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CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P.
ANALISIS ANO 2013

1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P,, CENS S.A.
E.S.P., se constituydé en el afio 2010 para desarrollar las actividades de transmision,
comercializacion y distribucion de Energia Eléctrica en el sistema interconectado
Nacional. La empresa presenta un capital suscrito y pagado de $ 7.591 millones, tiene
su sede principal en la ciudad de Cucuta. Su ultima actualizacion en RUPS aprobada
fue el dia agosto 14 de 2014.

Tablal.1. Datos Generales

Tipo de sociedad Sociedad Andénima Simple
. . Centrales Eléctricas Del Norte De Santan-
Razon social der S.A. E.S.P.
Sigla CENS S.A.E.S.P.
Nombre del gerente Luis Alberto Rangel Becerra
Actividad desarrollada Transmisiéon Comercializaciéon y Distribucion
Ao de_ gntrada en 1952
operacion

Departamento del Norte de Santander en
40 municipios, en Bolivar municipio de mo-
rales y en el departamento del Cesar en 6
municipios

Mercado que atiende

2. ASPECTOS FINANCIEROS - ADMINISTRATIVOS
2.1. Balance General

Balance General Energia

Cifras en millones de pesos
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B ACTIVO
PASIVO
PATRIMONIO

2013 2012
ACTIVO $851.709 $800.500

PASIVO $359.775 $345.396
PATRIMONIO $491.934 $455.104

Fuente: SUI
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Activo Corriente $148.003.348.186 | $130.492.326.068 13,42%
Activos de Propiedad, Plantay Equipo | $247.743.333.424 | $229.890.796.450 7,77%
Inversiones $2.036.435.208 $2.076.322.425 -1,92%
Pasivo Corriente $117.256.818.791 $91.210.550.815 28,56%
Obligaciones Financieras $0 $80.845.622.000 -100,00%
Capital Suscrito y Pagado $7.591.149.725 $7.591.149.725

Fuente: SUI cifras en Pesos

En el aflo 2013, los activos de la empresa ascendieron a $851.709 millones,
presentando un incremento de 6,40% con respecto al afio anterior. Dentro del activo
se evidencian cuentas que tuvieron variaciones significativas tales como:

Inversiones: Esta cuenta pasé de $2.076 millones en diciembre 2012 a $2.036
millones a diciembre de 2013, como consecuencia del menor valor de inversiones
administracion de liquidez - renta variable por $27 millones y causacion de provision
para proteccion de inversiones.

Deudores: A diciembre de 2013 esta cuenta se posicion6 en $92.762 millones
decreciendo en $2.965 millones en comparacién con el mismo periodo de la vigencia
anterior. De este rubro, el 60% corresponde a cuentas por cobrar de la prestacion del
servicio publico de energia, ya descontada la provision y el 16% corresponde anticipos
o saldos a favor por impuestos y contribuciones.

Propiedad Planta y equipo: Con una participacion a diciembre de 2013 del 29,09% se
posiciona en $247.743 millones, presentando un aumento del 7,77% con relacién al
afo anterior, el detalle de la informacion se encuentra en la siguiente tabla:

Activo Corriente $148.003.348.186 $130.492.326.068 13,42%
Activos de Propiedad, Plantay Equipo | $247.743.333.424 | $229.890.796.450 7,77%
Inversiones $2.036.435.208 $2.076.322.425 -1,92%
Pasivo Corriente $117.256.818.791 $91.210.550.815 28,56%
Obligaciones Financieras $0 $80.845.622.000 -100,00%
Capital Suscrito y Pagado $7.591.149.725 $7.591.149.725
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Terrenos $1.033.276.494 -$11.970.657 $1.021.305.837 $4.806.398.357 $5.827.704.194
Construcciones en Curso $25.281.326.472 $25.281.326.472 $0 $25.281.326.472
Maquinaria, Planta y Equipo en Montaje $2.611.810.180 $2.611.810.180 $2.611.810.180
Bienes Muebles en Bodega $3.667.562.641 $3.667.562.641 $3.667.562.641
Propiedades, Planta y Equipo en Mantenimiento $1.876.826.692 $1.876.826.692 $1.876.826.692
Propiedades, Planta y Equipo No Explotados $5.131.518.524 $5.131.518.524 $5.131.518.524
Edificaciones $24.381.430.858 | -$8.492.284.068 -$193.463.760 $15.695.683.030 | $19.644.174.447 $35.339.857.477
Plantas, Ductos y Tiineles $64.506.356.796 | -$45.662.623.213 $18.843.733.583 | $36.626.285.737 $55.470.019.320
Redes, Lineas y Cables $300.623.452.117 | -$154.056.947.835 $146.566.504.282 | $359.257.481.712 | $505.823.985.994
Magquinaria y Equipo $4.217.788.655 -$2.032.146.046 -$265.670.366 $1.919.972.243 $789.825.572 $2.709.797.815
Muebles, Enseres y Equipos de Oficina $5.005.105.728 | -$2.189.849.765 -$401.444.045 $2.413.811.918 | $1.013.412.398 $3.427.224.316
$6.207.910.090 | -$4.802.773.119 -$331.914.019 $1.073.222.872 $383.422.348 $1.456.645.220
Equipos de Transporte, Traccion y Elevacion $5.560.779.117 | -$3.458.770.881 -$115.205.037 $1.986.803.199 | $2.599.206.188 $4.586.009.387
Depreciacion Diferida $19.653.251.951 $0 $19.653.251.951 $19.653.251.951

Fuente: SUI cifras en Pesos

Otros activos: corresponde al rubro mas representativo dentro del activo con una
participacion del 51,36%, compuesta por: gastos pagados por anticipado: $653
millones, cargos diferidos: $10.281 millones, bienes entregados a terceros: $83
millones, intangibles: $1.264 millones y valorizaciones: $425.158 millones.

El Pasivo a diciembre 31 de 2013, se ubica en $359.775 millones, presentando un
crecimiento de 4,16% equivalente a $14.380 millones con relacion al mismo periodo
del afio anterior; la composicion del pasivo se encuentra de la siguiente manera:
operaciones de crédito publico: $70.694 millones, cuentas por pagar. $87.276
millones, obligaciones laborales: $4.919 millones, pasivos estimados y provisiones:
$164.877 millones otros pasivos: $32.010 millones.

Del pasivo, cabe resaltar los valores por pasivos estimados y provisiones, cuentas por
pagar y operaciones de crédito publico, con participaciones porcentuales del 46%,
24% y 20% respectivamente.

Las provisiones para pensiones de jubilacién y calculo actuarial, ascienden a $145.548
millones, siendo este el pasivo mas representativo con una participacion porcentual del
40,46%.

A diciembre de 2013 el patrimonio presenté un ascenso de $36.829 millones con res-
pecto a diciembre de 2012, posicionandose en $491.934 millones. Este aumento esta
relacionado con incrementos de las utilidades, el superavit por valorizacion y las reser-
vas.
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2.2. Estado de Resultados

Estado de Resultados Operacionales
Cifras en millones de pesos
$500.000 -
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= INGRESOS
$300.000 - OPERACIONALES
$250.000
] COsTOS
$200.000 OPERACIONALES
$150.000
GASTOS
$100.000 OPERACIONALES
$50.000
o]
2013 2012
INGRESOS $475.126 $459.427
OPERACIONALES - -
cosTOos
OPERACIONALES $365.202 $341.038
GASTOS
OPERACIONALES $94.491 $93.113
Fuente: SUI

Ingresos Operacionales $475.126.084.787 | $459.426.989.028 3,42%
Costos Operacionales $365.201.826.686 | $341.037.751.613 7,09%
Gastos Operacionales $94.491.455.319 $93.113.189.082 1,48%
UTILIDADES OPERACIONALES | $15432802762 | $25276.048.333 | -3834%
Otros Ingresos $38.874.028.209 | $20.321.965.245 91,29%
Otros Gastos $7.155.216.345 $8.518.679.209 -16,01%
Gastos de Intereses $5.963.269.367 $5.149.872.000 15,79%

Fuente: SUI cifras en Pesos

Los ingresos operacionales corresponden a las actividades de transmision, comerciali-
zacion y distribucion. Para diciembre de 2013 fueron de $475.126 millones, presentan-
do un aumento del 3,42% con respecto a diciembre de 2012 representados de la si-
guiente manera: $9.242 millones al negocio de transmisién, $42.109 millones negocio
de distribucion y $423.330 millones al negocio de comercializacion.

Los costos operacionales representan el 76,9% de los ingresos operacionales de
diciembre de 2013, aumentandose en 7,09% con respecto al afio 2012 pasando de
$341.038 millones en el 2012 a $365.202 millones en 2013. De estos costos
operacionales sobresalen los costos de bienes y servicios, cuyo monto fue de
$270.674 millones, equivalente al 74% del total de los costos operacionales. En
relacion con estos bienes y servicios las compras de energia en bloque y/o a largo
plazo y las compras en bolsa y/o corto plazo se ubican en $200.834 millones.
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Los gastos a diciembre de 2013 crecieron 0,01%, pasando de $101.632 millones a
$101.647 millones, siendo su composicion la siguiente: Gastos administrativos 63%;
Provisiones, depreciaciones y amortizaciones 30% y Otros gastos 7%. Los gastos de
administracion aumentaron $1.677 millones, ubicAndose en $63.922 millones a
diciembre de 2013, de los cuales $40.286 millones corresponden a gastos de
personal, $14.123 millones gastos generales y $9.513 millones a erogaciones por
impuestos, contribuciones y tasas.

Las cuentas de Depreciaciones, amortizaciones, provisiones y agotamiento a
diciembre de 2013 decrecieron $298 millones, posicionandose en 30.570 millones, de
este rubro se destacan, las provisiones para deudores $3.167 millones, provision para
obligaciones fiscales $17.690 millones y provision para contingencias con $8.068
millones.

Los otros ingresos para la vigencia 2013 suman $38.874 millones, mejorando en
$18.552 millones la cifra de la vigencia 2012, estan compuestos por: $4.119 millones
financieros y $34.755 millones extraordinarios.

Los gastos no operacionales ascienden a $7.155 millones, siendo los mas importantes
los gastos por intereses de la deuda publica a corto y largo plazo con el 83%.

2.3. Utilidades y Ebitda

UTILIDADES Y EBITDA

Cifras en millones de pesos

$100.000 1

$80.000 - m UTILIDAD

$60.000 OPERACIONAL

UTILIDAD NETA
$40.000 —
$20.000 EBITDA

$0

NN\ N

2013 2012

UTILIDAD
OPERACIONAL

UTILIDAD NETA $47.152 $37.079
EBITDA $77.666 $93.822

$15.433 $25.276

Fuente: SUI

CENS S.A. E.S.P. a diciembre de 2013 present6 una utilidad neta de $47.152 millones
incrementando el resultado de 2012 en $10.072 millones, este mayor valor esta
evidenciado por el repunte de los otros ingresos especialmente por la cuenta de
recuperaciones que en 2013 fue de $21.684 millones. El Ebitda de la compafiia a 2013
alcanzé los $77.666 millones desmejorando con respecto al afio anterior $16.156
millones, con relaciébn a este desmejoramiento las compras energia fueron las que
ocasionaron alza en los costos y por ende disminucién en el Ebitda.
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2.4. Indicadores

Razon Corriente- Veces 1,26 1,43
Rotacion de Cuentas por Cobrar- Dias 56 70
Rotacion de Cuentas por Pagar- Dias 53 44
Activo Corriente Sobre Activo Total 17% 16%
Nivel de Endeudamiento 42% 43%
Patrimonio Sobre Activo 58% 57%
Pasivo Corriente Sobre Pasivo Total 33% 26%
Cobertura de Intereses- Veces 11,75 11,36
Ebitda $77.665.969.730 | $93.821.615.354
Margen Operacional 16% 20%
Rentabilidad de Activos 9% 12%
Rentabilidad de Patrimonio 11% 13%

Fuente: SUI cifras en Pesos
Liquidez

La razén corriente a Diciembre de 2013 es de 1,26 veces, indicador que presenta un
decrecimiento de 0,17 veces con respecto al mismo periodo de la vigencia anterior, in-
dicando que la empresa tiene 1,26 pesos en su activo corriente para cubrir cada peso
gue adeuda de pasivo corriente.

Por otra parte la rotacion de cuentas por cobrar presentd un decrecimiento de 14 dias
pasando de 70 dias en 2012 a 56 dias en 2013; la empresa tarda 53 dias en realizar el
pago de sus obligaciones, aumentando en 9 dias con respecto a 2012.

Endeudamiento

El nivel de endeudamiento para diciembre de 2013 es de 42%, evidenciando un menor
valor de 1% con respecto a 2012, cuyo porcentaje era del 43%; el Pasivo corriente re-
presenta el 32,6% del total de los Pasivos, por lo que el 67,4% restante pertenece a
Pasivos de largo plazo que en mayor porcentaje corresponden a provisiones para pen-
siones.

Rentabilidad

El margen operacional a 31 de diciembre de 2013 fue de 16%, decreciendo en 4% con
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base al afio anterior, ocasionado este, por el mayor valor en los costos de bienes y
servicios; La rentabilidades de los activos y patrimonio se posicionaron en 9% y 11%
respectivamente al final del ejercicio del afio 2013.

3. ASPECTOS TECNICOS - OPERATIVOS
3.1 Descripcidn de la Infraestructura

De acuerdo con lo reportado en los Formatos 4 y 5 de la resolucién compilatoria SSPD
20102400008055 de 2010 al Sistema Unico de Informacion — SUI, a continuacion se
realiza un andlisis de la infraestructura de la empresa y se presenta una evolucién de
sus activos correspondientes a transformadores, circuitos y subestaciones.
Adicionalmente se muestra las caracteristicas de los activos, tales como, suma total de
la demanda de los transformadores, suma total de la capacidad instalada de los
transformadores, suma total de la longitud de la red para los circuitos entre otros.

Tabla 3.1.1 Evolucion Infraestructura Transformadores CENS

15143 111 604967 394123 79174635 2011

15822 118 735984,5 406803 106371484 2012

15967 118 759799,5 420216 103125914 2013
Fuente: SUI

Con respecto a la Tabla anterior se observa que para diciembre de 2013 la Empresa
CENS tiene reportados 15967 transformadores en todo su mercado con 118 circuitos
reportados y 420216 usuarios conectados a los transformadores. Adicionalmente se
presenta la suma de la capacidad de los transformadores la cual corresponde a
759.799,5 KVA y una demanda mensual de 103 GWh aproximadamente.

Segun lo reportado por el AEGR, CENS atiende en su infraestructura tensiones de
34.5 Ky, 13.8 Kv, 220 v y 110 v, con personal debidamente calificado. Igualmente
cuenta con lineas de trabajo, una que atiende las redes energizadas y otra que se
encarga de las redes des-energizadas. Centrales Eléctricas de Norte de Santander,
cuenta con una infraestructura eléctrica conformada por 103 circuitos primarios en el
nivel de tensién 13,8 Kv, 15 circuitos a nivel de 34,5 Kv, 13 circuitos de alta tension en
115 Kv y un circuito que corresponde a 230 Kv

Segun el informe del AEGR, la capacidad instalada al cierre de 2013 con que cuenta
CENS para atender sus clientes es de 826,6 MVA. El numero de transformadores de
distribucién con corte a diciembre de 2013 es de 16.652 y el nimero total de km de
linea en los diferentes niveles de tension es de 21.769 km.

3.2 Continuidad
La Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG), mediante la Resolucién 097 de

2008, establecio el nuevo esquema de calidad y compensaciones, en el cual se define
el Indice Trimestral Agrupado de la Discontinuidad (ITAD). Este indice representa el
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porcentaje medio de energia que los clientes dejan de consumir debido a las
interrupciones en la prestacién del servicio.

Con relacion a lo anterior, se encontr6 que la empresa ya ingresé a este nuevo
esquema. En la Resolucion 169 de 2010 de la Comision de Regulacién de Energia y
Gas — CREG, se establecen los indices de Referencia de la Discontinuidad de la
empresa Centrales Eléctricas de Norte de Santander S.A. E.S.P.

Las gréaficas 3.2.1 y 3.3.2 son creadas con base en el indice de Referencia Agrupado
de la Discontinuidad (IRAD) y el indice Trimestral Agrupado de la Discontinuidad
(ITAD). Estos indices permiten analizar el comportamiento de la calidad del servicio de
la empresa prestadora. Cuando el ITAD se encuentra por debajo del indice IRAD, se
deduce que la empresa ha tenido una buena calidad del servicio; cuando los limites
del IRAD son superados, se entiende que la calidad del servicio de la empresa ha
disminuido considerablemente. Los indices IRADK 2006 Y 2007 establecen una banda
de indiferencia dentro de la cual debe estar siempre el ITAD para cumplir con una
buena calidad del servicio.

Para el nivel de tensién 1, se puede observar que durante el afio 2013, el ITAD se
mantuvo por encima de la linea del IRAD e incluso entre los trimestres 3 y 4, estuvo
por fuera de la banda de indiferencia. Situaciobn que se mantiene para los niveles de
tension 2y 3.

Gréfica 3.2.1 Analisis ITAD para Nivel de Tension 1

[ IRAD 2006
C_—JIRAD 2007
—— |IRAD

ITAD NT1

O I I I I I
T12013 T22013 T32013 T42013 T12014 T22014

Fuente: SUI - DTGE
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Gréfica 3.2.2 Andlisis ITAD para Niveles de tension 2y 3
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Fuente: SUI - DTGE
Por otra parte, en la siguiente grafica se presenta la Variacion Trimestral de la Calidad

ADt, definida en la Resolucién CREG 097 de 2008, aplicada a través del costo unitario
de prestacion del servicio a los usuarios finales atendidos por la empresa.

Gréfica 3.2.3 Variacion Trimestral de la Calidad

4
2
0- 7 ) Y 8N

Nivel de Tensién 2y 3

2013-2014

Fuente: SUI - DTGE

Para esta variacion trimestral de la calidad, se puede observar que para el nivel 1, se
mantiene una tendencia negativa en un 71% del tiempo total de prestacion de servicio,
asi como para los niveles 2 y 3 esta tendencia negativa alcanza un 66,6% del total.

Como conclusién general, se evidencia que Centrales Eléctricas de Norte de
Santander S.A. E.S.P, no ha tenido un buen comportamiento de acuerdo a lo
establecido en la regulacion, toda vez que la variable ADt tomo valores negativos
durante varios periodos.
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3.3 Calidad de la Potencia

En atencién al tema de calidad de la potencia eléctrica, CPE en el mercado atendido
por La CENS, la Superintendencia generé un proyecto para el afio 2014 por medio del
cual evaluara la CPE en diferentes subestaciones eléctricas de esta empresa. Trabajo
que se ejecutard a través de una firma especializada en andlisis de calidad de la
energia, y de la cual se espera poder tener una mejor radiografia de este sistema.

Segun la auditoria externa de gestién y resultados, Centrales Eléctricas de Norte de
Santander ha estado cumpliendo con los reportes de la informacion semanal a la
CREG tal como lo han establecido las resoluciones CREG 097/2008 y 024/2005, en
los formatos establecidos para ello.

La empresa realiz6 el reporte de los 165 circuitos correspondientes a los PST
(Percibility Short Time) almacenado en archivo con formato CEL_Semana_j _PM.csv y
ha reportado los eventos de tension a través del formato ET_Semana | PM.csv.
Asimismo, envié semanalmente a la CREG el archivo comprimido tipo Zip con los
archivos csv correspondientes a las 1008 medidas y los eventos de tensién para cada
semana.

Desde la primera semana hasta la semana 15 no se realizaron los reportes de los
circuitos PLZ263B1, PLZ306B1, PLZ283B1, debido a dafio en los PT's. Asi mismo no
se hace el reporte de los puntos PAMTOLEDO, TOLLABATECA y TOLTOLEDO por
dafio en los equipos de propiedad de ISA. Situacion que se ha presentado desde la
semana 16 hasta la semana 36.

Se recomienda realizar las acciones correctivas en los PT’'s para cumplir a cabalidad
con el reporte de informacion.

Por otra parte, en relacion con el tema de la supervision de activos en tiempo real, XM
informé a esta Superintendencia, mediante comunicacion con radicado SSPD
20135290623032 de 29-09-2013, que para noviembre del afio de 2013 la empresa
CENS S.A ES.P,, contaba con un 100 % de la supervision de flujos de potencia activa
y reactiva a través de las bahias de linea y transformacién de nivel de tension 4,
bahias de conexion al STN por el lado de baja tension, y en el lado de alta tension,
aguellas pertenecientes a subestaciones con configuracién diferente a interruptor y
medio.

Aclarando, que el porcentaje expuesto se calcula a partir de las bahias de lineas y
transformacién de nivel de tension 4 y bahias de transformacion de activos de
conexion al STN que sean remuneradas comercialmente como activos del STR.

3.4 Inversién

3.4.1 Ejecucién de los Proyectos de Inversién

Para el afio 2013 el prestador reporté al Sistema Unico de Informaciéon — SUI un total

de 545 proyectos de inversion. De estos se destacan los siguientes treinta proyectos,
los cuales representaron los costos mas altos:
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REMODELACION Y EXPANSION DE

Tabla 3.4.1.1 Proyectos de Inversion

1 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 | 2089.493732 76% | NINGUNA
RIAS EN LA ZONA 1
REMODELACION DE REDES PRIMA- se reporte porcentaje faltante de contrato
2 | RIAS Y SECUNDARIAS EN ELAREA | 12/04/12 | 30/04/13 | 2001.684042 28% | oo e
DE INFLUENCIA DE CENS g P
ﬁzgzg:cgémgﬁarﬁgses :::%:"C?OS )é;go- se energizaron las veredas Paraiso Pla-
3 de electrificacion ruralpasi nagiér): DNP 30/07/13 | 30/11/13 | 1904.406536 100% | nadas Las Cuadras El Tesoro El Mos-
. 9 quito La Capilla Pamplonay la Gamuza
Fondo Nacional de Regalias
PROCESO DE Reposicion DE POS-
TES DE MEDIAY BAJA Tension PARA SE ATENDIERON 117 PETICIONES
ATENDER LAS SOLICITUDES DE o, | QUEJAS Y RECLAMOS DE CUCUTAY
4| LOS USUARIOS POR PETICIONES | 30/07/13 | 31/12/13 | 1657.667103 100% | S rea METROPOLITANA QUEDA UN
QUEJAS Y RECLAMOS EN CUCUTA SALDO 1 348 036
Y SU area METROPOLITANA
o ) . dor d 5' ServAicio de repadrac(i)éfn se gggggia; me-
econstruccion a transformador de po- iante Aceptacion de Oferta sus-
5 | tencia 3040 MVA 11500034500 V de 12/09/13 999 90% | crita con la firma Industrias Explorer SAS
CENS La fecha de inicio corresponde a la sus-
cripcion del contrato
Remodelacion de Redes de Baja Ten-
sion y traslado de las cajas de distribu-
6 | cion de acometidas al vano en circuitos | 01/01/13 | 31/12/13 651.740398 24% | Ninguna
ya remodelados segin CONTRATO
3620502012
Obra civil obras de cimentacion y esta- Mediante las Aceptacion de Oferta 1678
7 | bilizacién de equipos de subestaciones | 19/11/13 627.204973 99% 1756 1757 1715 f5952013
pertenecientes CENS SA ESP
Remodelacion de Redes de Baja Ten-
sién y traslado de las cajas de distribu-
8 | cién de acometidas al vano en circuitos | 01/01/13 | 31/12/13 618.777282 22% | Ninguna
ya remodelados segin CONTRATO
350015732013
REMODELACION Y EXPANSION DE
9 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 602.021351 49% | NINGUNA
RIAS EN LAZONA 1
Remodelacion de Redes de Baja Ten-
sion y traslado de las cajas de distribu-
10 | cién de acometidas al vano en circuitos | 01/01/13 | 31/12/13 580.512697 21% | Ninguna
ya remodelados segin CONTRATO
35000512012 y 350015742013
Construccion de redes eléctricas y aco-
metidas domiciliarias para el proyecto o, | Se energizaron las veredas Burgoa El
1 de electrificacion rural Recursos Pro- 26/04/13 | 31710113 506.384691 49% Carb6n Tapuchay La Honda
pios
Obra civil obras de cimentacion y esta- . -
12 | bilizacién de equipos de subestaciones | 20/09/13 476.181513 99% lill;zsdéaf;g;a;ﬁgeﬂz;(;ggldge Oferta 1678
pertenecientes CENS SA ESP
REMODELACION Y EXPANSION DE
13 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 455.052206 44% | NINGUNA
RIAS EN LA ZONA 2
Construccion de redes eléctricas y aco-
metidas domiciliarias para el proyecto o, | s€ energizaron las veredas Providencia
14 de electrificacion rural Recursos Pro- 26/04/13 | 31/10/13 413.375258 40% Musgos y Pate vaca
pios
PROCESO DE Reposicién DE POS-
TES DE MEDIAY BAJA Tension PARA SE ATENDIERON 117 PETICIONES
ATENDER LAS SOLICITUDES DE o, | QUEJAS Y RECLAMOS DE CUCUTAY
15 || 0S USUARIOS POR PETICIONES | 30/07/13 | 31/12/13 | 412.435718 100% | S) area METROPOLITANA QUEDA UN
QUEJAS Y RECLAMOS EN CUCUTA SALDO 1 348 036
Y SU area METROPOLITANA
REMODELACION Y EXPANSION DE
16 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 412.360412 40% | NINGUNA

RIAS EN LAZONA 2
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Compraventa de celdas a 13800 V en

Los equipos fueron adquiridos mediante
Aceptacion de Oferta 14762013 suscrita
con la firma Siemens SA Los equipos se
encuentran en stock en la subestacion

17 | desarrollo del Plan Empresarial de 30/11/13 | 20/12/13 391.167088 78% | Ocafia y seran implementados en la pro-
Contratacion 2013 gramacion de reposicion de equipos en el
afio 2014 La fecha de inicio corresponde a
la suscripcion del contrato de compraven-
ta
18 | Expansion de redes zona 1 Sardinata 01/01/13 | 30/04/13 381.894844 60% | ejecutado en vigencia 2013 Sispro
Obra civil obras de cimentacién y esta- . "
19 | bilizacién de equipos de subestaciones | 16/10/13 | 16/12/13 323.01253 20% Mediante las Aceptacion de Oferta 1678
pertenecientes CENS SA ESP 1756 1757 1715 15952013
Los equipos son adquiridos mediante
Aceptacion de Oferta 17352013 suscrita
h ' con la firma KINESIS La fecha de inicio
FC):ergrj\g:giﬁ;:gl:hprgfegeamed|da corresponde a la suscripcion del contrato
20 3450013800 V en desarrollo del Plan 21/12/13 255.682573 99% | de compraventa Los equipos son adquiri-
. - dos mediante Aceptacion de Oferta
Empresarial de Contratacion 17342013 suscrita con la firma ACJ La
fecha de inicio corresponde a la suscrip-
cion del contrato de compraventa
COMPRAVENTA DE RECONECTADO- o .
21 RES DE 13200 V 28/05/12 | 22/10/12 245.979375 100% | Ninguna
REMODELACION DE REDES PRIMA- ejecutado en vigencia 2013 electroinge-
22 | RIAS Y SECUNDARIAS EN ELAREA | 01/01/13 | 30/04/13 | 243.109334 21% | &eC 9 9
DE INFLUENCIA DE CENS nieria
REMODELACION Y EXPANSION DE
23 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 242.061064 9% | NINGUNA
RIAS EN LA ZONA 1
Remodelacion de Redes de Baja Ten-
sién y traslado de las cajas de distribu-
24 | ci6n de acometidas al vano en circuitos | 01/01/13 | 31/12/13 219.210657 8% | Ninguna
ya remodelados segin CONTRATO
3620502012
REMODELACION DE REDES PRIMA- . . !
25 | RIAS Y SECUNDARIAS EN ELAREA | 01/01/13 | 30/04/13 | 204.087765 17% | Elecutado en vigencia 2013 electroinge-
DE INFLUENCIA DE CENS nieria
REMODELACION DE REDES PRIMA- . . . .
26 | RIAS Y SECUNDARIAS EN ELAREA | 01/01/13 | 30/04/13 |  183.92303 16% | lecutado en vigencia 2013 electroinge-
DE INFLUENCIA DE CENS
PROCESO DE Reposicion DE POS- NO SE HA REPORTADO AVANCE TO-
TES DE MEDIAY BAJA Tension PARA TAL PORQUE ESTA EN PROCESO DE
27 | A S S o e | 21/1013 | 3111213 | 183.363807 1% | LIQUIDACION Y NO SE HA ENTREGA-
QUEJAS Y RECLAMOS EN LA ZONA DO BALANCE DE MATERIALES SUMI-
NISTRADOS POR CENS
2
25 DETECTORES DE AUSENCIAY o ;
28 PRESENGIA DE TENSION 13800 V 17/10/13 | 10/12/13 180.61175 100% | Ninguna
REMODELACION DE REDES PRIMA- ejecutado en vigencia 2013 electroinge-
29 | RIAS Y SECUNDARIAS EN EL AREA 01/01/13 | 30/04/13 160.060135 14% nJieria 9 9
DE INFLUENCIA DE CENS
REMODELACION Y EXPANSION DE
30 | REDES PRIMARIAS Y SECUNDA- 07/06/13 | 31/12/13 151.17044 5% | NINGUNA

RIAS EN LAZONA 1

Fuente: Sistema Unico de Informacion - SUI

Los objetivos de estos proyectos son entre otros: aumentar la confiabilidad del
sistema, ampliar la cobertura del servicio y mejorar la calidad de la potencia. El total de
la inversién asociada a estos treinta proyectos es de $17.773,63 Millones de pesos.

De los proyectos que estuvieron planeados finalizarlos a diciembre de 2013 la
empresa tuvo un porcentaje de cumplimiento del 50.96%.

3.4.2 Cobertura y Restricciones del Servicio de Energia Eléctrica
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De acuerdo con lo expuesto en el Plan Indicativo de Expansion de Cobertura de
Energia Eléctrica 2013-2017 — PIEC de la Unidad de Planeacion Minero Energética —
UPME, el indice de cobertura del servicio de energia eléctrica para el departamento de
Norte de Santander, alcanzé el 96,54% en el afio 2013, distribuido tal y como se
presenta en la siguiente tabla:

Tabla 3.4.2.1 indice de Cobertura 2013

Norte de Santander 99,83% 83,92% 96,54%

Fuente: UPME

Asi mismo, el plan expuesto sefiala que para el afio 2017 es posible alcanzar el
99,68% de la cobertura a través de inversiones realizadas por el Operador de Red, las
cuales serian remuneradas via tarifa, ademas se lograria el 100% de la cobertura con
proyectos asociados a recursos provenientes de los fondos FAER y FAZNI.

Norte de Santander 96,54% 0,14% 2,83% 0,24% 100,00%

Fuente: UPME

Durante el afio 2014 la SSPD efectla visitas técnicas de inspeccién a un muestro de
subestaciones pertenecientes a los sistemas de distribucion de distintos operadores de
red, lo anterior con el fin de evaluar el estado de estas y el cumplimiento de aspectos
RETIE que puedan eventualmente generar un peligro inminente o un riesgo sobre la
prestacion del servicio.

3.5.1. Accidentes de Origen Eléctrico

De acuerdo a lo reportado en el Sistema Unico de Informacion SUI, CENS S.A. E.S.P,,
registra una aumento de un 16,66% en los accidentes de origen eléctrico para el afio
2013, con respecto a los reportados en el afio 2012.

3.6 Mantenimientos

A continuacion se relaciona la gestion de mantenimiento que realizo la empresa
CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P,, durante 2013.

3.6.1. Proceso de Mantenimiento de Redes
Podas de Arboles:

Para el afio 2013, se intervinieron 90200 arboles, lo que significd la ejecucion del
101%.
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En las areas rurales del area metropolitana de Cucuta y sus regionales, se programo
la poda de 1270 km de redes, la ejecucion al final del afio fue de 2666 km, llegandose
a un 203% de ejecucion en este item.

Cambio de posteria:

En este item, se ha realizado el cambio de posteria de madera en zonas urbanas y
rurales. Durante 2013, se presupuestd el cambio de 1200 postes, al final de este
mismo afio, se realiz6 el cambio de 1643 postes en fibra de vidrio y metalicos,
alcanzando un 163% de la ejecucién presupuestada.

Realizacion de Mantenimiento de Circuitos en Media Tension:

Para cumplir este item, se realizaron las siguientes actividades a lo largo del recorrido
de circuitos de media tension:

Cambio de aislamiento,
Poda de arboles,
Cambio de DPS
Limpieza de estructuras.

El recorrido en media tension previsto para el 2013 fue de 1.757 km, al finalizar el afio
se ejecutaron 1665 km, con un porcentaje de ejecucion del 95%.

Mejoramiento de los Sistemas de Puesta a Tierra:

Transformadores urbanos: Cantidad Planeada 137, Ejecutado 101 (76% ejecutado).
Transformadores rurales: Cantidad Planeada 380, Ejecutado 406 (106% ejecutado).

El apoyo dado por el grupo de Lineas Energizadas a otros proyectos permitié que no
se diera cumplimiento al programa establecido.

Cambio y/o Recuperacion de Posteria en Concreto:

Como meta propuesta por CENS para este item, se propuso el cambio y/o
recuperacion de 650 postes, al finalizar el afio se ejecutd el cambio de 740 postes, con
un porcentaje de ejecucion de 111%.

Cambio en instalacion de DPS vy cortacircuitos:

Se hizo un plan de trabajo para cumplir con 2.890. Se utilizé para ello la deteccion de
puntos calientes a través de la camara termo gréfica, camara fotografica y GPS
(Sistema de posicionamiento Global). Al finalizar el periodo de 2013 se realiz6 el
cambio en 4110 con ejecucion de 142%.

Mantenimiento de las Redes de Energia con el Equipos de Lineas Energizadas:
La proyeccidén establecida para la vigencia del 2013 se fij6 en intervenir 2.200

estructuras llegandose al final del afio con la ejecucion en 2.487 para una ejecucion de
114%.
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Termografia:

Para el afio 2013 se ha programado determinar 95 termografias que permita encontrar
anomalias, de las cuales, al finalizar el afio se realizé 103 con ejecucién del 108%.

3.6.2 Proceso de Mantenimiento de Subestaciones y Lineas

A continuacién se relaciona la cantidad de actividades a ejecutar en el 2013 que
involucran desconexiones de los activos del sistema de transmision y distribucion,
programados para la ejecucion de las actividades de mantenimiento y/o reposicion de

equipos, con su

ejecucion.

Tabla 3.4.2.1 Actividades a ejecutar en 2013

BRE DELA ACCION DESCRIPCION DE LA ACCION (ACTIVIADES | UNIADES DE MEDIDA DE ASD‘:T.‘I\\CII\%T:I(ZNELA) ACTIVIADES % DE
O TAREAS) LA ACCION O ACTIVIDAD CUMPLIDAS | EJECUCION
ACTIVIDADE
Intervenciones de mantenimiento Numero de Mantenimientos 65 60 92%
- - - Numero de
ecucién de pruebas fisicoquimicas
5 i6n de prueba . icoqul y Transformadores 60 60 100%
cromatograficas .
Intervenidos
Mantenimiento exterior (pintura) a ™ ::fmeroger 3 No ha
MANTENIMIENTO transformadores de potencias ?nte?\r/z: dgses informacion
PREVENTI BEST/
VOSUBESTAONES Tratamiento aceites transformadores de Numero de tratamientos de 2 2 100%
potencia aceites ejecutados N
- . Numero de Mantenimientos o
Mantenimiento a conmutadores baja carga saOLTCHecutados 2 2 100%
Becucién de termografica en subestaciones Numero f‘e Analisis 50 60 120%
Realizados
Recuperaciény/o realse de bases de concretoen|  Numeo de Estructuras o
) : . 5 7 140%
estructuras metalicas asociadas al STR Intervenidas
MANTENIMIENTO DELINEAS .Cf”ex'g”id‘) directo del cal’.ftdeg‘frdag:t' Nurmero de Sistermas de " " Lo0%
DETRANSMISON sistema de ransms'g’;fr:“s' €Ma dePUESLa | b jesta a Tierra Habilitados °
Revision enintervencion de circuitos asociados Numero de quUItOS 10 10 100%
al STIR Intervenidos

4,

ASPECTOS COMERCIALES

4.1. Estructura del mercado

Tabla 4.1.1. Cantidad de Suscriptores por Clasificacion 2013

MERCADO
Estrato 1 99.719 24,82%
Estrato 2 184.985 46,05%
Estrato 3 58.169 14,48%
Estrato 4 21.274 5,30%
Estrato 5 3.734 0,93%
Estrato 6 568 0,14%
Industrial 1.040 0,26%
Comercial 29.500 7,34%
Oficial 2.744 0,68%
Total Usuarios 401.733 100%

Fuente: SUI*

! Se presenta diferencia entre este cifra y la de usuarios conectados a los transformadores de
distribucién (numeral 3.1, 420.216 usuarios) , se explica en que en dicha tabla se incluye el promedio
anual y los conectados de otros operadores de red, el cual difiere de los usuarios al cierre de
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Grafica No.4.1.1. ESTRUCTURA DE MERCADO 2013

S
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Comercial )
Industrial @
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Estrato5 0
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Estrato 3
Estrato 2 )
Estrato 1 © : )

Clasificacion

0 20000 40000 60000 80000 100000120000140000160000180000200000
No. Usuarios
Fuente: SUI
Para el 2013 la empresa Centrales Eléctricas de Norte de Santander clasificaba sus
usuarios por estratos del 1 al 6, Industrial, Comercial y Oficial dependiendo de su
actividad. Se puede observar que la concentracion de los usuarios se encuentra en los

estratos 1 y 2 correspondiendo al 70,87% del total. Por otra parte la menor
concentracion se encuentra en el estrato 6 con 0,14% y el sector industrial con 0,26%.

4.2. Niveles de Consumo

Tabla No. 4.2.1. Nivel Promedio de Consumo 2013

CONSUMO PROMEDIO
Estrato 1 122,77
Estrato 2 144,74
Estrato 3 180,99
Estrato 4 257,99
Estrato 5 378,55
Estrato 6 502,30
Industrial 10.778,11

Comercial 644,08

Oficial 1.869,74
Fuente: SUI

diciembre.
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Grafica No. 4.2.1. Nivel Promedio Consumo 2013

W Estrato 1
M Estrato 2
Estrato 3

M Estrato 4

M Estrato 5

I Estrato 6

™ Industrial

= Comercial
= Oficial

Fuente: SUI

Es importante resaltar que a pesar de que la menor concentracion de los usuarios se
encuentra en el estrato 6 y el sector industrial, este dltimo es el que maneja el
consumo mas alto del mercado, manteniendo un promedio total en el 2013 de
10.778,11 Kwh.

4.3. Analisis tarifario
4.3.1. Costo Unitario de Prestacion del servicio 2012-2013

En la grafica a continuacion se presenta un comparativo para los afios 2012 y 2013 del
comportamiento mensual del costo unitario de prestacion del servicio de energia.
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Gréfica 4.3.1. Costo Unitario de Prestacion de Servicio Afio 2012 y 2013

CU ANOS 2012 - 2013
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3825 3817 3825
0 37%2 0L 3786 ' 3787 3782
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3632
0 361,3
3571
350
ENERO FEBRERO MARZD ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DIQEMBRE
Q2012 Q2013

Fuente: Informacion Publicada por la ESP

Se presentaron fluctuaciones importantes en el CU durante el 2013, observando
diferencias de hasta $27 $/Kwh. entre pico y pico, su mayor valor se present6 en el
mes de Abril, $403/Kwh., debido principalmente al comportamiento del componente D
cuya participacién en la definicion del CU es cercana al 37%. A partir del mes de
noviembre se estabiliza el CU por la implementacion de la Resolucion CREG No. 133
de 2013, por la cual se pretende estabilizar la volatilidad del comportamiento del D
evidenciado en las diferentes areas de distribucion.

Las componentes de generacion, distribucion y comercializacién dentro del CU, tienen
una participacion que alcanza el 86%.

4.3.2. Comportamiento del CU para el prestador con respecto a su ADD durante
el 2013

En el esquema de areas de distribucién por una parte se tienen los cargos por uso
propios de cada operador de red y por la otra, se tiene el cargo unificado del area de
distribucién. En ésta se observa que teniendo en cuenta el Dtun como referencia,
dentro de un ADD, existirdn agentes que se dispongan por encima y/o por debajo de la
referencia, debido a que el cargo por uso de cada OR tiene una relacién directamente
proporcional con la cantidad de activos (infraestructura) que haya dispuesto para
atender su demanda, a la inversion y al mantenimiento que se le realice a estos, la
dispersién de su mercado y a la calidad del servicio prestado.

Para este esquema, aquellos agentes que se encuentran por debajo del Dtun se
conocen como excedentarios ya que via tarifa estos comercializadores deberan cobrar
a sus usuarios el costo unitario de prestacion del servicio Cu calculado con el Dtun y
no con su Dt. Por lo tanto, al no aplicar su cargo, que es mas bajo que el facturado,
estan recaudando excedentes pro-rata del consumo total facturado por cada nivel de
tension, los cuales deberan ser trasladados a los prestadores deficitarios.

Para el afio 2013 se observa que el CU de Centrales Eléctricas de Norte de Santander
presentd un comportamiento similar al de las otras empresas que conforman el ADD
Centro Occidente, lo anterior basicamente asociado al comportamiento del
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componente de distribucion, que represente cerca del 37% del CU. El ADD Centro,
estd conformada por: Electrificadora de Santander, Empresas Publicas de Medellin,
Empresa de energia del Quindio, Empresa de Energia de Pereira, Central
Hidroeléctrica de Caldas y Ruitoque.

Gréfica 4.3.2. Costo Unitario de Prestacion de Servicio ADD Occidente 2013

(U ADD CENTROANO 2013
403,0

400

390

380

< 3178,6
3775 3766 3757 7

370 368,2

360

350 M

340

ESSA CENS EPM EDQ s EEP  —— C(HEC RUITOQUE
330
320
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO | SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE DIAEMBRE

ESSA 369,5 374,6 3714 3773 386,1 3714 366,9 387,0 380,3 372,7 372,8 363,3
CENS 3775 380,1 376,6 386,3 403,0 3786 3757 389,3 388,1 3817 377,7 368,2
EPM 3674 368,0 367,3 3755 379,5 370,8 3711 381,5 3834 3783 376,8 365,5
EDQ 3543 359,9 357,1 367,6 3730 361,8 357,1 366,7 369,3 362,7 355,6 348,5
EEP 3528 345,9 3451 356,8 355,1 3524 3475 351,2 359,3 3473 3434 3434
CHEC 3924 3854 384,1 395,7 394,9 390,8 385,8 392,1 397,8 3915 383,0 3780
RUITOQUE 357,0 364,6 363,9 374,6 3738 369,2 366,0 369,7 3771 366,0 361,7 362,1

Fuente: Publicacion de tarifas de las ESP del ADD Occidente
4.3.3. Analisis por componente del CU para los afios 2012-2013

4.3.3.1. Componente Generacién

El componente de generacion presenta un comportamiento estable durante el 2013
con dos picos importantes durante el afio uno en el mes de Abril donde este valor llego
a $155.3/KWh y otro en Noviembre con $147/kWh. En promedio su valor estuvo
alrededor de $141.2/kWh
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Gréfico 4.3.3.1 Comparativo G 2012 — 2013
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Fuente: Informacion Publicada por la ESP

4.3.3.2. Componente de Transmisién

La gréfica 4.3.3.2. Presenta el comportamiento de la componente de Transmision T:

Gréfico 4.3.3.2 Comparativo T 2012 — 2013

COMPONENTE DE TRANSMISION
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Fuente: Informacidon de la ESP — Publicada por XM

A partir de la entrada en vigencia de la resolucién 157 de 2011, a partir de Julio de
2012, el LAC cambié la fecha de publicacion de los cargos del STN y STR donde el
insumo para el calculo es la mejor informacion disponible, por lo que la informacién es
publicada de manera actualizada, es decir, los cargos propios del mes m.

Al igual que el afio 2012, durante el 2013 el prestador calculé su CU utilizando el T
definido por XM, conforme lo definido por la normatividad regulatoria, presentando un
comportamiento estable que oscilo en promedio $3/kWh durante el afio.
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4.3.3.3. Componente de Distribucién D:

El Ministerio de Minas y Energia -MME mediante la Resolucién 18 0574 del 17 de
Abril de 2012, determind el Area de Distribucién Centro, de la cual hace parte la
Empresa de Energia de Pereira S.A. ESP., buscando con ello la integracion de varias
con el fin de normalizar la componente de distribucion —D de la tarifa regulada.

Los otros prestadores que hacen parte de la ADD Centro, son Empresas Publicas de
Medellin ESP., Central Hidroeléctrica de Caldas S.A. ESP., Electrificadora de
Santander S.A. ESP., Empresa de Energia de Quindio S.A. ESP., Ruitoque S.A. ESPy
Empresa de Energia de Pereira S.A. ESP.

En la grafica a continuacion se muestra el comportamiento de este componente a lo
largo del 2013 comparado con su comportamiento durante el 2012.

Gréfico 4.3.3.3. Comparativo D 2012 — 2013
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Fuente: Informacion Publicada por la ESP

Es importante sefialar que durante el 2013 la CREG expidi6 resolucién No. 133 con la
cual se busca mitigar el impacto que sobre las tarifas se venia presentando en las
ADD por cuenta de las oscilaciones importantes en los cargos Unicos de distribucion
del nivel de tensién 1, de manera que mediante la mencionada resolucién se presenta
un esquema de acotacién de los picos generados por estas fluctuaciones.

4.3.3.4. Componente de Comercializacion

Se mantiene la tendencia estable de este componente, similar a la observada durante
el 2012, observando variaciones por debajo de la tendencia propia del indice de
precios al consumidor IPC. En promedio durante el 2013 este componente tuvo un
valor de $48/kwh.
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Gréfico 4.3.3.4. Comparativo C 2012 — 2013

COMPONENTE DE COMERCIALIZACION 2012 - 2013
52

49 485 84 } 48,4] 484

483 483 ) 1] [483 483 [484] 483 | (48,
485 485|486 487 486 48,6 488 488

483 48,2 : 48,1

46

43

40

ENERO FEBRERO MARZD ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE ~ DIQEMBRE
ANO2012 == ANO2013
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4.3.3.5. Componente de Pérdidas

Dado que la componente de pérdidas es una funcién directa de las componentes de
Generacion y Transmision, las variaciones parciales evidenciadas durante el afio en
estas variables, dan como resultado una variacion promedio respecto del afio
inmediatamente anterior de 6.4%.

Gréfico 4.3.3.5. Comparativo Pr 2012 — 2013

COMPONENTE DE PERDIDAS 2012 - 2013
29

28
27

26

[261
258 (258 %7 259

2 23 54

259
251

249 24,4
24,7 24,7 24,7
24
24,1
236
23
ENERO FEBRERO MARZOD ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DIQEMBRE
ANO2012 == ANO 2013
Fuente: Informacion Publicada por la ESP
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4.3.3.6. Componente de Restricciones

Gréfico 4.3.3.6. Comparativo R 2012 — 2013

COMPONENTE DE RESTRICCIONES
2012 - 2013

309
29

u |28

19

14

69
4819
6,3

21

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

17,7
153

119

10%

6,8
59

JUNIO Juuo AGOSTO

ANO 2012 ANO2013

15

71 75

52
48 65

38
-0,8
SEPTIEMBRE OCTUBRE

NOVIEMBRE DIQEMBRE

Fuente: Informacién Publicada por la ESP

Durante el 2013 se observa una tendencia estable de este componente llegando al
mes de octubre donde alcanza su nivel mas bajo (-0.8). Comportamiento mucho mas

estable que el sucedido en 2012.

En términos generales, la mayor participacion en el CU la tienen las componentes de
compra de energia, los cargos de distribucién y comercializacién CV. Dado que junto
con el transporte TM las pérdidas PR y las Restricciones RM son relativamente
estables, el comportamiento final del costo unitario de prestacion del servicio lo definen
las componentes de Distribucion Dt y Generacion G.

4.3.3.7. Porcentaje de participacion por componente en el CU

En el cuadro a continuacién se presenta la participacion de cada uno de los
componentes tarifarios en la definicion del costo unitario de prestacion del servicio.
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Tabla 4.3.3.7. Participacion por componente

Partidpacion por componente en el QU 2013

| Periodo G T PR D C R awv
1 1354 36% 231 6% 259 7% | 1414 37% 483 13% 34 1% 3775

2 1423 37% 204 5% 27,1 7% | 1399 37% 48,3 13% 21 1% 380,1

3 1410 | 37% | 217 | 6% | 268 | 7% | 1359 | 36% | 480 | 13% | 33 | 1% | 3766

4 1553 | 39% | 189 | 5% | 284 | 7% | 1475| 37% | 481 | 12% | 48 | 1% | 4030

5 1377 | 36% | 200 | 5% | 258 | 7% | 1406 | 37% | 483 | 13% | 63 | 2% | 3786

6 1390 36% 21,7 6% 263 7% | 1410 36% 483 12% | 101 3% 386,3

7 138,7 36% 216 6% 26,1 7% | 1410 37% 485 13% 59 2% 381,7

8 1383 | 37% | 211 | 6% | 261 | 7% | 1350 | 36% | 484 | 13% | 68 | 2% | 3757

9 1431 | 38% | 209 | 6% | 265 | 7% | 1374 | 36% | 484 | 13% | 15 | 0% | 3777

10 1382 | 38% | 204 | 6% | 258 | 7% | 1364 | 37% | 483 | 13% | -08 | 0% | 3682

11 1470 38% 21,7 6% 27,2 7% | 1413 36% 484 | 12% 38 1% 3893

12 1391 36% 201 5% 259 7% | 1480 38% 484 | 12% 65 2% 3881
Promedio 1412 37% 210 5% 26,5 7% | 1404 37% 483 13% | _45 1% 3819

Fuente: Informacion publicada por el prestador - Clculos DTGE

Fuente: Publicaciones prestador- Calculos DTGE

Cerca del 65% del CU, estd determinado por los componentes de generacion y
distribucion, sin embargo su comportamiento es relativamente estable a lo largo del
afio, mientras que el componente de restricciones aunque representa un porcentaje
mas bajo en la definicién del CU, presentan una mayor variacion durante el afio.

4.3.4. Evolucion de las tarifas 2013

Las tarifas analizadas en este numeral corresponden a las publicadas mensualmente
por el prestador durante el afio 2013 y corresponden a las publicadas en los afios
2012 y 2013 por las empresas comercializadoras de energia eléctrica, las cuales
incluyen los cargos por uso de los sistemas de distribucion local para redes aéreas del
nivel de tension I, con activos 100% propiedad de la empresa.

En la grafica a continuacion se observa la tarifa aplicada por Centrales Eléctricas de
Norte de Santander a cada estrato durante el afio 2013; en el limite superior se
reflejan las tarifas de estrato 4 y van descendiendo hasta el estrato 1 en el limite
inferior.

Es asi que para Enero la tarifa aplicada fue de 377.47 $/kWh en estrato 4 mientras que
en estrato 1 fue de 155.58 $/kWh, asignando un subsidio del 58.78% para este
periodo.

IN-F-003 V.1
Pagina 25 de 44



Gréfica 4.3.4. Tarifas mensuales durante el 2013 por estrato

TARIFAS POR ESTRATO - ANO 2013

m e Lim %] o1
<
2
= — .
mm| (20 (322 (25| %
19448 (2]
(1558 [16153]
ENERO FEBRERO MARZD ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DIQEMBRE
m ESTRATO 4 377,47 380,11 3766 385,33 402,97 378,59 375,67 389,26 388,05 381,71 377,72 339,14
ESTRATO 3 320,85 323,09 320,11 328,38 342,52 321,81 319,31 330,87 329,83 324,45 321,06 312,99
ESTRATO 2 194,48 195,05 195,91 196,32 201,49 202,06 202,53 202,63 202,79 203,39 202,86 202,41
ESTRATO 1 155,58 156,04 156,73 157,06 161,19 161,65 162,02 1621 162,23 162,71 162,29 161,93

Fuente: Informacion Publicada por la ESP

De acuerdo con las cifras de la grafica anterior se puede concluir que el resultado de
las variaciones mensuales fue una disminucion del 11% en la tarifa entre los meses de
enero y diciembre de 2013.

4.3.4.1. Subsidios aplicados durante el 2013

Los porcentajes de subsidios aplicados por el prestador no superaron los topes
establecidos en la Ley, los estratos 1, 2 y 3 son subsidiados hasta con el 60%, 50% vy
15% respectivamente.

Gréfica 4.3.4.1 Subsidios aplicados 2013

PORCENTAJE DE SUBSIDIOS POR ESTRATO ANO 2013

60,00%
58,78% 58,95% 59,24% 58,36%

57,30% 56,87% 57,37% 57,03%
52,25%
50,00%
48,69% 49,05% !
47,98% 46,63% 16,099 47,9% 7.74% ,72% ,29%
32%
5,00% 5,00% ,00% 4,78% 5,00% ,00% 15,00% 5,00% ,00% 15,00%
7,71%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

u%SUBEL m%UBE2

Fuente: Informacién Publicada por la ESP

4.4. Facturacion
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Se verificé el contenido de la factura emitida por CENS S.A. ESP, la cual sera objeto
de modificacién, segun lo manifestado por los funcionarios del area comercial, no
obstante a la fecha encontramos que la misma, y de la inspeccién visual al documento

factura

se valoraron los siguientes conceptos:

Nombre del suscriptor y direccion del inmueble receptor del servicio: el formato

se detalla claramente en la parte superior izquierda, el nombre del suscriptor, la

direccion del suministro, ciudad y barrio; cumpliendo de esta manera con las
especificaciones requeridas.

Gréfica 4.4.1. Factura

CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E5.P. Para Reportes de Dafios
Grupo-epro i A 4253 e it - 434444 | NGRS, EOIT.CO
ek P Smon At o Coremerers (s £47 G B At

P Lo G| 0000000001

...... -
14 FEB/2013

|__FACTURA DE \ Tan. B  VALOR TOTAL A PAGAR |
00000000-2 $124,050

rpedios en snern 2212911
DE LA CUENT,

A

Momtes: PEPITO PEREZ
Girsesiee: MNZ 57 LOT 10
Giudsd - Barrio: D¥1-SANJOSE DE CUCUTA - EL PARAISO

AN S0 BONDS WO KIWTH VM

Glase de Servicie:  RESIDENCIAL 3 {Madio - Bajo}

JUL AGG SEP OCT WOV DIC ENE
% 1% w1 o a M
INFORMACIGN DE CONSUMO.

acr
[— 11365 tarwa apscass 296.46 Lestura psust 24346
[s— 4884 Fach Pusicacise: DIC-2012] Lociurs Artericr- 241485
Pord Avcomootdas: 2541 Comum: 201
Risttcatines: 522 Promess 8 Masesr 187

meaci
i
o
°

Fuente: Empresa

Estrato socioeconomico y clase de uso del servicio: este concepto se aprecia

en el mismo recuadro de los datos del cliente.

Periodo por el cual se cobra el servicio, consumo correspondiente a ese

periodo y valor: al extremo derecho se ubica un recuadro denominado Periodo

de Consumo, en el cual se detalla la fecha del periodo desde —hasta, fecha de
pago oportuno y de suspension.

Gréfica 4.4.2. Factura

E% CENTRALES ELECT!

£ Gupoepn e e e

E DE SANTANDER S.A. E.5.P.

18 DIC/2012 HASTA: 17 ENR/2013

PAGO COM
04 FEB/2013 RECARGO! 14 FEB/2013 = $124,050
AL DiA SUSPENSION: 15 FEB/2013

Crpuoias n saseo 22013
I T T T T S—

Fuente: Empresa

e Lectura anterior y actual del medidor de consumo: en el recuadro informacion
de consumo, se discriminan datos del medidor, tipo de energia, consumo
promedio, lectura actual, lectura anterior y el consumo resultante.
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&ony ovporep

CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. £.5.7

i A 15 5 et Gt | - 434444 WWW. GRS COM.CO.

Para Reportes de Dafios

DETALLE PERIODO DE FACTURACION
18 DICI2012

NUMERO
DEL CLIENTE:

17 ENRIZ013

04 FEB/2013

14 FEB/2013

15 FEB/2013 00000000-2 $124,050
Erpectitn en amero z2izO13
{ DEL CLi [ _____ostaucoEiacuEnTa ]

Trimmestaite: 2117 | sttt 1
Jwmam— 11265 raves spucsn 204
[s— 48.84 | Fecns pusscasa:  DIC-2]
Pord. Amconouiden: 25

Ritetoisinsas: 522

|__FACTURA DE VENTA N VALOR TOTAL A PAGAR

ey
s
o
i
o
.....
H
wars

o B
w

" a8

im E

2 B

| 8

Ve i v e sor glesesaces maso Hl g
- INFORMACION DE CONSUMO SR TERCERG Land

- w firos servicios

A8 10 ALLMBAADS PLELICO 5,113
z — 138
i aTRos sERAGIOS w5

L SERVICIO DE ENERGIA

Fuente: Empresa

e Causa de la falta de lectura, en los casos en gue no haya sido posible
realizarla: este aspecto no se logro evidenciar en las facturas aportadas.

* Fechas maximas de pago oportuno, fecha de suspensién y/o corte del servicio:

al extremo izquierdo se ubica un recuadro denominado detalle periodo de
facturacion, en el cual se evidencia las fechas del periodo facturado, la fecha
de pago oportuno, pago con recargo y de suspension, asi como el estado de la

cuenta.

% Grupo-epro

CENS

Gréfica 4.4.4. Factura

CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.5.P.

raris sk 1 203 Bl Cista | T 134444 | WWIW.CENS.COM.CO.
7 goase smczL

Para Reportes de Darios

DETALLE PERIODO DE FACTURACION

000000000-1 ]

Cite w3t mbemas s OmISATER § POGR

VALOR TOTAL A PAGAR

18 DICr2012 HASTA: 17 ENRJ2013
04 FEB/2013 Recanan: 14 FEB(2013
AL DIA . 15FEB/2013

$124,050
Expenicn n smsro 221011

Chustnd - Barrer. BO1-SANSISE DE CUCUTA - EL PARRISO

Cisne g Servicie:  RESIDENCIAL

3 (Madio - Bajo)

R 17 440 189000
SEWC11 o
L
Hiest s Tensten: 1 5
i : anfinl
.
n  Aco sER OOT Nov mae  EmE

Fuente: Empresa

L DE ENERGIA

o RESIDENCIAL 1
COSTO LNTARII FLD ]
aps
SUBTGTAL CONSUMD. 1053
WTERES PORMCAL B
SALDO ANTERICR 0817
ALISTE A LA DECENA RESOLUCIN CRES 10857
SURTGTAL OTROS 0,878
Il SERVICIO DE ASEQ
WANEC OF RECAUDO VARIABLE RESIDENCIAL L]
COMERCIALUACION ¥ RECAUOG FLIO RESTERCIAL 18
RECOLECCION ¥ TR RESUDENCIAL wam
BARRIDO /0 LIMFIEZA AREAS FUBLICAS. e
e ey re

L5340 TI0 SO0 JUDLIY S3NLGLNO SIBINED SONDS WD KINOTH ¥

« Valor total de la factura: el recuadro denominado facturacion total, refleja el
valor consolidado de los conceptos a pagar; de igual manera relaciona periodo
de facturacion, en el cual se evidencia las fechas del periodo facturado, la
fecha de pago oportuno, pago con recargo y de suspension, asi como el estado
de la cuenta.
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Gréfica 4.4.5. Factura

VALOR SIN ALUNBRADO PUBLICO
65785081 2
| wumERo DEL cLiEwTE | $103,714

0069577-2

INFORMACGION 5IN ALUMBRADO PUBLICO

oEsoe: 48 DICK2012
04 FEB/2013

o iooeRIan

15 FEB/2013

CENTRALES ELECTRIGAS nu rmrz DE SANTANDER 5.4 ESP.
= e e hytﬂ |HH‘I |H ‘ H ‘ ‘l‘” H |”“ I‘ ‘ ‘ ‘IH“HIHH
1653 F541I585454 -
18 DIC/2012 HASTA: 17 ENRI2013 VALOR TOTAL A PAGAR
04 FEBI2013 s 14 FEBI2013 000000000-1
$124,050
AL DIA Lo 15FEB/2013 00000000-2 !

Fuente: Empresa

e Consumo en unidades fisicas de los ultimos seis (6) periodos (facturaciones
mensuales): se evidencia un recuadro que refleja el consumo para los seis
ultimos periodos facturados, detallando el mes y el consumo correspondiente,
asi como el grafico de barras.

Gréfica 4.4.6. Factura

% CENTRALES ELECTRICAS OEL NORTE OF SANTANDER 5.4 £.5.5.
i e 1. 229 v, Gt - a1 | WWW.CEINS.COM.CO
Grupo-epm

e 000000000-1_

14 FEB/2013 |__FacTURA DEVENTA N |
2 $124,050

Expedida en smero 3277013
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T

200
T o oy &
1080 ¥ RECALIDO FLYO RESTENCIAL ]
300 ¥ TR RESUDENCUAL a3m
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250
s
£
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JUL  AGO SEP OCT MOV DIC ENE fB ASEC URBAND
COMPOMENTES 6 LA TARSA 156 159 w67 470 76 2zt 201 {Sesiscnimivo
Bemericion 134,48 | Commucisn —] INFORMACION DE CONSUMO S
Trmmentaior: 21.17 | St 14.0a]|  TROS SERVICIOS
J 7 1o s
. 10 a1
TAL OTROS SERVICIOS 0336

Fuente: Empresa

o Cargos expresamente autorizados por la Comision: se refleja un recuadro
denominado “tarifa”, el cual detalla cada uno de los componente del CU, vy el
cargo correspondiente a cada uno de ellos y el costo unitario resultante, el
valor de contribucion o subsidio recibido segln sea el tipo de usuario.
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Gréfica 4.4.7. Factura

SUBTOTAL TERGERDS
Il OTROS SERWICIOS

s BUCO 22
SUBTOTAL GTROS SERVICIOS 20330

i
i

Fuente: Empresa

« Valor de las deudas atrasadas: este item no se encuentra claramente
identificado en la factura, solo se reporta el estado de la cuenta, que para el
caso de la factura analizada reporta “al dia”.

» Cuantia de los intereses moratorios, y sefialamiento de la tasa aplicada: los
intereses moratorios se observan relacionados en el detalle de la cuenta, sin
embargo no se observa la indicacién de la tasa aplicada.

« Monto de los subsidios, y la base de su liquidacion: el monto facturado por
concepto de subsidio se refleja en el listado de “detalle de la cuenta” de forma
negativa, sin embargo no se evidencia dentro del formato de la factura el
detalle de la base de liquidacién del mismo, asi como el consumo de
subsistencia establecido.

e Cuantia de la contribucién de solidaridad y el porcentaje aplicado para su
liquidacion: Este aspecto aplica para los usuarios de los sectores industriales,
comerciales, y los de los estratos 5 y 6; al respecto encontramos que el mismo
se refleja en el recuadro de “tarifa”, el cual muestra el subsidio o la contribucion
del servicio.

o Cobro de energia consumida dejada de facturar: este concepto no se refleja
discriminado en la facturacién, no obstante la empresa realizo el aporte de
documentos que muestran el procedimiento aplicado en estos procesos, el cual
detallaremos mas adelante.

o« Cargos por concepto de reconexion o reinstalacion: en la facturacion
suministrada como muestra no se refleja este concepto, sin embargo la
empresa realizo el aporte de documentos que detallan el valor correspondiente
al cargo por reconexion para cada categoria de usuarios.

o Oftros cobros autorizados: la factura solo refleja como otros conceptos, lo
referente al cobro de Alumbrado Publico, y el servicio de aseo.

o Discriminacion en facturas del valor de contribuciones y subsidios y otros: los
valores facturados por estos conceptos se ven reflejados en las facturas de las
diferentes categorias de usuarios tal como se expresd en los numerales
anteriores.
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* Motivacion mediante las facturas emitidas, respecto de uso racional de energia
y beneficios ambientales: al respecto manifiesta la empresa que esto varia para
cada periodo, utilizando temas respecto al uso racional de energia y beneficios
ambientales, informacion de seguridad, puntos de atencién y pago.

« Informacion de seguridad: tal como se mencioné en el numeral anterior
manifiesta la empresa que esto varia para cada periodo, utilizando temas
respecto al uso racional de energia y beneficios ambientales, informacién de
seguridad, puntos de atencion y pago.

o P&agina Web en la que se publica informacién sobre cambio de comercializador:
se verifico el contenido de la pagina Web de la compafiia, y se encontrd la
opcién que suministrara la informacion sobre cambio de comercializador.

o Estratificacion Hogares de Bienestar Familiar: La empresa manifiesta haber
corregido la estratificacion solamente en los hogares que han pasado el reporte
a la compafia. Sin embargo no realizaron el aporte de evidencias del listado
detallado de los suministros que se encuentran actualizados bajo esta
modalidad en el sistema.

4.5. Atencion al cliente
e Atencion En Oficinas Comerciales:

Se verificaron aspectos como las zonas en las cuales hace presencia la compafiia con
la disposicion de oficinas comerciales o puntos de atencion, manejo de la informacion
de peticiones y recursos presentados, tramite y respuestas, tiempos y calidad de la
atencion, grado de conocimiento de los agentes comerciales y las acciones
adelantadas o planificadas para garantizar la idoneidad de los funcionarios, planes de
mejoramiento para la atencion al usuario.

Para la verificacion de los aspectos antes mencionados, realizamos un recorrido por
algunas de las oficinas comerciales donde obtuvimos la informacién que detallamos a
continuacion:

El area de influencia de la empresa es el departamento de Norte de Santander, para
efectos de manejo y organizacion de las labores propias de la prestacion del servicio,
se manejan regionales, y para efectos de atencion al usuario cuenta con 48 Oficinas o
puntos de atencion comercial en todo el departamento asi:
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Gréfica 4.5 .1. Oficinas de atencién a usuarios
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Fuente: Empresa

Gréfica 4.5.2. Oficinas de atencion a usuarios

Calle 2 Avenida 2, esquna
HERRMN * (Carera 4. 6-27 Bamo Bacones
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RIODEORD" | Calle2,2.58 Pasgue Prncipal | 5619613
[TGONZALEZ | CaloZ. 7-121 Plaza Princesl_| NO TIENE
[ WACARF | Callo 3, 501 5110085

LA PLAYA" Calle 2, 502-10 NO TIERE
SAN CALIXTO" | Calle 6, 7=20 Bamio Bl Tamaco | S§117130

TEORAMA' Calls 8, 5-36 Barrs San Agustin | 5637154
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Fuente: Empresa
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Gréfica 4.5.3. Oficinas de atencién a usuarios

LOCALIDAD DIRECCION TELEFONO HORARIO DE ATENCION .

— Ca:&;»j;::h 55?}:3:“05 Martes a Viernes

5290102 1200 m. y

wormes | Comwaz sse | S| o0 mao0pm
— 5668022 e

GAMARRA Calls 5“_2"3’;9“"‘" 5626048 de 7:00 a.m a 12:00 m
CACHIRA Cabe 6, 6-117 -l Domingo

5687077 do 8:00am a 1:00pm
Oficinas de atencion- Oficinas de Atencidn
Municipios regional Municipios Regional
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Fuente: Empresa

Las oficinas comerciales del area metropolitana son las de mas alta afluencia por lo
cual cuentan la de Cucuta, cuenta con 15 agentes en el front, y para el desarrollo de
las funciones propias del cargo, dividen las tareas por especialidades, asignando asi
agentes para los temas de recuperacion de consumo, manejo de cartera, peticiones,
guejas y reclamos, recepcidon de documentos y un orientador. De igual manera
cuentan con un coordinador quien brinda soporte y apoyo a los agentes y verifica el
cumplimiento de las politicas de la compafiia.

Para las otras oficinas se maneja el esquema de dos por uno (agentes), en la atencién
integral de PQR’s, y el tema de recaudo.

Una Linea de Atencién al Cliente con la que se pueden comunicar marcando 115
desde un teléfono fijo o al nimero 5824444, gestionando asi rapidamente todos los
requerimientos relacionados con la prestacion del servicio de energia, reportar fallas,
entre otras, las 24 horas del dia.

Una Pagina Web con informacién de los procesos y campafias que adelanta la
empresa, lo que permite a los clientes realizar de manera agil y dinamica el pago de la
factura, y consultar informacion referente a la prestacion del servicio de energia
eléctrica y demds informacion de interés.

En cuanto a la atenciébn de la reclamacion escrita se cuenta con un grupo de
profesionales que conforman el Back Office y de igual manera se divide el trabajo para
el manejo de PQR’s y recuperacién de consumo.

CENS S.A. ESP, través de Oficinas Moviles y buscando estar mas cerca de la
comunidad, desde 2008 ha puesto en funcionamiento las Unidades Mdviles, las cuales
son dos busetas adaptadas y equipadas para la atencion al cliente, con sistemas de
informacién en linea y que actualmente son el soporte de las acciones sociales:
educacion al cliente, festivales de la energia, y comerciales: activaciones de marca y
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venta de bombillas ahorradoras. Para conocer la programacion o el lugar donde se
encuentran se puede acceder atreves de la pagina Web de la compafiia.

En cuanto al manejo de la informacién detallada de peticiones y recursos presentados,
del Tramite y las Respuestas que se dieron a las mismas, la empresa manifiesta
contar con varias herramientas informaticas, las cuales arrojan el detalle de todos los
procesos adelantados.

Se verifico que las Oficinas de Atencién Comercial llevan una detallada relacion de las
peticiones y recursos presentados y del Tramite y las Respuestas que se dieron. El
sistema de gestibn comercial SIMA, cuenta con un médulo de PQRS, el cual se
encuentra debidamente parametrizado y ajustado con los términos y tiempos
reglamentados.

Peticiones:
e Atencion al Usuario

Se evidenci6 que la atencion en las oficinas comerciales principales se inicia cuando el
cliente ingresa al establecimiento y siendo guiado por el agente orientador, retira un
tiguete para solicitud de turno (Digiturno). Manejan un promedio de espera de 12
minutos y de atencién 6 minutos, con tendencia a ser mayor.

En cuanto el tiempo de atencién y ejecucidn de las ordenes de servicio generadas en
ocasion a las PQR, tenemos que el tiempo promedio de resolucion es de 6 dias,
alcanzando picos de hasta 18 dias.

Las oficinas de Cucuta, Chinacota, Pamplona y Villa Del Rosario; reflejan una imagen
corporativa definida, los muebles dispuestos para la atencion y comodidad del usuario
son suficientes. Es importante resaltar que las oficinas carecen de una entrada
adecuada para adultos mayores y discapacitados.

CENS S.A. ESP, aporté un informe detallado de las ordenes de servicios generadas a
consecuencia de la presentacién de una peticion, queja o reclamo, en ella se detalla la
sucursal, el contratista, numero de cliente, numero de inspeccion, fecha de generacion
de la solicitud, fecha de revision y nimero de dias de respuesta.

Esta informacion fue entregada por la empresa, conforme la auditoria realizada en el

mes de mayo de 2014. En total fueron 1.131 solicitudes de revision recibidas de enero
de 2013 a mayo de 2014, tal como se observa en la siguiente grafica:

Gréfica 4.5.3. Tiempo de respuestas
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Fuente: Empresa

Es de aclarar, que aunque no se avista en la grafica, la empresa resolvio 56 solicitudes
el mismo dia, es decir, tardo 0 dias en dar soluciébn a la peticibn de revision
presentada, fue una solucién inmediata.

Resolvid 249 revisiones en 1(un) dia, tal como se aprecia en la grafica, lo que deja ver
gue el mayor nimero de peticiones la empresa procuré resolverlos casi de inmediato,
en 24 horas, lo que corresponde al 22,015%, del total de las revisiones solicitadas.

El otro gran nimero de solicitudes fueron resultas entre el segundo y el séptimo dia.
Solo 7 de las 1.131 revisiones la empresa tardé mas de 15 dias en resolverlas, las
cuales sumadas alcanzan 0,61%. En términos generales la empresa resuelve de
manera oportuna las solicitudes de revision presentadas por los usuarios.

Ahora, de la informacién reportada en el SUI por esta prestadora de servicios de
energia eléctrica, nos encontramos que CENS S.A. ESP, de enero a diciembre de
2013, recibio un total de 120.902 reclamos, discriminados asi:

e Grado De Conocimientos Del Empleado:

Para medir el grado de conocimientos e idoneidad de los funcionarios que
corresponden al &rea de atencion al usuario, se aplicO6 una evaluacién de
conocimientos basicos y generales, propios de las labores que desempefian a diario.
La prueba se aplicé a 25 de 69 funcionarios del Front office, Back Office y del area de
recuperacion de consumos, evidenciando que existe un grado de conocimiento
adecuado y la actualizacion respecto a las normas vigentes y al contrato de
condiciones uniformes; sin embargo esto no se refleja en el manejo de los procesos.
En cuanto a las acciones o jornadas de capacitacion y actualizacion programadas para
los funcionarios del area, no se informo de la Ultima programacion.

e Aviso De Interrupciones:

Al respecto la empresa manifiesta contar con una programa planificado de
interrupciones del servicio, los cuales son informados de forma oportuna a todos los
usuarios afectados con una antelaciobn de 72 horas, a través de los medios de
comunicacion masivos como radio, prensa de amplia circulacion, pagina Web y la
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linea de atencion 115. Realiza el aporte de documentos que respaldan tales
afirmaciones con ejemplares de la prensa escrita, pagos de pautas radiales, y las
publicaciones en la pagina Web.

e Uso Racional De La Energia:

Dentro del desarrollo de la actividad comercial de la empresa ha disefiado programas
educativos dirigidos a los usuarios, tendientes a crear una cultura del uso razonable
del servicio de energia eléctrica. Esta estrategia se adelanta mediante folletos alusivos
al tema, imagenes alusivas al uso adecuado de la energia y recomendaciones de
seguridad al reverso de las facturas, informacion contenida en la pagina Web, entre
otras.

4.6. Subsidios y Contribuciones

En la tabla 4.6. Se presenta un comparativo entre los subsidios otorgados y
contribuciones recaudadas para los afios 2012 y 2013, de acuerdo con la informacién
reportada al SUI por el prestador.

Estrato/Sector ANO 2012 ANO 2013
Estrato 1 22.645.732.248 26.910.757.996
Estrato 2 37.378.227.129 42.925.037.834
Estrato 3 4.164.210.512 4.708.555.927
Total Subsidios 64.188.169.889 74.544.351.757
Estrato 4 -46.635 866.698
Estrato 5 1.069.676.884 1.267.510.418
Estrato 6 207.496.960 248.825.480
Industrial 1.257.683.980 1.803.952.226
Comercial 12.826.214.401 14.661.636.336
Otros 246.272.189 231.737.728
Total Contribuciones 15.607.297.779 18.214.528.886
Deficit -48.580.872.110 -56.329.822.871
Fuente: SUI - Célculos SSPD

Fuente: SUI

En los usuarios regulados el comportamiento del balance fue deficitario, debido a que
la mayoria de la poblacién atendida por el prestador en este mercado pertenece a los
estratos 1 y 2, los cuales tienen derecho a un subsidio maximo del 60% y 50%
respectivamente, de otra parte los recursos procedentes de los aportes solidarios, se
han disminuido para el caso de los usuarios del sector industrial a partir de la los
Decretos 2915 y 4955 del 2011 expedidos por MME, situacién que ha incrementado la
brecha entre los subsidios otorgados y los recursos para cubrirlos provenientes del
FSSRI.
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De acuerdo con la informacion reportada al SUI, el déficit del prestador se incrementé
14%, cerca de $7.748 millones entre los afios 2012 y 2013. La empresa otorgd durante
el 2013 subsidios cercanos a $74.544 millones, de los cuales el 58% ($42.925
millones) se otorgd a los usuarios del estrato 2 , 36% al estrato 1 ($26.910 millones) y
por ultimo 6% a los usuarios del estrato 3 ($4.708 millones), ademas facturd
contribuciones por un valor total de $18.214 millones los cuales fueron en su mayoria
(80%) del sector comercial ($14.662 millones), los aportes de los usuarios del estrato 5
y 6 representan cerca del 8% de los aportes totales.

Al final de la vigencia el déficit fue de $56.330 millones de pesos, resultado de aplicar
subsidios por un monto de $74.544 millones y recaudar un total de $18.215 millones
por concepto de contribucion.

4.7. Peticiones Quejas y Reclamos

IN-F-003 V.1

Tabla 4.7.1. Causales de Reclamacion

CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P

ENERO A DICIEMBRE DE 2013

CAUSAL

TOTAL
CAUSALES

Alto consumo

Calidad del senicio

Cambio de medidor o equipo de medida

Cobro de otros bienes o seniicios en la factura
cobro de otros cargos de la empresa

cobro multiple

Cobros inoportunos

Cobros por senicios no prestados
Condiciones de seguridad o riesgo

direccion incorrecta

Entrega y oportunidad de la factura

Error de lectura

Estrato

Falla en la prestacion de senvcio
Inconformidad por conexion

Medidor o cuenta cruzada

Normalizacion del senvicio

Otras inconformidades

Pago sin abono a cuenta

Por suspension, corte, reconexion y reinstalacion
Relacionada con cobros por promedio
Revisiones a las instalaciones y medidor de usuario
Solidaridad

subsidios y contribuciones

tarifa cobrada

tasas e impuestos

1.022
16.650
9

117
464

12

205

74
13.405
10

414
1.285
130
83.258
7

3

7

381
260
372
2.064
170

34

60

9

480

TOTAL GENERAL

120.902
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CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P
ENERO A DICIEMBRE DE 2013

TOTAL
CAUSAL CAUSALES

Alto consumo 1.022
Calidad del servicio 16.650
Cambio de medidor o equipo de medida 9
Cobro de otros bienes o servicios en la factura 117
cobro de otros cargos de la empresa 464
cobro multiple 12
Cobros inoportunos 205
Cobros por senvicios no prestados 74
Condiciones de seguridad o riesgo 13.405
direccion incorrecta 10
Entrega y oportunidad de la factura 414
Error de lectura 1.285
Estrato 130
Falla en la prestacion de servicio 83.258
Inconformidad por conexion 7
Medidor o cuenta cruzada 3
Normalizacion del senrvicio 7
Otras inconformidades 381
Pago sin abono a cuenta 260
Por suspension, corte, reconexion y reinstalacion 372
Relacionada con cobros por promedio 2.064
Revisiones a las instalaciones y medidor de usuario 170
Solidaridad 34
subsidios y contribuciones 60
tarifa cobrada 9
tasas e impuestos 480

TOTAL GENERAL 120.902

Fuente: Empresa

El mayor nimero de reclamos en el afio 2013, fue por Falla en la Prestacion del
servicio, con un total de 83.258 que corresponde a 68,86%, de todos los reclamos
presentados por los usuarios en el afio 2013. Cifra bastante alta.

La segunda causal por la que mas reclaman los usuarios de esta empresa, es la
Calidad del Servicio con 16.650 reclamos en el afilo 2013, que representan un
porcentaje del 13,77%.

Y, con 13.405 reclamos por Condiciones de Seguridad o Riesgo, esta causal ocupa el
tercer lugar de la tipologia por la que los usuarios de CENS S.A. ESP., reclamaron en
el 2013. Esta causa representa el 11,08%, de todos los reclamos del afio 2013.

Asimismo, en la informacién reportada por la prestadora Centrales Eléctricas de Norte
de Santander - CENS S.A. ESP,, de Enero a Julio de 2014, se percibe que CENS S.A,,
es una empresa con un numero de reclamos de 60.097 en los primeros siete meses
del afio en curso; siendo la causa por la que presentan el mayor nimero de reclamos,
igual que el afio inmediatamente anterior, Falla en la Prestacion del Servicio, con
40.193 reclamos, que corresponden al 66,88% del total de los reclamos recibidos; es
decir, mas del cincuenta por ciento de los motivos por los cuales los clientes de la
empresa no se encuentran conformes.

Con 8.752 reclamos recibidos la causa Calidad del Servicio es un motivo también
bastante recurrido, pues representa el 14,56% del total de lo recibido por la empresa
de Enero a Julio de 2014.
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Condiciones de seguridad o riesgo, en la empresa Centrales Eléctricas de Norte de
Santander, es la causa que ocupa el tercer lugar en esta empresa, con 6.914 reclamos
presentados, que corresponden al 11,50%.

Tabla 4.7.2. Causales de Reclamacioén Enero a Julio 2014

CENTRALES HLECTRICAS DEL. NORTE DE SANTANDER SA. ES.P

Redamos Enero ajulio 2014
Causal Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio U
General
Alto consumo 67 110 87 74 104 96 105 643
Calidad del senicio 835 1.020 1.270 1.300 1.366 1.389 1.572 8.752
Cambio de medidor o equipo de medida 1 1 1 0 0 0 0 3
Cobro de otros bienes o senicios en la factura 7 17 6 6 13 6 7 62
cobro de otros cargos de la empresa 34 26 31 43 40 107 33 314
cobro multiple 1 2 0 1 0 0 2 6
Cobros inoportunos 16 12 5 5 2 6 4 50
Cobros por senicios no prestados 2 3 4 2 5 22 26 64
Condiciones de seguridad o riesgo 642 705 988 1.030 1.119 1.172 1.258 6.914
direccion incorrecta 0 1 0 0 0 0 0 1
Entrega y oportunidad de la factura 26 35 33 24 34 29 47 228
Error de lectura 77 95 102 98 124 98 117 711
Estrato 11 18 15 14 16 17 13 104
Falla en la prestacion de senvicio 3.035 3.308 4.892 7.109 8.797 5.917 7.135 40.193
Inconformidad por conexion 0 0 0 0 0 1 0 1
Medidor o cuenta cruzada 0 0 1 1 0 1 1 4
Normalizacion del senicio 1 1 1 0 1 1 1 6
Otras inconformidades 50 46 50 49 46 30 21 292
Pago sin abono a cuenta 7 11 11 15 19 14 10 87
Por suspension, corte, reconexion y reinstalacion 26 60 31 17 22 33 28 217
Relacionada con cobros por promedio 98 132 158 173 179 127 157 1.024
Revisiones a las instalaciones y medidor de usuario 8 9 8 3 6 9 9 52
Solidaridad 2 5 8 5 7 9 8 44
subsidios y contribuciones 4 7 9 6 4 7 4 41
Suspension por mutuo acuerdo 0 1 0 0 0 0 0 1
tarifa cobrada 0 0 1 0 0 0 0 1
tasas e impuestos 57 19 74 18 5 18 90 281
Terminacion de contrato 0 0 0 0 0 0 1 1
Total general 5.007 5.644 7.786 9.993 11.909 9.109 10.649 60.097

Fuente: Empresa

Se concluye que las causas Falla en la Prestacion del Servicio, Calidad del Servicio y
Condiciones de seguridad o riesgo, de Enero a Diciembre de 2013 y de Enero a Julio
de 2014, ocuparon en su orden primer, segundo y tercer lugar, como los motivos con
los que los usuarios revelan mayor inconformidad con la prestacion del servicio publico
que ofrece la empresa.

Sin embargo, al analizar la cantidad de reclamos que la empresa Centrales Eléctricas
de Norte de Santander - CENS S.A. ESP,, reporté en el SUI en el periodo comprendido
de Enero a Julio de 2014 (60.097), con el nimero de reclamos que reportd en esos
mismos meses el afio 2013 (93.599), se tiene que la empresa ha disminuido la
inconformidad en la poblacion a la que ofrece sus servicios.
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Gréfica 4.7.1. Causales de Reclamacion
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Al confrontar los datos reflejados en el S.U.l., se tiene que comparando los periodos
de Enero a Julio de 2013, con Enero a Julio de 2014, los reclamos disminuyeron un
35,79%.

Sin embargo, se tiene que el nimero total de usuarios en el 2014, segun lo que
reporta la empresa CENS S.A. ESP en el SUI es de 402.431, y el nimero de reclamos
hasta julio de 2014 fue de 60.097, lo que significa que el 14,93%, de sus usuarios se
ha mostrado inconforme con el servicio prestado por la empresa.

5. EVALUACION DE LA GESTION

Margen Operacional 27% 16% No cumple
Cobertura de Intereses- Veces 6 12 Cumple

Rotacién de Cuentas por cobrar- Dias 53 56 No cumple
Rotacién de Cuentas por pagar- Dias 37 53 No cumple
Razdn Corriente- Veces 1,38 1,26 NO cumple

La empresa no cumple con cuatro de los referentes establecidos para el mercado,
segun la normativa establecida por la comisién de regulacion para energia y gas
combustible (CREG), en su resolucion 072 de 2002, modificada por la resolucion 034
de 2004; la comparacion se efectud con los referentes calculados por la SSPD para el
ano 2012;

6. CONCLUSIONES

El Auditor Externo de Gestion y Resultados, respecto de la viabilidad financiera de la
Empresa, concluye en su informe:

“Situaciones que pongan en peligro la viabilidad financiera del prestador:
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Durante la vigencia 2013 y al cierre del periodo no se presentaron situaciones que
en nuestra opinién pusieran en peligro la viabilidad financiera de la empresa.”

En cuanto a los Estados Financieros, se concluye:

La Empresa presenta utilidades netas a diciembre de 2013 por el orden de los
47.151 millones, superando las presentadas en el 2012 por $10.072 millones; este
ascenso fue ocasionado por el aumento de los otros ingresos.

La utilidad operativa en 2013 se posicion0 en $15.432 millones, desmejorando lo
obtenido en 2012, debido a los mayores costos presentados, en particular, en la
compra de energia

La empresa muestra un margen operacional por debajo del referente del mercado,
no obstante, con relacién a la vigencia anterior, demuestra un ascenso en 2 puntos.

La mayor parte del endeudamiento, esta basado en la provision que se genera para
el cumplimiento de sus obligaciones pensionales.

En cuanto a los aspectos tarifarios, se concluye:

Durante el 2013, las tarifas presentaron un comportamiento relativamente estable, el
costo unitario de prestacion promedio fue de $381.9/kwh.

La mayor participacion en el CU la tienen las componentes de compra de energia, los
cargos de distribucién y comercializacion CV. Dado que junto con el transporte TM, las
pérdidas PR son relativamente estables, el comportamiento final del costo unitario de
prestacion del servicio lo definen las Restricciones RM.

El prestador continla presentando un comportamiento deficitario en su estructura de
subsidios y sobreprecios. Situacidon que se acentla a partir de la expedicién de los
Decretos 2915 y 4955 del 2011 expedidos por MME cuya aplicacion disminuyé los
recursos por aportes solidarios provenientes de los usuarios industriales.

No obstante lo anterior, y a diferencia de otros sectores los déficit de la estructura
tarifaria de la empresa son atendidos a través del Presupuesto Nacional. Para el 2013,
la empresa present6 un déficit de $56.330 millones.

En cuanto a los aspectos técnicos, se concluye:

Respecto de calidad del servicio, se observa que la Empresa no ha tenido un buen
comportamiento de acuerdo a lo establecido en la regulacion, toda vez que la variable
ADt tom0 valores negativos durante varios periodos.

Al respecto, se recomienda a la Empresa evaluar y adelantar las acciones pertinentes
para el mejoramiento de indicadores de la calidad del servicio.

En cuanto a aspectos comerciales de la Empresa, a través de la visita de inspeccién y
de los andlisis efectuados, se observo lo siguiente:

Proceso Recuperacién De Consumo
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El capitulo | del titulo VI del Contrato de Condiciones Uniformes, CCU de la Empresa,
en la clausula 64 y ss., establece el procedimiento para la investigacion del uso no
autorizado o irregular del servicio de energia eléctrica, asi como cada una de las
modalidades y la formula aplicada por la Empresa para calcular el consumo dejado de
facturar.

En el capitulo Il del CCU, se establece el procedimiento para investigar el uso no
autorizado de la energia o la posible existencia de irregularidades y en su clausula 70,
indica el procedimiento que debe agotar la compaifiia, para efectos de realizar el cobro
de CDF por etapas asi:

ETAPA PREVIA: involucra la visita y toda la etapa de recoleccién de pruebas y su
estudio y analisis.

ETAPA ADMINISTRATIVA.: en esta etapa se desarrolla la actuacion administrativa
propiamente dicha.

Debido Proceso

Una vez revisado el contenido del CCU, se encuentra que el mencionado
procedimiento de recuperacion de consumo, al cual se hace referencia, presuntamente
no se ajusta al establecido para los procesos de la actuacién administrativa, como lo
establece la Ley 1437 de 2011.

Al detallar casos puntuales y descripcion de hechos en diferentes recursos de
Apelacion presentados por los usuarios en sede, en cuanto a la garantia del debido
proceso, se ha observado lo siguiente:

En Actas de revision y Censo de Carga. Las liquidaciones por censo de carga
presuntamente no se ajustan a la realidad del consumo del usuario, por lo cual la
Empresa debe considerar la aplicacion del CCA Articulo 66.-Perdida de Fuerza
Ejecutoria.-Numeral 2.-Cuando desaparecen fundamentos de hechos y de derechos,
asi como la aplicacion del CCA Articulo 69.-Causales de Revocatoria.-Numerales 1,
2,3.

Examen Técnico en Laboratorio. Calibracion. Presuntamente, no existe garantia en la
cadena de custodia para retiro de medidores y su envié a los laboratorios de
calibracién, las condiciones de transporte y almacenamiento pueden afectar la real
condicién del equipo de medida, lo que afecta el posterior resultado de laboratorio.

Resultados de calibracion. Se observan casos en los que presuntamente existe
incoherencia en su contenido y al realizar el andlisis de las pruebas recaudadas,
presuntamente se desvaloran resultados y se proceden con el inicio de la actuacion,
razén por la cual se recomienda la presentacion (no solo la mencién) en cada caso del
certificado de acreditacion.

Inicio de Actuaciones Administrativas. Se observan casos en los que la empresa da ini-
cio a la actuacion, presuntamente después de transcurrir un tiempo superior a los cin-
co (5) meses, que la ley otorga al prestador para recuperar consumos (Art 150 de la
Ley 142 de 1994).
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Proceso de notificacion. Se observan casos en los que presuntamente, no se garantiza
la entrega efectiva de los diferentes documentos que se generan y los mismos no se
encuentran dentro de los expedientes; presuntamente, se agotan los procesos que-
dando en firme sin permitirle al usuario hacer uso de su derecho de defensa.

Se recomienda a la Empresa revisar los citados procedimientos y adelantar las accio-
nes pertinentes, de tal manera que se de cumplimiento a lo establecido a través del ré-
gimen de prestacion del servicio publico de energia eléctrica.

Informacion De La Factura

En la factura de prestacion del servicio, si bien el valor de los intereses moratorios se
detalla en la cuenta, presuntamente, no se indica la tasa aplicada.

Presuntamente no se registra el reporte de deudas atrasadas, base de liquidacion de
subsidios, consumo base de subsistencia, la causal de no lectura, informaciéon sobre
consumos dejados de facturar, motivacién para uso racional de la energia, beneficios
ambientales, e informacion de seguridad.

Se recomienda a la Empresa verificar de ,manera detallada la informacion que se re-
gistra en las facturas, respecto de lo sefialado al respecto en la regulacién correspon-
diente a la prestacién del servicio publico de energia eléctrica.

Reclamaciones

Como quiera que las causales de reclamacion con mas altos indices, corresponden a
la falla en la prestacion del servicio, seguida de la calidad del servicio y consumo por
promedio, se considera pertinente que la Empresa evalle tales estadisticas y encami-
ne acciones para reducir el nimero de reclamaciones en cada una de las tipologias
descritas, sobre la base de los articulos 136, 137 y 146 de la Ley 142 de 1994.

Proyect6: Martha Helena Mufioz— Profesional Especializado-DTGE — Aspectos Tarifarios
Proyectd: Luis Arévalo— Profesional -DTGE — Aspectos Adtivos-Financ

Proyecto: Jhon Alejandro Quintero - Profesional -Aspectos Técnicos

Proyect6: Luz Helena Marriaga— Profesional -Aspectos Comerciales

Revis0: Fabio Alberto Aldana Méndez- Director Técnico de Energia (E)
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En este capitulo se presenta la evaluacion de la gestion y resultados del prestador de
servicios publicos conforme con los criterios, caracteristicas, indicadores y modelos
que definan la Comision de Regulacion respectiva (CRA, CREG). Tambien se puede
presentar la clasificacion de nivel de riesgo de acuerdo con los parametros de la
regulacion.

Adicionalmente se puede incluir brevemente el concepto de la auditoria externa,
cuando sea el caso.

6. CALIDAD Y REPORTE DE LA INFORMACION AL SUI
Dentro de este capitulo se puede incluye el analisis de la calidad y sobre el reporte de
la informacion al Sistema Unico de Informacion — SUL.

7. ACCIONES DE LA SSPD

En este punto se describen las acciones se han adelantado por la SSPD frente a la
empresa, ya sean relacionadas con investigaciones, planes de mejoramiento,
oportunidades de mejora, entre otras.

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de la evaluacion, el informe podria contener las conclusiones vy
recomendaciones que surjan de las conclusiones de la evaluacién sobre los aspectos
analizados de la empresa.

Asi mismo, se podrian incluir los factores criticos que den alarmas o alertas, ya sean
por la situacién de la empresa o por factores externos (regulacion, competencia, etc).

Proyect6: Nombre completo - Cargo
Revis6: Nombre completo - Cargo
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