales el Certificador contratado por ALCANOS no ha expedido
el certificado de conformidad de las instalaciones construidas por otras
empresas constructoras de instalaciones internas, correspondientes al afio
inmediatamente anterior.

Los Anexos 1 y 2 de la presente Resolucién constituyen parte integral de la misma, por
lo que el incumplimiento de las obligaciones en éstos contenidas, se entendera como
un incumplimiento a las garantias ofrecidas con las consecuencias que esto acarrea.

SEPTIMO: Que teniendo en cuenta las caracteristicas de los compromisos ofrecidos,
para su cumplimiento, se considera necesaria la publicacién que trata el articulo 17 de
la Ley 1340 de 2009, para lo cual cada uno de los investigados debera publicar en su
pagina web y de forma anual en un diarto de amplia circulacién nacional
compromisos transcritos en el considerando segundo de la presente Resolucion.

a.

b.

“En el procesc de inspeccion y certificacion dar un trato igualitario a las instalaciones internas
construidas por ALCANQS, como aquellas que sean construidas por ofras empresas.”
“Dejar constancia de los motivos por los cuales no expidié el certificado de conformidad”

Estas mismas clausulas se incluirdn dentro de cualquier contrato que se suscriba a futuro con otro ente
certificador.
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OCTAVO: Que de conformidad con lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1340 de
2008 “Las actividades de seguimiento que realiza la autoridad de competencia con
motivo de la aceptacion de garantias para el cierre de la investigacién por presuntas
practicas restrictivas de la competencia y de la autorizacion de una operacién de
integracion empresarial condicionada al cumplimiento de obligaciones particufares por
parte de los interesados seréan objeto del pago de una conlribucion anual de
seguimiento a favor de la entidad”.

NOVENO: Que la aceptacién contenida en el presente acto administrativo se realizé
bajo un criterio individual, por lo que las garantias aqui contenidas estan disefiadas y
estudiadas exclusivamente para la situacion factica especifica. Por lo tanto, no es
posible la aplicacion extensiva, analégica o reconocimiento de precedente alguno en
otro caso.

En mérito de o anteriormente expuesto, este Despacho,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Aceptar como garantia de suspension de las conductas
investigadas los compromisos descritos en la parte considerativa de la presente
Resolucién, contenidos principalmente en el documento radicado No. 09-032652-0004-
002 de 3 de mayo de 2011, aclarado por los documentos radicados con No. 09-
032652-00121-0002 de 13 de enero de 2012; 08-032652-00121-00134-0001 del 24 de
mayo de 2012 y 09-032652-00135-0001 del 04 de junio de 2012, que incluyen el
esquema de seguimiento del considerando SEXTO, los Anexos 1 y 2 y la péliza de
cumplimiento ofrecida de forma conjunta por ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. y
por su representante legal, CARLOS ADOLFO NAVARRO RUIZ

La péliza respectiva debera radicarse en esta Superintendencia dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la ejecutoria de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Como consecuencia de lo anterior, ORENAR la clausura de la
investigacion radicada con el No. 09-32652.

ARTICULO TERCERO: Ordenar a ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P., que en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1340 de 2009 y dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la ejecutoria de la presente decisién, realice la publicacion
de sus compromisos trascritos en el considerando segundo de la presente Resolucion
precedidos del siguiente texto:

“Por instrucciones del Superintendente de Industria y Comercio, ALCANOS DE
COLOMBIA S.A. E.S.P., informa que:

“Mediante Resolucidn (nimero y fecha), expedida por ia Superintendencia
de Industria y Comercio, fueron aceptadas las garantias ofrecidas, dentro
de la investigacion iniciada por la presunta infraccion a las normas sobre

N
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proteccion de la competencia y se ordené la clausura de la investigacion
administrativa abierta mediante resoluciéon No. 13759 del 18 de marzo de
2011, Las obligaciones adquiridas son las siguientes: (Transcribir los
ofrecimientos contenidos en el documento radicado No. 09-032652-00121-
00134-0001 del 24 de mayo de 2012, que compila y aclara los
compromisos presentados)”.

La publicaciéon debera realizarse en un lugar visible en un diario de amplia circulacién
regional y dentro de los cinco (5) dias siguientes a su realizacién, debera remitirse la
respectiva constancia a esta Superintendencia.

ARTICULO CUARTO: Establecer que a partir de la fecha de ejecutoria de la presente
decision y durante la vigencia de las garantias se causa la contribucién correspondiente
al seguimiento del cumplimiento de las garantias ofrecidas para el cierre de la
investigacion por presuntas practicas restrictivas de la competencia, a cargo de
ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. NIT 891101577-4, la cual se calculara y
liquidara por esta Superintendencia de acuerdo con lo establecido en el articulo 22 de
la Ley 1340 de 2009.

ARTICULO QUINTO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente
resolucién al Apoderado de ALCANQS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. y del sefior
CARLOS ADOLFO NAVARRO RUIiZ, o a quien haga sus veces, entregandole copia
de la misma e informandole que en su contra procede el recurso de reposici
interpuesto ante el Superintendente de Industria y Comercio, dentro de los cinco (5)
dias siguientes a su notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE |
Dada en Bogota D.C., alos 2§ JUN 2012
Ei Superintendente de Industria y Comercio, ;) =

o

+5

JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO

Elabord: German Bacax/
Revisé: Carolina Salwlio Castafieda

Notificaciones:

Doctor'
ANDRES JARAMILLO HOYQOS
C.C. 7.562.626 de Armenia
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T.P. 75.015 del C.S.J.

Apoderado

ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.
CARLOS ADOLFO NAVARRO RUIZ
Calle 72 No. 6 — 30 Piso 12

Teléfono: 3122800

Fax: 3104715

Bogota D.C.
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Politica de Ventas para Usuarios
Residenciales y Comerciales
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Objetn: El presente decumenta tiene por ubleiu establecer los lineamientos de la politica de ventas de
Alcanos de Colombla S.A. ESP, la cual debera ser respetada y aplicada por todes sus empleados en
ejereiclo de sus funcianes. La politica de ventas comprende los slguientes aspectos:

-Politica de Otorgamiento de créditos para venta de Instalaclones internas

- Documentos regueridos para la puesta en servicio a usuarios con venta Unicamente de acometida y
medidor, :

- Cddigo de Buena Conducta {Anexo A}
- Promesa de Vema

Esta polltica de ventas deberd ublicarse en un lugar visible de ia comg
de forma tal que sea de facll acceso por parte de cualquiar personagyy

Normatividad aplicable = ;
- Ley 142 de 1984 Articulo 87. Masificacion del usa de los se '"fr- publl ='=. domiciliario.

mismos otorgaran plazos para amortizar los cargos de la conexian domiciliaria, incluyendo la
acometlda y el medidor, los cuales serdn obligatorios para los estratos 1, 2, 3,

+ Elcapitulo 3 del Titulo Il de la circular Gnica de 1a SIC,

» Cddigo do Comercio. S

«  Ley 256 de 1996

» Loy 155 de 1959

*  Decreto 2153 de 1992 "

+  Ley 1340 de 2009 “{&

La poiltica de ventas ccntlen slguientes aspectos princupales a saber:

«  Documentos req
y medidar, - )

- Codigo de Buena Confifigta (Anexa A)

= Gulon de Ventas (Anexp

= Promesa de Venta

. OHQ 1301 que establece el procedimienio de venta de Instalac!ones para gas [internas yfo

J.acarg‘elldas) .
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olitlcn de ctorgamien o créditos para la venta de Instataclones intornas

Objetiva: Establocer las direclriees quo permitan a la Directitn do ventas ofrecer a sus cllentes s
Instalaclanes para gas naturat de tal forma que disminuya ol riego de suscribir contratos con personas can
dilicultades financleras, permitiendo asi mantencr una cartera sana y conflable,

Objetivo del proceso: o
W&«
Establecer las actividades o requisttos que so  deben tener en cuonta g*el procgﬁao de venta para el
otergamiente de creditos. s
\q o - thuttd .%ﬂ%*

Proliminares: i
{

i,
El Azesor Comaorcinl debe revisar in situ la capacidad de pago del comprador del grviclo, solicitindole al
usuario copla do Ia Uitima factura dol sorviclo plibllce de energia o de! agua. ¥

B | recibo del mes anterlor, para confitmar si
B oxXp 8l motlva de su atraso.
, R
En el caso que Ivs dos roclhos publicos {enorglat;

informar al eonardinador de ventas para que 8510 corroBg r-
{isico de |a factura do verna REG 1303, antos de que eshisy Sgstrita por el cliente, para conlinuar con ol
proceso de 1a venta. enlF

Sl uno de los reclbos do serviclo publico esta vonecido
este eslaba al dia y su mora na fue Intonclonal vy el clidh
i

La persona responsable de otorgagipg.créditos serd ol asesor comercial. Cuando sea un cliente pard usn
comarclai, el erédiie serd autorl rte de! jefe/ coordinador de ventas on ol REG - 1310 (solicitud do
visita 1écnica) del centra upc@;

%%ﬁm, se sallcitara aurorizacién de! deudor, para obtener y
infarmacién financlera, rolativas a! deudor, a sus habltos de pago,
lipos v lodo o concarpiante a verlficar o infarmar ol cumpliriento de
las obligaclonos contraidas con la complgia, '

A través do los decumentos p e
roportar a cualquler base de dat

0 _ctorgade para el pago del cargo por conexldn al sorvicie pibliea o Instalackon deil gos
dvgprgado af propietario dol inmuoble y/o poseedor rogular. En el caso de que una porsona
atll.del Inmugbie sollcite el crédito, este se roalizara de acuerdo a lo establecido en el
_ gEo ol procadimionto de venla de instalaciones para gas (acometidas y/o Infernas), on
ta Qperation 3, evenlawn of cusl el usuario polencial debers entrggar un oflcfo firmade y aulenticado por el
prnplelanuﬁigntu con I_gl}jotncopla de la eedula do quien concede la autorizacién can ol fin de dar rdmite & 1a

solichud. En% feen que el suscriptor potenclal s2a el posecdor rogular o (a venia no se haya registrado
en cf corificode da Nbertad y Iradleidn del Inmucblo s¢ podrdn entregar como soparto para la venla
cualquiera de los documentas Indicadas gn osio procedimiento

Da igual forma para Ia venta de instalaciones de uso comerclal, sl el Inmueble no es propio, dobo soficitar
cera, donde sl propietario del Inmueble yfo poscodor Reguiar autarlce acceder al serviclo del gas natural,
especlficando el responsable del pago de ta douda,

Se debe cumpllr & eabalidad con ol PRO — 1301 Venia de Inslalaciones para gas lacomotidas v/o
instalaclones internas), En el caso de promesa de ¢ompra vorta la vigencla de esta no deberd set superor a
un ano.

La posesldn regular se demostrara con una certilicaclfin extrajulelo en la que so doclare quo posoo ol bien
Inmueble de manera qulata paclfica ¢ Inlnterrumplda por mas de 5 afios, sin violencla ni clandestnidad y que
no reconace dominio ajeno.
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El coordinador/ auxdilar de vontas / asesor comerelal debe cumplir a cabalidad con las actividades desenias gn of
cidiga de buena conducta (ver anexo A) para la ventas de insialaclonos do redss Internas y derechos do conexldn
para el suministro de gjas nalural damicillario.

Anles de finallzar [a vonta of asesor expilcara al clienle que una voz facturado y construido  su detecho do conexion e
instalactén intena, dopendlende de! clclo de facturacién, so la generara la factura de cobro aun si osla no esla

cenificada.

Plazos de flnanclacion do la deuda can relacién a la conexién del sorviclo: Se realizara tenienda en cuenta of tipo de
cliente asi: o

Resldenclal {Complota o derecho de conexddn): hasla 60 mescs.
Comuorclal: hasta 36 mosos cancela cuola Iniclal el 15%

Proyocios ospoclales (constructoras): Sera establecido por la comparila, dependiendo dol vaior y el tlempo de
construcelon da la obra.,

Documentos requeridos para la Ventz y puesta en servigif#a usuarfal,eon venta Unicamente de acometida y

medidor: i,
' e Ak

Para la venia do la conoxidn al serviclo publico de gas natuml? ampraﬁsolldlaré al suscriptor Ios documentos

descritos ¢n I Rescluclon SIC 14471 del 2002 (REG 1323) ola g que y en especial los quo se relaclonan

a continuacion: . o :

Flanos |somotricos

Memorias (écnicas en eriginal
Certificado do competoncia labora!
Certificada de malerlales
Folocopia de la cedula ;
Escritura y/o cartificado de lIbertad y tradici

i
Fotocopla de un reciho de servicle pibiico (ag%ncrgia),

Foltotopia del reglstro SIC del constructar {SI no rogistrado en Alcanos de Colombla)

r 2l patoncial suseripior que |a Instaladion solo serd pucsta en serviclo una voz sea

De igual forma sgaje debe
Jhspecclon, conforme al Procedimlenlo que este ostablozea,
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PROCEDIMIENTO

Informacion personal dol ofitlado:

El asosor comorcial / Auxiliar de ventas, debe consignar en la facluro do vontas (REG 1303), Ia informacitin
requerida, especificande clarmmento el nimero de matricula y/o cerlificado de libertad {su vigencia ne debe ser
superior a tres meses) o si posee la carla de compra vaenta autentica (supeditada a la aulorizacion dol|.
coordinador de vanlas), nombte, hdmero de cedula, teléfone fljo y on o posible mdvil,

Verificacion de jnformacidn: El auxillar de ventas a primera hora dol dia habil sigulente al que fue gravada Ja
venta, de forma aleaterla, dobe condirmar los datos entregados por el asesor comerclol, do un 10% det otal de
Ins vontas que Ingreson on ol dia. Sialguno de los datos no puede s iiado por ol avxiliar de ventas, este
debera informar a1 coordinador de ventas para gue avale la Infogh Hcion yEagrame la conslruecion de la
instalacién. Si el coordinador de venlas evidencla que |a Infermacidn no es cor se pracederd a realizar la
anulaclin de la venla, delando constancla oxpresa en el formato qudise establozesiiiira ol ofocto, las razones o
motivos que llovaron a tomar tal decision. i

Promesa de venta: el coordinador de vonlas, asosor comerclal, auxii ‘ ggas, debe Inlorma do manera
clara la promosa do vonta para la construceldn de la Instalacion de acuordo a lo establecido en la abia No. 1
(ver anexo b), esta sord reglstrada gn gl ARG 1303 (Faclura de venla) debidamento firmada por el suscripior,

cclbﬂs publicos (agua o luz) o ceriificado de estratificacion
""i& (0 pare de los requisitos gue debo cumplr una venla
ipRatRdimiento do vontas ostablecido por la compania.
a6 m 2505 ¥ ol de 105 certificados de eslratificacidn no

Documentacion; Los documentos de la venta'gd -aw
este ulllmo en el caso de inmucbles nuevos, qufdan
para su acoptacldn y control de dcn:umentos deritho d
Para lus rocibos plblicos su vigencla no debg ser'
debe superior a un ano. '

sesor comorclal debe dlligenciar ef pagare y solicliar la
fima del usuario y husllaBara el caso de las venlas de derecho do conoxion ol asesor comercial, debe

Ventag Expocinles: su aquellas Instalaciones que requleran de una translelon superlor o 26
mir. ESIas seran avaluagie *f-‘I- nlotma & Ia tabila de precios unitarios establecids anvalmente por la compania.
=
'h%
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CODIGC DE BUENA CONDUCTA

Tedos los vendedores de ALCANQS deberan abstonerso de incurrir, promover, autorizar, instigar o talerar la
realizacldn de  praclicas restrictivas de la compelencla, asi como debordn abstenerse de Incurrir en
conducias constitutivas do competoncla dosioal.

Las conductas ostablecldas como de Competencla Desleal estdn descrllas en jaley 256 de 1996, y su
objetiva princlpal es garantizar la llbre y leal competoncly a traves de la %’fhﬂlpn de conductas de
compelencia desleal, en beneficlo de tados los que partielpan on gl mercado e.u

A la luz de lo anterior, los vendedares de ALCANOS daeben abstend
asgvoraciones, concepies U opinlones engaiosas. falsas, que no e

caso na pueoda comprobarse mediante 1a verifleaclén de lac -jfi'f"" ;
compstidores de ALCANOS, yfo sus productos o senviclogigen el rmofhde

inslalactones Internas para el suminisiro de gas natural domiclilarg (& 1-%

w‘%mfﬁl@wma[wclones.

realidad, o quo en fodo
! mercado, sobre (05|
o2 la congtruceion de

..
En pertlcular el personsl del &rea do ventas do ALCANOS dBpe abslegeise realizar las slguiontos
conductas: A AR

Actos de Engafo, Descrédito y Confusion

Los vendedores deben absicnorso de roar}% maclonos falsas o Incorreclas sobre la acllvidad, tos
praductos o establecimlentos ajonos. kT
n.-{’»m e,

‘%
La ley de Competencia Desleal, considera gue Wa ag a?nta contra la voracidad de [ Informacion, esto
qulere decir cuando se ulllcen Indicaciones o ‘Baeveraciones folsas o Incorrocias, se reallza un aclo de

compotencia desical. ’&5.;.

Por falso se entiende gl “intenicitn de emlitr un julelo de valor que no s vordadoro”
3
Por incorrecto se @Ende cqgéa la emlsfun de un |uiclo de valor que ne os vordadorg™

i ﬁ@%panlr de afirmaclones que Induzean al pabllea al errar y que adomas
creen un concepto falschispecto de otros panicipantes en el mercado, sus praduelos y o servitios.

Por Giimo los vendedores blign deben abstenerse de realizar afirmaciones qua omitan las verdaderas
caractoristicas o eualldades sobre 12 aetividad, producto ¢ estableeimlento de un competidor,

,?’ %U' “Sr. Clignte Contrate fa instafacion de fa red interna de gas natural domiciliario con ALCANOS
.«m Aorqd

'm o

Yo 5

5./a dnica que posee Iss herramienias y calidad adecuada en fos productos para prestar e servicio".

Cliente contrale la instalacion do Ia red interni do gas natural domiciliario con ALCANOS
r‘cia con fas demds empresas es mucho més lento y més costoso.”

Es pofible genarar nueves clientes a partir de las calidades o valores agrogados que posoc la compania.

Ejempla "Sr. Clionta contrata In msm!ncrdn de la red interna de gas naiural domiciiiario con ALCANOS, pues
contamos con aquipo humane y fisico capar:rrada 0 especislizado para satisfacer suy necesidadas, para ello
nos hemos acreditade con la Certificdeidn 1SC 9001.2000 en lodos huesiros proceses de insiaiacion y
conoxidn de redes internas”

1 )JORGE JACKEL B. Apuntes sobre competencla desleal. En Revista Cedec 11, coleccidn seminario N98-
Editorial JAVEGRAF. 1998, pag. 57,

2 )ORGE JACKLL B. tbidem , pag. 57.
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3.

La comparacion fronto 2 [ compslendia, los servicios que preston al pdblico, y la empresa en general deban
lener como base facloros obletivos, que sean susceptibles de sor medidos, probadas y due en lods casa
correspondan a la reafldad,

2. La desviacidn desleal do clientefa. #ﬁﬁ i3

. ! ﬂ'
La labor prinelpal del drea de ventas do una compania es la cansecucian m lon & los
cllentes da Ja misma. Sin embarge, aun cuando gran parte de le nueva clieniela tluna desviandola de la

competencla, esta aclividad dobe gjercarse sin acudir a mecanismos contrarios a @buena fe comercial, o las
sanas costumbros mercantiles y a fos usas honeslos, o cualguler conducta desleal. "‘"

ALCAN S
o) dat serviclty

suministea.

Ejomplo "ALCANOS os ef unico construcior de :‘nsr.:r!ar:ia Bl
instalacién.”

'!-%Ee contrate-con Ia empresa roalizando aseveraclones clenas y on
c:ones Rfsta la prestacion dal servicio que olrece la compariia,

&i se puede convencer af clie
ralacion con las calldades o ¢

contra 15‘- Gfecompatidores en ef mercade de la construcclon do roges lmernas cla gas nalurales a
nclua!os que tisnen con estos, o a terminar de manora rogular of contrale que han

i .
No se debe SSaEEEMPnuevos clientes a partir do acclones que tengan como objelo o por efecto ol inducir 3l
clionto a Imcumplir los acuordos contractuales existentas con los competidores,

Ejemplo “Sr Usuario, no importa que ya haya contraiado con XXXX, si contrala con nosolros la instalacion
de su red se hatd de forma mas rdpida”

Es permitido hacer nusvos cllentes una vez han cesado las obfigaclones por pare del ciiente frcmle al
compelidor o sl este de manera llbre y espontanca se acorca a roquerlr nuestros saerviclos.

Ejemplo "Sr. Usuario, si usted requiere realizar una modificacién o ampliacién en su red ftema podrd
contactames ¥ enviaremos un equipo pard que realice una valoracién y cotfzacidn,™
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Crear Confusién.

Los vendedores de ALCANOS deben abustenarse de dar Informaclén sobre lns producios o servicios de la competencla
sl no £s clera, real y exacta. Cabe recordar que todo vendedor debe abstonerse de dar valoraclones subjetivas tales

como epinlones, concepios o ideas respecto do la compotoncia, bianes, produstas y o servicios,

No dobe darse respuestn distinta & cllente a “go conozce esa Informacion”, cuando el misma cuestione o Interrague
sobre alguna condiclon on particular de la competoncla, sus productos y o servicios,

Ejomplo "Sr. Cllente frente a lo que usted me pregunta de la competoncia dosconozeo tolatmeonte aso0 lipe de
informacicn, lo que 87 l¢ puedo decir es que ALCANOS a5 un cotipania comfiable con mdy de 30 anos de experiencia
en ¢l morcado y puede dar compieta solucion a su inconvemniente.*

Ahora blen respecio do Ias Prictics Restrictivas de lo Compotencgia, los vendedores de ALCANQS, ademas de

observar todas normas sabre fibre compelencla, do forma especifica deberan abstenerse de Incurdr, promaover,
autprizar, Instigar o tolarar las sigulentes canductas de abuso de clcfén dominante;
¥ .'I' [

0 fengan pdptabjato oliminar una varlas compatidoros

.1 Lo disminucidn de preclos por debojo de los costos

prevenr ta entrada ¢ expansion de 8610s. Rty “'gq

i
2. La aplicacién de condiciongs discriminatorias para oparacio H’r Tentes. que coloquen & un consumldor o
proveedor en situacion desveniajosa frenie & olro consumider o prov e condiciones andlogas,
3. Los que tengan por objelo o tanga o elecly subordinar el suministro de un praducta a al sceptaclon do
obltgaclones adicionalos, que por su n o canstitulan ol gbjeto del negoclo, sin perjuicio de lo establecido por
olras disposiclones y

bt

4. La vents a un comprador an cond B abeiite las que se ofrecen & ot comprador cuando sen con la
intenclon o disminuir o oliminar |3 compet ncla &n el mercado.

5. Vender o prestar serviclos en alguna par ] territorio colombiano a un preclo diferente de aquel a! quo se ofrace en
atra parto dol torritorlo eolembiang, cuando la cign o el efecto de la practica sca disminuir o ellminar Ia competencia
an esa partc da! pais y ¢l procio na corresponda a fa estructura do eostos do ta iransaceldn.

6. Obsteulr o Img%&&t;rcems, gl accaso a (o5 marcados 0 a Ius canales de comerclalizacién,

B

i'do cualqmondu:tu contrnﬂa o los pnnr*lplus y lincamicntos ostablocidos en osta pollticn sordn
considoragagégna falta gravs&gr porte de fos empleadas.

i se scguirdn las normas contentdas en las normas laborales para efectos disciplinarios de

PROMESA DE VENTA:

La promesa de venla para las Instalaclones realizadas en los Municiplos de Nelva, thague, Florengla,
Fusagasuga, Girardot, La Dorada, Rionegro y F'opayan sora do cinco (5) dias habiles y para las demés
pobiacionos serd de 20 dias habiles.

Promesa de Venta Personalizada: Aplica pé}fé todos los Municiplos en |os que la empresa presta el
serviclo. Esta sera Hjada por el cllente, pero nunca sera:inferlor para fa respectiva pablacldn a ia promesa
dascrita en el parrafo anteriar,

Edicidn $ Maye de 2012




GUION DE VENTAS

1. PRIMERO. SALUDO

Muy buenos dias, tardes, noche

2. SEGUNDO. PRESENTACION

Mi nambire es __ » asesora comercial de Alcanos de Colombia. la empresa
de Gas Natural.

3. SOLICITAR PERMISO c
Me permite § minutos de su tiempo para actualizarlo sobre gl servicio que tiene la
Empresa para los usuarios?,

4. AGRADECER Y PREGUNTAR NOMBRE

Muchas gracias, recuerde que estd hablande con .. cual es su nombre?

Permitame una pregunta senor (a) . @S usted propietario (a) o
- arrendarario (a) de ia vivienda?

5. GENERAR CONFIABILIDAD

Muy bien Sr. {(a) , dejeme contarle que Alcanos de Colombia tiene una
trayectoria de mas de 30 anos en el servicio de gas Natural, en {municipio o ciudad)
tenemos mas de XXXXX usuarios

Usled como Usuario eblendrd  benelicios entre ellos comodidad de contar con el
suminisiro las 24 horas del dia.

Senora en el momento que usted instata el servicio de gas nalural a su
vivienda cste se valoriza y cuando termina de cancelar la instalacion usted comienza a
recuperar ia inversidn con el ahorro que obtendrd en el consuma,




ARGUMENTQOS DE VENTA

SEGURIDAD

La compania disena y consiruye las instalaciones bajo los estdndares de calidad,
garantizando los materiales y accesorios que la componen. Las instalaciones cuentan
con vélvulas de seguridad que le permite controlar el paso de gas hacia los
gasodomesticos; sin embargo la cantidad de combustible que ingresa a su vivienda tan
solo es de Y4 de libras de presion, algo apropiado para una instalacidn domiciliaria.

Le informo ademas que contamas con una linea graluita de servicio al cliente ¥y
emergencias 018000818808 que Usted podra utilizar las 24 horas del dia.

COMODIDAD

Schor {a) ___ El GN ofrece mdltiples usos, a su vivienda llega a través de redes
facilitanda un servicio continuo las 24 horas Ios 365 dias del ano. Ademas Ie permite
consumir primero y luego cancelar su factura en diferentes puntos de pago a nivel
nacional sin tener g bacer largas filas

TRANQUILIDAD

El servicio de Gas Natural cuenta con un medidar que le permite conocer realmente lo
Qque consume.

CALIDAD DE VIDA

Le reilero que usled podra disfrutar del servicio que le brinda Calidad de vida ya que
Aleanos de Colombia se encargara de garantizarle el suministro y usted no tendrd que
preocuparse parque se le termine el combuslible en un momento inesperado.

FINANCIACION

Adicional a los beneflicios mencionados Alcanos de Colombia cuenta con un  gran
facilldad de pRgo para su instalacion con un plan de flinanciacién con un plazo hasta 60
meses y Usted podra escoger la que mejor se gjusle a su presupuesto.



RECUERDE!

IYA NO Sk LE ACABARA EL COMBUSTIBLE CUANDO ESTE COCINANDO NI EN
NINGUN MOMENTO, ADEMAS NQ  NECESITARA DINERQ EN EFECTIVO EN

MOMENTQOS INESPERADOS!

Para finalizar, si usted desea pucdn aszesorarlo para determinar por donde se realizaria la
instalacién (Trazado). '

(Antes de realizar Ja venta el asesor debe verificar que el cliente cumpla con las polilicas
de venla eslablecidas por la compania, en especial que cuenten con capacidad de pago
y gue actualmente este pagando otro combustible,

De realizarse |a venta debe asesorar al cliente en cuanto al ciclo de facluracion y todos
tos datos correspondientes a fa jactura.

Ademas de las observaciones que debe iener en cuenta al momento de insialar los
gasodoméstico y ef consuma que estas generen.

En cuante a la financiacion debe dejarse claridad del pago de los intereses gn el caso de
no cancelarla de contado.

Y por ultimo informar sobre la promesa de venta establecida para ose centro operativo o
ciudad.

" En cuanto las posibles objeciones dar el manejo adecuado segun las capacitaciones
dadas y de presentarse alguna pregunta acerca de las politicas o formas de trabajar de
otras companias diferenles a Alcanos que también construyan inlernas, deben abstenerse
de dar una respuesta diferente a ;

Que trabajamos para Alcanps de Colombia y no conocemos las condiciones con las
cuales ellos trabajan, reilerar que la asesoria que requiera frente al servicio de Alcanos
de Colombia con gusty se le dara.



ANEXO 2

Procedimientos de Revision de
Instalaciones, Certificacion y
Construccion de las Conexiones



SOLICTUD DE CONEXION PARA INSTALACIONES YA CONSTRUIDAS
. (instalacién construida por otra firma)

FLUJOGRAMA N

CLENTE

REG 1323

O1. El Cliente realiza le soficiud verbel o escrita 2 ta compadia da la conexidn del
senicio de gas natural. El auxiiar de ventas, audilar de senicic a dieste, Informna al 1DiA HABIL
cdlienle los requisiitts que debe cumpiir a través del REG 1323 (lista de chequea
inspecddn instaleciones en edficacicnes residencisl o comerdal nueva © que no
estuvese tegalizace anie |z autoridad competentel, entrega cople at cente v solicita
firng det mismos. (4

+

ASESQRJAUXILIAR VENTAS/SERVICIO AL CLIENTE
02. El Asesor comerciall Auxiiiar de ventas, auxiiar de servicio a1 ciiente, en un Nota: La soliciud de la
tiermpo no superior @ 1 un dia habll, revisa que los de los documentas "r:;l‘.:ﬂ también e ‘::fg
ertragados por ¢l cliente estén complatos. {2 - redlizar — por m
e9adas po pletos. {2} slscibncos.

COMRLETA?

NO

REC 1303
ASESOR/AUXILIAR VENTASISERVICIO AL CLIENTE

03. . El Asesor comercialiAwdliar de Ventas, auxiliar de servicio al cliente,
realiza [2 verta.El 4rea de ventas zuenta con 1 dia habi para regllzar |2 vente.

1 Dia HABIL

CALL CENTER

04. Ei Agente de Call center se comunica con e! usuario para acordar la
programaclan par2 la construccidn de la conexién de 1a instalacisn. E1 Call
center cuenta con 5 dias habiles oara realizar la oroaramacitn.

NO

55 CONTACTA AL
— CLIENTE?

|

AGENTE CALL CENTER 5 DiA HABIL

sl O5. El Agente de Call center se deja el registro y !

respectiva novedad en el sisterna Comergial {3).

al

" 5i la documentacién no estd completa,
finaliza & procedimiento haciende entrega
da la copia de! REG 1323 dejando
‘constarcla de fos documentos faltantes. y

) . AGENTE CALL CENTER
06, El Agente de Call center realfza la programacién cars la
corsiruecidn da la conexion de Ia instalacion

s& reanudara con la Operacién 1, cuando
! el cllenta tenga la documentacin
A completa.

8j I8 documentacidn estd completa,

S continua can la 03,

{1} Seadurianiss siguendes documentos:

- Foloropras Ceduta
- Esentura y Cerlificade de tragicidn y ibertad
- Pignos lsoméingoe .
- Fotocapia ¢e un recibo de senicios pidlicos
- Documentes previstes en la Resclucion 14471 de 2002 de la SIC y sus modificaciones.
REG 1323 Lista de cheques insgection de inst@adiones en edificaciones residencial y comercial

i2). Sempre y cuando ¢ ckente potencial desee adguirir el servicio, enjregue ios docementos que se requieran para la venta, 1ales comeo &l que ‘o acredita
como propetatio del inmueble, fotocopia de un recibo de servicio publico, fotocopia de fa ceduta de! adquirente, y el inmugble se halla en fas condicicnes
tdonicas definidas por la Regulacion y la empresa (El inmueble no estd en una zona de alto riesgo, de inundacidn, da resena o consenvacion) y frente 2!
precio se encuentre construida la red de gistribucidn, Excepcionalmente y con awtorizacion del coordinador de ventas se pueden -ealizar venlas a predics en
lzs gue el adquirgnie gemuestre que es poseedor de buena fe, quleta, pacifica e ininterrumpida y que no reconoce doming ajeno, o a los inmuebles que
ra¢en parte de proyecios de vivienda desaroiados por los entes terriloriales y con la respectiva reso'ucion de adjudicacién o documanto equivalente. Lz
egalzackin ge la verta se hard al propietario 0 peseedor regular o en su defecto se debe contar con la autorizacidn def propietario y/o peseedor regular.




. Ca - ST ,':;n},&.,a R
SOLICTUD DE CONEXION PARA INSTALACIONES YA CONSTRUIDAS
’ (instalacién construlda por otra firma)

FLUJOGRAWMA - -

CONSTRUCTOR
Q7. El Constructor de Akanos realza Iz construccidn de Ja
a¢ometida y medidor. (3}

ORGANISMO DE INSPECCIONES

08, El organtsmo de nspeceidn verfiea que se cumplan (os
requisitos previstos en la Resolucidn SIC 14471 de 2002 y
demas que las modifiquen, adiclonen y/o fas que para el
efecta dispongan Ia Regulacion. 4).(5)

NG ACTA
INSTAL ACION APTA?

g REG 3327
g1 ORGANISMOS DE INSPECCION

08. &l Organismos de inspeccian, genera acta de inspaccion, Indicando (a
defectologia e informa al usuario que una vez efiminada la defectologia o
complete la Informacion, &l usuario deberd contactar nuevamente a la
linea de serviclo 2! cliente 01 800 554141 2 fin de programar una nueva
visita para la Inspeccién de la instalacion. Para luego continuar con Iz
actividad 4. Esto quedara consignado en ef REG 0327,

-~ CERTIFICADOD
AGTA

I

QORGANISMO DE INSPECCION l

010 & Organismos de inspeccion, genera acla de inspeccidn, y centificado de @
_cenformidad. Certificada I3 instatacion Se pone en serviclo, sacializando los
Astaning Aa seniiridad v manain dal ass haciandn sntrana da la carilla

{1} Se adjunlan fos siguisMes docum entes:

- Fotocanis Cédula

- Escrilura y Cernficado de tradicion y libertad

- Plane) Isamélncos

- Folocopia de'un recibo de servicios plblicos

> Documentos previsios en ja Resolucion 14471 de 2002 dela SIC y sus modhcaciones.

{" = REG 12323 Usta de cheques inspeccion de instalaciones en edificaciones reafdensig! y comergial.

2 .. Siempre y cuando el cliente potencial desee adgulrir el servici, entregue ios decumentos Que se requieren pars la vents, tales comy el Gue lo
e “acredita comia propietario del inmusbte. fotacopia de un recibo de servicio publice, fotocapia de Jz cedula deol adquiente, y el inmueble se hallz en
_las;opq;donés técnicas definidas por fa Regulacion Y l& empresa (El inmueble ne estd en una zona de aho Aesgo. da inundacion. de reserva o

- COffsErVacion} y frente al credio se encyentra construida la red de distribucion. Excepelonalmente y con autorizacion del coordinador de ventas se
pimden fealizar ventas a predics en ios qus of adquirente demuestre que o3 poseedor de buena fe, quists, pacifica e ininterrympida ¥ que no
esarrollados por los entes temitoriales ¥ con la respectiva

.. efidnoce dominio ajeno, o a los inmueblas aque hacen parte de proyectos de vivienda d
tesdlUgidn de diudicacion o documento equivalente. La fegalizacion de fa vena se hard al propietario o peseedor regular o en su defecto se debe

- ceontat £hri ta aulorizacion del propletario yfo poseedor regular.

$'§,!fg'.=ga'da:._§é fecha y hora el cliente no desea adquirr el derecho de conexion, ef instatador hace el reporte al ca®t center quien tfama al cotencia!
wguanio para confirmar I3 informacion. Si se requiere una obra adicionat para la construceion del derecho de conexion, tal situacian es comumcada
" aleall cemer quien contacta al potencial usuario para refterar {a novedad y repragramar la construccion,

. Primera Edicion, Mayo de 201¢




SOLICTUD_DE CONEXION PARA INSTALACION ESYA CONSTRUID'AS ({Con Acta de inspeccién de Ia instalacién
. Interna expedida pof el ente certificador acreditado ante fa SIC donde indica que la instalaclén es apta expedido
. . por cualguier organisme de inspecclén acreditado ante la SIC)

(o FLUJOGRAMA
) ‘ REG 1323
CUENTE
©1.'81. Cllente realize a solicitud varbal o escrita 2 la compadia de |a conexén del serdcio de gas Nota: La sofcitud de
nalfural. Bi quliar de vantas, auxilisr de servicic al cliente, Infora a! cliente los requisitos que debe -l2 venta también se
-cumplir a ylos descrites en o REG 1323 (iista de chequeo inspection instalationas en edifcadenas podrd | realizer por
residencial & comercial nueva o que no estyvess kegalizada ants la astoridad campetente), entrega medios electrdnicos.
conia al disnte v snficdla fma dal mismee
*

ASESORJAUXILIAR VENTAS/ DE SERVICIO AL CLIENTE 1 Dia HABNR.

02. El Asesor comercia¥ Auxiliar de ventas, Auxiliar de Serviclo af cliente, en un

tiampo na superior 2 1 habil, revisa que los documentos entregades por el cliente

petdn romnletns

aSiscumple y la documentacln ests

ycomplata v si et cheme potencial
NO Teémrega acta de inspeccin de Ia
Linstalacion expedida par e ente
| certificador acreditado ante Ja SIC
.donde indiza que Ia instalacién es apta
" continua con Paso 3

DOCUMENTACIDN
COMPLETA?

REG 1303 1A HABL

ASESOR/AUXILIAR VENTAS/SERVIGIO AL CLIENTE

G3, El Asesor comerciaiAudiiar de Ventas, Auxliar de senvicio at oliente, realza la
vend. £ dres de ventas cuenla con 1 dia hébit para realizar iz vanta

l | 5Dk HABL

CALL CENTER G

D4, &l Agente de Call center se comunica con el usuario para acordar la programackin para
~-la construccién de la conexidn de Ia instalacién. £! Call center cuenta con 5 dias habiles
Jbara reglizar fa programacion..

'

NO
SE CONTAGTA AL
GLENTE? j

AGENTE CALL CENTER

St

05. El Agente de Csll canter oela el registro y 1a
respecilva novedad en al sistema Comercial

AGE CALL CENTER i

0. £ Agenta de Csll center realizg 1a programacion para la
-constructitn de ta conexion de e instatagidn.

1. B8 atjuisn ios siguientes documentas:

AFOIOCopE Chdd'es

- Estiturs { Certificadc da tradicion v ibenad

- Planoe Isoenétrices

Fofocopia de un recibe de servcios poblices

~Acta dé iNspeccién de la instatacion interna expedida por el ente cortticador acreditado ante la SIC donde indica que 'a instaiacidn es adta [OPCIONAL).
"Doclurient Brovsios en ks Resdlucion 14471 de 2002 dg ha SIC ¥ Sus modficaciones.

17 Slempre ¥ cuando el chents potencial desee adquirir el senvicio, entregue fos documentos que se requieren para 'z venla, tales como el que lo

acredita comio propietario del inmueble, fotocopia de un recibe de senvicio publico, fotocopia de la cedula del adquirente, y el inmuable se halla en
las condiciones técnieas definidas por la Regulacion y 1a empresa (£l inmueble no estd en una zona de alto resgo, de inundacién, de reserva o
conservaclan) y frente at predio se encuentra construida la red ge distribuclén. Excepcionalments v con autorizacisn del coordinador de vamas se
pueden fealizar ventas a predios en ios que el adquirente demuestra que as poseedor de buena fe, quiets, paciica e inirterrompida y que no
‘tecpnoce doming ajenio, o a los Inmuebles que hacen parla de provectos de vivienda desarrollados por los entes territortales y con la respectiva
resolucidn de adjudicacion o documento equivalente. La legatizacidn da la venta sa hard al propietaric o poseedor regular o 2n su defeclo se dabe




SOLICTUD DE CONEXION PARA |NSTALACIONES YA CONSTRUIDAS
+ +{sin vista previa y/o con centificade de conformidad de la instalacién expedide por cualquler organismo de inspeccién
acreditado ante la SiC)

FLUJOGRAMA

CONSTRUCTOR

O7. Ei Constructor de Alcanos realiza la congtruccion de la instalasion

QRGANISMOQ OF INSPECCIONES

08. El organismo de Inspeccion verifica que se curplan los requisitos previsios en ia
Resoluclon SIC 14471 de 2002 v demas que lag modifiquen, adicionen y/o las que
“para el efecto disponga la Regulacitn, Ef pracedimiento de certificacién serd ol que
tenga el manua! del certificador que sg wilice '

NGO

REG 9327
INSTALACION APTAT

1 ACTA

ORGANISMOS DE INSPECCION

09. El Organismos de inspeccion, genera 3cta d6 inspeccion, indicandc Iz delectologia e
informa al usuano que una vez eliminada la defectologia o complete Ia informacidn, el usua-io
deberd contactar nuevamente a ia linea de servicte al cliente 01 8000 95414t a fin de

CERTFICADG programar una nueva vistia pare fa inspeccion ¢s fa instalacion. Para luega continyar ¢on la
- _ actividad 4. Lo anterior queds registrado en el REG D327,
ACTA

] ORGANISMO DE INSPEGCION l
o1, El Qrganismos de inspeccion, gencra acta de inspeccidn, y certificado de @

conformidad. Se pone en senvicio la instalacién, socizlizando los aspeclos de seguridad
y manejo del gas haciendo entrega de Ia carilla,

¥

Cm >

{3)  Siflegada la fecha v hora el cliente no desen adquirir el derecho de conexion, el instalador hace &f reporte al gal! zenter guien llama al ootencial usiasio
7 .psra conlimnar la informacién. 81 se requiere ung obra adicional para Ia construceidn del derecho de oonexon, 13! sHuacivn es comunicada al ¢ca? cemer
;- .gulen comtacta al potencial usuario para reiterar s novedad ¥ reprogramar ka construccion.
| 345 :{Uriﬁ_vezj'se enlregua el certificado de conformidad v en el evento en que Ja fecha de certificacign se3 difererte 2 la de construccion del derecho de

B 'qﬁnéxjﬁn.'s'e pracedera, previa programacion por pare del potenciat usuario cen el call center g fijar [s fecha de puesta en servicio

Pﬁmér‘a Edicjrjn, Mayo de 2012




- SOLICTUD DE CONEXION PARA INSTALACIONES CONSTRUIDAS POR OTRA EMPRESA CONSTRUCTORA.
(Procedimlento para la venta de derachos de conuit'»'n 8 iInmuebles con instalaclones internas no construidas)

FLUJOGRAMA

o o REG 1323
’ CUENTE

i ] B 01. E} Clienta realiza |3 solicitud verbal o escrite 4 {a compediia de e conexidn del senicio de gas

’ B : .} nalurel El awdliar de ventas, Auxliat de senvclo al diame, informa o diente los requisitos que - 10DIAS ANTES
. ’ dehe cumgplir a traves de? RES 1323 {lista de chequao inspecddn instalaciones en edificaciones ’

residencial o comercial nueva o que no estuviese 'egalizada ante Iz sutoidad competenta), entrega !

copiz al cliente y soficita firme del mismo. Cliente debs indicar 1a fecha en que le $er8 construida la

thstalzclon intema, 1a tyal no puede ser antes de 10 diss habilss a |2 facha dela venta (pera se

debe consiruir durents el aho fiscal en & que te haze la venta).

i

ASESQOR/AUXILIAR VENTASTOE SERVICO AL CLIENTE 1 DIAS HABIL

02. Ei Asesor comergiali Auiliar de ventes. en un tlempo no superior a 1 habil, verfica que
los documentos entregados por el cllente estén completos y deja evidencia en e! REG

1323
l NG

DOCUMENTACION
COMPLETA?

Sl

REG 1303 §/Si.. la _ documentacin no  esta
':jcomp!eia. finaliza e! procedimlento
ASESOR/AUXILIAR VENTAS/DE SERVCIO CLIENTE yhaciendo entrega de ia copia del

& REG 1323 dejands constancia de los

Edocumentos fattantes, y se reanudara
venias cuanta con 1 dia habil para realizar la venta, ' jcon la Operacién 1, cuando el cliente

R -letga la documentacion completa,

=S 1a dacumentacion estd completa,
CALL CENTER

K .continia con la Q3.

Q4. El Agente de Cal center se cormunica con &l usuaro para acordar la
programacion para la‘construccldn de la conexién de ka instalacion. El Call '
- center cuenta con § dias hdbiles para realizar ia programacién

!

NO
SE CONTACTA AL
CLIENTE? I

AGENTE CALL CENTER

03. El Asesor comerclal/Auxiliar de Ventas, realiza fa venta.€ rea de

S
05. El Agente de Call center deja e! registro v ia respectiva
novedad en ef sistema Cemercial

_AGENTE CALL CENTER

08. E] Agente de Call center reafiza ia programacion para la
construccion de la conesidn de la instalacion

-l {1}  Se bguntan s siguisntes documentos:
- Feloobpis Cédula -
- - Esefitura y Certificadt de radicién y libertad
~ Foteopia de ur racibo de senizics publicos
- Plance Isoméinces
- Docunentos previstas an la Resolucn 14471 de 2002 de ls $IC v sus modificaciones.
- REG 1323 Lista de chequec inspecaidn da instalaciones en edificaciones residencia y comersial, .
(2)  Swempre y ciando & cliente potencial desee adquirir el servicio, entregue los documentos que se requieran para la vents. tales comg el que 19 acrediia oma
© propietania del inmueble, fotocopia de un recibo de senvicio pablico, fotecopia de fa ceduls def adquirente, vy ef inmuabie se hallz en las condiclones técmzas
definidas, por la Regutacidn y 1a empresa (El inmueble no esta en una zona de alto riesgo, de inundacion, de reserva o conservacion) y frent'e al previo se
o eni.ﬁe_r)tfé construida fa red de distribucién, Excepcionalmente y con auterizacidn del coordinador de ventas se pueden realizar ventas a predios en los que
eladauirente demuestre que es poseedor de buena fe, quieta, pacifica ¢ ininlerrumpida y que no roconace domino ajens. o 2 ios mmuebles Gue hacen pana ’

RN de proyectos de vivienda desamollados por kos entes temitoriales ¥ con la respectiva resolucion de adudicacion o decumeno equivalente. La legalizacion de
. “la Vinta se hard al propistaria o poseedor regular o en su defecto e debe contar con 13 autorizacion del propistario yio poseedos regutar

; ' . .y
ﬁ. _ FPrimera Edicion, Mayvo de 2012 é




"+ . SOLICTUD DE CONEXION PARA INSTALACIONES YA CONSTRUIDAS

O REG 0327
.::::‘ .INS'ThLAC@N APTAT 3 ACTA _i

3

(4}

CERTIFICADO L consignade en el REG 0327,

Ale: . .{Frdcedi;ﬁignto para la venta de derechos de conexién a inmusbles con instalaciones internas no
S e . . construidas)
L FLUJOGRAMA
CONSTRUCTOR

07. El Consiructor de Aleanos realiza la construccitn de la instalacion

ORGANISMO DE INSPECCIONES

" OB El omanismo de inspeccion verffica Gue se cumplan los requisitos previstos en la

. Resolucion SIC 14471 de 2002 y demas que lag modifiquen, adicionen y/o las que para el

efecto disponga ka Regulacidn. EI procedimiento de certificacion serd el que tenga el

© manual del cenficador que se wtilice.
v

ORGAMISMOS DE INSPECCION

3l 08, ETCTganismos de ingpeccion, genera atia de NSPRCCIAN, aIcande 18 getectologia 8 TommE BT
usuanic que una vez efminada la defectologia o complete la infermacian, el usuaria deberd contactar
huevamente a Iz linea de servicio al cliente 01 8000 954144 a fin de progiamar una nyeva visita para
la inspeccién de fa instalacién. Para luego continuar ren I setividad 4.Lo anterior quedaca
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ORGANISMO DE INSPECCION :

o fganismios de NSpECCIon, Jendra acla 08 MEpeccion, y Ceriicass
de conformidad. Certificada Iz instalacion se pone en sefvicio, socializando los
aspetios de seguridad y manejo del gas hacienda ertrega de la cantilla.

v

>

La construccidn de la instalacién intema estd a cargo de la empresa constructora con fa que contrate e usuario vy debe estar ejecutada para el momerto de
la consiruecion det derecho de conexién. Si la instelacion no estd constrida o en praceso de finaiizacion de la construccién de fa migma, se dehe
febfogramar la visfta confarme af paso 4. Si llegada la fecha y hora el cliente no desea adquirir et derecho de ronexion, el instalader hace el reporte al cail
centar, quien flama af potencial usuario para confirmar iz informacién. Si se requiers una obra adicional para ia construccidn del derecho de conexien tal
siuacidn es camunicada al call center quien contacta al potencial usuario para refterar la novedad y feprogramar la constroccian

Sila Instalacién presenta alguna defectologia que no pueda ser subanada en sitio en forma inmediata, o la informacion es inconsistente esla stuacisn es
regsirada en ef acta por el crganismo de inspeccion; Una vez subsanada fa defectologia yfo completa la informacidn el usuario potencial contacta of call
center para reprogramar [ visita de certificacion y puesta en servicio conforme al paso 4
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