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GLOSARIO

Segun la Central Hidroeléctrica de Caldas (CHEC), se definen los siguientes
términos:

CARTERA CORRIENTE: Es la deuda a favor de las empresas del Grupo EPM, que
el suscriptor tiene con estas y que se cobra en la factura del mes y no esta
financiada.

CARTERA DIFERIDA: Es la deuda a favor de las empresas del Grupo EPM que se
cobra financiada, previo acuerdo con el suscriptor.

CARTERA MOROSA: Toda obligacion a favor de las Empresas del Grupo EPM,
gue no ha sido pagada en la fecha limite establecida.

SERVICIO ACUEDUCTO: Es aquel cliente que recibe el servicio de energia
eléctrica para el funcionamiento de los sistemas de suministros de agua potable,
como lo es el bombeo, tratamiento y distribucién del agua potable en la comunidad.

SERVICIO ALUMBRADO PUBLICO: Es el servicio publico no domiciliario a cargo
del Municipio, consistente en la iluminacion de las vias publicas, parques publicos y
demas espacios de libre circulacion que no se encuentren a cargo de ninguna
persona natural o juridica de derecho privado o publico, diferente del Municipio, con
el objeto de proporcionar la visibilidad adecuada para el normal desarrollo de las
actividades tanto vehiculares como peatonales, asi como la energizacion de los
sistemas de semaforizacion y relojes electronicos instalados por el Municipio. Salvo
disposicion legal en contrario, a este servicio no se le aplica el presente contrato y
en consecuencia el mismo no se rige por la Ley de Servicios Publicos Domiciliarios.

SERVICIO COMERCIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles
destinados a actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio

SERVICIO INDUSTRIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los
cuales se desarrollen actividades industriales que corresponden a procesos de
transformacion o de otro orden.

SERVICIO OFICIAL: Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los
establecimientos publicos que no desarrollen permanentemente actividades de tipo
comercial o industrial, a los planteles educativos de caracter oficial de todo nivel; a
los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos y orfanatos de caracter oficial.

SERVICIO PROVISIONAL: Es el servicio que se presta mediante fuentes de
suministro de caracter comunitario, en zonas urbanas, sin posibilidades inmediatas
de extension de las redes de suministro domiciliario.



SERVICIO RESIDENCIAL: Es el destinado a satisfacer las necesidades de energia
eléctrica de los hogares o nucleos familiares.



INTRODUCCION

Este informe de précticas, esta enfocado en la actividad de aprendizaje como
estudiante de economia en Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P.,
de la regional Aguachica. Esta empresa presta el servicio de energia a la
comunidad, con actividades de transmision, distribucion y comercializacion, en el
departamento de Norte de Santander y Cesar. A continuacion, se presentara de
forma mas detallada los aspectos generales de la empresa, como su estructura
organizacional.

Por su parte, se encuentra dividido en tres capitulos, en el primero esta la
informacion general de la empresa. En el segundo capitulo, se describe la actividad
econdémica que se realiza como practicante de economia, junto al planteamiento de
los objetivos, los cuales consisten en analizar la cartera comercial de Centrales
Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P., de la regional Aguachica. En el tercer
capitulo, se desarrollan cada uno de los objetivos, los cuales se basan en la
segmentacion de usuarios por ubicacién geografica y clase de servicio, identificando
y analizando desde su historial de pagos aquellos que pertenecen a la cartera
corriente, convenida y vencida, finalizando con el establecimiento de estrategias
que mejorarian la cartera y el cumplimiento de pago de los clientes.

Cabe resaltar la importancia de este estudio para el conocimiento del estado
de la cartera de CENS en la regional Aguachica, y de esta manera abrir campo a
nuevos lineamientos estratégicos que prioricen el bienestar econémico de los
usuarios, y asi mismo promover el crecimiento de la empresa dentro del sector
energético, mejorando el rendimiento de su cartera y evitando pérdidas econémicas.



CAPITULO 1

1. ASPECTOS BASICOS DE LA EMPRESA

Tabla 1 Datos basicos de la empresa CENS

RAZON Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A.
SOCIAL E.S.P.
SIGLAS CENS
NIT 890500514-9
CEN 3 DIRECCION CI. 11 #14 10 Esquina, Aguachica, Cesar
T TELEFONO 55650150
PAGINA WEB https://www.cens.com.co/

Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P., del Grupo EPM, se
considera una empresa prestadora del “servicio publico domiciliario de energia
eléctrica y sus actividades complementarias de transmision, distribucién y
comercializacién, asi como la comercializaciébn y prestacion de servicios de
telecomunicaciones y las actividades que la complementen, de acuerdo con el
marco legal regulatorio” (Grupo EPM, 2024a).

Esta se encuentra presente en cinco regionales, una de ellas es la principal,
ubicada en la Avenida 7 5N-220 Barrio Sevilla de Cucuta, Colombia. Las demés se
encuentran en Aguachica, Tibu, Ocafia, y Pamplona. Cabe aclarar que el lugar en
donde la estudiante esta realizando las préacticas, es en la ciudad de Aguachica
Cesar, ubicada en Calle 11 #14-10 esquina.

Por su parte, el gerente es José Miguel Gonzalez Campo, quien se gradud
de economia en la Universidad de los Andes, incluyendo también dentro de su
experiencia formativa una maestria de economia en la misma entidad universitaria.
Ademas, es de resaltar su trayecto en su vida profesional:

se ha desempefiado como presidente ejecutivo de la Camara de Comercio
de Cdcuta; Asesor de la Alta Consejeria para la Competitividad y las
Regiones de la Presidencia de la Republica, Asesor para la Alta Consejeria
para la Competitividad y Productividad de la Presidencia de la Republica, y
Asesor Econémico de Divisamos S.A., entre otros cargos. Por otra parte, al
aceptar su nombramiento en CENS, Gonzalez Campo, agradecio a las
directivas del Grupo EPM por la confianza y destacé que continuara
trabajando para aportar a mejorar la calidad de vida de las comunidades en



1.1

1.2.

las que tiene presencia CENS, que posibilite el cumplimiento del propdsito
superior del Grupo EPM de contribuir a la construccion de territorios
sostenibles y competitivos. (ABC Economia, 2015)

ACTIVIDAD ECONOMICA QUE DESARROLLA LA EMPRESA

Actualmente Centrales Eléctricas del Norte de Santander SA ESP - CENS,
con un NIT No. 890.500.514-9, es una sociedad anénima de caracter mixto,
filial del Grupo empresarial EPM, cuyo objeto social es la prestacion del
servicio publico domiciliario de energia eléctrica, desarrollando las
actividades de transmision, distribucion y comercializacion en los
departamentos de Norte de Santander, Cesar y Bolivar y la prestacion de
servicios y actividades de telecomunicaciones. Dichas actividades se
encuentran enmarcadas dentro de los codigos ClIU: D3512: transmision de
energia; D3513: distribucion de energia; y D3514: comercializacion de
energia eléctrica. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2019)

MISION

CENS es una empresa de grupo empresarial EPM que presta los servicios
de Transmision, Distribucion y Comercializacibn de energia eléctrica,
contribuyendo ala construccion de territorios competitivos y sostenible
en donde participa, mediante la prestacion responsable e integral de
soluciones de energia eléctrica. (William, 2023)

La mision de CENS refleja un enfoque comprometido con el desarrollo

integral y regional, abarcando no solo los aspectos operativos, sino también los
compromisos sociales y ambientales, en la que se enfatiza la importancia de
contribuir al cumplimiento de los objetivos del servicio de energia eléctrica en los
hogares y, al mismo tiempo, promover el desarrollo sostenible en las comunidades
donde opera.

1.3.

VISION

En el 2025 el Grupo EPM estara creciendo de manera eficiente, sostenible e
innovadora; garantizando el acceso a los servicios que preste en los
territorios donde esté presente, al 100% de la poblacion; protegiendo 137 mil
nuevas hectareas de cuencas hidricas, ademas de las propias, con una
operacion carbono neutral y generando $12.6 billones de EBITDA. (Grupo
EPM, 2024b)



La vision del Grupo EPM para 2025 destaca su compromiso de contribuir de
manera eficiente y responsable en las comunidades a través de la innovacion y la
sostenibilidad en la prestacion de sus servicios publicos. Su meta de proteger 137
mil nuevas hectareas de cuencas hidricas, ademas de las ya conservadas, y operar
con carbono neutral, refleja un firme compromiso con la preservacion ambiental y la
responsabilidad hacia las futuras generaciones.

1.4. POLITICAS

Politica de Comunicaciones

Politica de Gestion Humana de CENS

Politica de Gestion Ambiental

Politica de Sostenibilidad

Politica del Macro Proceso Gestion de Tecnologia de Informacion
Politica del modelo de gestidn de los Laboratorios de CENS
Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Politica Gestion Financiera

Politica de Control Interno

Politica Relacionamiento con Proveedores y Contratistas

Politica de Gestion Integral del Riesgo

Politica de Gestidn de Activos

Politica de Suministro de Bienes y Servicios

Politica de Cero Tolerancia frente al Fraude, la Corrupcion y el
Soborno

Politica de Derechos Humanos

Politica de Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad
Politica de Seguridad Vial

Politica de Gestién de la Informacién

Politica Sistema de Gestion Integrado de CENS S.A. E.S.P. (CENS,
2024b)

Las politicas de CENS reflejan un marco integral de gestion que abarca todos
los aspectos criticos de la operacién de la empresa, subrayando su compromiso con
la transparencia, la eficiencia y la responsabilidad social. Cada politica responde a
necesidades especificas dentro de la organizaciéon, asegurando una administracion
coherente y alineada con los principios de sostenibilidad y buenas practicas
empresariales.



1.5.

VALORES

El fin dltimo de una sociedad es la construccién de un entorno seguro para
todos/as, pero esto exige la participacion de cada uno/a dentro de un
esquema de igual responsabilidad y aporte, pues los elementos que lo
constituyen resultan del valor de cada accion individual. Asi, entendemos que
cada acto de un sujeto ético se ejecuta en términos de los valores que
sostienen la sociedad. Tres valores fundamentan nuestro actuar como grupo:
transparencia, responsabilidad, y calidez. (CENS, 2017)

Transparencia: el sujeto ético sabe que sus actos no valen solo por el efecto
o resultado que producen, sino por la legitimidad que la sociedad les imparte
sobre la base de juzgar su finalidad, el proceso de su ejecucidn en términos
del acatamiento de las reglas a las que ha de someterse, y la completa
informacion que permite juzgar acerca de ello. Cada accién esta enmarcada
por los fines de la sociedad, las reglas de distintos niveles creadas por esta
y las expectativas que el Grupo EPM genera para los demas miembros de la
sociedad, mediante comunicacion oportuna, veraz y completa.

Calidez: la atencion de las necesidades de cada uno en términos de empatia,
respeto y amabilidad es la base del servicio que ofrecemos y el compromiso
gue asumimos en frente de cada miembro de la sociedad. No discriminamos,
ni prejuzgamos acerca de nadie por sus condiciones particulares ni en
funcién de la relacién que mantenemos con ellos.

Responsabilidad: conocemos el papel que nos compete en términos
econdmicos, sociales y ambientales; sabemos que ello implica el manejo de
recursos que pertenecen a los miembros actuales de la sociedad, pero
también a las generaciones futuras; en consecuencia, medimos el alcance
de cada acto y asumimos las consecuencias que ellos suponen para
garantizar que nuestra participacion en la sociedad sea valiosa y reconocida

Cada uno de estos valores representa un pilar fundamental en el desarrollo

de la empresa, abarcando desde lo humano hasta lo social y econémico. Es
importante que los valores estén claramente definidos y comprendidos, puesto que
guian el comportamiento de la empresa frente a la comunidad, asegurando una
respuesta oportuna y adecuada a sus necesidades. El enfoque de CENS se centra
en contribuir a la gestion energética en las comunidades, fundamentandose en
principios ambientales y de sostenibilidad, actuando con transparencia y
amabilidad. Estos valores no solo orientan a la empresa hacia el cumplimiento de
sus objetivos, sino que también fortalecen su compromiso con el bienestar social y
el desarrollo responsable.



1.6. ORGANIGRAMA

Figura 1 Estructura Administrativa de la empresa CENS

Grupo-ep
CENS ) _
Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A E.S.P.
Estructura Administrativa
CONVENCIONES
Asamblea General de Accionistas Dependencia Operativa
Niveles Estructura Relacién Funcional-Adtva.
Administratvs: ™ 00000 leecsovsresssucuevesusy Revisoria Fiscal . Relacion Administrativa
-
et
Subgerente Junta Directiva = == == Relacion Administrativa
sisfetnidad Gerencia General Posicin Temporal

Asuntos Legales o Suministro y
Finanzas Auditoria y Secretaria Serwcn_os Soporte
Corporativos e .
General Administrativo
Gestion Gestion Subestaciones y i o
Operativa Comercial Proyectos Lineas Sistubicion

Aprobada por Junta Directiva - Sesion 811 del 20 de febrero de 2019

Nota. Tomada de Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P., (2024a).

La estructura organizacional de Centrales Eléctricas del Norte de Santander
S.A. E.S.P., es de tipo vertical, organizada por departamentos y funciones
especificas. En el nivel superior se encuentra el Gerente General, seguido por los
Subgerentes de Subestaciones y Lineas, y de Distribuciéon. A continuacién, se
ubican los jefes de cada area, incluyendo al Jefe Financiero, Jefe de Auditoria, Jefe
de Asuntos Legales y Secretaria General, Jefe de Servicios Corporativos, y Jefe de
Gestion Comercial. Por otro lado, estan los lideres que supervisan las distintas
unidades funcionales de la empresa, como la Gestibn Operativa, Proyectos,
Suministro y Soporte Administrativo, asegurando una administracion eficaz y
alineada con los objetivos estratégicos de la empresa.



1.7. AREA ESPECIFICA DE LA PRACTICA

Dentro de la estructura organizativa de Centrales Eléctricas del Norte de
Santander S.A. E.S.P., el area especifica de practica se denomina Area de Gestién
Comercial, la cual se encuentra directamente vinculada a la Gerencia General. El
acompafamiento de practica se desarrolla junto a la Coordinadora Comercial
Regional, Jennifer Shirley Ramirez Villamizar. Las actividades realizadas
comprenden el seguimiento de la cartera de clientes mediante una base de datos
en Excel, con el propésito de analizarlos a través de una ficha de caracterizacion,
gue permita evaluar el estado de cumplimiento y permanencia de los clientes en la
organizacion.



CAPITULO 2

2. ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

2.1. NOMBRE DEL TRABAJO

Analisis de la cartera comercial de Centrales Eléctricas del Norte de
Santander S.A. E.S.P., de la regional Aguachica

2.2. DIAGNOSTICO

El espacio de la préactica corresponde al area de gestion comercial que se
encarga de la planear, dirigir y controlar el desarrollo de las actividades
comerciales de mercadeo y ofertas, ventas, canales de atencion, atencion
PQR’s, educacion al cliente y gestion social, experiencia al cliente, compra
de energia, transacciones T&D, facturacién (liquidacion, lectura, reparticion,
suspension, corte, reconexion, y gestion de cartera; de acuerdo con la
normatividad aplicable, las necesidades del territorio y los lineamientos
establecidos por el nucleo corporativo del Grupo EPM para garantizar una
atencion integral de las necesidades de los clientes. (CENS, 2024c)

Por su parte, el ejercicio de practica esta enfocado en la gestion de cartera
comercial de CENS, integrada por el jefe de area comercial William Mondragon,
cinco coordinadores comerciales, seis tecnologos, tres profesionales, dos técnicos,
y un practicante, y la firma contratista para la gestion de cobro juridico (REINCAR).
Por otro lado, la empresa tiene una infraestructura fisica de 52 oficinas presenciales,
de las cuales 5 se encuentran ubicadas en la regional Aguachica, 15 en Tibud, 11 en
Ocafia, 13 en Pamplona y 8 en Cucuta, contando con una tecnologia sofisticada
qgue permite cumplir las labores diarias para el beneficio energético del territorio.

En los ultimos cuatro afios, la compafiia ha realizado una inversion en
infraestructura energética de $500.000 millones en expansién de
subestaciones, en creacion de anillos y en el sistema de transmision regional.
En el 2023 opero la subestacion San Roque, en Sardinata, donde estan las
principales minas de carboén, y en el 2024, se tiene proyectado un plan de
inversiones en infraestructura de $200.000 millones con el avance de varias
iniciativas de transicién energética, como el Parque de Generacion Solar
Tonchala, que esta en estructuracion, ademas de distritos térmicos y
estaciones de carga para la movilidad eléctrica sostenible, dos en Culcuta y
una en Ocafia. (La Republica, 2024)

Cabe tener en cuenta que, para el funcionamiento comercial de Centrales
Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P., este se centra en una serie de



procesos de planeacion, los cuales consisten en “realizar un analisis de las sefiales
internas y externas que impactan el mercado de CENS, a fin de identificar las
oportunidades e iniciativas comerciales que conlleven a la formulacion del plan
comercial a mediano y largo plazo” (CENS, 2024d).

Figura 2 Matriz FODA Gestion Cartera CENS
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« Ajuste Normativo

2.3. JUSTIFICACION

El analisis de cartera de los clientes de CENS Aguachica consiste en la
sistematizacion de diferentes usuarios, como lo son los residenciales, comerciales,
industriales, oficiales, acueductos, provisionales, y alumbrado publico, siendo
objetos de estudios para la empresa en cuanto a las necesidades que poseeny las
soluciones que se le pueden brindar por medio de contacto con el cliente. Por esta
razon, esta tematica se basa en lo planteado por Phillip Lotler, el cual dice que se
presentaria un aumento de competitividad con la identificacion de tomar decisiones
mas complejas de acuerdo a las necesidades del territorio, basadas en la atencion
satisfecha del cliente, mantener su fidelizacién, y un buen manejo de cuotas de pago
para mantener el crecimiento de cartera comercial (Delgado Alban, 2023).

El estudio del comportamiento de cartera de usuarios permitira consolidar
informacion valiosa para el desarrollo de una gestion efectiva de los clientes, con el
propésito de persistir en una comunicacion efectiva y llegar a acuerdos estables de



pago entre ambas partes. Gracias a los datos recopilados por medio del Sistema de
Administracion Comercial de la empresa, se podra anticipar el consumo de cada
cliente, su facturacion, créditos y saldo pendiente, lo cual seran fundamental para
implementar estrategias de priorizacion comercial.

La practica de este andlisis de cartera proporciona una referencia valiosa
para el seguimiento de los clientes, permitiendo gestionarlos a través de llamadas,
correos electronicos o directamente. Este enfoque estratégico facilita ofrecer
opciones de pago personalizados que se adapten a las necesidades de cada cliente,
lo que a su vez generara mayor satisfaccion y un aumento en la base de usuarios
de la compafiia, dedicada a prestar los servicios energéticos a la comunidad.

Con lo anterior, se logra el objetivo social que va dirigido hacia la comunidad
de usuarios CENS, que se encuentran vinculados por el uso del servicio de energia,
constando con que estos se encuentren satisfechos en una utilizacion energética
eficiente y en una flexibilidad de pagos, el cual se puede lograr por medio de un
acuerdo de abonos o de financiacion, concordados entre el usuario y la empresa, y
de esta manera proyectando y logrando un crecimiento de cartera y fidelidad de los
clientes.

2.4. OBJETIVOS

2.4.1. Objetivo general

Analizar la cartera comercial de Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A.
E.S.P., de la Regional Aguachica, por medio del Sistema de Administracion
Comercial (SAC), para el establecimiento de recomendaciones estratégicas que
promuevan el cumplimiento de pago de los usuarios.

2.4.2. Objetivos especificos

e Caracterizar a los clientes de la regional Aguachica por ubicacién geografica y
clase de servicio.

e Identificar a los usuarios con cartera corriente, convenida y vencida, teniendo
en cuenta los historiales de pago registrados en el SAC.

e Establecer recomendaciones para la recuperacion de deuda y crecimiento de la
cartera de usuarios CENS.



2.5. PLAN DE ACTIVIDADES

Actividades 2024

Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Desarrollo temaéatico
de la practica

Establecimiento de
los objetivos
Describir la
relevancia de la
investigacion
Primer objetivo:
Caracterizar a los
clientes de la
regional Aguachica
por ubicacién
geografica y clase
de servicio
Segundo  objetivo:
Identificar a los
usuarios con cartera
corriente, convenida
y vencida, teniendo
en cuenta los
historiales de pago
registrados en el
SAC

Tercer objetivo:
Establecer
recomendaciones
para la recuperacion
de deuda y
crecimiento de la
cartera de usuarios
CENS




CAPITULO 3
3. DESARROLLO DE LA PRACTICA

3.1. Desarrollo del objetivo especifico 1

Para la caracterizacion de los clientes de Centrales Eléctricas del Norte de
Santander S.A E.S.P., en la regional de Aguachica, Cesar, se consideran tanto la
ubicacion geogréafica como la clase de servicio a la que pertenecen. Es importante
sefialar que, ademas de los clientes que se encuentran en Aguachica, la regional
abarca los de los municipios de Gamarra, Morales, Pelaya, Cachira, Rio Viejo, Rio
de Oro, La Gloria, Abrego, La Esperanza y el Playon, los cuales se clasifican segun
el tipo de servicio que reciben, como el residencial, comercial, alumbrado publico,
oficial, provisional, industrial y acueducto.

Figura 3 Caracterizacion de los clientes de la regional Aguachica por ubicacion
geografica
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La Regional Aguachica atiende a un total de 61.999 clientes, de los cuales
59.396 optan por la facturacién postpago de la energia, mientras que 2.603 prefieren
el sistema recargable del medidor. EI mayor flujo de usuarios se concentra en los
municipios de Aguachica, Pelaya, Gamarra, Morales, Céachira, La Gloria y La
Esperanza, siendo la mayoria residentes de la zona urbana.



Tabla 2 Caracterizacion de los clientes de la regional Aguachica por clase de
servicio

Clase de Servicio Rural Urbano Total

Residencial 8.060 49.556 57.616
Comercial 223 2.740 2.963
Oficial 191 266 457
Provisional 164 96 260
Alumbrado 125 492 617
Publico

Industrial 32 38 70
Acueducto 9 7 16
Total 8.804 53.195 61.999

La mayoria de los usuarios corresponden al sector residencial, con un total
de 57.616 clientes, en los que también se destacan los del sector comercial,
alumbrado publico y oficial, con 2.963, 617 y 457 clientes, respectivamente.
Ademas, se suman los usuarios con servicio provisional, industrial y de acueductos,
los cuales suman el restante total de 346 clientes de la regional.

3.2. Desarrollo del objetivo especifico 2

Para el analizar la cartera comercial de CENS de la regional Aguachica,
primero se caracterizaron los clientes segun su ubicacién geogréfica y clase de
servicio, luego se identifico a través del Sistema de Administracién Comercial (SAC),
el estado de pago de los clientes, clasificados en las categorias de cartera corriente,
convenida y vencida, como se muestra a continuacion:

Figura 4 Cartera corriente de CENS de la regional Aguachica
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Como se puede observar, la cartera corriente de Centrales Eléctricas de la
regional Aguachica ha mostrado un comportamiento positivo, alcanzando su valor
maximo en septiembre de 2024. Este resultado se considera por una gestion mas
efectiva de la cartera, que incluyé el uso de correo electrénico, llamadas telefénicas
y visitas directas a los clientes, lo que permitié recaudar un total de 9,885 millones
de pesos.

Figura 5 Cartera corriente de CENS de la regional Aguachica por clase de servicio
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Dentro de la cartera corriente, los clientes residenciales son los que
presentan mayor cumplimiento de pagos en las fechas estipuladas, con una
participacion del 50.12% en el mes de septiembre de 2024, y un total de 4,954
millones de pesos. Ademas, es importante resaltar el compromiso de los clientes
comerciales, quienes también registraron un valor significativo de 2,636 millones de
pesos, al cual le siguen los clientes oficiales, que contribuyeron con un 10,88% de
la cartera total.



Figura 6 Cartera convenida de CENS de la regional Aguachica
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El comportamiento de la cartera financiada ha sido consistente a lo largo de
los meses de 2023 y 2024. En el ultimo mes registrado, se obtuvo un valor por 5,539
millones de pesos, representando una disminucién en comparacion con el mes
anterior, debido a que algunos clientes han regularizado sus cuotas pendientes
mediante acuerdos de pago, lo que ha facilitado el cumplimiento de sus
obligaciones, en donde se ofrecieron alternativas accesibles para los usuarios mas

vulnerables.

Figura 7 Cartera convenida de CENS de la regional Aguachica por clase de
servicio
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Como se puede observar en la grafica, la mayoria de los clientes de esta
cartera son residenciales, puesto que suelen ser los mas vulnerables por la escasez
de recursos econdmicos, con pagos pendientes de 2,667 millones de pesos. Luego,
se encuentran los clientes del sector oficial, que representaron un 30,75% de la
cartera, incluyendo instituciones como escuelas, hospitales, y otros servicios
comunitarios, y debido al alto presupuesto que manejan, han establecido acuerdos
de pago con cuotas iniciales y pagos diferidos, adaptados a sus necesidades. Por
otro lado, los usuarios comerciales, como los negocios, representaron el 6,54% de
la cartera, con un valor de 362 millones de pesos, mientras que los clientes
provisionales ocuparon el 12.69% de la cartera total.

Figura 8 Cartera vencida de CENS de la regional Aguachica
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La cartera vencida se ha mantenido en un comportamiento casi lineal, que,
para el mes de septiembre de 2024, este valor aumento a 9,145 millones de pesos,
y que a pesar de que se han logrado realizar gestiones de pago, aln se encuentran
clientes con alto riesgo de incurrir en mayores de deudas. Es importante mencionar
gue también se tienen usuarios del sector oficial con saldos superiores a 20
millones, pero que actualmente se estan recibiendo respuestas positivas, porque a
estos casos se les esta realizando gestiones por procesos juridicos, siendo
revisados directamente con los clientes, y esperando que pronto se logre una
negociacion que permita el pago oportuno de la deuda, sin perjudicar a las
empresas que brindan sus servicios a la comunidad.



Figura 9 Cartera vencida de CENS de la regional Aguachica por clase de servicio
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En el caso de esta cartera, los clientes con mayor deuda son los del sector
oficial, por un valor de 4,979 millones de pesos, representando el 54.45% de la
cartera total. Luego, se encuentran los clientes residenciales, que, al ser el grupo
mas grande de usuarios en la regional, presentan una mayor cantidad de
morosidad, con un saldo pendiente de 2.435 millones de pesos. Por otro lado, los
clientes comerciales tienen una participacion del 11.24%, mientras que los
industriales representan un 5,83%. Cabe resaltar, que los cuatro grupos de clientes
mencionados en este analisis, son los de mayor prioridad en la gestion, debido a la
magnitud y naturaleza de su deuda.

3.3. Desarrollo del objetivo especifico 3

Para optimizar la cartera de CENS de la regional Aguachica, se considera
importante fortalecer el acercamiento con los usuarios, especialmente aquellos con
saldos morosos. Para ello, se sugiere implementar de forma mas productiva una
variedad de canales de comunicacion, como correo electronico, llamadas
telefonicas, visitas presenciales, mensajes SMS y WhatsApp, para comprender los
motivos por los cuales los clientes no han podido cumplir con el pago de sus deudas,
lo que permitira identificar posibles soluciones y ofrecer alternativas de pago viables.
Por esta razén, se recomienda continuar ofreciendo las opciones de pago
actualmente disponibles para los usuarios morosos, incluyendo la posibilidad de
abonar parcialmente la deuda en un 60%, 0 en caso de no contar con el monto total,



ofrecer acuerdos de financiacién de la deuda mediante un pago inicial, con cuotas
diferidas segun la capacidad de pago del cliente.

Para fomentar esta dinamica, es importante aumentar el personal en el area
comercial de la regional Aguachica, con el fin de que puedan enfocarse
especificamente en la gestion de la cartera de usuarios, permitiendo realizar un
mayor numero de gestiones, que faciliten un contacto mas frecuente con los
clientes, lo que, a su vez, mejorara la eficiencia en la recuperacion de cartera.

Ademas, se propone incentivar el pago puntual de los clientes con el
desarrollo de actividades de fidelizacion, como lo es el programa de usuario piloso.
Sin embargo, se considera la idea de aumentar el niumero de ganadores,
garantizando al menos tres premios por cada regional, motivando a los usuarios a
cumplir con sus pagos a tiempo y fortaleciendo la relacién con ellos. Adicionalmente,
se recomienda seguir ofreciendo campafias de ahorro energético a las
comunidades, para el uso eficiente de la energia, y finalmente dar a conocer la
aplicacion movil de CENS, en donde el usuario pueda consultar su historial de
pagos, y cancelar la factura de forma virtual.

4. CONCLUSIONES

En cuanto al desarrollo del primer objetivo, se logré caracterizar a los clientes
de Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A E.S.P., de la Regional
Aguachica, mediante una segmentacioén basada en ubicacién geografica y clase de
servicio. De este modo, la regional cuenta con un total de 61.999 clientes,
distribuidos en varios municipios, siendo los principales, Aguachica, Morales,
Pelaya y Gamarra, clasificados segun el tipo de servicio que reciben, y que por el
namero de usuarios se destacan los segmentos comerciales, oficiales y
residenciales.

A partir de esto, para el segundo objetivo con el apoyo del Sistema de
Administracion Comercial (SAC), se recopilaron los datos correspondientes a los
periodos de pago de los usuarios, con el fin de facilitar la identificacién de los clientes
con cartera corriente, convenida y vencida, siendo sus datos lo bastantes
representativos para el mes de septiembre del afio 2024, en donde se logré una
mayor cobertura de cartera y un aumento en la cartera convenida, gracias a la
realizacion de acuerdos de pago de financiacién. Sin embargo, se observé que la
cartera vencida incrementé en 390 millones de pesos, indicando que aun hay
clientes con altos saldos de mora, en lo que se resalta la actual gestion de
negociaciones para la recuperacion de la deuda.



Finalmente, con la informacion relacionada anteriormente, se establecieron
lineamientos estratégicos con el propdsito de mejorar la condicion financiera de la
empresa Centrales Eléctricas en la regional Aguachica, y de esta manera, contribuir
a su crecimiento y desarrollo. Por ello, se considera que es importante continuar
promoviendo las gestiones de cartera a través de medios digitales, fomentar los
acuerdos de pago por financiacion, desarrollar programas que incentiven el pago
oportuno de las facturas, e incluir mas personal dedicado en el area comercial para
el apoyo de acercamiento con los usuarios que conforman la regional.

5. RECOMENDACIONES

En el desarrollo del primer objetivo, se considera facilitar un mayor acceso
del dashboard a los funcionarios de la empresa CENS en la regional Aguachica, en
el que estos puedan visualizar como se encuentra el mercado segmentado del
servicio de energia, con detalles sobre la ubicacion geografica de los usuarios, la
clasificacion por tipo de servicio, y demas informacion importante para conocer el
estado de la cartera, y asi contribuir en mejorar los resultados financieros de la
empresa.

Ademas, para el desarrollo del segundo objetivo, se recomienda un ajuste en
el Sistema de Administracion Comercial (SAC), en cuanto al registro de la
informacion, en donde se permita observar un total consolidado de la deuda de cada
cliente, agrupando los montos de financiamiento, reclamaciones y deudas actuales
del servicio de energia. Como también, es importante recoger la mayor informacién
de contacto de los clientes, como correos electrénicos y numeros telefénicos
actualizados, lo que facilitaria la comunicacién y el seguimiento oportuno.

Por otro lado, también se recomienda optimizar el proceso de registro de
pagos gestionados, evitando demoras en su actualizacion, puesto que esto puede
perjudicar la cartera y el historial de pago de los usuarios. Por otra parte, es
fundamental las revisiones de suspension en el menor tiempo posible, porque la
reconexion indebida de los clientes morosos genera costos adicionales para la
empresa, prolongando sus pérdidas.

Por dltimo, es importante tener en cuenta el lineamiento de
recomendaciones, planteado en el tercer objetivo de este informe, porque los puntos
indicados proporcionan una mejor gestién de la cartera de clientes en CENS de la
regional Aguachica, especialmente con los clientes mas morosos, asimismo,
destacar el cumpliendo a lo pactado con el cliente, brindando una atencion



personalizada a aquellos con dificultades de pago, evitando que algunos casos
lleguen a procesos juridicos.

Vincular mas a la superintendencia para clientes con deudas grandes, por lo
gue no han hecho pagos, mecanismos con entes de control a fin de que se pueda
generar pagos por clientes con mayores deudas o que tengan vigencia de
seguimiento
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