DECISIONES Y/O POLITICAS QUE SE HAN ADOPTADO Y QUE AFECTAN AL
PUBLICO

e MANUAL DE REGLAS DE NEGOCIO Y PROCEDIMIENTOS ATENCION
CLIENTES

3.3 Delegacion

El Gerente General de CHEC delega y designa como trabajadores competentes
para gestionar las peticiones, quejas, reclamos, recursos de reposicion y conceder
en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios a los asistentes y profesionales de Soporte Clientes y Canales
Presenciales relacionados con la prestacion del servicio de energia eléctrica, las
solicitudes derivadas del PFS y de otros negocios de la empresa, asi como los
contratos de transaccion que surjan en virtud de una peticién por dafio en equipo
eléctrico. Lo concerniente a recursos de reposicion es competencia exclusiva del
Equipo de Trabajo Soporte Clientes.

Asi mismo, se faculta a los profesionales y Asistentes de la Subgerencia de
Distribucion, para dar respuesta en sitio a las quejas y peticiones técnicas que lo
ameriten y de acuerdo a las directrices emitidas por el Proceso Atencion Clientes.
De igual forma, estos trabajadores también podran suscribir los contratos de
transaccion que surjan en virtud de una peticion por dafio en equipo eléctrico o
aquellos contratos de transaccion dentro del tramite de un proceso de recuperacion
de energial.

e MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Y PROCEDIMIENTOS CONEXION DE
CARGAS Y CLIENTES

4.1.1.5. Servicios provisionales para eventos de CHEC o patrocinios

En los contratos de eventos que tenga la empresa, donde haya un tercero a cargo
de la logistica del evento, se debe establecer en los términos de referencia que el
contratista debe pagar el consumo y los elementos asociados a la conexion
provisional del evento si es requerido el servicio de energia.

Cuando un tercero solicite a través de un area de CHEC, energia o conexiones
provisionales para hacer uso del servicio, el area solicitante, con visto bueno de su
jefe inmediato (Gerente, Subgerente o Jefe de Area) debera solicitar el servicio
provisional ante el equipo de trabajo Atencion Técnica de Clientes diligenciando el
formato “Solicitud de servicios provisionales eventos”. Cada conexion provisional
tendra un costo en energia, materiales y mano de obra, los cuales seran facturados
internamente al &rea solicitante. El area solicitante siempre debe tener claro cual va a
ser la contraprestacion del tercero por dicho servicio, por ejemplo: publicidad,
capacitacion, informacion, entre otros, en caso de ser publicidad, el area solicitante
debera enviar un correo al Profesional 1 con rol de gestor del ET Comunicaciones
para que de acuerdo con el costo del servicio, el equipo acuerde con el tercero la
entrega y la ubicacién de publicidad en el evento?.

! Extraido del Manual de Reglas de Negocio y Procedimientos Atencion Clientes
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e MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Y PROCEDIMIENTOS PERDIDAS DE
ENERGIA

4.1.1.4. Medicion permanente en lasinstalaciones

En todos los casos en que los Auxiliares Técnicos realicen actividades en
instalaciones nuevas, revisiones de control, retiro de medidores para revision,
servicios provisionales y reparaciones, instalaran medidores provisionales hasta que
se normalice la situacion.

4.1.1.5. Alquiler y reposicién de equipos de medida a clientes noregulados

Para el caso de los clientes No Regulados que son atendidos por la CHEC, cuando
el equipo de medida sufra dafio que impida su normal funcionamiento, la empresa
previa verificacion de disponibilidad, prestara el equipo de medida durante quince
dias, mientras el cliente adquiere otro equipo de medida ya sea con CHEC o con
proveedores del mercado, dicho préstamo se entiende como un servicio agregado
en la oferta mercantil y por lo tanto no tendra costo. Pasados quince dias sin que el
cliente haya sustituido el equipo de medida, la CHEC empezara a cobrar el alquiler
del mismo de acuerdo con lo establecido en la Circular de Precios de Venta de
Equipos, Materiales y Precios de Mano de Obra. En todo caso los costos asociados
a la mano de obra, transporte y demas aplicables, empleados en la instalacion y
desmonte del equipo prestado, seranfacturados

4.1.1.6. Cobros de servicios aterceros y reubicacion demedidores

Los bienes y servicios prestados a terceros relacionados con normalizacion de los
nuevos clientes deben ser cobrados de acuerdo con los precios establecidos en la
normatividad definida por los procesos comerciales. (Ver Circular Lista de Precio de
Venta de Equipos, Materiales y Precios de Mano deObra).

La reubicacién de medidores al apoyo mas cercano por iniciativa de CHEC no tendra
ningun costo para el usuario, en caso de presentarse hurto o dafio de medidores
como consecuencia de esta actividad, la empresa procedera con la reposicion del
medidor o las reparaciones a que hayalugar.3

e MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Y PROCEDIMIENTOS FACTURACION

4.1.1 Determinacién del consumo facturable para usuarios de energia eléctrica
gue carezcan de medicién individual por razones de tipo técnico, de seguridad
o de interés social

El consumo facturable a usuarios residenciales que no cuenten con equipos de
medida por razones de tipo técnico, de seguridad o de interés social se determinara
con base en el consumo promedio de los Ultimos seis (6) meses exceptuando los
consumos cero, de los usuarios del mismo estrato que cuenten con medida,

3 Extraido del Manual de Reglas de Negocio y Procedimientos Perdidas de Energia



considerando el mercado de cada localidad. Para usuarios no residenciales, el
consumo se determinara con base en aforosindividuales.

4.1.2 Determinacion del consumo facturable parausuarios de energia eléctrica
con desviacién significativa en elconsumo

En caso de desviacion significativa, mientras se establece la causa, el consumo a
facturar se determinara con base en el de periodos anteriores del mismo usuario o
de usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual. Se cobrara
con base en el consumo promedio de los Ultimos seis (6) meses, exceptuando los
consumos cero. Para el calculo del promedio, se lleva cada consumo a su
equivalente para un periodo de 30 dias y posteriormente el promedio aritmético se
lleva al nimero de dias de consumo del periodo de facturacién correspondiente?.

e MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Y PROCEDIMIENTOS CUENTAS
POR COBRAR Y GESTION CARTERA VERSION 30

5.7. Gestion de Cobro de Obligaciones a favor de Chec

La gestion de cobro en CHEC, debera atender al criterio de costo eficiencia en todas
las etapas de la misma. es decir, se debera definir una estructura de costos directos
e indirectos que permita establecer el valor por debajo del cual no es procedente
iniciar una gestion de cobro, incluyendo por lo menos los siguientes elementos: valor
de los contratos que intervienen en cada etapa del cobro y recursos internos.

Corresponde a los profesionales (ejecutivos de cuenta) para el caso de los
clientes/usuarios gerenciados con contrato de condiciones uniformes, y los
Profesionales del ET Facturacion y Cartera (Gestion Cartera), realizar la gestion de
cobro administrativo, persuasivo o extrajudicial de los demas usuarios; de no lograr
Su recuperacion en un plazo maximo de seis (6) meses de gestidon, deberan remitirla
documentada (Soportes de la gestion de cobro) a los abogados de Gestion Cartera o

guien haga sus veces, para que se continde con el cobro juridico. Igual procede para
contratos con clientes del mercado no regulado, siempre que contractual y
formalmente se haya terminado el contrato, quedando cartera en mora con titulos
ejecutivos que permitan la exigibilidad de la obligacion por costo beneficio, o de
garantias que aseguren su pago.

Para obligaciones diferentes a Energia y Plan de Financiacion Social, corresponde a
los profesionales de las dependencias responsables de la obligacién hacer la gestion
de cobro administrativo, persuasivo o extrajudicial; y de no lograr su recuperacion en
un plazo maximo de seis (6) meses de gestidn, remitirla documentada (Soportes de
la gestion de cobro) al Proceso de Cuentas por Cobrar y Gestién Cartera o quien
haga sus veces, para que continde con la gestion de cobro juridico.

Los usuarios de cuentas del ciclo 91, no son sujetos de financiacion alguna o
acuerdos de pago. Teniendo en cuenta que estos usuarios son atendidos por otros
comercializadores.
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La gestién de la cartera asociada a este tipo de usuarios la realiza el Equipo de
Trabajo de Comercial T&D con el comercializador que lo atiende.

5.9. Cobro de gastos de cobranza judicial

Los gastos de honorarios que se causen en desarrollo de las acciones de cobro de
facturas de servicios publicos domiciliarios no se cargardn a costa de usuario o
suscriptor moroso; excepto cuando se ha dado por terminado el CCU.

En los procesos de cobro judicial que se inicien por deudas derivadas de la prestacion
del servicio publico de energia eléctrica y complementarios, en el cual se presente
como titulo ejecutivo la factura, solo se cobraran costas y honorarios cuando éstas
hayan sido debidamente liquidadas por el Juez, mediante providencia judicial.

Para el caso en que el cobro se produzca como consecuencia del incumplimiento de
un acuerdo de pago y se presente como titulo valor el pagaré, se liquidaran las costas
con base en todos los gastos causados para el impulso del proceso, los cuales seran
liquidados por la casa de cobranza responsable del cobro judicial soportados en las
facturas de los pagos efectuados, y los honorarios se liquidaran con base en lo
dispuesto en el contrato de cobro judicial.

Este cobro aplica para deudas del PFS, trabajos a terceros, dafio en infraestructura
y demas productos diferentes al cobro de facturas de energia.

5.34 Financiaciones

Las financiaciones aplican cuando no se logran concretar las alternativas planteadas
para la recuperacion de la cartera (Pagos parciales, Plazos para pago y facilidad de
pago con continuidad de contrato y reestructuracion de crédito y deuda); y solamente
se realiza para saldos de Chec, sin incluir saldos de terceros operadores, ni destinar
la cuota inicial para cubrir estos conceptos de los terceros (Seguros, Alumbrado
Pdblico. Etc.). Aplica también para obligaciones diferentes a servicios publicos
domiciliarios, siempre procurando constituir un titulo ejecutivo a través de esta
modalidad; o que existiendo esté proxima su prescripcion, caducidad o decaimiento,
0 Se asegure una mejor garantia.

Los documentos modelo soportes de las financiaciones haran parte del contenido de
esta Regla de Negocio como anexos y estaran a disposicion de los usuarios en el
SGI/COMERCIAL/CUENTAS POR COBRAR Y GESTION CARTERA/ FORMATOS.

Todas las condiciones, plazos y requisitos, para financiaciones especiales y normales
se encuentran descritos en la Matriz de Requisitos la cual hace parte integral de la
presente Regla de Negocios.

5.35. Conceptos a Financiar

En cumplimiento de las actividades de venta y recuperacion de la cartera, se podran
financiar todas aquellas obligaciones a cargo de los clientes/usuarios.

Para todos los casos en que se financien obligaciones a terceros por parte de CHEC,



las condiciones y requisitos se regira por lo dispuesto en la matriz de requisitos.

Otros conceptos asociados a empresas 0 entidades a las que CHEC les presta el
servicio de facturacion y recaudo (servicios prestados por terceros y facturados por
CHEC), no podréan ser financiados.

La financiacién de conceptos relacionados con los beneficios a los empleados, se
regiran por las disposiciones convencionales o0 aquellas que se dicten
especificamente para esos casos.

5.36. Financiaciones Para Conexiény Vinculacion De Clientes

Para la financiacion de conexiones, redes internas, acometidas y demas elementos
requeridos para la prestacion del servicio de energia, el cliente/usuario debera estar
al dia con todos los servicios prestados u obligaciones contraidas con CHEC. Esta
condiciébn no aplica para los casos de control y normalizacién de pérdidas, y
recuperacion de servicios publicos, ejecutados por los procesos de control de
pérdidas de CHEC.

Los clientes vinculados a través del Programa del Plan de Financiacion Social (PFS)
o de otros productos que hagan parte de la “oferta de valor” de los servicios ofrecidos
por CHEC, deberan firmar pagaré en blanco con su respectiva carta de instrucciones.
Los demas requisitos relacionados con la documentacion y garantias que se exigiran,
son los previstos en los lineamientos de estudio de crédito para cada una de las
lineas, que define y administra el proceso MERCADEO Y OFERTAS de CHEC, en la
gue, ademas, se preveé una herramienta o0 metodologias para el calculo del riesgo y
de capacidad de pago de estos clientes.

El valor minimo por el cual es posible realizar una financiacion esta definido en la
Matriz de Requisitos de cada segmento, el cual en ningin caso puede ser inferior a
los costos asociados a la entrega y recaudo de un cupon de pago. Valores inferiores
deben ser facturados a un plazo maximo de un mes, en el proximo periodo de
facturacion.

5.37. Reestructuracion de crédito y deuda

En el evento de un posible o real incumplimiento del plan de pagos inicialmente
convenido, puede otorgarse como primera opcidén de pago, la reestructuracion del
crédito o deuda, consistente en mantener al deudor, las condiciones financieras
originarias con ampliacion o disminucion del nimero de cuotas pactadas, soportados
en los mismos documentos y garantias primeramente aportadas, verificando que se
sigan manteniendo las condiciones del vinculo juridico con el inmueble inicialmente
aportadas.

De materializarse un segundo incumplimiento, y de variar las condiciones iniciales de

las garantias inicialmente aportadas, puede ofrecerse una refinanciacion recopilando
los documentos y garantias exigidas en la matriz de requisitos, por tratarse de una
novacién de la obligacion.

El plan financiero que se aplique en cada caso no podra ser diferente a los plazos
sefialados en la Matriz de Requisitos segun el monto de la obligacion.



5.38. Causales de financiacion sin que se cause interés

Si el usuario que solicita la financiacion ha debido abandonar el inmueble en el cual
recibia los servicios publicos de manera permanente o temporal, por dafio grave del
inmueble, alteracion a las condiciones normales de vida, causado por cualquiera de
los eventos que se detallan a continuacién, podra solicitar financiacién sin que se
cause interés:

» Catastrofes naturales.
» Eventos fortuitos de caracter masivo.
» Desplazamientos forzosos originados en alteraciones del orden publico.

» Declaracion de cuarentena o confinamientos ordenados por el Gobierno
Nacional, Departamental o Municipal, por razones de orden publico o
salubridad publica.

> Reubicacibn por hacer parte de programas especiales de
reasentamientos de comunidades, ejecutados por las administraciones
municipales en las zonas de influencia de CHEC.

» Fugas de energia.

Se entiende por el dafio grave o la alteracion grave de las condiciones normales
de vida en un area geografica determinada, causado por epidemias, pandemias,
fendmenos naturales o por efectos catastroficos de la accion del hombre en forma
accidental.

Para solicitar las financiaciones generadas por los eventos descritos, se debe
presentar la siguiente documentacion:

- Original de la cédula de ciudadania del solicitante o cédula de extranjeria.

- Demostrar ocupacion o vinculo juridico con el inmueble.

- Certificado de la autoridad competente en el que conste que se encuentra en
algunas de las circunstancias descritas en el parrafo anterior, en el caso de
confinamientos o cuarentenas y el hecho sea notorio, no requiere aportar
ningun certificado.

- Acuerdo de pago debidamente diligenciado, en el que siempre se debe incluir
de manera expresa la autorizacion, para ser consultado y reportado a las
centrales de riesgo.

- Suscribir pagaré en blanco con su respectiva carta de instrucciones, segun el
monto de la obligacién.

» De igual manera, se podra solicitar financiacion sin que se cause interés en
aquellos casos en los que a través de una providencia judicial se ordene la

reconexion de los servicios y la financiacion de lo adeudado en condiciones
especiales.

» Para clientes/usuarios a los que se les realice cambio de periodicidad de
lectura trimestral o bimestral a mensual y viceversa, se podra financiar la
primera factura que llegue luego del cambio.

» Se financiaran sin interés los consumos causados como consecuencia de
fugas de energia en las instalaciones internas del suscriptor o usuario.



PARAGRAFO: El detalle de las condiciones para que el cliente o suscriptor
demuestre la ocupacion del inmueble, se encuentra en la matriz de requisitos de
CHEC.
La financiacion, se podra conceder en condiciones cuyos limites se fijan en los planes
de financiacién incluidos en la matriz de requisitos de financiaciones.
En el caso de desastres naturales, si el solicitante manifiesta la imposibilidad de
aportar el certificado de la autoridad competente, se justificara con el acta de revision
elaborado y firmado por personal autorizado de la Empresa, la cual debera contener
como minimo la siguiente informacién:

- Descripcion del estado del inmueble,

- Condiciones eléctricas,

- Material fotografico cuando sea posible.

En el caso de fugas de energia el empleado responsable de autorizar la financiacion
debera solicitar el Acta de Visita o Revision Previa en el que conste la existencia de
la fuga de energia, al proceso que corresponda, para verificar la veracidad de los
hechos.

5.39. Aceleracion del plazo para créditos, financiaciones y pagos con
condiciones financieras

Por incumplimiento en el pago de una o0 mas de las cuotas pactadas con los
clientes/usuarios, cargadas en las facturas de los servicios publicos domiciliarios o en
documentos de cobro independientes, se tendra por vencido el plazo acordado por
las partes, debiéndose pasar el diferido a corriente, en el caso del PFS para
obligaciones migradas de SIEC a SAC la Clausura aceleratoria se aplicara conforme
al resultado del andlisis de la cartera en el CUBO por costo beneficio y los nuevos
créditos se aplicara a los 6 meses, las obligaciones de energia se aplicaran a los dos
incumplimientos®.

e PROCESO GESTION DE LASCOMUNICACIONES

En este proceso no hay reglas de negocio que impacten directamente a los
clientes.
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