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GERENTE
Es un orgullo presentarle a nuestros Grupos de Interés 
el quinto Informe de Sostenibilidad que da respuesta 
al progreso de CENS, respecto a los compromisos 
asumidos con Pacto Global de Naciones Unidas 
teniendo como premisas la equidad, el diálogo, la 
transparencia, el respeto y la calidez.

En materia financiera hemos cerrado uno de los años 
con mayores crecimientos en la historia de la empresa. 
A pesar de los retos que vivió el Grupo EPM por la 
contingencia en Hidroituango logramos mantener 
nuestro ambicioso plan de inversiones e impulsamos 
una estrategia de priorización y optimización de 
costos y gastos por valor de COP$ 13,000 millones. 
El indicador Ebitda creció un 39% y el resultado neto 
un 139% con relación al 2017.

CENS se ha consolidado como una empresa 
socialmente responsable que prioriza el destino de 
sus ingresos a la reinversión (26% de los ingresos) para 
favorecer la calidad del servicio. En los últimos 3 años 

se han invertido en el territorio más de COP$ 380,112 
millones en renovación tecnológica, expansión y 
reposición de infraestructura reflejándose en 
diferentes indicadores como: disponibilidad de 
los activos de transmisión por encima del 99.5%; 
en la disminución del 5.9% del SAIDI que mide las 
interrupciones del servicio y en la recuperación de 
28Gwh de energía.

Somos un motor de la economía regional, tanto de 
manera directa como por la capacidad de generar una 
dinámica en la creación del ingreso, gracias a nuestro 
propósito empresarial de impulsar la competitividad 
en los territorios donde actuamos. En 2018 
generamos 556 empleos directos, 2,102 empleos 
indirectos y un aporte de 2.1% al PIB de Norte de 
Santander.
 
El 2018 fue nuestro año del cliente, donde 
implementamos iniciativas como Paga a tu Medida, 
Energía Recargable, diseño de la nueva factura, canales 

Mensaje del gerente

102-14
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Responsabilidad Social Empresarial. La rentabilización 
del negocio, la nueva regulación del cargo de 
distribución, la experiencia de nuestros clientes y la 
implementación de nuevas tecnologías y servicios 
innovadores con valor añadido serán nuestro foco de 
atención.

Quiero agradecer a todos los trabajadores, a los 
proveedores y contratistas, a la Junta Directiva y a los 
accionistas que han hecho posible estos resultados 
para seguir siendo la mejor empresa de la región. 
Nuestra motivación es y seguirá siendo la construcción 
de una mejor sociedad y un futuro más próspero.

José Miguel González Campo
Gerente General CENS S.A. E.S.P

de comunicación vanguardistas que nos permitieron 
acercarnos y generar mayor bienestar en las familias 
de nuestra región. Así mismo impulsamos proyectos 
para fortalecer el tejido social y la construcción de 
una ciudadanía común donde invertimos COP$ 1,655 
millones impactando a los 47 municipios y los 3 
departamentos de nuestra área de influencia.

Además de los temas económicos y sociales, el respeto 
y protección del medio ambiente es uno de los grandes 
compromisos que tenemos con la sociedad, en el año 
invertimos COP$ 2.682 millones, donde resaltamos la 
conservación de 1,032 hectáreas de bosque en zonas 
de recarga hídrica de Norte de Santander como el 
Páramo de Santurbán y Parque Natural Sisavita, la 
adquisición y puesta en marcha en el sistema de 429 
equipos inmersos en aceite vegetal, que evitará la 
emisión de 37.23 tCO2eq en todo el ciclo de vida y la 
gestión para la conformación de una Reserva Natural 
de la Sociedad Civil en el municipio de La Gloria como 
parte del Proyecto sur de Cesar.

En 2019 nuestra estrategia seguirá enmarcada en la 
optimización de las operaciones y el crecimiento con 

Ver video institucional
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CENS en busca de fortalecer el diálogo y relacionamiento con sus grupos de 
interés muestra los resultados anuales de su gestión de una manera equilibrada 
y transparente. En este reporte se da cuenta de la gestión desde distintos focos 
como información financiera, social, ambiental, así como la relacionada con el 
buen gobierno que nos caracteriza como un negocio responsable y comprometido 
con el propósito empresarial que es la Sostenibilidad del territorio.

La gestión de CENS está orientada a temas relevantes conocidos como los temas 
materiales, actualmente se tienen establecidos once (11) temas, los cuales son 
de mayor criticidad tanto para la empresa como para los grupos de interés.

En este informe ratificamos nuestro compromiso con Pacto Global y la 
implementación de buenas prácticas asociadas con sus principios rectores y 
la contribución de la empresa al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo 
sostenible (ODS). Este reporte fue elaborado con base a lineamientos de la 
metodología internacional estándar y el Suplemento Sectorial para empresas 
del sector eléctrico, cumpliendo la opción esencial “de conformidad” con la 
Metodología GRI ESTÁNDAR.

Nuestro Informe de Sostenibilidad no cuenta con verificación externa que 
certifique la opción “de conformidad” del GRI; sin embargo, la información 
financiera que se presenta en este reporte fue auditada por un tercero 
independiente, la firma KPMG S.A.S, en su calidad de Revisor Fiscal de CENS. 
Adicionalmente, la Contraloría General de Medellín y el Auditor Externo de 

Gestión y Resultados - NEXIA International Montes & Asociados S.A.S. llevaron a 
cabo labores de aseguramiento a procesos técnicos, ambientales, comerciales, 
administrativos y financieros de CENS.  

Las auditorías realizadas en CENS certifican los siguientes sistemas:

• Sistema de Gestión de la Calidad bajo las normas NTC ISO 9001 y NTC GP 1000, 
realizada por firma contratista.

• Evaluaciones al Sistema de Control Interno (MECI).

• Sistema de Gestión de la Calidad de CENS bajo el referente NTC ISO 9001, 
realizada por el organismo certificador del sector eléctrico CIDET.102-12

102-54
102-56
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Este informe se ha elaborado con una periodicidad anual, que comprende del 01 
de enero al 31 de diciembre de 2018, realizándose por quinto año consecutivo.

Para consulta o solicitud de información adicional sobre este informe, debe ser 
enviada al siguiente contacto:

Lucy Ardila Osorio
Profesional Responsabilidad Social Empresarial - Unidad de Gestión Operativa
Teléfono: (+57-7) 5824444 Extensión: 1240
Correo electrónico: lucy.ardila@cens.com.co

102-50

102-53

102-51
102-52
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Somos una empresa prestadora del servicio de energía 
eléctrica, comprometida con el desarrollo sostenible 
del territorio donde estamos presentes, actuamos 
dentro del marco de integridad, gobierno corporativo 
y negocio responsable. Buscamos generar actuaciones 
que contribuyan a la construcción de una mejor 
sociedad, brindando eficiencia en el servicio energético 
y promoviendo una mejor calidad de vida a nuestros 
usuarios.

CENS es una empresa de servicios públicos mixta de 
nacionalidad colombiana, conformada como sociedad 
anónima por acciones a partir del 16 de octubre de 
1952. Está sometida al régimen general de los servicios 

públicos domiciliarios y ejerce sus actividades dentro 
del ámbito del derecho privado como empresario 
mercantil.

Nuestra atención se encuentra focalizada en cinco (5) 
regiones: Cúcuta, Pamplona, Ocaña, Tibú y Aguachica, 
estamos presentes en 47 municipios, de los cuales 40 
se encuentran ubicados en el Departamento Norte de 
Santander, 6 en el sur de Cesar y 1 en el sur de Bolívar.

Cumplimos 66 años de estar en el territorio como un 
negocio eléctrico sólido que busca la creación de valor a 
sus grupos de interés, a través de ofertas que respondan 
a las necesidades de la región y que generen confianza.

EMPRESAPerfil de la empresa

102-2
102-3
102-4
102-5
102-6
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PRESENCIANuestra presencia en 
la región

102-3
102-4
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102-1
102-2
102-3
102-4
102-5
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102-6
102-7
EU-3

Clientes
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Ventas de Energía
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Capacidad instalada
102-10
EU1
EU4

17



INGRESOSNuestros ingresos
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Valor agregado y distribuido por 
grupo de interés

*Las inversiones en comunidad y medio ambiente también se encuentran incluidas en reinversión en 
la empresa y proveedores de bienes y servicios.

201-1
204-1
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Indicadores
financieros
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INVERSIONESNuestras Inversiones
Estratégicas

Plan de Expansión y Proyectos del Sistema de 
Distribución Local (SDL)

23



Principales logros de 
nuestros proyectos

Ver video Subestación 
Buturama

Ver video Subestación 
Ayacucho

Ver video Subestación 
Gramalote
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https://www.youtube.com/watch?v=0GW0L247sBo
https://www.youtube.com/watch?v=_hXbJjmYtDQ
https://www.youtube.com/watch?v=ZtOPv5TBhQs


Gestión de la calidad del servicioEU29
EU28

Valores recalculados debido al cambio de metodología por la Resolución CREG 015 
de 2018 donde se excluyen los eventos menores a tres (3) minutos. Para armonizar la 
comparación se ajustan los datos del año 2016 y 2017 los cuales estaban calculados con 
exclusiones menores a un (1) minuto con base a la resolución CREG 097 de 2008.
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Pérdidas de
EnergíaEU12
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CLIENTES  Nuestros clientes

Ver día del cliente
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https://www.youtube.com/watch?v=OW8lE0gd-cY


GENTENuestra gente
102-8
404-1

28



Composición de la planta de 
trabajadores y trabajadores 

contratistas 

404-2

404-1
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Contribuir al desarrollo de 

territorios sostenibles y 

competitivos.

Desarrollar proyectos de 

infraestructura.

Actuar empresarial 

armónico (financiero-social-
ambiental).

Generar bienestar y 

desarrollo con equidad.

Ofrecer soluciones en 

electricidad a clientes y 

usuarios.

PROPÓSITONuestro Propósito:
La Sostenibilidad
Dentro del propósito empresarial conectado con la filosofía de negocio del 
Grupo EPM, la Sostenibilidad se concibe como “permanecer en el tiempo”. Este 
principio de negocio es definido bajo la responsabilidad y compromiso basado 
en las siguientes premisas:

Ver legalización en el servicio 
de energía
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Gestión Social y Educación

413-1

201-1 EU23

201-1 413-1

201-1
413-1
EU23

Ver Agua para la educación, 
educación para el agua

Ver video 
Modernización redes
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https://www.youtube.com/watch?v=q9CHeSCVFyM
https://www.youtube.com/watch?v=hW3-ctFu14A


Gestión
ambiental

304-3
EU13
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EU13
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NEGOCIO  Nuestro negocio

102-7
102-9
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NEGOCIONuestros compromisos

102-12
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Participación de CENS, en asociaciones, 
organizaciones y/o gremios 
CENS de manera voluntaria participa en diferentes agremiaciones del 
Departamento, tratando temáticas de gran interés para la región. 

Para CENS es de gran interés participar en espacios de interacción con 
colegas no solo del sector de servicios públicos, sino de actividades 
complementarias, entre otros. CENS participa en diferentes asociaciones 
con el propósito de construir relaciones de cercanía con sus colegas.

Gremios y asociaciones donde participamos102-13
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Suscripciones y afiliaciones 2018
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El buen gobierno es un factor clave en la competitividad y sostenibilidad empresarial, que 
conlleva ventajas que trascienden lo financiero, y que contribuye al adecuado equilibrio 
entre el ejercicio de la propiedad, la dirección y la gestión de la empresa

102-18
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GOBIERNOModelo de gobierno 
corporativo

La materialización de estos propósitos enunciados se compila en una 
serie de lineamientos, exigencias normativas, prácticas y estándares de 
autorregulación indispensable para generar confianza entre sus grupos 
de interés, mantener su crecimiento y promover la transparencia. 
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PRINCIPIOSPrincipios de gobierno
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GOBIERNO CÓDIGOPlan de gobierno 
corporativo 2018 – 2021

Código de buen 
gobierno

Ver Buen Gobierno 
corporativo

El Código de Buen Gobierno de CENS tiene como objetivo estructurar 
y compilar las políticas, normas, sistemas y principios éticos que deben 
orientar las actuaciones de la Sociedad y de todos los entes vinculados 
con ella, para preservar y mantener la integridad ética empresarial, 
asegurar la adecuada administración de sus asuntos, el respeto de 
quienes en ella inviertan y el conocimiento de su gestión.

En desarrollo y cumplimiento de las normas con el propósito de 
asegurar el respeto a los derechos de todos sus accionistas y demás 
inversionistas, y la adecuada administración de sus asuntos y el 
conocimiento público de su gestión, la Junta Directiva de CENS S.A. 
E.S.P. adopta  el “Código de Buen Gobierno Corporativo”, el cual 
regirá las actuaciones de, los Administradores, Gerente, Subgerentes, 
demás Trabajadores, Contratistas, Proveedores, y remite a normas 
de administración, conducta e información a las cuales se encuentran 
sometidos, para que la sociedad pueda desarrollar su actividad 
empresarial dentro de normas y principios éticos y de buen manejo.

Se diseñó el plan de Gobierno Corporativo 2018–2021 basado en un análisis multi-fuente 
que consolida una visión a largo plazo que permite una actualización constante.

102-16102-16
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GOBIERNOEstructura de gobierno

La Asamblea General de accionistas es el máximo organismo, el cual cuenta con plenas 
facultades para dirigir y decidir los temas de mayor trascendencia de la Empresa. Está 
constituida por las personas que están inscritas como accionistas en el libro de registro 
de acciones de la sociedad reunidos con el Quorum y en las condiciones previstas en los 
estatutos.

Asamblea General de Accionistas
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Junta Directiva
El máximo órgano de administración de la sociedad designado en el seno de la Asamblea 
General de Accionistas celebrada el 27 de marzo del 2017, siendo sus integrantes para 
el periodo 2017-2018 los siguientes:

102-18
102-19
102-22
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propias del objeto social de LA SOCIEDAD y/o contar 
con conocimiento en el campo de la actividad industrial 
y/o comercial, financiera, bursátil, administrativa, 
jurídica o ciencias afines

ii) Gozar de buen nombre y reconocimiento por su 
idoneidad e integridad.

Funciones del Presidente de la Junta Directiva 
(Artículo 22 del Reglamento de Junta Directiva – 
Acuerdo 090 de 2017)

1. Presidir las reuniones y manejar los debates. 

2. Ser el responsable del manejo y control de la Junta 
Directiva y por lo tanto de su eficiencia operacional.

3. Velar, a través del Secretario de la Junta, por la 
entrega en tiempo y forma, de la información a los 
miembros de Junta Directiva.

4. Velar por la coordinación y planificación del 
funcionamiento de la Junta Directiva, mediante el 
establecimiento de un plan de trabajo que deberá 
quedar consignado en la agenda típica. 

5. Proponer al Gerente de la sociedad y al Secretario 
de la Junta los temas que considere pertinentes para 
su inclusión en el orden del día.

Reglamento de la 
Junta Directiva
Criterios de selección y nombramientos - Estatutos 
Sociales Art. 39

Los miembros principales y suplentes serán elegidos 
por la Asamblea General de Accionistas para periodos 
anuales mediante el sistema de cuociente electoral, 
pudiendo ser reelegidos o removidos en cualquier 
tiempo por la Asamblea General de Accionistas sin 
que sea necesario expresar el motivo. El período de 
la Junta Directiva se entenderá prorrogado hasta 
cuando se realice la elección de una nueva.
 
En la elección deberán tenerse en cuenta las 
incompatibilidades e inhabilidades que para ejercer 
el cargo se consignan en los artículos 44.3 y 66 de la 
Ley 142 de 1994.
 
Para formar parte de la Junta Directiva no se requiere 
la calidad de accionista; no obstante, los miembros 
de la Junta Directiva deberán preferentemente 
ajustarse, además de lo expuesto en el Código 
de Gobierno Corporativo, a las cualidades que se 
enumeran a continuación:
 
i) Tener conocimiento y experiencia en las actividades 

6. Ser el vocero de la Junta Directiva y delegar dicha 
responsabilidad cuando lo considere necesario. 

7. Liderar el proceso de evaluación de la Junta 
Directiva y sus comités

8. Velar por el cumplimiento del Reglamento de la 
Junta Directiva. 

9. Autorizar la participación de personas distintas a 
los miembros en las sesiones de Junta. 

10. Presentar a la Asamblea General de Accionistas, 
en la primera Asamblea que se lleve a término en el 
año, un informe sobre el funcionamiento de la Junta 
Directiva, el cual comprenderá, entre otros, el informe 
sobre las reuniones efectivamente celebradas, la 
periodicidad de las mismas, la asistencia de cada uno 
de los miembros y los resultados de la auto evaluación 

11. Ejercer todas aquellas funciones que le asignen 
la ley, los Estatutos y, en general, todas las normas 
aplicables sobre las facultades inherentes a su cargo.

Parágrafo: En caso de falta temporal del Presidente, 
los miembros de Junta designarán a una persona que 
presida la respectiva reunión.

102-20

47



5. Velar por la conservación de los documentos de 
la Junta Directiva. 

6. Velar por la legalidad de las actuaciones de la 
Junta Directiva y garantizar que sus procedimientos 
y reglas de gobierno sean respetados y regularmente 
revisados, de acuerdo con lo previsto en los Estatutos 
y demás normativa interna de la Sociedad.

7. Velar por que exista una correspondencia de los 
temas que se tratan en junta directiva y las facultades 
del cuerpo colegiado según los estatutos 

8. Apoyar al presidente de la junta Directiva en sus 
labores, propender por el buen funcionamiento de la 
Junta Directiva y ocuparse de prestar a los miembros 
la asesoría y la información necesaria para el buen 
desempeño de sus funciones. 

9. Cumplir con las demás funciones que le sean 
asignadas por la Junta Directiva y su Presidente.

Parágrafo: Ante la ausencia temporal o permanente 
del secretario o en caso de no existir esta figura en 
la sociedad, la Junta Directiva podrá seleccionar un 
secretario entre sus miembros o podrá designar la 
persona que estime conveniente, siempre y cuando 
conozca y cumpla con suficiencia las funciones 
inherentes a esa labor.

Remuneración de la Junta Directiva: Los miembros 
de la Junta Directiva pertenecientes a EPM no reciben 
remuneración por la asistencia a estas reuniones.

Funciones del Secretario de la Junta Directiva 
(Artículo 23 del Reglamento de Junta Directiva – 
Acuerdo 090 de 2017)

El Secretario General de la empresa será el Secretario 
de la Junta Directiva. 

1. Realizar la convocatoria de las reuniones de 
acuerdo con la planeación anual de la Sociedad, el 
cumplimiento del calendario anual y de la agenda 
típica aprobados por la Junta Directiva.

2. Entregar a los miembros de la Junta Directiva la 
información en los tiempos y forma establecidos en 
el presente Reglamento, para que puedan cumplir 
adecuadamente con sus funciones.

3. Reflejar debidamente en los libros de actas el 
desarrollo de las sesiones. Firmar, conjuntamente 
con el Presidente de la Junta, las actas. Dar fe de los 
acuerdos del órgano de Dirección y expedir bajo su 
firma las certificaciones de las decisiones adoptadas, 
así como las copias auténticas respectivas.

4. Velar por la efectiva ejecución de las decisiones 
y dejar explícito en las actas, las solicitudes de la 
Junta Directiva, a las que deberá darle un trámite 
oportuno para lo cual le dará traslado de las mismas 
a la dependencia que corresponda, e informar a la 
Junta Directiva acerca de su atención. 

48



Comité de Gerencia
El Equipo Directivo de CENS es coordinado y liderado por la Gerencia General; su 
objetivo principal es la toma de decisiones operativas para alcanzar los resultados 
deseados a corto plazo, para que estos aporten a las metas y objetivos a largo plazo.

**_** No convencionados
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En CENS se maneja un sistema de remuneración de salarios fijos, no se tiene 
contemplado ningún componente de compensación variable, durante el 2018 la 
alta dirección presentó los siguientes rangos de remuneración:

Nominación y selección de los miembros del Comité 

La nominación de los miembros del comité se realiza teniendo en cuenta la 
coherencia de las responsabilidades de sus cargos, además del conocimiento y 
experiencia en los temas o asuntos relacionados a tratar en el comité. Así mismo, 
el Gerente General valida y aprueba el documento que formaliza el respectivo 
comité.

Cambios presentados durante el año:

En la vigencia 2017 mediante la Decisión empresarial 042 del 19 de octubre de 
2018 por medio de la cual se modifica el comité de Gerencia, la cual deroga 
decisión empresarial 046 del 25 de octubre de 2016.

Modificaciones realizadas mediante la Decisión empresarial 042 del 19 de octubre 
de 2018: 

- Siguiendo el modelo de Gobierno corporativo del grupo empresarial se 
decidió designar como secretario del comité al secretario general de CENS.

- Incorporación en un solo documento de las disposiciones adoptadas e 
implementadas mediante decisión empresarial No. 6300-046-2016.

Remuneración del 
Comité Directivo

Reglamento del 
Comité de Gerencia
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• Comités de apoyo a la Gerencia  
1. Comité de Gerencia
2. Comité de Tesorería de CENS S.A E.S.P. (creado en 2018)
3. Comité de Contratación
4. Comité Coordinación del Sistema de Control Interno
5. Comité de Ética
6. Comité de Conciliación

• Otros comités:
7. Comité Análisis de Fallas de CENS S.A E.S.P. (creado en 2018)
8. Comité de Análisis de Casos para Aplicación de Metodología de Compensación
9. Comité de Cambios
10. Comité de Cambios de Emergencia
11. Comité de Archivo
12. Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo
13. Comité de Convivencia Laboral
14. Comité Digital        
15. Comité de Seguridad Vial
16. Comité Permanente de Coordinación y Reclamos
17. Comité de Vivienda
18. Comité de Escalafón, Capacitación y Ascenso
19. Comité de Reubicación Laboral

• Gestión de los Comités 
Para la vigencia 2018 se actualizaron 7 comités de los 19 existentes.
Por otra parte, se aplicó el instrumento de evaluación anual a 17 comités que 
busca estimar el nivel de funcionamiento y de percepción de dichos comités a 
nivel general:

Comités CENS
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Finalmente se obtiene como cumplimiento del funcionamiento de los Comités 
un 85%, identificándose un 15% a mejorar y una percepción de 4.2 puntos 
sobre 5. 
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Misión de los comités existentes en CENS
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EVALUACIÓNEvaluación del 
gerente general
La Junta Directiva de EPM realiza un proceso sistémico que permite evidenciar 
logros y retos de la gestión del Gerente en cuanto a sus resultados y métodos 
para obtenerlos (el qué y el cómo).

Declaración Pública acerca de la Gestión del Gerente

La Junta Directiva de la Empresa, realizó la evaluación de la Gestión del 
Gerente correspondiente al período 2018. 

Los resultados de la evaluación se centraron en las diferentes perspectivas 
como generación de valor, mercados, operaciones, aprendizaje y desarrollo, 
evidenciando los resultados a través de los principales indicadores del 
“Cuadro de Mando Integral – CMI”.

En la evaluación de las actuaciones del Gerente la Junta manifiesta que 
Jose Miguel es un directivo integro y coherente en sus pensamientos y 
actuaciones. Posee una visión integral y estratégica, orientado al logro. 
Establece relaciones cálidas y de confianza en su equipo de trabajo, se 
involucra y acompaña para propiciar el logro de los resultados, hace un 
buen seguimiento y es abierto al cambio el cual promueve con entusiasmo.  
Incentiva la búsqueda de soluciones y la creación de un buen clima para 
el trabajo en equipo. 

Con base en lo anterior, la Junta manifestó complacencia al Gerente, 
extensivo a todos los empleados de la organización y los invitó a continuar 
en la senda del mejoramiento que conlleva a la superación de indicadores 
cada vez con mayores retos y compromisos.

Finalmente, la Junta Directiva reconoce en el Gerente un cumplimiento 
del nivel de sus actuaciones directivas acorde con lo esperado por el 
Grupo EPM.

102-28
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RIESGOSGestión integral de 
riesgos
Para generar confianza frente a los grupos de interés una gestión importante 
es el monitoreo integral de riesgos empresariales, que permita la identificación 
de posibles eventos que puedan afectar el direccionamiento estratégico, 
dar soporte a las decisiones, minimizar y prevenir pérdidas para facilitar el 
cumplimiento de requisitos. Teniendo en cuenta estas consideraciones, la 
Junta Directiva de CENS adoptó la Política y lineamientos de Gestión Integral 
del Riesgos.

La guía metodológica de Gestión Integral de Riesgos de CENS referencia 
las mejores prácticas nacionales e internacionales, incluyendo la ISO 31000, 
Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTC GP 1000:2009 y el Modelo 
Estándar de Control Interno MECI 1000:2005.

Los riesgos del nivel de gestión “Empresa”, son revisados y aprobados por los 
Jefes de Estructura en Comité de Gerencia y monitoreados periódicamente en 
las sesiones de Junta Directiva.

Las matrices de riesgos de proyectos, procesos y contratos son aprobadas 
por su responsable el cual puede ser jefe de estructura, director del proyecto, 
requeridor de contrato o en las instancias pertinentes de CENS o el Grupo 
EPM. Además de lo mencionado se desarrollan ejercicios específicos de análisis 
de riesgos de nuevas iniciativas, proyectos y análisis de sensibilidad de las 
proyecciones financieras debido a la materialización de posibles riesgos, entre 
otros. 

Mecanismos de seguimiento

102-15
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En el mapa de riesgos de empresa se identificaron 14 riesgos que son 
monitoreados y gestionados, de los cuales 2 se ubicaron en nivel extremo, 6 
en nivel alto, 4 en tolerable y 2 en nivel aceptable.  El índice de riesgo de la 
empresa se ubicó en nivel medio:

Mecanismos de seguimiento
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Entre las acciones más relevantes se destacan:

• Asesoramiento en la implementación del Plan de Administración de Riesgos 
en DD.HH. y debida diligencia, con prioridad en riesgo público.

• Articulación de los planes de emergencia y contingencia de los negocios 
de trasmisión y distribución.

• Elaboración de herramientas informáticas para el análisis y evaluación 
de impactos de los proyectos regulatorios y/o resoluciones definitivas de los 
negocios de transmisión, distribución y comercialización de energía eléctrica.

• Implementación y seguimiento del Plan de Inversiones 2019 - 2022 del 
Operador de Red CENS.

• Gestión del impacto de la Resolución 015 de 2018 en el regulador, a 
través del comportamiento en Pérdidas, Inversiones, Calidad, Activos, AOM y 
Transacciones.

• Implementación de la nueva herramienta, cierre de brechas de trayectoria 
RSE y análisis de materialidad con grupos de interés, para medir los impactos 
y desarrollar estrategias que favorezcan la sostenibilidad del negocio.

• Ejecución de las actividades definidas en la hoja de Ruta y plan de cierre de 
brechas en gestión de activos para el 2018.

• Proyectos Pilotos de innovación, así como cambios en la tecnología de 
medidores, transformadores, entre otros equipos que se utilizan para la 
operación.

Principales logros en la Gestión Integral de Riesgos 

Durante la vigencia 2018 se alcanzaron los siguientes logros:

• Actualización de mapas de riesgos de 70 procesos (451 escenarios de 
riesgos valorados), así como la evaluación de los riesgos de proyectos de 
infraestructura y contratación estratégica para CENS.

• Diseño de guía metodológica para el análisis de criticidad en activos 
físicos productivos, integrando los impactos que se generan a la calidad de la 
prestación del servicio, seguridad de las personas, medio ambiente, finanzas y 
reputación cuando ocurre una falla en un activo.

• Diseño de las bases para el plan de continuidad del negocio de CENS, 
incluyendo el tratamiento de riesgos asociados a la seguridad humana, 
deterioro de equipos y administración de contingencias de riesgos de diverso 
origen.

• Programa unificado de seguros a nivel de Grupo Empresarial con eficiencias 
administrativas y lineamientos técnicos uniformes.

Acciones de mitigación de riesgos
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Por octavo año consecutivo, Fitch Ratings Colombia S.A. – Sociedad 
Calificadora de Valores, ratificó las calificaciones de riesgo crediticio a CENS 
S.A. E.S.P., otorgándole Calificación Nacional de Largo Plazo AAA (col), 
adicionándole observación negativa y Calificación Nacional de Corto Plazo 
F1+(col).  Entre los factores relevantes de la calificación se destacan: el perfil 
financiero adecuado de la compañía, la estructura regulada de sus tarifas, la 
fortaleza de su posición competitiva en su zona de influencia y la exposición 
moderada a riesgo de demanda que le brinda estabilidad y predictibilidad a 
su generación de ingresos.  La decisión de situar la calificación de CENS en 
Observación Negativa obedece a su relación con su matriz Empresas Públicas 
de Medellín (EPM) [AAA(col)/Observación Negativa], dada la existencia de 
vínculos legales, operativos y estratégicos fuertes que llevan a igualar las 
calificaciones de CENS con las de EPM.

Calificación Fitch Ratings
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ESTRATÉGICODireccionamiento 
estratégico

El direccionamiento estratégico se entiende como el marco en el que una 
organización define los aspectos que la caracterizan, los objetivos que quiere 
alcanzar y la forma para lograrlo, buscando su sostenibilidad.

Este marco de actuación se define a partir del análisis de la situación actual 
y futura, por lo tanto, cuando esta situación presenta cambios o imprevistos 
de cierta magnitud, la empresa debe ajustar sus metas y la ruta a seguir para 
lograrlas.

A partir de la contingencia que vivimos con el proyecto hidroeléctrico Ituango, 
nuestra situación tuvo cambios relevantes y, por lo tanto, se hizo necesario 
ajustar el direccionamiento estratégico de la organización para el periodo 
2018-2022. Dentro de las principales señales que se consideraron para este 
ajuste, tenemos:

• Incertidumbre acerca de la recuperación del proyecto hidroeléctrico Ituango.

• Restricciones financieras (liquidez, endeudamiento, capacidad de inversión).

• Mayor vulnerabilidad de la empresa: demandas, reputación, contrato de 
estabilidad jurídica, investigaciones.

• Aumento de la oposición de las comunidades y diferentes grupos de interés 
al desarrollo de proyectos hidroeléctricos.

• Incremento en las exigencias para permisos y licencias ambientales en el 
desarrollo de proyectos hidroeléctricos.

• Impacto en el negocio de generación de energía: planes de expansión, ofertas, 
precios, regulación, entre otros.

Es momento de revisar nuestras prioridades, responder a los retos que nos 
demanda la nueva realidad y articularnos en un trabajo interdisciplinario que 
persiga los mismos objetivos. Debemos ajustar nuestro direccionamiento 
estratégico para garantizar la sostenibilidad actual y futura del Grupo EPM y 
CENS.

La Junta Directiva definió 5 focos que enmarca nuestro hacer hasta el 2022 y 
sobre los cuales se realizará un seguimiento continuo:

1. Recuperación del proyecto hidroeléctrico Ituango
2. Consecución de fuentes de liquidez
3. Rentabilización de los negocios, especialmente Distribución y Generación
4. Crecimiento con Visión 2025
5. Transformación de la cultura organizacional

A estos focos se les realizará seguimiento mediante el mapa de objetivos 
estratégicos y los indicadores del Cuadro de Mando Integral. 

102-14
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Componentes del 
direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico está estructurado a partir de 3 componentes, 
que continúan vigentes: (1) identidad, (2) acción y (3) resultados:

• La identidad son nuestros valores y propósito: estos elementos no han 
presentado cambios. 

• La acción se traduce en nuestros negocios y la estrategia: en este punto 
se ajustó el orden de prioridad de la estrategia y se definieron 3 énfasis; así 
mismo, hubo cambios en los imperativos estratégicos de los negocios.

• Los resultados están compuestos por nuestro mapa de objetivos estratégicos 
con sus respectivos indicadores y la MEGA: se ajustó el mapa de objetivos 
estratégicos, algunos indicadores, y se hará lo propio con la MEGA, una vez se 
tengan más claridades frente al futuro del proyecto hidroeléctrico Ituango.

102-16

Adicionalmente se ajustarán los imperativos estrategicos de los negocios.
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Ajustes en el 
direccionamiento estratégico

Ajustes a nuestro direccionamiento estratégico, para el periodo 2018-2022:

1. Estrategia

102-7
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Este ajuste en la estructura de la estrategia va más allá de la forma, se trata de 
la prioridad que ahora debemos dar a la optimización de operaciones sobre el 
crecimiento; sin embargo, el crecimiento, orgánico e inorgánico, sigue siendo 
parte de nuestra estrategia, pues los negocios del Grupo EPM y CENS deben 
seguir avanzando para continuar a la vanguardia del mercado. 

La estrategia se explica en los siguientes 3 énfasis:

Optimizar las operaciones, garantizando la seguridad, la eficiencia, la calidad 
y el cumplimiento de la promesa de valor al cliente/usuario mediante: 
 
• La recuperación del proyecto hidroeléctrico Ituango.

• La consecución de fuentes de liquidez (desinversiones, créditos, otros).

• La rentabilización de las operaciones y del portafolio de proyectos, apoyados 
en la innovación.

• La atención del crecimiento orgánico como respuesta a las necesidades del 
mercado que atendemos o por requerimientos normativos.

Desarrollar iniciativas que apalanquen el crecimiento, considerando las 
restricciones financieras, mediante:

• La continuidad de las iniciativas de Visión 2025 que se prioricen. 

• Los fondos de capital privado existentes.

• Las nuevas alternativas de negocio apalancadas en la innovación. 

• El crecimiento inorgánico.

Avanzar en la transformación de la cultura organizacional.

2. Imperativos estratégicos de los negocios

En el periodo 2018 – 2022, los negocios de CENS se orientarán hacia la operación 
eficiente, rentable y segura, y hacia nuevas opciones de crecimiento acorde con 
la evolución de la situación financiera. Estos son los imperativos estratégicos:
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3. Mapa de objetivos

Se ajustaron los objetivos estratégicos, y por ende los indicadores que permiten 
el seguimiento periódico para el cumplimiento de los propósitos asociados a 
cada perspectiva. El ajuste en el mapa de objetivos nos permitirá estar más 
centrados en las prioridades que se definieron, conservando el espíritu de 
nuestro propósito empresarial.

El siguiente es nuestro mapa de objetivos actualizado y la descripción de cada 
uno de ellos:
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El CMI (Cuadro de Mando Integral) de CENS está conformado por 23 indicadores 
que aseguran el cumplimiento de la estrategia y monitorea los compromisos 
definidos en el plan de gestión empresarial.
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Indicadores CMI
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SERVICIOSPortafolio de servicios

102-6
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RESPONSABLEGestión de negocio 
responsable
Dentro del propósito empresarial conectado con la filosofía de negocio del 
Grupo EPM, la Sostenibilidad se concibe como “permanecer en el tiempo” y se 
afianza con la implementación de las siguientes políticas: Estas políticas permiten a CENS reflejar un plan de trabajo que integra 

temáticas materiales, en términos de impactos en la sociedad y relevancia para 
la estrategia de la Empresa.
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MATERIALIDADMaterialidad

La materialidad se define como la gestión de los temas prioritarios para la 
sostenibilidad de las empresas y de la sociedad, hacia una nueva línea de 
liderazgo empresarial cuando se logra que los objetivos de negocio favorezcan 
el desarrollo humano sostenible. Se sustenta en los Estándares GRI, en el 
modelo de relacionamiento con grupos de interés aplicado en EPM desde 
2009, alineado con los principios de exhaustividad, relevancia y capacidad de 
respuesta de la norma AA1000.

Generar valor para los grupos de interés y CENS implica acciones potenciales, 
romper paradigmas, ejercer liderazgo y proyectar a la Empresa hacia el futuro. 
Para esto se requiere conservar los paradigmas de la gestión empresarial 
tradicional que siguen siendo útiles y agregar los que se esperan para las 
empresas hoy: pensarnos desde afuera, foco en los grupos de interés, coherencia 
entre discurso y la acción, RSE en la estrategia y el día a día de la gestión. Es 
decir, cómo lo contempla la estrategia empresarial contemporánea “El éxito 
ya no se plantea en términos de la empresa que venda más, sino de la que 
sea mejor para el entorno” - Eric Lowitt, en una tendencia en la que se espera 
evolucionar la premisa de equilibrio social, ambiental y económico hacia una 
forma de hacer negocios en la cual el desempeño social y ambiental genere 
valor económico, con respeto de los límites ambientales y sociales.

Durante el año 2017 dentro de la actualización del Pensamiento Estratégico en 
Sostenibilidad con Grupos de Interés, se identificaron los énfasis de los temas 
materiales. Los énfasis son aquellos aspectos orientados a la gestión de los 
temas materiales del Grupo EPM, que atienden a las condiciones particulares 
de los territorios y las percepciones de los grupos de interés que habitan en 
ellos, con la participación directa de cada una de las filiales.
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Los asuntos identificados se contrastaron con elementos del direccionamiento 
estratégico del Grupo EPM, lo mismo que con asuntos relevantes globales 
de sostenibilidad, para incorporarlos en caso de no haber sido identificados 
en los pasos previos, siempre y cuando fueran pertinentes en el entorno 
de CENS y la estrategia del Grupo. Entre las fuentes se incluyeron: las 
áreas temáticas y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la agenda de 
desarrollo mundial 2030, los informes de desarrollo humano PNUD 2010–
2016, la norma internacional de responsabilidad social ISO26000, el índice 
de sostenibilidad Dow Jones, los informes de sostenibilidad de empresas 
destacadas del sector, eventos sobre temas como clima y Derechos Humanos, 
y el documento de GRI que contiene tópicos de sostenibilidad por sector. 
De esta manera se aplicó el principio de exhaustividad propuesto por la 
AA1000 APS y adoptado por el modelo de relacionamiento con grupos de 
interés de EPM.

La metodología utilizada tiene sus bases en la que fue usada para el 
levantamiento de temas de relacionamiento de EPM en la primera aplicación 
del Modelo (2009). Se ajustó para determinar la materialidad según lo propone 
GRI G4, a partir de las cuatro etapas exhibidas en el gráfico. En su aplicación, 
se incorporan los principios de Relevancia, Inclusividad y Exhaustividad en el 
relacionamiento con los Grupos de interés.

Metodología para definir 
temas materiales

102-46
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Los criterios de priorización se han actualizado bianualmente por parte de terceros 
para CENS, con el objeto de delimitar el alcance y la magnitud de cada tema.

En 2017 KPMG realizó la identificación de los énfasis de temas materiales, 
incluyendo la visión de los grupos de interés clientes y usuarios, comunidad, y 
proveedores y contratistas, mediante el diálogo para las empresas en Colombia y 
mediante información secundaria suministrada por CENS.

Como resultado de este ejercicio se pasó de 12 a 11 temas materiales, con los 
siguientes ajustes:

• “Población sin servicio” pasa de ser un tema material a considerarse un énfasis 
del tema “Acceso y comprabilidad”: desde 2015 se entendía que población sin 
servicio hacía parte de “Acceso y comprabilidad”, pero se consideró necesario 
que tuviera visibilidad para impulsar su gestión.

• Se ajusta los nombres de los siguientes temas materiales:

- “Calidad del clima laboral” a “Clima organizacional”.
- “Respeto y promoción de los derechos humanos” a “Derechos humanos” 
- “Transparencia y apertura de la información” a “Transparencia” 
- “Cuidado del agua” y “Biodiversidad” conforman un nuevo tema “Agua y 
biodiversidad” por la interdependencia entre ambos.
- “Diversificación de energías renovables” a “Energías renovables 

• Surge el tema “Solidez financiera”, sugerido por los grupos de interés, hallado en 
el referenciamiento con grandes organizaciones que incluyen en su materialidad 
temas de la dimensión económica y porque permite reflejar la importancia de la 
variable financiera en la sostenibilidad.

Cambios significativos de la 
materialidad

102-44
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103-1

Criterios De Priorización De 
Temas Materiales
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Temas Materiales y Énfasis
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Acceso y comprabilidad

Calidad y seguridad de 
los productos y servicios
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Contratación responsable para 
el desarrollo local

Derechos Humanos

Tarifas y precios 

Clima Organizacional 
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Transparencia

Solidez Financiera

Agua y Biodiversidad 

Estrategia Climática
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Energías Renovables Valor de los temas materiales en 
términos de importancia para los 

grupos de interés y para CENS

102-47
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SATISFACCIÓNSatisfacción y sostenibilidad
La priorización realizada es producto de consultas transaccionales como 
encuestas y canales de dialogo a grupos de interés.

Encuesta CIER 2018:
La encuesta CIER tiene como propósito 
medir el nivel de satisfacción de 
los consumidores con respecto a la 
calidad del servicio prestado por las 
distribuidoras de energía, generación de 
índices que permitan la comparación de 
los resultados entre ellas y generación 
de matrices de apoyo a la definición de 
las acciones de mejora.

Satisfacción de clientes, 
usuarios y comunidad

103-3
102-43
102-44
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Satisfacción de proveedores 
y contratistas 2017

Teniendo en cuenta las mediciones realizadas por CENS, se evaluaron 
los siguientes aspectos:

• Nivel de satisfacción general

• Nivel de lealtad

• Nivel de recomendación

• Atributos de Imagen de CENS

• Evaluación de la propuesta de valor

• Modelo de mejoramiento (gestión de proceso de contratación, de 
comunicación y conocimiento, mejoramiento mutuo, acompañamiento 
y trabajo en equipo, confianza, interventoría, solicitud y presentación)

• Percepción frente a las reclamaciones e inconsistencias

• Canales de comunicación
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Ver video Proveedores 
y contratistas
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https://www.youtube.com/watch?v=x3zIvSQssfk


La lealtad se construye desde dos dimensiones:

1. Actitud hace referencia a lo siguiente:
• Atención a solicitudes y requerimientos de los clientes
• Alternativas de medios de contacto o de comunicación
• La asesoría, acompañamiento y respaldo
• Calidad y correcto funcionamiento del servicio
• Costo - beneficio del servicio y facturación adecuada

2. Comportamiento, hablamos de:
• Probabilidad de contratar otro proveedor
• Preferencia sobre otras opciones
• Probabilidad de continuar con los servicios de la empresa
• Confianza que siente el cliente en la filial
• Recomendación que hacen los usuarios

De acuerdo a lo anterior los resultados de CENS durante el 2017 fue: 

Lealtad del Segmento 
Gobierno
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GRUPOSDIÁLOGO Y 
RELACIONAMIENTO CON 
GRUPOS DE INTERÉS 
Crecer con Responsabilidad Social Empresarial en CENS involucra crear valor 
a los grupos de interés, cualidad que solo se logra con un relacionamiento 
edificante que genera la oportunidad de dialogar con quienes son impactados 
por nuestras decisiones y actuaciones.

Para CENS los grupos de interés son:

102-40
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En CENS, trabajamos para atender las necesidades y expectativas de los 
grupos de interés, para ello, contamos con mecanismos de comunicación y 
retroalimentación con los cuales propiciamos el diálogo sobre temáticas de 
interés comunes, que se dan en la cotidianidad de la relación y se conectan con 
los temas relevantes identificados por ellos mismos.

102-40
102-42
102-43
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Adicional a los mecanismos de dialogo CENS integra las diferentes mediciones 
que le permite identificar la gestión requerida para responder a las señales que los 
diferentes grupos de interés realizan en torno a las preocupaciones de los temas 
materiales.

Nuestro enfoque de diálogo se basa en los Principios de la norma AA1000, 
trabajamos para mejorar nuestro proceso de diálogo y lograr una participación 
más directa y efectiva de nuestros grupos de interés.

A partir de los principios del modelo de 
relacionamiento: Respuesta, Exhaustividad 
y Relevancia, buscamos actuaciones 
integradas, con miradas interdependientes 
a temas prioritarios, de interés común para 
CENS y sus grupos de interés.
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TRANSPARENCIATransparencia

102-16
205-2

Tema material
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La corrupción tiene costos sobre el desarrollo y la eficiencia económica de un país, 
alimenta la desigualdad y la injusticia. Además de agregar costos inadmisibles sobre 
la entrega de calidad de bienes y servicios públicos, el acceso igualitario al Estado, 
afecta la democracia y el interés general, así como la confianza institucional.

El Foro Económico Mundial calificó a Colombia como uno de los países donde la 
corrupción es la problemática más fuerte a la hora de hacer negocios. Durante 
los últimos años a pesar de las inversiones del Estado el país no ha mejorado 
significativamente en el ranking de competitividad.

Colombia ha adoptado algunas fórmulas del Banco Mundial y más recientemente 
de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) para 
aumentar la transparencia y el acceso a la información pública, reducir los trámites, 
organizar los mecanismos de investigación y sanción, tipificar delitos y recuperar 
dineros apropiados de manera indebida.

El Grupo EPM y CENS alineados con el pensamiento global coloca como una de sus 
prioridades en su marco de actuación la ética y la transparencia en el cual se validan 
sus decisiones individuales y colectivas dentro de una sociedad en función de su 
consideración como adecuadas o convenientes para la sostenibilidad del grupo y el 
logro de sus objetivos genéricos y específicos.

CENS desarrolla estrategias de comunicación, educación y relacionamiento, 
soportadas en la veracidad, suficiencia, pertinencia, oportunidad y claridad de 
la información que se entrega sobre la gestión empresarial, con el propósito de 
garantizar la confianza de los grupos de interés.

Para la gestión de los aspectos asociados con la ética y transparencia CENS se 
surte de políticas, estrategias, canales y procedimientos para mantener la solidez y 
confianza de los grupos de interés, contribuyendo a fortalecer la institucionalidad 
y la generación de bienestar en toda su área de influencia.

Referentes, políticas y marcos de actuación
 
De manera general estos son algunos de los aspectos que como empresa se tienen 
y reflejan el compromiso con la transparencia empresarial:

• Referentes éticos:
- Código de Ética.

- Código de conducta empresarial.

- Código de buen gobierno.

- Código de Conducta para Proveedores y Contratistas del Grupo EPM.

- Acuerdo Compromiso Sectorial con la Ética Acción Colectiva.

- Medición de Clima Ético.

- Línea Ética de Contacto Transparente.

103-1
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• Políticas empresariales:
- Política de Comunicaciones.

- Política de RSE.

- Política de Gestión Financiera.

- Política de Control Interno.

- Política de Relacionamiento con proveedores y contratistas.

- Política de Cero Tolerancia al fraude, la corrupción y el soborno.

- Política de Derechos humanos.

- Política de Gestión de la Información.

Dentro de las acciones relevantes a destacar en la gestión del 2018 se mencionarán 
los sistemas de control interno como mecanismos de seguimiento, la medición de 
clima ético, el resultado de la medición de Transparencia por Colombia y el Plan 
Anticorrupción.

• Modelo de Auditoría Corporativa
La Actividad de Auditoría Interna de CENS se desarrolla bajo los lineamientos 
de la Vicepresidencia de Auditoría Corporativa de EPM, cumpliendo las 
funciones asignadas en la normativa aplicable y en concordancia con las Normas 
Internacionales para la Práctica Profesional de la Auditoría Interna (MIPP), 
norma bajo la cual se encuentra certificado el proceso de Auditoría en la casa 
matriz EPM.  El proceso de aseguramiento se encuentra homologado a nivel de 
Grupo Empresarial y se ejecuta de forma objetiva, independiente y rigurosa en 

Control Interno

pro del cumplimiento de los objetivos empresariales y la mejora de la gestión 
corporativa.  CENS cuenta con el equipo multidisciplinario de Auditores para 
evaluar la eficacia y eficiencia del Sistema de Control Interno y coordinar el 
relacionamiento con los proveedores externos de aseguramiento (Contraloría 
General de Medellín, Revisoría Fiscal, Auditor Externo de Gestión y Resultados, 
entre otros). A través de los trabajos de auditoría se agrega valor y mejoran las 
operaciones de la Organización gracias al enfoque sistemático y disciplinado 
aplicado en la evaluación y mejoramiento de los procesos de gestión de riesgos, 
control y gobierno.

• Plan de Auditoría
La planeación anual de la actividad de Auditoría Interna de CENS se realiza 
atendiendo los lineamientos de la Vicepresidencia de Auditoría Corporativa de 
EPM, garantizándose homologación de la función de verificación a nivel de Grupo 
Empresarial.    La formulación del plan inicia con la Revisión del Contexto a través 
del cual se toman y analizan señales del entorno, iniciativas del Direccionamiento 
Estratégico, expectativas de la Alta Gerencia y Junta directiva, entre otros. 
Posteriormente se prioriza el Universo de Auditoría conformado por los Procesos 
y Proyectos de la organización y se formulan los trabajos para brindar cobertura 
de aseguramiento da acuerdo a la capacidad de recurso humano auditor. El Plan 
anual es aprobado por el Comité Coordinador de Control Interno y la Junta 
Directiva de CENS.  Periódicamente se presenta informe de avance a distintos 
grupos de interés.

Durante la vigencia 2018 se alcanzó y superó la meta los indicadores corporativos 
establecidos para nuestra labor de aseguramiento:
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Con el fin de mejorar los estándares de transparencia y anticorrupción, a través 
de la identificación de riesgos de corrupción para el fortalecimiento de la 
gestión empresarial, CENS realiza la medición de Transparencia por Colombia, 
obteniendo como resultado lo siguiente:

Medición de Transparencia 
por Colombia

Vicepresidencia auditoría corporativa
PAMC - Indicadores de Gestión
Diciembre
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Conforme a los resultados CENS centrará sus esfuerzos en el mejoramiento 
del derecho a la apertura de información y controles internos para robustecer 
lineamientos y prácticas en favor de la transparencia y ética. Evidencia de lo 
anterior se realizó la medición de clima ética y se fortaleció el plan anticorrupción 
con énfasis en gestión de relacionamiento y racionalización de trámites.

Se desarrolló medición del clima ético de la 
organización por Pacto Global de la Naciones 
Unidas, aplicando metodología que permitan 
entender que tan alineada está la ética de los 
empleados con el código de ética de CENS, 
evidenciar brechas y cercanías para tomar 
decisiones y establecer planes de acción que 
fortalezcan los principios y valores corporativos.

Los resultados arrojados muestran una 
percepción favorable en el clima ético de la 
organización por parte de los empleados y así 
mismo una construcción conjunta de tal clima 
desde la toma de decisiones individuales. Con el 
muestreo de encuestados, se puede denotar en el 
análisis cualitativo de cada una de las respuestas, 
una presentación de decisiones éticas y morales 
que se alinean con los parámetros, principios y 
valores del código de ética.

No existen amplias brechas en las respuestas, 
los colaboradores se encuentran en línea de los 
postulados éticos de la organización y la encuesta 
representa resultados positivos y alentadores 
porque las políticas internas no son contrarias 
a las decisiones y elecciones que presentan los 
encuestados en cada una de las preguntas; por 
el contrario, son congruentes.

Medición de Clima Ético
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La vigilancia sobre el comportamiento ético reposa sobre la gestión del Comité 
de Ética, que tiene como propósito establecer políticas, planes, lineamientos o 
estrategias que permitan fortalecer la ética y transparencia en CENS, orientados 
en los principios del Pacto Global de la Organización de las Naciones Unidas, en 
materia de derechos humanos, derechos laborales, medio ambiente y lucha contra 
la corrupción, para mejorar la competitividad y reputación empresarial.

La gestión de este comité tiene un avance del 55%, considerando brechas de 
mejoramiento en la vigencia 2019.

La Línea de Contacto Transparente, es un mecanismo desarrollado para la recepción 
y registro de indicios e incidentes por posibles actos indebidos cometidos por parte 
de los trabajadores de CENS y/o demás grupos de interés (Clientes y Usuarios, 
Competidores y Colegas, Comunidad y Medio Ambiente, Dueño, Estado, Gente 
CENS, Proveedores y Contratistas, Socios e Inversionistas) en su relación con la 
Empresa, que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Comité de Ética

Gestión de los mecanismos de denuncia 
(Línea de Contacto Transparente): 
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Los incidentes recibidos durante la vigencia 2018 son:

Adicionalmente contamos con una línea telefónica a nivel nacional para verificar 
la identidad de los trabajadores al servicio de CENS:

Como medida para prevenir y mitigar los actos de corrupción, se adopta el Plan 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano que refleja la intención de CENS 
para prevenir situaciones derivadas de la materialización de riesgos de fraude, 
corrupción y actos impropios, determinando los lineamientos aplicables para su 
identificación, prevención, protección, control y atención.

Este plan ha sido diseñado acogiendo los lineamientos para el desarrollo de la 
estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano, de acuerdo 
con las políticas establecidas en el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011 - Estatuto 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, artículo 52 de la Ley 1757 de 2015 – Ley 
de Promoción y Protección a la Participación Democrática y la Ley 1712 de 2014 
– Ley de Transparencia y Acceso a la Información, desarrollando los siguientes 
componentes:

COMPONENTE 1:

Gestión del Riesgo de Corrupción – Mapa de Riesgos de Corrupción.

Esta herramienta le permite a nuestra organización identificar, analizar y controlar 
probables escenarios de corrupción, tomando como referente los parámetros 
impartidos por el Modelo Estándar de Control Interno - MECI.

Plan Anticorrupción y de 
atención al ciudadano

205-1
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Riesgos de Corrupción.

Para luchar contra la corrupción, CENS implementa dentro de su marco normativo 
la Política de Cero Tolerancia frente al Fraude, la Corrupción y el Soborno 
aprobada en el 2016, adoptando mecanismos, sistemas y controles adecuados 
que permitan su prevención, detección y tratamiento.

En 2018, se analizaron los escenarios 
de riesgos asociados a fraude, 
corrupción, soborno, lavado de 
activos y financiación del terrorismo 
en los 70 procesos organizacionales 
existentes y se identificaron, 
valoraron y evaluaron 64 escenarios 
en 33 de ellos.

En sesión 6000-005-2018 el Comité 
de Gerencia aprobó la actualización 
de la matriz de riesgos de corrupción 
de la vigencia 2018, con los siguientes 
escenarios:
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Los niveles del riesgo pueden ser aceptable, tolerable, alto o extremo y se obtiene 
de la valoración que se realiza a la probabilidad y consecuencia, por tanto, el hecho 
que se tengan riesgos en niveles diferentes a aceptable no significa que sean 
hechos materializados.

Un total de 251 personas de grupos de interés (Empleados y Proveedores y 
Contratistas) participaron en la identificación y aplicación de la matriz de riesgos 
de CENS para el 2019.

Como mecanismo para fortalecer las capacidades de los directivos y colaboradores 
de CENS en temas éticos y de legalidad, en un esfuerzo conjunto con la Oficina de 
las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito UNODC, en el mes de noviembre 
se desarrollaron los siguientes espacios de formación:

•Dilemas éticos y tipologías de corrupción.

•Principales tipologías de corrupción en la contratación pública y privada.

COMPONENTE 2:

Racionalización de Trámites.

Busca que la entidad simplifique, estandarice, elimine, optimice y automatice 
los trámites mediante la modernización y el aumento en la eficiencia de sus 
procedimientos, para facilitar a los ciudadanos el acceso a los servicios que presta.
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Trámite Conexión a los servicios públicos:
• Homologación de procedimiento ante el tramite alcanzando el 66,79%. 

• Canales escritos por la web 100%.

• Implementación del canal constructor 95%.

Otros trámites:
• Se optimizó la oportunidad de atención desde los diferentes canales de 

atención en toda el área cobertura de CENS.

• Paga Tu factura sin Factura: 720 mil transacciones.

• Atención de solicitudes por chat.

• Asesor en línea.

• Implementación de App CENS que integra la información de compromisos de 
pago e información relevante para el cliente.

• Te contactamos.

• Recuperando la Experiencia del Cliente.

• Notificación de las desconexiones: 702 mil mensajes, llegando a 419.197 
clientes.

• Verificación de los requisitos documentales del cliente online con otros entes 
y almacenamiento en Sistema Power File.

COMPONENTE 3:

Rendición de Cuentas.

Es un mecanismo de control social que, mediante la petición de información, 
diálogos e incentivos, se convierte en un proceso transversal de interacción entre 

la empresa y los actores interesados en su gestión y resultados, para garantizar la 
transparencia y la adopción de los principios de buen gobierno.

• 4 Informes de Sostenibilidad bajo la metodología GRI.

• Rendición de Cuentas a la Junta Directiva y Asamblea de Accionistas.

• Rendición de Cuentas General: 152 personas impactadas. 

• 8 Rendiciones de cuentas en Comunidades a través del Programa de “Cercanía 
Institucional”: 258 participantes en los municipios de Tibú, Ábrego y Cúcuta 
(Barrios Aeropuerto y Atalaya).

• Evento de Encuentro con Proveedores y Contratistas: Se contó con la participación 
de ciento sesenta (160) asistentes, entre proveedores, contratistas y personal 
técnico de CENS.

• Fortalecer capacidades de líderes comunitarios para gestionar su participación 
en la gestión de CENS: Se realizaron 8 escuelas de líderes para mejorar 
las habilidades sociales y cadena del servicio y 12 encuentros con líderes 
Participaron 250 líderes de la regional Cúcuta Pamplona, Tibú (Salazar, Arboledas 
y Corregimiento Campo Dos), Ocaña (Ocaña y Corregimiento El Aserrío) y 
Aguachica (Aguachica, Pelaya y Gamarra).

Ver video App CENS
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COMPONENTE 4

Mecanismos para Mejorar la Atención al Usuario.

Procura que la organización oriente todos sus esfuerzos a garantizar el acceso de los 
ciudadanos a los trámites, servicios e información, bajo principios de completitud, 
claridad, consistencia, calidad, oportunidad y realidad frente a las expectativas del 
ciudadano.

Los mecanismos de atención se centraron en:

• Entrada en operación del programa Paga a tu medida el 20 de diciembre 2017 
y paga tu factura sin factura el 9 de julio 2018.

• Flexibilización de requisitos homolgando procedimientos al Grupo EPM.
• Automatización de peticiones, queja y recursos que incluyen las evidencias 

de los clientes en la gestión documental de CENS.
• Actualización del contrato de condiciones uniformes para autogeneradores 

de pequeña escala.
• Se observa que por la implementación del Modelo [Integrado de Planeación y 

Gestión – MIPG no se puedo avanzar en el diagnóstico de atención al ciudadano 
de CENS quedando este compromiso para el 2019.

COMPONENTE 5:

Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Información.

Acoge los lineamientos para garantizar el derecho fundamental de acceso a la 
información pública, de acuerdo con los criterios, exigencia y pertinencia establecidos 
en la ley.

En este ítem se integraron aspectos relacionados con:

• Protección de datos personales: Registro de 16 bases de datos a la 
Superintendencia de Industria y Comercio: Mecanismos para la Protección 
de Datos Personales (PDP).

En la protección de información personal de los Grupos de Interés se considera 
relevante desarrollar e implementar estrategias que permitan garantizar su privacidad 
y seguridad, en armonía con lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012 y demás normatividad 
aplicable. En este sentido, en 2018 se avanzó en la implementación del programa 
integral de gestión de datos personales – PIGDP, de acuerdo a las orientaciones de la 
Superintendencia de Industria y Comercio establecidas en la Guía de Responsabilidad 
Demostrada, entre las cuales se destacan: 

• Aprobación y divulgación del PIGDP.
• Identificación, valoración, evaluación y aprobación del mapa de riesgos 

asociados a la gestión de datos personales en los procesos organizacionales.
• Actualización del inventario de bases de datos personales y registro ante la 

Superintendencia de Industria y Comercio.
• Construcción del instructivo para el ejercicio del derecho de Habeas Data.
• Formación a trabajadores en el tratamiento de datos personales.
• Inclusión de cláusulas referentes a información y tratamiento de datos 

personales en los procesos de contratación. 
• Avance en Gobierno en línea se situó en el 75%.
• Desarrollo de herramientas web para acceder a información, requisitos y 

trámites, así como a la factura digital.
• CENS figura actualmente en la página de Gobierno en línea a través de 

www.datos.gov.co
• Desarrollo de página web para facilitar la participación ciudadana.
• Documentación institucional de Habeas Data en canales de atención en CENS.
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OTRAS ACCIONES DESTACADAS 

Mecanismos para la prevención del fraude, la corrupción y el soborno

CENS materializa sus compromisos con la política a través de acciones destacadas:

• Declaración de Transparencia: Iniciativa voluntaria implementada en 2018 
fue aceptada por el 51% de los colaboradores de CENS.

Mecanismos para la prevención del Lavado de Activos y la Financiación del 
Terrorismo (LA/FT):

• Actualización de cláusulas LA/FT en pliegos modelo de acuerdo a las 
definiciones realizadas a nivel de Grupo Empresarial.

• 1138 consultas realizadas por los trabajadores que gestionan procesos de 
contratación u otro medio de relacionamiento con terceros. 

• Creación del mecanismo de integración y coordinación para análisis de alertas 
reputacionales asociadas a lavado de activos, financiación del terrorismo, 
fraude, corrupción, soborno.

• Capacitación y asesoría en el análisis de alertas LA/FT para clientes internos 
CENS.

Desde 2016, CENS cuenta con un manual de conflicto de intereses y tratamiento 
de decisiones en interés de Grupo, aprobado en sesión 781 de Junta Directiva, el 
cual establece el procedimiento para la gestión del tema.

Declaración de Conflicto de Intereses

Iniciativa implementada en 2018, permite a los trabajadores informar 
oportunamente las situaciones que les puedan restar independencia o equidad en 
la toma de decisiones. Se implementó la herramienta informática para informar 
sobre eventos de este tipo, tales como:

• Actividades económicas y participaciones en sociedades que podrían generar 
un conflicto de interés real o potencial. 

• Actividades económicas de personas cercanas que podrían generar un conflicto 
de intereses real o potencial. 

• Personas cercanas en cargos públicos o en empresas del Grupo EPM que podrían 
generar un conflicto de interés real o potencial y  Alguna(s) otra(s) situación(es) 
que deba(n) ser declarada(s).

Conflicto de Interés

Ver Manual
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Como parte de esta implementación se llevó a cabo una estrategia comunicacional 
para divulgar el contenido del manual a toda la organización y para capacitar en el 
manejo de la herramienta informática, logrando impactar en este último aspecto 
al 77% del total de trabajadores. Así mismo, en la agenda de inducción a nuevos 
trabajadores, se incluyó el tema de conflicto de intereses, capacitando al 100% de 
ellos.

El 2018 fue un año relevante para la consolidación de las redes sociales de CENS, 
brindar atención oportuna del servicio de energía y atender los requerimientos 
de los usuarios fue primordial para la organización. La empresa superó los 35 mil 
seguidores en las 4 redes sociales en la que hace presencia: Facebook, Twitter, 
Instagram y YouTube.
 
Se fortaleció el relacionamiento con medios de comunicación y periodistas con la 
realización de 6 encuentros con comunicadores de Cúcuta y el sur de Cesar para 
socializar el desarrollo de proyectos de la electrificadora y la operación del servicio 
de energía. Espacios de relacionamiento como la celebración del día del periodista, la 
visita a subestaciones eléctricas, el lanzamiento de la nueva factura con el gimnasta 
olímpico Jossimar Calvo y la presentación de los alumbrados navideños, fueron 
oportunos para brindar información a los periodistas para que se convirtieran en 
multiplicadores de la información que brinda CENS. 

Los medios de comunicación de CENS “Buenas Energías” y “Aló CENS” continuaron 
llevando información del servicio a más usuarios en diferentes rincones de la 
geografía de Norte de Santander, sur de Cesar y Bolívar. Las notas informativas, 
historias de vida y entrevistas del programa de TV llegaron a televidentes a nivel 

nacional en el canal TRO, en Ocaña en el canal TV San Jorge, Pamplona a través 
RTP y por primera vez se emitió en el municipio de Aguachica por el canal Megared.
 
Aló CENS, el programa radial de CENS se posicionó en la franja de la mañana de los 
miércoles y viernes como el espacio más escuchado en la emisora La Cariñosa en 
Cúcuta, según la medición ECAR. Los oyentes de diferentes municipios, veredas 
y corregimientos del área de influencia escucharon Aló CENS por las 12 emisoras 
comunitarias de la red de emisoras e interactuaron con mensajes y llamadas a 
través de la línea whattsapp del programa.

En 2018, se hizo la transformación a la Política de Gobierno Digital gracias al 
Decreto 1008 del 14 de junio de 2018, realizándose el autodiagnóstico de MIPG 
(Modelo Integrado de Planeación y Gestión), con el apoyo de Auditoría, que 
respaldó la gestión pasando de 47.2% a 75% a los siguientes desarrollos y ajustes:

• Portal web:

Se desarrolló un nuevo skin o plantilla del portal web el cual permite cumplir 
con la norma NTC5854 sobre Accesibilidad. Activaciones del buscador, resalto 
de colores en la barra, modificaciones en banner principal, son algunas de las 
mejoras en las 120 páginas que se han actualizado.

• Digitalización de la matriz de requisitos a través de la creación de la página web 
Trámites y Servicios

• Salida en vivo de Factura Digital, en la cual más de mil usuarios se inscriben y 
reciben la factura por el correo electrónico.

• Creación del perfil CENS Grupo EPM en la página www.datos.gov.co y la 
publicación de datos tales como: Oficinas de Atención Clientes, Puntos de 
Recaudo que se actualizan cada 6 meses y Tarifas del Servicio de Energía de 
manera mensual.

• Apoyo en el desarrollo de la App de CENS, que cuenta con más de 2.000 descargas.

• Desarrollo de la página web de Participación Ciudadana.

Gestión de Comunicaciones 
e Información
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Para las organizaciones los cambios son permanentes y cada vez más rápidos. Los 
modelos de gestión evolucionan y las respuestas deben ser siempre más innovadoras. 
El Grupo Empresarial EPM mediante su modelo de Arquitectura Empresarial - AE 
-  mantiene una práctica de mejora continua que soporta la gestión de los cambios 
y pretende articular la estrategia de negocio, con el desarrollo integrado de las 
capacidades organizacionales a través de los componentes: Procesos, Organización, 
Personas, Información y Tecnología.
  
La Dimensión Procesos se convierte en el principal elemento integrador del Modelo 
de AE, por cuanto se fundamenta en el enfoque de generación de valor agregado 
al cliente, buscando la visión global de la empresa y no la de cada una de sus 
áreas, facilitando el flujo de la información, una mayor eficiencia y el desarrollo de 
modelos de mejoramiento. CENS cuenta con una gestión por procesos soportada 
hoy sobre 69 procesos vigentes. Durante el 2018 en CENS se diseñaron, ajustaron 
e implementaron mejoras al 80% de los procesos las cuales se ven reflejadas en 
1,070 controles mejorados. 

Así mismo un total de 101 trabajadores fueron capacitados en gestión de procesos, 
con el fin de fortalecer los conceptos básicos y el manejo de métodos requeridos 
en CENS para mantener las variables de gestión.

Modelo de Procesos
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En el contexto organizacional ha demandado a CENS como filial del Grupo 
Empresarial EPM a implementar sistemas de gestión normalizados para garantizar 
la rentabilidad del negocio y fiabilidad de los resultados de cara a sus grupos de 
interés.
 
Hoy en CENS se implementan ya sea por requisito de ley, directriz del Grupo 
Empresarial EPM o iniciativa propia, cerca de siete (7) sistemas de gestión los 
cuales deben gestionarse de manera eficaz y una manera de hacerlo es haciéndolos 
compatibles entre sí, de forma que permita establecer objetivos alineados, una 
visión global de los sistemas, optimice los recursos y facilite la toma de decisiones.
 
En el 2018 se inició la definición del Sistema de Gestión Integrado en CENS y para 
ello se realizaron dos estudios, el primero una encuesta aplicada a 185 trabajadores 
de planta de los niveles directivo, profesional, tecnólogo y técnico, con el objetivo 
de conocer la Sub Cultura de los trabajadores respecto a los sistemas de gestión 
de CENS y el segundo estudio, un diagnóstico de integración de los principales 
sistemas de gestión implementados a la fecha, con el objetivo de identificar el 
grado de madurez de cada uno, sus brechas y definir acciones para un sistema de 
gestión integrado. 

Los resultados de los estudios junto con las mejores prácticas en Sistemas de Gestión 
Integrados del Grupo Empresarial EPM, fueron insumos para generar un modelo 
de Sistema de Gestión Integrado para CENS y un plan de integración de cuatro (4) 
años, los cuales fueron presentados a la Gerencia General para su aprobación en el 
mes de agosto. 

Dentro de este lineamiento se realizó auditoría interna de los Sistemas Integrados de 
Gestión de Calidad (SGC) y Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST) con cubrimiento 
a todas las regionales y con especial énfasis a los procesos misionales y estratégicos 

Sistema de Gestión Integrado en su totalidad, así como los de soporte según su importancia y estado de 
cambios, arrojando que el SGC es un sistema maduro y se encuentra alineado a 
la planificación estratégica de la organización. Por otra parte, se concluye que el 
SGSST cumple con lo esperado, y en aquellos casos donde hay desviaciones, se 
han detectado planes de mejoramiento necesarios para cumplir las expectativas 
de la compañía.

En cumplimiento de la normatividad 
colombiana la empresa realiza la 
auditoría interna por tercera parte para 
vigilar el cumplimiento y los retos y 
gestión en esta temática, caso contrario 
el SGC que requiere ser auditado por 
organismos certificadores.

Producto de la auditoría externa al Sistema de Gestión de Calidad para las 
Regionales Cúcuta, Ocaña y Aguachica auditado por el organismo certificador 
CIDET (Corporación Centro de Innovación y Desarrollo Tecnológico del Sector 
Eléctrico), se ratificó que “El sistema de gestión de calidad de CENS es adecuado, 
conveniente, eficaz y pertinente para el alcance previsto, fue verificado durante 
el desarrollo de la auditoría y permite lograr los objetivos propuestos.”, los 
hallazgos de esta auditoría arrojaron cero (0) No conformidades y por tanto el 
mantenimiento de la conformidad de nuestra certificación.
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La gestión de la mejora fue transformada durante el 2018 por la implementación 
del Sistema de Información AVANZA que además de generar un nuevo esquema 
de trabajo en la planificación y seguimiento a las acciones de mejora, fortaleció 
la apropiación y seguimiento de responsables de procesos en el cumplimiento y 
efectividad de sus acciones, contando con la participación de 113 trabajadores 
formados en la administración de la herramienta.  Se gestionaron igualmente 1,127 
acciones cuyos focos de actuación son los procesos y proyectos.

Dentro del proceso de mejoramiento de nuestros productos y servicios se destaca 
durante este año la inclusión y apropiación de tecnologías para facilitar la relación 
del cliente con el servicio que ofrece CENS, entre ellas se destaca:

Planes de mejoramiento Nuevas tecnologías para mejorar la 
experiencia del cliente

Factura digital CENS

  INNOVACIÓN   Innovación 
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En las 49 salas de atención clientes (10 en oficinas principales de Cúcuta, Pamplona, 
Ocaña, Tibú y Aguachica y 39 localidades en municipios) se instaló un nuevo sistema 
de gestión de turnos que facilita la gestión automática de la disponibilidad de los 
analistas de atención clientes con la finalidad de incrementar la productividad y 
agilidad en la atención presencial de las diversas salas.

Durante el 2018 se trabajó en la implementación del sistema comercial SAC (Sistema 
de Administración Comercial) con la finalidad de definir un modelo único comercial 
a nivel de filiales de energía como ESSA, CHEC, EDEQ y ESSA que facilite una visión 
de Grupo en la gestión comercial y la obtención de sinergias en los costos de 
tecnología de información para la solución comercial.

Automatización de la 
disponibilidad de atención
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Durante el 2018 contribuimos a generar valor en nuestros grupos de interés. Nos 
constituimos en una empresa socialmente responsable que refrenda la calidad del 
servicio como uno de los principales componentes del sector productivo, haciendo 
énfasis en la reinversión con un 26%. Nuestros empleados también representan 
para CENS uno de los principales potencializadores del desarrollo y competitividad 
de la empresa, por lo mismo no ahorramos esfuerzos en invertir en su desarrollo 
y crecimiento con el 21% de participación. Los proveedores y contratistas reciben 
valor con amplia significación, bordeando el 20% de beneficio.

Podemos considerarnos un gran potenciador de la economía de los grupos de 
interés, tanto de manera directa como por la capacidad de generar una dinámica 
en la creación del ingreso, gracias a nuestro propósito empresarial.

GRUPOS  INTERÉSValor generado y distribuido 
en grupos de interés
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Dueños 

Cumpliendo con la propuesta de valor para el grupo de interés 
Dueño, en el 2018 CENS generó dividendos COP$ 42,141 millones, 
los cuales serán entregados a sus accionistas.

Trabajadores 

CENS promueve el bienestar y una adecuada experiencia de vida 
laboral, a diciembre 2018 hubo ingreso de 15 nuevos trabadores, 
del total de costos y gastos ejecutados en la vigencia el 21% fue 
destinado para los trabajadores.

Reinversión en la empresa

La empresa realizó inversiones en mantenimiento en toda su 
infraestructura eléctrica, garantizando la continuidad del negocio 
y ser financieramente sostenible.  El valor distribuido por este 
concepto equivale al 26%.

Estado

CENS es uno de los mayores contribuyentes en materia de impuestos 
de orden nacional y municipal de la región, en 2018 cumplió al 
100% con todas sus obligaciones establecidas por la ley, evitando 
sanciones en contra de la empresa.

Proveedores de bienes y servicios

CENS a través de la contratación de proveedores de bienes y 
servicios, contribuye con el desarrollo de la región generando 
empleos indirectos, mejorando la calidad de vida de los Norte 
Santandereanos; el valor distribuido por este concepto equivale 
al 20% del total de costos y gastos.

 

Comunidad y medio ambiente

En 2018 se continúa trabajando con la comunidad y protegiendo el 
medio ambiente a fin de a mejorar la calidad de vida de la sociedad, 
con un servicio de calidad. El valor invertido durante este periodo 
asciende a COP$ 507 millones.

Proveedores financieros

Con el fin de mejorar la estructura de capital, se adquirieron 
COP$ 58,000 millones a largo plazo y COP$ 27,000 millones a 
corto plazo para la ejecución del plan de inversión, a diciembre 
de 2018 se pagaron intereses por valor de COP$ 24,868 millones 
y capital por COP$ 15,000 millones.
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Nuestro aporte a la sociedad va más allá del valor económico que generamos para 
nuestros clientes y accionistas, por ello evaluamos y monitoreamos el impacto que 
generamos a la sociedad y a nuestro entorno.
 
Las iniciativas que están adheridas a la esencia del negocio son las que garantizan 
escala, impacto y permanencia, tres características fundamentales en materia de 
sostenibilidad, es decir, todo lo que hacemos y cómo los hacemos para la generación 
de valor social, económico y ambiental en los territorios donde se tiene presencia 
y que contribuyan al desarrollo sostenible. Dichas iniciativas deben ir alineadas al 
cumplimento de la   Política de RSE del grupo EPM. Para verificar su cumplimiento, 
se cuenta con la herramienta para tal fin.

PROGRESO Contribución al progreso  
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La política de RSE establece en su lineamiento 9:
 
“L9. Medición de la gestión y de los impactos: El desempeño socialmente responsable 
de EPM será medido y reportado a los grupos de interés y otros públicos en general, 
con métricas definidas y alineadas con estándares aceptados internacionalmente”.
 
Así mismo, se encuentran definidos los criterios de implementación de la Política 
de RSE, a través de un instrumento desarrollado por la Gerencia de Desarrollo 
Sostenible, el cual permite identificar su grado de aplicación en los diferentes 
programas o proyectos que la empresa formula.

Durante el 2018 se dio el punto de arranque a la medición de impactos en cuatro 
(4) iniciativas voluntarias, teniendo en cuenta los aspectos sociales, ambientales y 
económicos:

Medición de impactos
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Ver video Energía 
recargable
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CENS es uno de los motores de progreso más relevantes del departamento. De 
acuerdo a nuestros cálculos, durante el 2018 la contribución al PIB de Norte de 
Santander por CENS fue de 2.1%.

Norte de Santander es una región que ha sido impactada por eventos de tipo social 
y político, con una alta dependencia de la economía binacional, así como desempleo 
e informalidad laboral con 19,2% y 72% respectivamente. Estar en una región con 
este perfil significa para nosotros todo un reto dentro de la formalidad y vigilancia 
que tenemos en el empleo como una forma directa de movilizar los indicadores de 
desarrollo y competitividad del departamento y área de influencia.

Durante el 2018 generamos empleos a través de contratación directa e indirecta, 
tal como se muestra a continuación:

ECONÓMICO

EMPLEO

Impacto económico (PIB)

Impacto en el empleo 
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Cumplir con las obligaciones tributarias formales y sustanciales dentro del marco 
legal, aprovechando los beneficios concedidos en la ley, reduciendo el riesgo de 
sanciones y actuando con transparencia ante las autoridades tributarias y judiciales.

Como parte de consolidarnos como un negocio responsable los aportes al estado 
son y deben ser uno de los mayores dinamizadores del desarrollo de la economía e 
impulsores del bienestar general de la población.

Durante el 2018 se aportó COP$ 42,190 millones de los cuales COP$ 6,400 millones 
benefician al municipio y su área de influencia. CENS es uno de los mayores 
contribuyentes en materia de impuestos de orden nacional y municipal de la región, 
en el 2018 cumplió al 100% con todas sus obligaciones establecidas por la ley, 
evitando sanciones en contra de la empresa

 IMPACTO Impacto al estado 
(contribución fiscal)
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  CONTRATACIÓNContratación 
responsable para el 
desarrollo local
Tema material
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La contratación responsable para el desarrollo local tiene como foco la definición 
de criterios y prácticas para promover la sostenibilidad y competitividad de los 
territorios donde CENS tiene presencia.

Desde el marco de la RSE y el aporte al desarrollo de territorios sostenibles, CENS 
tiene como propósito apalancar el fortalecimiento de capacidades productivas, la 
generación de empleo, entre otras oportunidades de crecimiento, ya que es un tema 
que genera expectativas en los grupos de interés, principalmente en “Proveedores 
y Contratistas”

103-1

Dentro de la gestión de CENS se resalta la importancia de los criterios de 
contratación en los cuales se definen las condiciones contractuales que permiten 
favorecer la contratación de proveedores locales. Los principales factores a tener 
en cuenta son:

Propuesta económica verificando que exista correspondencia con los valores de 
mercado de los bienes y servicios ofertados, condiciones sobredimensionadas 
para las capacidades técnicas y económicas del proveedor, contratación social.

1. Inclusión de nuevos proveedores locales. 
2. Reconocimiento de capacidades existentes.
3. Escala de los contratos. 

Como acciones importantes en la contratación responsable se resalta:

• Depuración del plan de compras durante los meses de marzo a abril de 2018.

• A partir del 18 de julio se programan reuniones con Jefes de estructura, gestores 
de equipo y Cadena de Suministros con el fin de realizar el seguimiento al plan y 
poder validar la viabilidad de los procesos que puedan ser objeto de contratación 
social.

Modelo de contratación social
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• Elaboración de “GUÍA REQUISITOS DE PARTICIPACIÓN” para determinar y verificar 
los requisitos de participación acordes a cada proceso de contratación. 

• Diseño de boletines CENS.com “Informativo Proveedores” a través del cual se 
dio a conocer cambios importantes en la normatividad aplicable a los procesos 
contractuales, implementación del nuevo sistema de contratación y gestión de 
proveedores ARIBA, así mismo se brindaron recomendaciones que le permitirá a 
los proveedores de la región ser más competitivos aumentando la probabilidad 
de contratar con CENS.

• Inclusión en las condiciones generales de los procesos de contratación la obligación 
de dar cumplimiento al Código de Conducta para proveedores y contratistas, 
la Política de RSE y la Política institucional de Derechos Humanos, asegurando 
que proveedores y contratistas garanticen que sus empleados, representantes 
y grupos de interés comprendan y cumplan los lineamientos relacionados con 
derechos humanos, estándares laborales, protección de información, calidad y 
medio ambiente, prevención de la corrupción y el soborno.

Implementación de estrategias 
para fomentar la contratación 
responsable con proveedores 
regionales

• Como factor de desempate en procesos de selección y adjudicación de contratos 
se incluye, la selección de oferta del proponente que tenga en su nómina por lo 
menos un mínimo de 10% de sus trabajadores en condiciones de discapacidad, 
promoviendo la igualdad de oportunidades e inclusión social.

• Semanalmente se publica a través de las redes sociales, los procesos de Solicitud 
Publica de Oferta, de procesos de contratación que se planean gestionar en el 
corto plazo, para promover la pluralidad de oferentes e inclusión de proveedores 
de la región. 
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Fortalecimiento y desarrollo

• Se realizó un Encuentro con proveedores y contratistas locales, regionales 
y nacionales, la temática contempló: Gestión Ética Empresarial (Contacto 
transparente, Plan anticorrupción y de atención al ciudadano, Comité de Ética, 
Manual de Conducta Empresarial, Código de Conducta para Proveedores del 
Grupo EPM), Proceso de Contratación a través de ARIBA, Plan de Compras 2019, 
Muestra empresarial.

El evento comprendió tres espacios, así:

1. Charlas técnicas logrando atender las necesidades de los negocios de CENS 
ofreciendo espacio de relacionamiento. (Facilitadores Schneider Electric y ABB).

2. Presentación tipo auditorio.

3. Muestra empresarial en el que veintitrés (23) proveedores trajeron ofertas 
novedosas de bienes y/o servicios de interés para el sector eléctrico.

Espacios de relacionamiento
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Reuniones con potenciales aliados estratégicos

ANDI CÚCUTA
Objetivo de formular una propuesta de formaciones con el SENA para 
los PyC regionales-locales en temas como Aspectos de Estrategia, 
Relaciones con el cliente, Sostenibilidad, Operaciones, Cadena de 
suministro, Gestión de calidad e Innovación. 

PROEMPRESAS
Se realizó reunión con ProEmpresas con el objetivo de construir 
la propuesta para participar en la convocatoria de INNPULSA 
“INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD A TRAVES DE LA 
INNOVACION“ y elaborar un programa de fortalecimiento en 
INNOVACIÓN para PyC.

COMFANORTE
Se realizó reunión con la Caja de Compensación Familiar de Norte de 
Santander para identificar oportunidades de sinergia que generen 
beneficios para proveedores y contratistas de la región.

CAMACOL
Se llevó a cabo reunión con la Gerente de CAMACOL Cúcuta, cuyo 
objetivo fue identificar oportunidades de Sinergia entre CENS y 
CAMACOL para formalizar alianzas que contribuyan al fortalecimiento 
y desarrollo de los proveedores de la región.

Se identificó la oportunidad de alinear acciones de desarrollo de 
proveedores de obra y hacer extensiva las formaciones que ellos 
realizan a los trabajadores de nuestros contratistas, por tal motivo, 
se coordinará una nueva reunión para concretar acciones y proyectos 
a ejecutar en la vigencia 2019.

Talleres realizados

Talleres Innovación alianza CENS – ProEmpresas
Se programaron talleres enfocados al tema de INNOVACIÓN, los cuales 
tienen como objetivo compartir y sensibilizar sobre la importancia 
de la innovación en las empresas, la identificación y reconocimiento 
de oportunidades dentro de ellas, que les permitan llegar a ser más 
competitivos en el mercado.

Charla Administración efectiva del tiempo CENS –Comfanorte
Se coordinó con la Caja de Compensación Familiar COMFANORTE, la 
realización de un evento para empresas contratistas afiliadas a dicha 
entidad, para realizar un Charla sobre “Administración efectiva de 
tiempo”, donde también les darán a conocer a todos los empleados 
de esos contratistas los beneficios que ofrece la caja. 

Con estos talleres buscamos generar un espacio para fortalecer conocimientos 
y habilidades que permitan enriquecer el relacionamiento entre los diferentes 
actores proceso adquisición de bienes y servicios, principalmente enfocados en 
lograr calidez y cercanía con los Proveedores y contratistas.

Iniciativas para promover el 
desarrollo de P&C locales
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Atención P&C 2do jueves de cada mes
CENS viene promocionando a través de redes sociales, encuentros y correo 
electrónico, que dispone de un espacio para la atención personalizada a proveedores 
y contratistas, todos los 2dos jueves de cada mes.

Para obtener el acompañamiento y/o asesoría en diversos temas de contratación 
(ARIBA, contextualización de contratación en CENS, entre otros) los proveedores 
agendan su visita a través del correo atencion.proveedores@cens.com.co

La contratación local, regional, nacional e internacional obedece únicamente a las 
cualidades, capacidad, oportunidad e idoneidad con la cual cuentan los diferentes 
oferentes que se presentan en los procesos de contratación.

Durante el 2018 se evidencian las contrataciones realizadas así:

Gestión en la contratación

204-1
201-1
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FINANCIERASolidez financiera

La administración de los recursos financieros de CENS requieren una visión 
prospectiva que integra la prevención de los riesgos asociados a su desempeño y 
la aplicación de controles que evitan la desviación de recursos hacia iniciativas no 
alineadas con su objeto social o toma de decisiones contrarias a la permanencia en 
el largo plazo.

Establecer los lineamientos que rigen la gestión financiera con el fin de facilitar su 
aplicación en CENS atendiendo criterios de oportunidad, calidad, transparencia y 
confiabilidad de la información.

103-1
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Gestión 2018
• Seguimiento a la Implementación y revisión de normas NIIF15 y 16 de ingresos y 

contratos de arrendamiento.

• Cálculo del EBITDA por Negocios a partir de junio de 2018. 

• Gestión del indicador de actividades por costos ABC en un 99%, superando la 
meta establecida.

• Rediseño organizacional del área de finanzas para atender las necesidades de la 
compañía, la regulación y el entorno, y su implementación en el 90%, ampliando 
el aprendizaje de los procesos y las personas.

• Compra de cartera por parte del Banco Bogotá a Davivienda por COP$ 117,032 
millones y BBVA COP$ 20,800 millones mejorando la tasa IBR (3 meses) + 4,89% 
a IBR (6 meses) + 2.98%. Por otra parte, se renegoció la tasa de interés IBR + 
4,35% S.V a IBR + 3.35% S.V. con el Banco Popular para el Crédito Comercial 
por COP$163,000 millones; representando un beneficio en costos evitados por 
intereses de COP$ 31,635 millones en el periodo de la deuda. En el 2018 Los 
gastos evitados por intereses fueron por la suma de COP$ 5,242 millones.  

• Implementación de estrategias para disminuir el impacto de subcapitalización 
(Reducción del impuesto de renta de COP$ 120,000 millones a COP$ 10,376 
millones de las vigencias 2018 al 2025).

• Ahorros en el impuesto de renta por COP$ 2,683 millones y en el ICA descuentos 
por pronto pago por COP$ 234 millones.

• Ejecución de un programa de sensibilización y entrenamiento en el lenguaje y la 
cultura financiera, a 164 trabajadores de la empresa.

• Gestión de indemnizaciones por COP$ 194 millones. (Transformador de la 
Subestación La Culebra COP$ 143 millones).

• Protocolización de convenio con el Banco Agrario el cual cuenta con más de 30 
puntos de recaudos en los municipios de Norte de Santander y Sur de Bolívar, y 
se estima recaudar un valor mensual de COP$ 550 millones y 6.400 cupones.

Para la vigencia 2019 se buscará el aseguramiento de la migración de valores al 
nuevo facturador, conciliar a nivel de cuenta objeto detallada el sistema financiero 
JDE y el sistema de Nomina SAN y análisis del margen de contribución de los 
negocios de CENS (Distribución, Transmisión, Comercial).

Indicadores Financieros

Durante el 2018 el Margen EBITDA, Operacional y Neto presentan un mejoramiento 
significativo respecto al año 2017, atribuido a los mayores ingresos y gestión 
realizada en optimización de costos y gastos.
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Estado de Resultados Integral - ERI 

El excedente operacional en el 2018 ascendió a COP$ 88,079 millones, superior 98% 
respecto al 2017, teniendo en cuenta que los ingresos crecieron 12%, mientras que 
el total de costos y gastos creció el 5%.

La variación del excedente operacional se genera por:  Mayor valor en ventas en el 
periodo 2018 producto de una mayor tarifa de venta en $37/kWh que aportó COP$ 
42,017 millones; bolsa y contratos aumentó COP$ 6,693 millones, producto de la 
venta de energía a Enertolima; el plan recuperación de pérdidas de energía ubicó 
el indicador en 12,83%, mostrando una disminución de 0.67 puntos porcentuales; 
y las recuperaciones no efectivas, principalmente por la negación del incidente 
de nulidad presentado por la sociedad CHIVOR S.A. E.S.P. Las erogaciones por 
costos y gastos solo crecieron COP$ 29,162 millones, contribuyendo así a una 
mayor utilidad operacional, principalmente en:  Operación comercial COP$ 20,935 

millones, servicios personales actualización prestaciones sociales y el ingreso de 
nuevos trabajadores en COP$ 1,656 millones; Órdenes y contratos generado por 
el desarrollo del objeto social en instalación y facturación y recaudo COP$ 2,710 
millones; Otros gastos principalmente por el menor deterioro  de cartera y bajas 
de activos fijos.

Ingresos

Durante el año 2018 los ingresos ascendieron a COP$ 688,659 millones, con 
crecimiento significativo de COP$ 72,666 millones, por lo anteriormente expuesto 
y el incremento en los beneficios por uso de redes principalmente en los sistemas 
de distribución local y de transmisión regional.
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Costos y Gastos 

Los costos y gastos totales ascendieron a COP$ 600,580 millones, con incremento 
de COP$ 29,162 millones respecto al 2017.
 
La operación comercial le significó a CENS COP$ 358,934 millones, superior al 
2017 en 6%, resultado del incremento neto de compra de energía en contratos por 
COP$ 8,579 millones y los otros costos de operación comercial de COP$ 12,356 
millones de los cuales COP$ 10,034 millones corresponden a restricciones por 
menor disponibilidad en el sistema STN, e incremento en el cargo de distribución 
por mayores activos en el sistema.

Los otros costos y gastos de la operación incrementaron, especialmente por el 
aumento de SMLV e IPC, entre ellos servicios personales en COP$ 1,656 millones, 
al ingreso de nuevos empleados, actualización del costo por interés y costo del 

servicio actual; órdenes y contratos en COP$ 1,753 millones por el costo lectura 
y facturación debido al aumento del valor de la correría  producto del incremento 
del SMLV y las nuevas acciones en el contrato por energía recargable, por otra 
parte, otros gastos presentan disminución de COP$ 3,994 millones por el menor 
deterioro de cartera y baja de activos fijos.

Balance General

CENS cuenta con activos totales por valor de COP$ 1,082,356 millones, pasivos 
totales por COP$ 852,897 millones y patrimonio de COP$ 229,460 millones. La 
estructura financiera de la deuda con terceros respecto a la deuda con los dueños 
(patrimonio) viene incrementado en 5.2 puntos porcentuales por las inversiones 
en infraestructura de COP$ 111,838 millones ejecutadas en el año.

El activo total aumentó en 6% (COP$ 57,552 millones), principalmente por mayor 
valor en: Propiedad, planta y equipo COP$ 67,970 millones, con la correspondiente 
depreciación del año, otros activos intangibles COP$ 3,397 millones, deudores 
comerciales y otras cuentas por cobrar COP$ 14,875 millones; no obstante, la 
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disminución en el rubro de efectivo en COP$ 14,173 millones y Activos por impuestos 
sobre la renta corriente COP$ 8,255 millones.

El pasivo incrementó en 4% (COP$ 36,500 millones) generado principalmente por 
Créditos y préstamos en COP 74,422 millones solicitados para financiar la inversión 
y la disminución en los rubros de:  Acreedores COP$ 9,643 millones; Beneficios 
empleados COP$ 7,062 millones, por cambio en los supuestos financieros COP$ 
1,818 millones en la tasa de descuento y supuestos por experiencia en COP$ 3,202 
millones debido al incremento de las pensiones pasando del 2017 de 3% al 2018 
de 5.74%; Impuesto diferido neto COP$ 6,312 millones y Provisiones COP$ 15,061 
millones principalmente por el proceso terminado de CHIVOR.

El patrimonio aumentó COP$ 21,052 millones atribuido a las utilidades generadas 
del año que ascienden a COP 42,141 millones, al reconocimiento del pasivo por 
COP$ 19.288 millones (Utilidad año 2017 COP$ 17,653 millones y liberación de 
reserva del artículo 130 COP$ 1,635 millones) y el otro resultado integral neto por 
COP$ 1,800 millones.

La resolución CREG 015 de 2018, determina las condiciones para que los Operadores 
de Red inviertan nuevos recursos para la actividad de distribución de energía 
eléctrica, con el fin de mejorar la calidad del servicio que se presta a todos los 
usuarios del Sistema Interconectado Nacional.

Cambios de mayor impacto para CENS:

Regulación y aseguramiento 
de ingresos

CENS tendrá el reto de integrar la metodología de ingreso máximo, valorar 
los activos de acuerdo a la depreciación y VU, el impacto de la reducción d 1.5 
puntos de WACC, el reconocimiento de infraestructura instalada bajo un plan de 
inversiones y la certificación en el Plan de trabajo de Gestión de activos.

Durante el 2018, se gestionó la estrategia para diseñar el cierre de brechas de la 
empresa, que se cimenta sobre la coordinación interdisciplinaria con los equipos de 
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trabajo del negocio y de soporte, divulgación de los requisitos, contenidos y plazos 
para la entrega de la información necesaria para la aprobación de los ingresos del 
periodo 2019 al 2023, cumpliendo con la documentación solicitada en la Circular 
029 y 051 de 2018.

La mayor dificultad consistió en la necesidad de estructuración de inventarios 
unidades constructivas y las debilidades encontradas para la formulación del plan 
de inversiones con los soportes requeridos.

El mayor riesgo para CENS es el incumplimiento en la planificación de la ejecución de 
los proyectos que conforman el plan de inversiones, perdidas y electrificación rural 
y también el comportamiento de los indicadores de calidad si las intervenciones 
no se ejecutaran en los circuitos priorizados por las metodologías de criticidad de 
gestión de activos.

Nuestra mayor oportunidad es el aseguramiento de los ingresos para los próximos 
años ya que no se dependerá de las ventas de energía, sino del mejoramiento de la 
confiablidad y calidad en la prestación del servicio.

Los principales retos que CENS tendrá en los próximos años respecto de la Resolución 
CREG 015 de 2018 se centra en: Propiciar la transformación cultural para favorecer 
la adaptación a la nueva reglamentación, considerando la integración de la nueva 
reglamentación en los procesos de la organización, en el plan de inversiones y 
pérdidas, impactos en la tarifa y reportes al SUI.
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Con base en el nuevo marco regulatorio establecido para el negocio de distribución 
de energía y reglamentado mediante la resolución CREG 015 de 2018, CENS como 
OR presentó a la CREG un Plan de Inversiones con un horizonte de cinco años (2019 – 
2023). El plan asegura los ingresos en el negocio durante el nuevo periodo tarifario, 
además garantiza la atención de la demanda y el crecimiento puntual y vegetativo 
de la misma, con criterios de calidad, confiabilidad y seguridad, contribuyendo 
así mismo con el desarrollo de territorios sostenibles y competitivos, generando 
bienestar y desarrollo con equidad en nuestra área de influencia, destinando COP$ 
459 mil millones durante los próximos años.

Para el año 2019 se estiman realizar inversiones cercanas a COP$ 117 mil millones 
destinados principalmente a la ejecución de las obras del plan de expansión del 
STR las cuales contemplan la finalización de la variante Belén – Ínsula 115 kV y la 
repotenciación de la línea Ocaña – Convención 115 kV, la reposición y modernización 
de redes en el SDL y el proyecto de control y reducción pérdidas.

CENS en el 2018 presentó a la CREG un Plan de expansión de cobertura – PECOR 
para ejecutar en 2019, que brindará servicio a 682 viviendas en 8 municipios de 
Norte de Santander.

Plan de inversiones
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Ver video Modernización 
infraestructura Los Patios
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El Plan Estratégico de Gestión de Activos (PEGA) describe como la planeación 
estratégica del negocio y las expectativas de los grupos de interés se traducen en 
objetivos de gestión de activos de alto nivel. 

Estos objetivos definen los resultados de un enfoque sostenido hacia la obtención 
y utilización de información y conocimiento en todos los aspectos para la gestión 
de activos físicos productivos en CENS. 

Los Objetivos de Gestión de Activos y sus metas se incorporan en el plan empresarial 
como estrategia para alcanzar los objetivos organizacionales. Esto requiere de una 
serie de planes de implementación para asegurar la meta propuesta, los cuales 
tienen hitos de logros intermedios u “objetivos secundarios”. 

CENS adopta los principios formales de buenas prácticas de gestión de activos que 
son seguidos por un número creciente de organizaciones en todo el mundo. CENS 
se prepara para la certificación en la norma Icontec NTC ISO 55001: 2015.

Con respecto al crecimiento, el Sistema de Gestión de Activos (SGA) se gestiona 
para cumplir con las regulaciones nacionales y municipales, y para proporcionar la 
capacidad y flexibilidad requerida dentro de los plazos acordados. 

Para el 2018 se definió una hoja de ruta en conjunto con la dirección de gestión de 
activos (GA), donde se definieron los hitos a alcanzar y unas metas en identificación de 
beneficios. Desde la dirección de gestión de activos se definen en las metodologías 
para incorporar nuevas prácticas de gestión de activos alineados con los requisitos 
de la norma ISO 55001, y en cada filial se realiza el ajuste correspondiente para 
incorporarlas en el sistema de gestión y en los procesos.

Sistema de Gestión de Activos Avances en la Gestión de Activos:

• Decisión empresarial sobre la adopción de la norma ISO 55001 en el sistema 
de gestión de activos SGA, política, plan estratégico, metodología, comités de 
análisis de fallas y criticidad en subestaciones y circuitos de distribución con sus 
respectivos coordinadores y representantes.

• Diagnóstico para establecer el grado de madurez de GA (GMDGA=1.8).

• Revisión, ajuste, y piloto de implementación la metodología de salud del activo 
y los planes de mantenimiento y comisionamiento. 

• Socialización y capacitación del personal de la organización en la aplicación de 
las metodologías definidas para la incorporación de los criterios de costo, riesgo 
y desempeño.

La incorporación de este proyecto requiere aumentar el conocimiento empresarial 
para gestionar la visión compartida sobre los criterios de costos, riesgo y desempeño 
del activo, situación que puede significar incumplimiento en el cronograma del 
proyecto.
 
Como oportunidad se evalúa la posibilidad de alinear los proyectos de la 
organización con la gestión de activos, y para fortalecer la planeación. 

En 2019 se proyecta la elaboración del diagnóstico anual del nivel de madurez 
y dar continuidad a la aplicación de metodologías de fallas, criticidad y salud de 
los activos, planes de mantenimiento por parte de los procesos impactados e 
identificar beneficios.
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  CALIDADCalidad y seguridad 
de productos y 
servicios
Tema material
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Se refiere a las características técnicas y comerciales inherentes al 
servicio para cumplir con las expectativas de los clientes y usuarios, 
y los requerimientos de regulación y control. En este tema se 
incluyen la calidad, continuidad y seguridad del servicio, así como 
los aspectos relacionados con atención, educación y comunicación, 
satisfacción del cliente y reputación corporativa.

En la determinación de criterios de calidad, continuidad y seguridad 
del servicio CENS se guía por la norma ISO 55000 para la gestión de 
activos, con el objetivo de impactar el ciclo de vida de los activos en 
su Planeación, Diseño, Compras, Almacenamiento, Construcción, 
Operación, Mantenimiento y Disposición final, ya sean estos 
realizados con recursos propios o tercerizados.
 
Maximizar el valor generado por los activos, para ofrecer un 
servicio de calidad, garantizar la seguridad de las personas, 
equipos y sistemas y el cuidado del medio ambiente, requiere 
tomar decisiones en todo el ciclo de vida del activo con criterios 
de costo, riesgo y desempeño.

De igual forma cumplir las exigencias normativas del negocio, 
implica el monitoreo de la regulación en las diferentes etapas 
del ciclo de vida del activo, con criterios de disponibilidad, 
mantenibilidad, confiabilidad, operatividad y disposición final, 
desde las primeras etapas del ciclo de vida del activo, para una 
operación segura y eficiente.
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Para gestionar la calidad del servicio se tiene en cuenta la cantidad de tiempo que 
el usuario cuenta con el servicio de energía. Siendo para el sector eléctrico uno 
de los temas materiales de mayor importancia que se expresan en los indicadores 
SAIDI y SAIFI, cuya gestión le permite cerrar brechas de ilegitimidad y favorecer la 
permanencia y crecimiento institucional en el área de desarrollo de las operaciones.

El tiempo del servicio se ve continuamente impactado por diferentes causas 
antrópicas y naturales, sociopolíticas, entre otras.

Mantener un comportamiento de estos dos indicadores de forma controlada implica 
varias acciones de gestión en las que se incluye:

• El fortalecimiento del sistema eléctrico de CENS que incluye la expansión, 
reposición y repotenciación de líneas y subestaciones.

• La disponibilidad del activo de transmisión del STN y STR.

• La reposición de infraestructura de redes y transformadores de distribución.

• El control de pérdidas de energía.

• La automatización de redes.

• La consolidación de centros de control.

• El monitoreo de los requerimientos en regulación y control.

Mecanismos para la gestión de la 
calidad y continuidad del servicio

SAIDI y SAIFI

Valores recalculados debido al cambio de metodología por la Resolución CREG 015 

de 2018 donde se excluyen los eventos menores a tres (3) minutos. Para armonizar la 

comparación se ajustan los datos del año 2016 y 2017 los cuales estaban calculados 

con exclusiones menores a un (1) minuto con base a la resolución CREG 097 de 2008.

EU29
EU30
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Los Proyectos del Plan de Expansión y Sistema de Distribución Local (SDL) 
fortalecerán el sistema eléctrico y garantizarán la energía en Norte de Santander 
y el sur de Cesar; focalizando la inversión en la modernización de subestaciones, 
reposición y expansión de redes de alta tensión.

La inversión realizada durante el 2018 en infraestructura en estos proyectos fue:

Fortalecimiento del Sistema Eléctrico de CENS103-2

203-1

EU6
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Subestaciones y líneas
La confiabilidad del activo de subestaciones se situó en el 2018 en 99,74%, 
obteniendo una disponibilidad de activos del STR de 99,64% y en el STN de 99,90%.

Confiabilidad de los activos Así mismo se logró disminuir el 5% en el indicador de tiempo medio para reparar 
y aumentar en 8.2% el tiempo medio entre fallas de equipos de subestaciones.

Los costos de mantenimiento de los activos en estos equipos lograron un año más 
de vida útil cumpliendo su función a menor costo por mantenimiento correctivo.

La evolución de la tendencia de los indicadores de disponibilidad para Subestaciones 
y Líneas lograron un avance relevante en el atraso medio en consignas, índice 
de lecciones incapacitantes, cumplimiento del mantenimiento programado, 
capacidad de ejecución, desincorporación de activos y cumplimiento de planes 
de desempeño de nuestro personal operativo.

Distribución
Mantenimiento preventivo y reposición de infraestructura
 
Con un 99% de ejecución se dio alcance a lo planeado en el Plan anual Operativo 
2018 para Cúcuta y regionales, con el fin de mantener el control de las actividades 
apuntando a mejorar consecutivamente los indicadores de calidad y asegurando 
la continuidad del servicio de energía eléctrica prestado en nuestra área de 
influencia. De lo anterior, se destacan los siguientes logros: 

En el sector urbano de Cúcuta, Tibú, Pamplona, Ocaña y Aguachica se podaron 
118,524 árboles buscando prevenir el acercamiento del componente arbóreo 
con las líneas y estructuras de Distribución, asegurando continuidad. Así mismo 
para el sector rural de las regiones mencionadas, se logró el despeje de 5,936 
kilómetros de red lineales.

EU7
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Uno de los ítems más importantes del plan operativo anual 2018 hacía referencia 
al cambio de postería en mal estado o aquellos que cumplieron su ciclo de vida 
útil, realizándose el cambio de 3.465 estructuras (postes) de los cuales 2.854 de 
madera, por fibra de vidrio, metal, o concreto.

Se intervinieron 85 arranques para garantizar la calidad del servicio de circuitos o 
derivaciones de media tensión, se instalaron 210 de cortacircuitos de repetición 
electrónicos, convencionales, cuchillas seccionadoras y reconectadores en puntos 
estratégicos de Cúcuta y regionales, 65 transformadores que presentaron anomalías, 
detectadas por analizadores de red y termografía.
 
La implementación de nuevas tecnologías para la detección de fallas en la red 
permitió la realización de diagnósticos para llevar a cabo correctivos como 

intervención a 45 circuitos y alimentadores de MT por detección de fallas en la 
red a través de termografía, en Cúcuta y regionales.

Además de 300 kilómetros de red inspeccionadas por medio de aeronaves no 
tripuladas, en Cúcuta y regionales. (uso de drones).

Dificultades presentadas para la correcta y oportuna prestación del servicio:
 

• Dificultades de orden público en el sector del Catatumbo lo que generó 
reprogramación de las actividades planeadas. 

• Dificultades de acceso por efecto de condiciones climáticas difíciles (lluvias, 
deslizamientos, inundaciones, etc). 
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Para la atención oportuna de las solicitudes de los clientes y/o usuarios en Cúcuta 
y regionales, se dispone de las cuadrillas de redes, grúas, carro canasta y turnos de 
reparación; quienes realizan actividades de tipo correctivo con el fin de reestablecer 
el servicio de energía eléctrica, en el caso de interrupción inesperada por distintos 
factores. 

A continuación, se relacionan las actividades más relevantes de mantenimiento 
correctivo no programado: 

• Atención oportuna a más de 50.767 eventos fortuitos relacionados con la continua 
prestación del servicio de energía eléctrica. De los cuales, 17.482 se presentaron 
en Cúcuta y 33.285 en las regionales.

• En la zona urbana se realizó el cambio de 49 transformadores fallados y 382 para 
la zona rural. De igual forma, 302 protecciones para transformadores.

• Atención a 12,719 acometidas reportadas por nuestros usuarios a través de los 
distintos canales de comunicación. 

• Reparación de más de 800 estructuras en falla y el cambio de 5.846 fusibles 
fallados en transformadores de CENS y/o particulares y en arranques principales 
y derivaciones. 

• Reparación de 1,373 líneas rotas o destensionadas y 1,800 ramas del componente 
arbóreo que se encontraban sobre las líneas de media y baja tensión.

• Atención satisfactoria a más de 4 mil eventos reportados, producto de descargas 
atmosféricas, condiciones que dificultan la continua prestación del servicio de 
energía.

El proyecto de Automatización de Redes permite el mejoramiento de la calidad 
del servicio por la adecuada actuación entre los distintos elementos de la red de 
distribución, minimizando tiempos de falla de circuitos e impactando el menor número 
de usuarios, lo que conlleva al menor pago de compensaciones por la empresa. 
En este tema se destaca la actualización e implementación de la configuración de 
dispositivos de protección y la correcta coordinación de protecciones.

CENS participa en el proyecto para consolidar los centros de control principales y 
regionales del negocio de energía del Grupo EPM, cuyo objetivo es optimizar los 
procesos de operación de los negocios, facilitar la gestión de la tecnología asociada 
a los centros de control y habilitar el involucramiento operativo a nivel nacional.

Una vez entra en vigencia la resolución CREG 015 de 2018, CENS ajusta el diagnóstico 
de la calidad del servicio prestado aplicando la metodología definitiva que regulará 
durante el próximo periodo tarifario los indicadores de calidad media e individual, así 
como los incentivos y compensaciones que se originan a causa del mismo. Con esto 
se alinea un proyecto de grupo denominado “Plan Calidad” el cual busca mejorar 
la calidad en las redes de media tensión y la continuidad del fluido eléctrico a los 
clientes de CENS, reduciendo a su vez las compensaciones y energía no suministrada. 

Mantenimiento correctivo en distribución Automatización de redes

Proyecto “Consolidación Centros de Control”

Monitoreo de requerimientos en regulación y control
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Para este propósito se proponen acciones puntuales sobre la red de distribución y los 
sistemas de información, es decir, incrementar esfuerzos para que los indicadores 
de discontinuidad estén dentro de los valores de referencia dados por la resolución.

Los circuitos que más aportan a los indicadores de calidad del servicio se encuentran 
ubicados en zonas rurales de difícil acceso e incomunicación, con cableado aéreo 
desnudo sensible al comportamiento climático, descargas atmosféricas o afectación 
debido a la interacción con zonas muy arborizadas y daños causados por el viento.

Se identificaron y valoraron los riesgos asociados a todo el ciclo de vida del plan de 
mejoramiento de la calidad del servicio en media tensión, con énfasis en las etapas 
iniciales de formulación y contratación. Igualmente se valoró las consecuencias 
que aplican al plan tales como Calidad, información e impacto en la reputación y 
las personas.

En 2018 continuó el Proyecto de Productividad en Campo que ha permitido la 
concientización de los colaboradores en el uso eficiente de los recursos, la búsqueda 
permanente de la efectividad y eficacia a través de nuevas tecnologías: uso de drones 
en obras de infraestructura, movilidad a través de terminales portátiles, inicio de 
la implementación de un nuevo esquema operativo que permite reorganizar los 
procesos de mantenimiento, expansión, reposición, atención técnica de clientes y 
pérdidas. Se han logrado ahorros de COP$ 2,240 millones en el año.

Uno de los componentes importantes en el tema de calidad son las condiciones de 
seguridad y legalidad en el uso de este servicio público.

Mantener la integridad de las personas y de las instalaciones representan no 
solamente un compromiso responsable del negocio sino coadyuva a evitar costos 
adicionales tanto para la empresa como para los clientes y usuarios.

La gestión a este nivel permite la intervención en diferentes segmentos y estratos 
que adquieren el servicio de manera irregular, en condiciones e infraestructuras 
poco confiables y altamente riesgosas para las personas y su entorno.

Proyecto Productividad en Campo 

Uso legal y seguro del servicio

EU6
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Para la empresa es importante reducir las pérdidas de energía a niveles óptimos, 
desarrollando acciones en reducción, control, macromedición e industria y 
recuperación vía administrativa. 

La gestión que se llevó a cabo durante el 2018 tuvo los siguientes alcances: 

• Reducción: La acción se centró en la recuperación de energía en circuitos con 
pérdidas superiores a 2,000 kWh/mes y la vinculación de usuarios de Asentamientos 
Humanos. Este frente alcanzó una recuperación de 14.8 GWh. Se destaca el acceso 
e intervención en zonas de difícil gestión por orden público especialmente en 
municipios como el Tarra, Convención, Tibú y Sardinata. 

• Control: El diseño de un esquema por cuadrantes garantizó la sostenibilidad 
de la recuperación de energía, disminuyó la cantidad de conexiones fraudulentas, 
mantuvo los bajos niveles de pérdidas en los circuitos, permitió el seguimiento 
oportuno y la toma de decisiones ágiles en caso de desviaciones significativas frente 
a los resultados esperados. Este frente logró una recuperación de 6.3 GWh

• Macro Medición e Industria: Su propósito es mantener y mejorar el monitoreo 
de la energía del sistema, facilitando la identificación de focos de pérdidas y la 
oportuna intervención, así como el seguimiento a los cerca de 2,000 usuarios con 
medida indirecta y semidirecta conectados al sistema eléctrico de CENS. Este frente 
alcanzó una recuperación de 0.71 GWh

• Recuperación vía administrativa: Es el resultado del trabajo conjunto con 
los equipos de Secretaria General y Soporte Clientes que se materializa en la 
recuperación de energía no facturada en meses anteriores debido a irregularidades 
encontradas en las instalaciones eléctricas de los usuarios finales.   Esta gestión se 
lleva a cabo a través de las actas de transacción y de los procesos administrativos 

103-2

que nacen de las acciones operativas que permiten identificar las instalaciones con 
irregularidades. Uno de los aspectos importantes de este frente durante la gestión 
2018 fue el permanente y fortalecido relacionamiento con la Policía Nacional 
logrando la aplicación de comparendos policiales por el delito de defraudación de 
fluidos. Este frente obtuvo una recuperación de 6.5 GWh.

La recuperación total alcanzada por el Programa de Reducción y Control de Pérdidas 
de Energía fue de 28 GWh, obteniendo un índice de pérdidas del OR de 12.83%, 
frente a una meta de 12.80% lo cual representa un cumplimiento del 99.8%.
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La difícil situación socioeconómica de la región, recrudecida por la crisis interna en 
Venezuela, la presencia de economías ilícitas, el conflicto interno en el Catatumbo 
y la alta informalidad, han favorecido la cultura de la ilegalidad en las comunidades 
de gran parte de nuestra área de influencia, motivando a los usuarios a hacer un uso 
no autorizado del servicio de energía eléctrica, lo cual implica un mayor esfuerzo 
para disminuir y controlar los niveles de pérdidas de CENS al presentarse un alto 
porcentaje de reincidencia por parte de los clientes.

Adicional a lo anterior, algunas de las principales dificultades presentadas fue la 
imposibilidad de ejecutar acciones en zonas con orden público alterado y algunos 
factores climáticos que impidieron el acceso a ciertos sectores de altas pérdidas.

Concebir el servicio de energía como un bien público y generar elementos de 
cultura legal para el uso racional del servicio de energía fue el principal foco de 
intervención con este tipo de comunidades en asentamientos humanos y circuitos 
de altas pérdidas a través de visitas casa a casa y encuentros para socializar requisitos 
de energización, acceso a energía recargable, uso eficiente de la energía y factura 
de energía.

Condiciones que impactan la legalidad y 
seguridad del servicio

Transformando la cultura de la ilegalidad

• De igual forma se prevé a nivel nacional el aumento en el costo unitario del kWh 
una vez entre en vigencia el nuevo esquema de remuneración del negocio de 
Distribución de Energía (Resolución CREG 015 de 2018), lo cual incrementaría 
el riesgo de no pago ocasionando aumento de cartera, suspensión del servicio 
y la auto reconexión de manera ilegal.

• Como oportunidades para la gestión de las pérdidas de energía se aprecian 
algunos avances recientes en materia regulatoria relacionados con la 
implementación de la medida inteligente (AMI) en el país, cuya tecnología 
podría apalancar significativamente esta gestión. 

Se realizó la ejecución de 66,934 revisiones y la vinculación 10,060 nuevos usuarios 
de los cuales 5,747 están ubicados en los diferentes asentamientos Humanos de 
nuestra área de influencia.

Riesgos y oportunidades para la cultura de pago

EU12

140



Una de las razones importantes que otorga fidelización al servicio es la atención 
integral al cliente, su experiencia de relación, los planes de calidad para mejorarla, 
los resultados de la medición de su satisfacción son claves para determinar las 
propuestas de valor. Un servicio fiable, sencillo, de calidad, que les contemos cuánto 
y cómo les vamos a cobrar; que pongamos a su disposición distintos canales para 
recargar su servicio, que tengan medios accequibles para poder comunicarse con 
nosotros (tanto para solicitar información como para manifestar su disconformidad); 
que les solucionemos sus problemas rápidamente; que cumplamos nuestras 
promesas, que seamos transparentes, cálidos y responsables y que tratemos sus 
datos personales de manera segura.

En la vigencia 2018 CENS vivió la experiencia del cliente, proyecto organizacional que 
definió e implementó estrategias de fortalecimiento y mejora en el relacionamiento 
con nuestro grupo de interés Cliente/Usuario. Para la definición de las mejores 
alternativas de satisfacción y lealtad del cliente, se analizaron diferentes fuentes 
de diagnóstico tales como: encuestas CIER-IPSOS, Informe Trust y materialidad 
ICONTEC, así como la ejecución de sesiones de trabajo con conocedores de los 
procesos comerciales y técnicos que impactan directamente al cliente, insumos 
que propiciaron las siguientes iniciativas:

Viviendo la experiencia del cliente

Energizando Tu Vida:

• Apertura de canal WEB con dos (2) trámites en: Disponibilidad que permite un 
trámite de autoservicio y Factibilidad que evita el desplazamiento de los clientes 
a las oficinas para hacer esta solicitud, permitiendo el agendamiento de citas para 
atención de ingenieros, proyectos eléctricos e Interventoría.

• Ajuste de los requisitos técnicos y comerciales para acceder a la prestación del 
servicio de energía a los mínimos legales, agilizando los trámites para la solicitud 
y acercándonos más a la necesidad del cliente.

• Desarrollo de oferta “Habilitación Vivienda” que permite ofrecer el servicio de 
instalación de acometida y puntos eléctricos internos de clientes potenciales sin 
capacidad económica para construirlas, gestionando líneas de financiación que 
permiten un buen flujo de caja familiar para gozar del servicio de energía.

• Diseño de oferta potencial llamada “Puntos de vida” en donde se podrá acceder 
al servicio en zonas públicas con unos requisitos básicos aportando al comercio 
en la ciudad.

• Sinergias con el gremio de técnicos electricistas a través del programa “Electricista 
Amigo” que permite resolver inconvenientes técnicos en los hogares de nuestros 
clientes/usuarios del servicio.
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Cumpliendo la promesa:

• Diagnóstico y depuración de la base de datos de las solicitudes pendientes por 
atender a nuestros Clientes, logrando precisar el presupuesto que se requiere 
para gestionar estas solicitudes. El presupuesto inicial era de COP$ 21,364 
millones, quedó en COP$ 7,327 millones, con el trabajo realizado, lográndose 
una reducción de COP$ 14,037 Millones.

• Gestión de 622 solicitudes de clientes/usuarios del servicio, de las cuales se 
cambiaron 3,525 postes de 8 metros y 1,031 de 12 metros en los diferentes 
municipios del área de influencia de CENS.

• Desarrollo del aplicativo Sistema de Control de Solicitudes el cual permitirá 
controlar y tener la trazabilidad a cada una de las solicitudes que realicen nuestros 
potenciales y actuales Clientes.  

• Articulación de Tecnologías de Información para el desarrollo de Aplicativo 
Consignas Locales.

Factura Amiga:

• Apoyo al programa de pérdidas con el análisis de usuarios sin medida aportando a 
la recuperación de 0.71 GWh, equivalentes a COP$ 387.6 millones. Adicionalmente 
se gestionó con personal del contrato integral la instalación de 1,194 medidores.

• Compra de 12,500 Kits de Bombillas LED, orientados a disminuir el valor de la 
factura mensual para los usuarios que adquieran la oferta. 

• Ajuste de ciclos para garantizar períodos de consumo estables, logrando que 
el 85% de nuestros usuarios cuenten con estabilidad en los días liquidados, 
garantizando valores de factura solo afectado por la variación de la tarifa.

• Se gestionaron campañas de URE, y derechos y deberes impactando 25,000 
usuarios a través de tres (3) entregas en insertos junto a la factura.

• Nuevo diseño de la factura de 3/4, logrando utilizar la factura como medio para 
entregar información mensual de URE a los usuarios y publicidad de venta de los 
bombillos LED.

• Apoyo en la actualización de Sub-home clientes y Construcción del documento 
de bienvenida a CENS, disponible para todos los clientes/usuarios del servicio en 
la página Web de la empresa. 

• Desarrollo del aplicativo Qlik Sense, que permite optimizar los tiempos de crítica 
e incremento en el detalle de las validaciones, contra liquidaciones históricas a 
través de filtros dinámicos.

Ver video Bombillas 
ahorradoras LED
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CENS más cerca de Ti:

• Habilitación del acceso a CIMA al personal de radicación, impactando 948 clientes/
usuarios del servicio de energía brindándole una atención íntegra en el primer 
contacto con la empresa, evitándoles un segundo trámite en Sala de Atención.

• En Te Contactamos se ha recuperado la experiencia de 8,173 clientes/usuarios 
del servicio de energía que no lograron una comunicación inicial con CENS, con 
el fin de conocer su solicitud o requerimiento frente a la prestación del servicio.

• Envío de 737,259 mensajes de texto informando desconexiones del servicio y 
otras novedades logrando impactar a 403,752 clientes/usuarios del servicio.

• Formación de 36 gestores y coordinadores de kiosco Vive Digital en Escuela 
del Cliente quienes serán validadores del servicio de energía en sus puestos de 
trabajo.

Cercanía con el Cliente Interno:

• Participación del personal interno en 30 visitas a usuarios logrando impactar a 
1,485 clientes/usuarios del servicio, brindándoles información sobre conocimiento 
de la factura, tip’s de uso eficiente y ofertas de CENS.

• Ejecución de 52 Escuelas del Cliente formando a 1,077 trabajadores de CENS 
quienes brindarán experiencias positivas de servicio a los clientes/usuarios.

• Desarrollo de dos (2) cursos de electricidad básica en alianza con COMFANORTE y 
el SENA, permitiendo que 55 colaboradores de CENS que tienen relacionamiento 
directo con cliente/usuario del servicio, tengan las competencias necesarias para 
brindar información oportuna y útil para el cliente/usuario.
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Cercanía con el Cliente Externo:

• Acompañamiento en programas de Cercanía Institucional en los municipios del 
área de influencia de CENS, impactando a 17,639 clientes/usuarios del servicio 
de energía.

• Acompañamiento ronda de medios y comunidad sobre inconformidad en el 
incremento de la factura de energía en Tibú.

• Coordinación y producción de “CENS te conecta”, micro informativo en audio para 
líderes comunales.

• Participación del programa radial externo ALÓ CENS, para promocionar cada 
semana las distintas estrategias que desde VEC se venían trabajando.

• Producción de piezas comerciales radiales para potenciar actividades como Día 
del Cliente, concursos: La Energía de tu Pasión, con CENS pagar paga y ofertas 
como Nueva Factura y Bombillas Led.

En la vigencia 2019 CENS continuará desarrollando ofertas de valor y fidelización 
con el cliente/usuario del servicio de energía optimizando los tiempos de atención 
y entregando servicios con calidad.

Satisfacción en los canales 
de atención

Quejas y Reclamos

El indicador de satisfacción del cliente con respecto a la atención del canal 
presencial y telefónico obtuvo una calificación promedio para el 2018 de 9.15, con 
una desviación positiva de 1,6%, con respecto a la meta de 9,0.

El indicador de satisfacción con la factura para el 2018 registró 8.95, mejorando un 
9.14% con respecto al año anterior.

El resultado del indicador de quejas en 2018 obtuvo un resultado promedio del 1.53, 
presentando desviación del 32% respecto a la meta fijada de 1.16 y con respecto 
al indicador de reclamos fue de 7.73, menor en un 3.37 % con respecto a la meta 
fijada de 8.
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El servicio al cliente está fundamentado en brindar experiencias satisfactorias a los 
clientes en su interacción con la empresa. Para esto cuenta con diferentes esquemas 
de servicio que permiten atender los requerimientos.

ENS cuenta con un sistema de atención a clientes a través de diferentes medios, 
en donde se recepcionan peticiones, quejas y reclamos (PQR), pagos de facturas, 
entre otras solicitudes que requiera solucionar el usuario.

Servicio al cliente

Ver video canales 
de atención
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  ACCESO Acceso y 
comprabilidad 
Tema material
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Aumentar la cobertura por distribución, es uno de los lineamientos del Plan de 
Gestión de Activos y significa para CENS integrar estrategias que permitan 
incrementar el uso de la infraestructura instalada, comprar los activos a terceros 
previa identificación e inventario de los mismos, asegurar la expansión de la 
red por parte del OR cuando sea viable financiera y técnicamente, estructurar 
proyectos para aplicar a recursos de los fondos del estado para interconectar 
servicios rurales identificando aliados estratégicos para censar las necesidades 
de expansión de cobertura en la estructuración y el desarrollo de proyectos , de 
acuerdo a la metodología establecida por la CREG, así como acceder con energías 
no convencionales en zonas rurales donde la expansión de las redes no sean viables 
financieramente.

Existen barreras para poder cumplir el indicador de cobertura que se sitúa en 
95,25% siendo crítico la cobertura rural que se encuentra en 75,75%, entre ellas se 
mencionan las limitaciones de expansión de infraestructura debido al POT, recursos 
financieros limitados para expansiones o inversiones en energías alternativas y la 
capacidad operativa limitada para la formulación de proyectos.
 
Otra iniciativa del Plan de Gestión de Activos es “Crecer en usuarios de distribución” 
la complementa el proyecto de habilitación vivienda y gestión y control pérdidas 
de energía en asentamientos humanos. Dentro de las estrategias para este 
lineamiento está ofrecer al usuario la construcción de activos de conexión, buscar 
nuevos clientes en las fronteras de nuestro sistema y disminuir los requisitos para 
acceder al servicio.

Como uno de los principales retos que tiene la electrificadora es mejorar la 
interacción con las planeaciones municipales para gestionar y presupuestar 
recursos en zonas que aún no tienen cobertura del servicio. 

Para CENS el tema de cobertura a través de diferentes mecanismos de acceso al 
servicio es crítico, ya que solo en la zona del Catatumbo según diagnóstico del IPSE 
se encontraron alrededor de 13.000 necesidades.
 
La cobertura se calcula de acuerdo con la metodología publicada por la UPME en 
2011, la cual se define como la relación entre el número de usuarios del servicio 
de energía eléctrica y el número de viviendas del área de influencia de CENS. El 
porcentaje de cobertura es un valor estimado, teniendo en cuenta que la cantidad 
de viviendas utilizadas en el cálculo es resultado del censo 2005 realizado por el 
DANE.

Con base a lo anterior se tiene una cobertura del 95,25%, presentándose 1.174 
necesidades en el sector urbano y 29.913 en lo rural, para un total de 31.087 viviendas. 
Es importante resaltar que un promedio del costo histórico de electrificación por 
usuario es de COP$ 12 millones, por lo tanto, se requeriría una inversión aproximada 
de COP$ 373 mil millones para lograr una cobertura del 100% con solución 
interconectable a la red, sin embargo, existen viviendas sin servicio de difícil acceso, 
ya sea por restricciones ambientales, sociales e incluso desde el punto de vista 
técnico, lo que nos aboca la inclusión de otras fuentes de generación de energía 
para dichas zonas. 

Diagnóstico de Cobertura (%)
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Los proyectos de expansión de redes realizados por CENS corresponden 
principalmente a los ejecutados en asentamientos humanos (AH) , viviendas de 
interés social y ampliación de infraestructura eléctrica CENS.

Expansión y reposición se redes
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El Proyecto de Electrificación Rural tiene como propósito iluminar aquellas poblaciones rurales que no 
cuentan con el servicio de energía eléctrica. Las inversiones realizadas en estos proyectos provienen de 
recursos propios de CENS y de la participación de instituciones públicas y privadas.

Norte de Santander posee una cobertura rural del 75.75%. Aun cuando es una responsabilidad del Estado 
Colombiano el carácter y vocación de negocio responsable determina que CENS oriente recursos propios y 
gestiones con otras instituciones para cerrar la brecha del desarrollo en poblaciones marginadas.  

En 2018 se logró beneficiar 81 usuarios con recursos propios de CENS en los municipios de Tibú, Los Patios 
y Lourdes con red eléctrica.

Electrificación Rural
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Así mismo, por compra de los activos construidos inherentes al convenio 
5211996 Ecopetrol –CENS S.A. se encuentran en ejecución obras de 
electrificación rural en los municipios de Tibú, Sardinata y San Cayetano que 
una vez culminadas beneficiaran a 115 usuarios.
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La nueva Resolución CREG 
015/2018 modifica el 
procedimiento de aprobación 
y financiación de Proyectos de 
Electrificación Rural.
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Adicional a lo anterior se presentaron eventos como condiciones climáticas y orden público que 
limitaron el avance de la ejecución de los proyectos. Igualmente, la gestión de los compromisos 
ambientales ante las Corporaciones, la suscripción de actas de concertación y la gestión para la 
consecución de los recursos para realizar las acometidas e instalaciones internas por parte de los 
entes municipales no se ha llevado a cabo con su debida diligencia en los proyectos, limitando 
considerablemente las metas propuestas para el año. 
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Las poblaciones sin servicio son aquellas asentadas en lugares con limitaciones 
técnicas o legales para la prestación, como las ubicadas en zonas de alto riesgo o 
fuera de los perímetros de los planes de ordenamiento territorial, las soluciones 
suelen exceder el alcance exclusivo de las empresas prestadoras del servicio 
y esto hace que se requiera la intervención de múltiples actores tales como 
entidades territoriales y autoridades.

Para cubrir este compromiso la empresa ha desarrollado una ruta de gestión que 
involucra el Relacionamiento con entes de control, la intervención comunitaria, 
la instalación de infraestructura de control y la legalización de usuarios.

En este orden el Relacionamiento con entes territoriales integra la 
implementación de acciones con actores del orden territorial, con el objeto 
de intervenir dentro de la normatividad aplicable en el marco del respeto del 
derecho humano.

Adicionalmente el proyecto integra la intervención comunitaria que orienta 
a los pobladores sobre los riesgos de la infraestructura informal y plantea 
soluciones de construcción de red segura, cumpliendo con reglamento y normas 
técnicas.

Estas intervenciones se realizan conforme a la caracterización del asentamiento 
humano en referencia con la pertinencia al Plan de Ordenamiento Territorial 
Municipal o según sea su condición de riesgo individual.

La gestión realizada en asentamientos humanos es acompañada por un equipo 
interdisciplinario que incluye la educación al ciudadano en el cuidado de lo 
público y prevención del riesgo eléctrico, a la vez que lo vincula con las diferentes 

Población sin Servicio

103-1

103-2

103-3

103-2

alternativas de comprabilidad del servicio teniendo en cuenta la condición del 
usuario para acceder al servicio de energía.

Razón por la cual en el año 2018 se direccionó el acompañamiento social a 
los asentamientos humanos y comunidades beneficiarias con la expansión 
y remodelación de la infraestructura eléctrica para mejorar la prestación del 
servicio de energía a familias en toda el área de influencia de la empresa.

La electrificadora requiere realizar en los asentamientos humanos una 
infraestructura de control dada la complejidad y las condiciones en que se 
encuentran asentadas dichas comunidades. Continuamente se encuentran 
grupos humanos en terrenos no urbanizados, la mayoría con topología amorfa y 
con dimensiones viales muy variables. Las condiciones de la vivienda varían desde 
construcciones de tabla o metálicas. Estos elementos dificultan la identificación 
de los linderos para la construcción de la infraestructura electica conforme a la 
normatividad aplicable.

El anterior panorama requiere un proceso de intervención técnica más cualificado 
que ha significado preparación continua al grupo de trabajadores, gestores 
sociales y contratistas que realizan estas intervenciones.
 
En el proceso anteriormente descrito en el 2018 CENS logró legalizar usuarios 
de forma segura y con el cumplimiento de normas técnicas a 5,747 familias en 
altas condiciones de vulnerabilidad de los cuales 3,277 han sido conectados 
a través de la oferta comercial de energía recargable brindado una solución 
sostenible y a la medida de las posibilidades económicas de estas comunidades.
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Como meta para el 2018 se tenía proyectado llevar el servicio a 6,000 familias, 
pero se alcanza un cumplimiento del 96% cuyo desempeño fue impactado por la 
situación económica y social de la frontera y los inconvenientes de tipo logístico, 
vial, climático y administrativo que, a pesar de haber sido superados con diversas 
estrategias sociales, técnicas y comerciales, impidieron llegar al 100% de la meta.

El programa de Habilitación Viviendas, para CENS es un esquema social con el 
propósito de financiar la infraestructura básica de conexión del servicio de energía 
en los hogares más vulnerables, contribuyendo así a mejorar su calidad de vida.

Durante el Proyecto Viviendo la Experiencia del Cliente se diseñó un plan piloto 
para gestionar todas las acciones de financiación de materiales necesarios en 
acometidas internas y externas para la conexión de viviendas, brindándole este 
beneficio a población vulnerable. Este piloto se realizó a 4 usuarios.

Habilitación Viviendas

En el transcurso del 2018 CENS financió parcialmente un total de 6.979 instalaciones 
en acometidas externas (medidor, cable concéntrico, conectores, puestas a tierra, 
cajas para alojar medidor), con una inversión de COP$ 1,534 millones, impactando 
27,916 personas.

Para el caso de la financiación de conexiones internas CENS deberá incorporar 
recursos adicionales que por la coyuntura económica no se puede iniciar para la 
vigencia 2019. Consolidándose esta meta a largo plazo (2024).

El total de instalaciones conectadas por el equipo de Atención Técnica de Clientes 
disminuyó, debido al aumento de la cobertura por legalización de usuarios en 
asentamientos humanos gestionado por el Programa de gestión de Pérdidas de 
CENS.
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La comprabilidad se relaciona con las opciones y soluciones disponibles para 
que los clientes y usuarios disfruten permanentemente los servicios públicos 
domiciliarios, satisfaciendo sus gustos, preferencias y necesidades, y en 
consideración a sus capacidades de pago y disposición.

Las estrategias de comprabilidad implementadas en el 2018 presentaron 
resultados positivos, los cuales demuestran gran aceptación por parte de nuestros 
clientes y usuarios. A continuación, se describen las gestiones realizadas:

La estrategia se enfocó en vincular clientes del segmento hogares de los 
subsegmentos vulnerables y en riesgo, mediante visitas a los clientes e 
intervención en asentamientos humanos, respectivamente. Durante el 2018 se 
tenía prevista una meta de vinculación de clientes de 2,680 a la oferta de energía 
recargable, debido a la aceptación de los clientes a esta oferta se logró vincular 
5,630 superando la meta propuesta.

Esta oferta se intensificó en los asentamientos humanos apoyando el plan de 
reducción de pérdidas, realizándose la siguiente gestión:

Energía Recargable

COMPRABILIDADComprabilidad del 
servicio de energía

103-2

La principal objeción de los clientes era la compra de recargas en horarios diferentes 
al horario de oficina. Para mitigar esta situación se implementó el pin de precarga 
que permite a los clientes mediante una llamada a la línea gratuita de CENS hacer 
un adelanto de COP$ 2 ,000 de energía que la paga en la siguiente recarga. 
 
El mercado de clientes del subsegmento vulnerable se ha intervenido por el Equipo 
de Control y Recuperación de Pérdidas disminuyendo el mercado potencial, lo 
que representa una oportunidad para llegar con la oferta a los clientes en riesgo, 
especialmente, en las regionales.
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Es una oferta que permite pagar la factura de energía eléctrica de CENS en 
3 cuotas durante el mes ajustándose a la forma como el cliente recibe sus 
ingresos. La estrategia se enfocó en vincular clientes del segmento hogares y 
los subsegmentos vulnerables y en riesgo mediante push o impulso de la oferta 
en las oficinas de atención con el personal del front y en las actividades de 
cercanía institucional y activaciones de marca en lugares públicos

Nuestro objetivo es facilitar la comprabilidad del servicio de energía eléctrica 
para un mercado impactado por unas variables económicas y sociales negativas 
que facetan sus ingresos.

Se gestionaron desarrollos informáticos realizados en conjunto con los aliados 
de recaudo (JJ Pita, Coompecens y Cogusimales), así como la capacitación al 
personal de atención al cliente para darle a conocer la oferta, incluyendo, al 
personal de los aliados de recaudo. Una vez se realizaron estas tareas se presentó 
formalmente la oferta a los medios de comunicación y se inició la vinculación 
de los clientes.

Paga a tu Medida
Además de lo anterior se realizó la promoción de la oferta en medios ATL (Aló 
CENS, Buenas energías TV, RDC, CENS.com y redes sociales). Se diseñó un plan de 
incentivos para el personal de atención al cliente con el objetivo de promover la 
oferta en los canales de atención. La meta en 2018 se superó entre enero y diciembre 
alcanzando un 118.06%.
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La financiación de cuentas es un servicio que busca la normalización de clientes 
morosos a través de la financiación de los conceptos vencidos, a tasas de interés 
bajas y plazos amplios. Usualmente la población usuaria se concentra en los estratos 
1, 2 y 3.

Para el año 2018 hubo un cambio en la metodología de medición de clientes morosos, 
teniéndose en cuenta los clientes con deuda superior a 60 días y no los clientes 
cortados y suspendidos como en años anteriores. 

Se resalta que durante el año se realizó una gestión destacada en el control y 
estabilización del indicador de cartera mayor a 60 días de las clases de servicio 
residencial, comercial y alumbrado público, teniendo en cuenta el contexto 
socioeconómico de la región, continuos cierres de frontera por disposiciones 
unilaterales del gobierno de Venezuela y la situación de seguridad y orden público.

Financiación de cuentas y 
morosidad

Se evidencia la disminución en el indicador de morosidad del 6.63% respecto al año 
2017, fundamentalmente por el incremento de acuerdos de pago (16.67%) y aumento 
de clientes en 21.801, de los cuales 2.340 son del esquema de energía recargable.

Con respecto al comportamiento de financiación, el sector residencial tuvo una 
participación del 98.25% especialmente en los estratos 1 y 2, debido al seguimiento y 
control sobre los clientes, incentivando para normalizar las obligaciones de la deuda.
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  TARIFASTarifas y 
precios
Tema material
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Las tarifas de los servicios que presta el Grupo EPM son reguladas, razón por la cual 
se hace gestión permanente ante el Gobierno y los entes reguladores para que las 
metodologías tarifarias que se apliquen sean justas y eficientes para los usuarios. 
La tarifa competitiva es un propósito del Grupo EPM y de CENS es por esta razón 
que adicionalmente trabaja en un esquema de eficiencia empresarial en sus costos 
y en sus procesos.

Los clientes y usuarios perciben asimetrías en el tema tarifario cuando comparan 
su situación financiera frente a los resultados que la empresa comunica.

La energía eléctrica es el servicio más costoso, especialmente porque su costo 
relativo en la factura es siempre el más alto y su incremento es constante; mes a 
mes se incluye el costo de actividades como alumbrado público y servicio de aseo.

Existe un riesgo en sostenibilidad asociado con este tema que es nuestro mayor 
reto, como la percepción de desequilibrio entre las tarifas y precios de los servicios, 
la capacidad de pago de los clientes y las utilidades de la Empresa.

En los últimos 4 años la calificación “Muy caro” y “Caro” ha sido en 2015: 68.0, en 
2016: 72.5, en 2017: 72.1 y en 2018: 72.1, evidenciando una constante inconformidad 
debido a la situación socioeconómica de la región en la que el desempleo es una de 
las principales razones de insatisfacción.

De igual manera, en el resultado CIER a nivel latinoamericano, la participación del 
gasto de energía eléctrica en el ingreso familiar es del 7.3, en Colombia del 8.4 y para 
los clientes de CENS que respondieron la entrevista el valor es de 13.4, siendo el 
más alto entre las empresas investigadas, lo que evidencia que el peso de la energía 
eléctrica en los hogares de nuestros clientes es un alto factor de insatisfacción.

Durante la vigencia 2018 el Costo unitario presentó una variación acumulada del 
9%, en comparación con la de diciembre 2017, los factores que más impactaron este 
crecimiento fueron los atentados en el primer trimestre de 2018 al norte de país, lo 
que conllevo a mantenimientos y generaciones de seguridad, aumentando el valor 
de las restricciones,  los ajustes al precio promedio de la energía del país MC que 
afecto el cargo de generación y el aumento en el IPP que afecta el reconocimiento 
del valor de la infraestructura que se ve reflejado en los componentes de distribución 
y trasmisión nacional.

Ranking nacional de tarifas

El valor de la tarifa de energía es la principal preocupación de nuestros usuarios. El 
costo unitario del mercado regulado estuvo al alza en el transcurso de gran parte 
del año explicado principalmente por el aumento de las restricciones en el sistema 
nacional, sin embargo, nos ubicamos en el puesto 8 con referencia a 16 empresas, 
es decir que nuestros usuarios cancelan un menor valor que el promedio nacional. 
Así mismo, CENS se ha caracterizado por realizar procesos de compra de energía 
eficientes con el fin de trasladar menores costos al usuario y dar estabilidad en los 
precios. En 2018 el precio promedio de compra en contratos estuvo en $174/kWh, 
mientras que el precio promedio de compra del país oscila en $189/kWh.
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Planes de acción para mitigar el impacto en el incremento de la tarifa

Para mitigar los impactos que se podían presentar por los incrementos de las tarifas, 
se desarrollaron acciones a través de nuestro equipo de mercadeo apoyadas en 
otras áreas y equipos de la empresa, enmarcadas en el acercamiento con entes 
municipales y departamentales, periodistas, personal de planta, contratistas y 
público en general, para realizar divulgación, capacitación sobre los cambios que 
se presentaron en las tarifas a aplicar a nuestros usuarios.  

Estrategias educativas para la comprensión de la tarifa y uso racional de la 
energía

• Jornadas Educativas.
• Conoce Tu Consumo.
• Escuela de Líderes.
• Cercanía Institucional “CENS más Cerca de ti”.
• Capacitación Usuarios Localidades.
• Educación Nueva Factura.
• Acompañamiento al PRCPE.
• Torneo de la Energía.
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  ENERGÍASEnergías renovables / 
innovación
Tema material
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Incentivar y acelerar el desarrollo de energías renovables alternativas, 
eficientes y limpias; hace parte de las soluciones que demandan los Grupos de 
Interés y que son necesarias para mantener la productividad y la protección 
del ambiente, velar por el uso eficiente de la energía y la preservación y 
conservación de los recursos naturales renovables. 

Durante el 2018 CENS encamino sus esfuerzos en Diseñar e implementar un 
modelo de negocio de autogeneración a pequeña escala cuyo sistema de 
producción sea energía solar fotovoltaica, brindando soluciones ajustadas a 
las necesidades de los clientes asegurando nuevos ingresos y mejorando la 
viabilidad financiera.

El avance en la propuesta se dio en un 20% en el estudio de viabilidad técnica 
y económica del modelo del negocio, debido a que este tema requiere la 
consolidación de un proceso de formación continuo, alianzas, y equipo e 
inversión especializado.

103-1
103-2
102-15
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CLIMAClima 
organizacional
Tema material
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La gestión del talento humano es uno de los principales pilares para que la 
sostenibilidad sea posible.

En CENS creemos que nuestros trabajadores son el activo más importante y por 
ello fomentamos el desarrollo de competencias, para cumplir los compromisos 
con nuestros grupos de interés.

Nuestra política fundamentalmente se orienta a la dignificación de la vida, la 
promoción de comportamientos socialmente responsables, generando una 
cultura de alto desempeño alineada con los valores organizacionales, la ética, 
la normatividad laboral y los Derechos Humanos.

La medición de clima laboral refleja la percepción colectiva de los empleados 
respecto a las prácticas, políticas, estructura, procesos y sistemas de la empresa 
que impacta el ambiente humano en el que se desarrolla el trabajo cotidiano.

Puede afirmarse que la satisfacción de los empleados, su compromiso 
y productividad tiene una relación directa con la percepción del clima 
organizacional.

Existen dos factores que impactan de forma directa en la percepción y 
competitividad del trabajador que son la Claridad Organizacional y la 
Adaptabilidad a los cambios.

Durante el 2018 se gestionó lo siguiente:

• La medición de clima organizacional y compromiso laboral que se realiza cada 
dos años obtuvo un puntaje de 55 en el 2017, realizándose la socialización del 
resultado en la vigencia 2018, durante 15 sesiones al Grupo Directivo de CENS, 
Jefes de Dependencias con sus equipos de trabajo y al personal de regionales.

• De igual forma a partir de los resultados obtenidos se realizó intervención con 
la metodología de “Grupo Nominal” para 7 dependencias y/o equipos de trabajo 
con el propósito de identificar las percepciones compartidas que conllevaron a 
los resultados obtenidos en las variables. Se logró un cumplimiento del 90% del 
Plan Transversal de Gestión de Clima Organizacional definido para este periodo.

103-2
102-15
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ENTORNOEntorno de trabajo
Asunto complementario

Distribución del personal por género

CENS está comprometido en garantizar a sus trabajadores condiciones laborales 
orientadas a la promoción de la diversidad y la equidad, a través de procesos 
transparentes de contratación de personal calificado, de prácticas laborales 
justas, de la promoción de la innovación y del compromiso con la excelencia, de 
manera que se mantengan los mejores indicadores y se contribuya al desarrollo 
corporativo.

Dentro de esta variable se enumeran temas a continuación que tienen una 
incidencia significativa en la percepción del clima laboral, el entorno de trabajo 
que resume las condiciones objetivas y subjetivas que forman el ambiente 
para el desempeño laboral y para que el ser humano obtenga una experiencia 
satisfactoria en el desarrollo de sus actividades en la empresa. 

Esta dinámica incluye factores como la salud y la seguridad, calidad de vida, 
formación y desarrollo, empleo y equidad, relación empresa-empleado, 
remuneración, equidad de género e igualdad de oportunidades en el trabajo, 
derechos sindicales y de asociación, evaluación de desempeño y riesgo 
psicosocial.

Composición de la planta de 
trabajadores 

En cuanto a la gestión de la planta de CENS se resalta que durante el 2018 se 
realizó el análisis y depuración de los resultados del dimensionamiento, aplicado 
con el acompañamiento de la firma KPMG Advisory, Tax y Legal S.A.S., dado que 
desde el 2010 y hasta el 2018 CENS ha atravesado por diversos cambios desde el 
componente socio-económico de la región, implementación de nuevos sistemas 
de información, adopción de nuevas capacidades organizacionales y cambios en 
normatividad y sistemas de gestión; hecho que hace necesario el fortalecimiento 
en la gestión de los procesos misionales y del recurso humano que los opera.

En 2018 se contó con una planta laboral compuesta por 556 trabajadores directos, 
3,9% más respecto al año anterior, esto como consecuencia de los nuevos proyectos 
definidos en el año para cada línea de negocio.

Razón por la que se gestionó para el fortalecimiento de las capacidades 
organizacionales, el incremento de la fuerza laboral de CENS en 76 plazas, de los 
cuales se han suplido 15 a nivel externo y 3 ascensos.

103-1

102-8
405-1
102-41
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Distribución del personal por rangos de edad

En cuanto a la participación de los trabajadores por rango de edad, se resalta
que en 2018 el 51,8% corresponde a hombres y mujeres entre 30 y 45 años.

401-1 404-2
405-1
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Rotación empleados

405-2

401-1

La formación y la capacitación se convierten para CENS en uno de los medios 
que facilitan el desarrollo de habilidades, fortalecimiento de competencias, 
potencializa actuaciones y genera conocimientos de todos sus trabajadores. 
Permite la identificación de las oportunidades de aprendizajes necesarias para 
un adecuado desempeño o mejora de las responsabilidades que tienen a cargo 
en relación con los objetivos y metas de cada uno de los procesos, alineándose 
a los objetivos estratégicos de la organización.

Se promueve la participación en las diferentes actividades de formación de 
carácter interno y externo, en las que se abordan diversas temáticas originarias 
de las necesidades de cada dependencia, exigencias por norma, clima laboral, 
desarrollo de líderes, brechas de conocimientos complementarios y resultantes 
de proyectos, las cuales son consolidadas en el Plan de Aprendizaje definido 
para cada vigencia.

Proceso de formación y desarrollo
404-1
404-2
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Dentro de las actividades de formación se destacan las siguientes:

• Escuela de Líderes: Ejecución del Programa de desarrollo de líderes a 
través del proceso de liderazgo consciente. (FOTOS)

• Fortalecimiento de Competencias: Programa de facilitadores internos 
– Curso de redacción y ortografía – Curso de profundización en gestión 
del talento Humano – Curso gestión de activos en las organizaciones 
– Seminario en BPMN – Curso de preparación para el examen en PMI – 
Curso Excel financiero – Curso Excel intermedio – Curso análisis de datos – 
Diplomado virtual control de inventarios y almacenamiento – Seminario en 
Abastecimiento – Curso pérdidas de energía – Curso retención en la fuente 
– Curso de preparación examen CIA – Curso tecnología de información – 
Curso gerencia del servicio.

• Formación por norma SST: Reentrenamiento técnico a contacto 
modalidad línea viva nivel de tensión a 13,2 KV y 34,5 KV. - Capacitación 
y certificación operadores de grúas - Capacitación y certificación 
carrocanasta - Capacitación y certificación aparejadores de grúas - Manejo 

defensivo para conductores de vehículo y motocicletas - Trabajo seguro en 
alturas (nivel básico operativo) - Coordinadores trabajo seguro en alturas - 
Trabajo seguro en alturas (administrativos jefes de área) - Riegos biológicos 
- Reentrenamiento en trabajo seguro en alturas y rescate vertical - Atención 
prehospitalaria, primeros auxilios, prevención y control de incendios, y rescate 
básico para brigadistas. 

• Formación por norma laboratorio: Curso de actualización de la NTC ISO 
17025:2017 – Curso de Cromatografía de Gases y Líquidos.

• Formaciones por norma ambiental: Curso toma de muestras de aceite 
dieléctrico para la determinación de PCB´s - Refuerzo manejo de sustancias 
químicas - Legislación ambiental - Manejo de sustancias químicas (laboratorio) 
- Manejo de mercancías y/o residuos peligrosos.
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La salud y Seguridad en el trabajo gestiona la protección y promoción de la salud 
de los trabajadores mediante el control de los riesgos laborales causantes de 
lesiones y enfermedades laborales. Busca el mejoramiento de las condiciones, 
el medio ambiente de trabajo y el mantenimiento del bienestar físico, mental y 
social de los trabajadores en todas las ocupaciones.

En 2018 no se reportaron accidentes graves o mortales en el personal de CENS 
y Contratistas. Adicionalmente se realizó la octava versión de la Semana de la 
Seguridad y Salud en el Trabajo, bajo el eslogan “Carnaval de la Seguridad” en la 
cual se realizaron actividades lúdicas y pedagógicas y de sensibilización en temas 
críticos para la organización en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo tales 
como: Seguridad Vial, Manejo de Extintores, Primeros Auxilios, Riesgo Público 
y Reanimación Cardiopulmonar. 

Por otra parte, se llevó a cabo el Congreso Anual de Seguridad y Salud en el 
Trabajo para Contratistas de CENS 2018, contando con la participación de 97 

Salud y seguridad en el trabajo
personas en representación de 41 firmas contratistas, así como 24 interventores 
internos, miembros del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo y 
trabajadores que forman parte del SG-SST.

CENS S.A. E.S.P. cuenta con el espacio radial los días jueves llamado “Salud al 
Día”, el cual consta de media hora donde se realiza socialización y divulgación de 
diferentes temas de promoción y prevención dirigidas a incentivar y fomentar 
en los trabajadores la cultura del Autocuidado y estilos de vida saludable, así 
como adoptar conductas seguras en los ambientes laborales.

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo

Se adelantó el proceso de implementación del Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el Trabajo logrando un resultado del 97%, respecto a los 
estándares mínimos establecidos en la Resolución 1111 de 2017, mejorando 
significativamente la evaluación inicial realizada en agosto de 2017. 

Adicionalmente, se contó con la ejecución por segundo año consecutivo de la 
auditoría interna al sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo por 
la firma ICONTEC y conforme a las obligaciones exigidas en el Decreto 1072 de 
2015. Por otra parte, se dio cumplimiento al plan de trabajo anual en un 100% 
de las actividades planeadas para el 2018 como parte del mantenimiento del 
Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST).

403-2
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Se cumple con la meta establecida en el 2018 (0.35) para este indicador al 
obtener un resultado anual del 0.33.  El cumplimiento de este indicador es el 
resultado de la ejecución de diversas herramientas del Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el Trabajo que permitieron dar la gestión requerida por la 
organización.

Algunas de estas herramientas fueron:

• Actividades de promoción y prevención (incluyendo pausas activas, Plan de 
Actividades de Bienestar Integral - PABI, programa de estilos de vida saludables, 
programa deportivo, plan de intervención de riesgo psicosocial).

• Programa de inspecciones planeadas (Locativas, Extintores, Seguridad en 
Terreno, Herramientas y Equipos de Protección).

• Programa de capacitaciones en materia de seguridad y salud en el trabajo

• Ejecución de la Semana de la Seguridad 2018 y charlas de prevención de riesgos 
del Carnaval de la Seguridad.

• Plan de intervención de los resultados de la actualización de la Matriz de 
Identificación de Peligros, Evaluación y Valoración de Riesgos 2017.

Por otra parte, no se presentaron victimas mortales por accidentes de trabajo o 
enfermedades laborales en el personal de CENS durante la vigencia 2018.

403-2
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Se efectuaron 8,814 horas de capacitación a 887 trabajadores de CENS sobre: 

1.  Prevención de riesgo biológico (Manejo de colmenas silvestres, caninos, 
vectores, ofídicas y plantas tóxicas e irritantes).

2.  Atención Prehospitalaria (primeros auxilios).

3.  Formación y certificación Operador de Grúa de Brazo Articulado 
(Entrenamiento y Reentrenamiento).

4.  Formación y certificación Operador de Carro canasta (Entrenamiento y 
Reentrenamiento).

5.  Formación y certificación Aparejador – Señalero de izaje de cargas 
(Entrenamiento y Reentrenamiento).

6.  Trabajo Seguro en alturas (tipos de capacitación: Administrativo para 
Jefe de Área, Nivel Básico Operativo, Coordinadores de Alturas, Curso 
Avanzado y Reentrenamiento).

7.  Formación para brigadas contraincendio básicas o clase I, según 
Resolución 0256 de 2012.

8.  Riesgo Público. 

Así mismo, se realizaron 3,682 horas en:
 

• Inducción y reinducción a 1,182 trabajadores misionales y de firmas 
contratistas.

• Inducción y reinducción a 874 trabajadores CENS, aprendices SENA y 
universitarios.

Adicionalmente 12,415 horas de socializaciones y sensibilizaciones en SST 
dirigidas a 4676 trabajadores CENS y contratistas.

El programa Calidad de Vida se basa en la identificación, evaluación, prevención, 
intervención y monitoreo permanente de la exposición a factores de riesgo 
psicosocial del trabajador, tanto intra como extra laborales, para la determinación 
del origen de las patologías causadas por el estrés ocupacional.

CENS realiza anualmente medición de este riesgo a través de la herramienta 
avalada por el Ministerio de Trabajo, en donde se contó con un porcentaje de 
cobertura del 91.16% respecto a los empleados que respondieron la encuesta 
de Riesgo Psicosocial. Hubo una variación positiva del 4.8% respecto al año 
anterior.

Calidad de vida: riesgo psicosocial
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Asimismo, se pudo observar que hubo un crecimiento positivo del 3.09 en cuando 
al nivel de riesgo bajo o sin riesgo y una disminución del riesgo alto o muy alto 
de 4.66, respecto a los resultados de la Batería de Riesgo Psicosocial del 2017.

En 2018 se diseñó y ejecutó el plan de intervención de riesgo psicosocial 
teniendo en cuenta los dominios más afectados en las condiciones intralaborales, 
extralaborales y estrés de los resultados 2017. Estas fueron: 

• Dominio Control: Claridad del rol, control y autonomía, participación y 
manejo del cambio. Demandas ambientales y de esfuerzo físico, cuantitativas, 
de carga mental y de jornadas de trabajo.
 

• Dominio Liderazgo y Relaciones Sociales: Características de liderazgo, 
relaciones sociales en el trabajo y retroalimentación del desempeño. 

• Condiciones extralaborales: Características de vivienda y su entorno e 
influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo.

Se obtuvo una cobertura en el plan de promoción y prevención e intervención del 
93,76% sobre la población total de CENS y un 100% para la población identificada 
con nivel de riesgo alto y muy alto.
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CENS ofrece a sus trabajadores programas y actividades de bienestar laboral 
que contribuyen al desarrollo integral y la calidad de vida de sus trabajadores y 
grupo familiar. Propiciando espacios de reconocimiento, sentido de pertenencia, 
generación de habilidades psicosociales, así como la gestión de beneficios 
convencionales, que permiten afianzar la cultura empresarial; elementos básicos 
para la promoción, fomento y formación de valores, principios personales y 
sociales que impactan positivamente en el clima organizacional y el logro de la 
visión estratégica de grupo.

Para el 2018 se implementó el programa PABI (Plan de Actividades de Bienestar 
Integral) como estrategia de promoción y prevención para potencializar, mejorar 
el autocuidado y condiciones de salud y bienestar en nuestros trabajadores, 
por medio del Sistema de Vigilancia de Desórdenes Musculo Esqueléticos. Cabe 
resaltar que en el último año se presentó una disminución del 93% de los días 
perdidos por enfermedades de origen común del Sistema Osteomuscular y del 
Tejido Conectivo, resaltando que las enfermedades osteomusculares son un 
motivo muy frecuente de consulta médica y estas mismas han sido intervenidas 
a través del Plan de Actividades de Bienestar Integral – PABI.

Se invirtió COP$ 480 millones en beneficios a los trabajadores a través de la 
prestación de:

Bienestar laboral y beneficios
• Servicios Deportivos.
• Estilos de Vida Saludable.
• Programas de promoción y prevención.
• Realización de otras actividades.

Beneficios entregados 

Durante la vigencia 2018, se entregaron 170 auxilios de suministro de montura 
correspondiente a COP$ 25 millones, así como la inversión de COP$ 1,054 millones 
en auxilio de estudio a trabajadores, COP$ 406 millones de auxilio de estudio para 
hijos de trabajadores, además se entregaron 556 obsequios navideños (bonos) 
para los trabajadores por un valor total de COP$ 114 millones, se realizaron otras 
actividades conforme a lo establecido en la convención colectiva de trabajo vigente.

401-2
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Préstamos desembolsados: Por concepto de préstamo de vivienda se 
desembolsaron COP$ 356.8 millones, los cuales se concedieron de la siguiente 
forma: COP$ 276 millones para compra de vivienda, COP$ 69.9 millones para 
Remodelación y COP$ 11 millones para Liberación Gravamen Hipotecario. Por 
concepto de préstamo de vehículo se desembolsaron 2 créditos equivalentes a 
COP$ 98 millones. Además, en los préstamos por otros conceptos se relacionan 
17 solicitudes correspondientes al financiamiento del valor de la montura que 
presentan los trabajadores.

CENS integra las contribuciones individuales y colectivas de los trabajadores 
con los objetivos de la organización, mediante la gestión del desempeño en el 
mejoramiento continuo de aquellas capacidades que permitan el cumplimiento 
del propósito empresarial.

Para el 2018 se finalizó la fase de Valoración del Desempeño 2017, a través 
de la herramienta HCM impactando a todo el personal de la Organización, 
obteniendo resultados del 93% de trabajadores CENS, que fueron insumo para 

Desempeño laboral 

la implementación del “Plan de Incentivos por Desempeño” del cual fueron 
beneficiarios 85 trabajadores cuyos desempeños se ubicaron en la categoría 
“Excede”. Así mismo se llevaron a cabo la definición y seguimiento de los 
compromisos de desempeño 2018 de 506 trabajadores. 

De acuerdo al porcentaje, el 7% de trabajadores sin evaluación de desempeño 
corresponden a: 4.6% nuevos ingresos luego de la fecha límite para definición 
de compromisos de desempeño, 0,2% trabajadores con permiso sindical y 2,2% 
personas que no aplican (licencias o incapacidades > 3 meses, asignación a 
proyectos o traslados frecuencias cuya duración no superaban los 3 meses).

404-3
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DimensiónDimensión Ambiental
En CENS estamos comprometidos con el cuidado y protección de los recursos 
naturales, mediante acciones que minimizan los impactos ambientales de 
proyectos, obras y/o actividades que se desarrollan en los territorios donde 
tenemos presencia con los negocios de transmisión, distribución y comercialización 
del servicio de energía, bajo el rigor del marco legal colombiano  

Dichos impactos son identificados y medidos con el propósito de planear y 
desarrollar estrategias acordes a las necesidades del entorno reduciendo 
la afectación al ambiente y creando espacios de mejora y oportunidad a las 
comunidades. Proyectos como BanCO2, contribuyen a la reducción de emisiones, 
protección de cuencas hídricas y bosques, con el pago a familias por servicios 
ambientales (guardabosques). 
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AGUAAgua y 
Biodiversidad
Tema material
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La biodiversidad es la base funcional para mantener servicios ecosistémicos 
esenciales, la presión que se ejerza sobre su equilibrio y los fenómenos 
adyacentes productos de la acción del hombre colisionan la vida misma.

Realizar una gestión integral de la biodiversidad y velar por la protección, 
restauración, uso sostenible y manejo de sus impactos, principalmente sobre 
los bosques, plantaciones forestales y ecosistemas ubicados en las áreas de 
influencia de los proyectos, obras y actividades de los negocios de Transmisión 
y Distribución de Energía.

103-1 103-2
304-2

Manejo de Impactos
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CENS desde la planeación y durante la construcción y operación de sus proyectos 
busca minimizar los impactos negativos y potenciar los impactos positivos sobre 
la biodiversidad y los servicios ecosistémicos asociados a los territorios donde 
hace presencia.

Con este propósito, desde las fases tempranas de los proyectos, se realizan 
análisis de restricciones ambientales llamados ARA´s, así como también 
acompañamiento y análisis ambiental para los estudios de pre-factibilidad y casos 
de negocios con el objetivo principal de identificar tempranamente los impactos 
sobre los ecosistemas y el entorno en el desarrollo de las actividades propias 
de los negocios de transmisión, distribución, comercialización y actividades 
conexas.

Adicionalmente, firmes en nuestros compromisos con las Autoridades 
Ambientales hacemos de nuestras herramientas de control, seguimiento y 
monitoreo el mejor aliado en las diferentes etapas de los proyectos, obras o 
actividades; el plan de manejo ambiental (PMA) define los impactos ocasionados 
y las medidas correspondientes tanto de prevención, minimización, corrección 
y/o compensación, dependiendo del tipo de ecosistemas y su vulnerabilidad, 
por consiguiente se constituye en nuestra hoja de ruta y plan de gestión tanto 
en etapas constructivas, operacionales y desmantelamiento.

Clasificación de especies por 
grupo biológico identificadas en 
áreas de influencia de proyectos 
y actividades de CENS con algún 

grado de vulnerabilidad
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Estamos comprometidos con la compensación y manejo de los impactos sobre la 
biodiversidad, mediante acciones de cumplimiento legal ambiental y de carácter 
discrecional. 

Gracias a esto hoy se cuenta con zonas de conservación que aportan a la 
preservación de la biodiversidad y a la sostenibilidad de nuestros negocios y la 
del territorio.
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Nuestras acciones más destacadas

Plan de rehabilitación ecológica

Se establecieron 10 hectáreas de rehabilitación 
ecológica con la siembra de 4,982 individuos 
de especies nativas para la compensación por 
epífitas no vasculares, derivada de la resolución 
0420 del 14 de marzo de 2016.

Caracterización florística y estructural del Bosque de 
Galería, cobertura principal objeto de conformación de 
Reserva Natural de la Sociedad Civil

Se inició el trámite para la conformación de Reserva Natural 
de la Sociedad Civil de la finca San Antonio, municipio 
de La Gloria - Cesar, predio donde se establecieron las 
10 hectáreas de rehabilitación ecológica del proyecto 
Aguachica - Ayacucho.

En total se registraron 506 individuos, pertenecientes a 
69 especies distribuidas en 17 órdenes, 31 familias y 59 
géneros.

En los diferentes inventarios se pudieron registrar especies 
en categoría de amenaza, como Gustavia gracillima una 
arbustiva que se encuentra en peligro de acuerdo a lista 
roja de especies de la IUCN. 

Proceso de conformación de Reserva Natural 
de la Sociedad Civil “San Antonio”

CENS ha venido realizando el apoyo integral 
al propietario de la finca San Antonio para 
la creación de 67 hectáreas, 65.6546 m2 de 
Bosque de Galería, área donde se establecieron 
las 10 hectáreas de rehabilitación ecológica.

Para el proceso de conformación se realizaron 
las siguientes actividades.
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Para la caracterización de fauna se realizó 
una compilación de los estudios realizados 
por CENS en el estudio de impacto ambiental 
y adicionalmente durante el recorrido en 
la caracterización de fauna se fotografió 
diferentes especies de fauna encontradas

Durante el recorrido se pudo registrar especies 
de mamíferos, reptiles y aves.

En el área existen especies con catalogación 
amenaza como la tortuga Kinosternon 

scorpioides, especie conocida como Tapaculo 
y es cazada para consumo, situación que ha 
llevado a la disminución de sus poblaciones.

Compensación 
aprovechamiento forestal 
Aguachica- Ayacucho

Se adquirieron dos predios (El 
Contento y Campo Nuevo) de 100 
hectáreas aproximadamente en el 
municipio de La Gloria valorados 
en COP$ 279 millones para 
adquisición de área estratégica 
para la compensación parcial 
de la resolución 1097 del 7 de 
octubre de 2016. La cantidad 
faltante de presupuesto para la 
compensación se ejecutará para 
el 2019 por el mismo concepto.

Así mismo se registraron dos especies de 
primates, conocidas en la región como. Mono 
aullador (Alouatta seniculus) y mono maicero 
(Cebus albifrons).

Se registró una especie de oso 
perezoso, Bradypus variegatus. 
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Proyecto P2. Ocaña – Convención

Se establecieron 3 hectáreas de rehabilitación 
ecológica con la siembra de 1,715 individuos de 
especies nativas para la compensación por epífitas 
vasculares y no vasculares.

El resultado de la ejecución del plan de rehabilitación 
ecológica ha sido exitoso, consiguiendo con esto 
la recuperación de elementos estructurales y 
funcionales dentro del ecosistema de Bosque Seco 
Premontano, zona de vida en peligro crítico por el 
establecimiento de actividades antrópicas.

Compensación por aprovechamiento forestal 
Conexión Tibú

Adquisición de áreas estratégicas en partes altas 
de bosques de niebla para dar cumplimiento a 
las obligaciones derivadas de la resolución de 
licencia ambiental N° 121 del 29 de marzo de 
2016 del proyecto Conexión Tibú. se adquirieron 
los siguientes predios: Predio La Pradera, 
municipio de Bucarasica (97 ha, 0386 m2); Predio 
Las Paredes, municipio de Pamplona (100 ha). En 
total se comprarán 197 ha, 0386 m2.

BanCo₂ mantuvo su cobertura en 2018

En 2018 mantuvimos nuestro compromiso de 
pago por servicios ambientales a través a del 
Convenio Banco2 del cual son beneficiarias 
43 familias, quienes a su vez y a través de este 
modelo coadyuvan a CENS a la conservación 
de 1,032 hectáreas de bosque ubicados en 
zonas estratégicas de recarga hídrica para 
el departamento Norte de Santander en las 
zonas de amortiguación del Páramo Santurbán 
y Parque Natural Sisavita en los municipios de 
Cucutilla y Salazar de las Palmas. Las familias 
durante la vigencia en mención recibieron de 
CENS una trasferencia de recursos por COP$ 315 
millones, que ayudaron a mejorar las condiciones 
de habitabilidad, servicios básicos, educación y 
mejoramiento de cultivos.

Proyecto Conexión Tibú

Se establecieron 3 hectáreas de rehabilitación 
ecológica con la siembra de 1,794 individuos de 
especies nativas para la compensación por especies 
epífitas no vasculares, derivadas de la resolución 
1875 del 19 de agosto de 2015 del proyecto 
Conexión Tibú.

Proyecto Gramalote

Entrega de 1,870 árboles de diferentes especies (Tabebuia rosea, Handroanthus 
chrysanthus, Jacaranda caucana, Albizia guachapele, Albizia saman) a la Corporación 
Autónoma Regional de la Frontera Nororiental, por concepto de la compensación por 
aprovechamiento forestal del proyecto Gramalote, establecida la resolución 873 del 
20 de diciembre de 2017.
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Tecnologías para tendido de redes con impacto 
positivo a la conservación de nuestra Biodiversidad

A través de la implementación del uso de drones 
para la construcción de redes eléctricas logramos 
la instalación de más 900 metros de conductores 
eléctricos en municipios como Gramalote, Durania 
y Arboledas, mejorando la calidad y continuidad 
del servicio de energía con un valor agregado muy 
importante para nuestra organización, hemos evitado 
la tala de más de 100 árboles que se encuentran 
dentro de los trazados de las redes instaladas.

Ver video BanCO2
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CLIMÁTICAEstrategia 
Climática
Tema material
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Teniendo en cuenta que Colombia es un país con una alta vulnerabilidad al 
cambio climático, por sus características físicas, geográficas, económicas, 
sociales y de biodiversidad, CENS ha estimado de gran importancia direccionar 
su operatividad a entender las consecuencias que denotan los cambios en el 
clima, a buscar y evaluar las amenazas sobre los territorios en que desarrolla sus 
negocios, previendo los impactos sobre los territorios, ecosistemas y economías 
, moderando los daños potenciales, tomando ventaja de las oportunidades y 
enfrentando las consecuencias de un fenómeno como el cambio climático y los 
impactos que trae para el país.

Negocios Resilientes y 
Carbono Eficientes

La adopción del Acuerdo de París en 2015 a nivel País, fue el hito diplomático 
más relevante en la lucha contra el cambio climático; desde entonces las 
organizaciones han empezado a encaminar todas las acciones al cumplimiento de 
los objetivos, metas y lineamientos estratégicos en pro de Estrategia Climática 
que permita Negocios Sostenibles en el Tiempo.

CENS consiente de su responsabilidad e interdependencia con el entorno no es 
ajeno a estas directrices y durante 2018 generó grandes avances en virtud de 
la adaptación y mitigación a Cambio Climático en los negocios de Transmisión, 
Distribución y Comercialización.

A continuación, Nuestras más importantes acciones realizadas:

103-1
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Aprobación de la estrategia Climática de Grupo

En noviembre de 2018, el Comité de Núcleo del Grupo EPM, aprobó con alcance 
de todas sus filiales:

1.  Estrategia Climática.
2.  Estrategia Gestión Integral del Recurso Hídrico y la Biodiversidad.

Con este gran logro se marcó el inicio de una senda entre 2018 -2030 donde 
desarrollaremos nuestros negocios con acciones encaminadas a:

Nuestras Emisiones de Gases de Efecto Invernadero – GEI producto de las 
actividades propias del negocio

CENS reconoce que a través del desarrollo de las actividades propias del 
negocio, es responsable de un aporte de Emisiones de Gases Efecto Invernadero 
contemplados en los alcances 1, 2 y 3 de GHG Protocol, 2011, el cual referencia 
la medición de los gases a reportar ocasionados por el consumo de combustibles 
del parque automotor, plantas de emergencia, uso de extintores de CO2 y 

103-1
103-2
305-1
305-2
305-3
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Solkaflam, fugas refrigerantes de aire acondicionado, fugas de Hexafluoruro 
de Azufre (SF6) usados en Interruptores y equipos eléctricos, consumo de 
energía eléctrica en instalaciones; así como los generados en la cadena de 
bienes y servicios adquiridos (2016), residuos en la organización, transporte de 
empleados y vuelos de negocios.

La medición en 2019 estará direccionada a alcances 1 y 2 específicamente al igual 
que lo fue la realizada en el año 2017. Hemos dado nuestros primeros pasos en 
la senda de carbono neutral que como filial de Grupo nos hemos comprometido.

Gestión de Riesgos Climáticos

A través de la identificación de riesgos asociados a eventos extremos, 
variabilidad y cambio climático para los negocios de transmisión, distribución 
y comercialización de energía,  la organización logró la formulación de un plan 

de mitigación y adaptación a cambio climático soportado en los siguientes ejes 
de gestión y así dando una apuesta concreta a carbono neutral de los negocios.

201-2
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En CENS, Estamos a la vanguardia de la tecnología

En 2018 se adquirieron 429 equipos con sistema de aislamiento en aceite 
dieléctrico en base vegetal de los cuales 428 son trasformadores de distribución 
y 1 de potencia. 

Dentro de los principales beneficios y aportes más significativos que contribuyen 
directamente a la conservación del medio ambiente alineados a la estrategia 
climática de Grupo, podemos resaltar los siguientes:

• Aceite originado de fuentes naturales renovables. formulado a partir de 
semillas de soya.

• Máxima biodegradación.
• No toxico.
• Esencialmente neutro en la emisión de carbono a lo largo de su ciclo de vida.
• Bajo riesgo de emisiones por inflamabilidad.
• Fácilmente reciclable y reutilizable.

Con la adquisición y puesta en marcha en el sistema de estos equipos, CENS 
evitará la emisión de 37.23 tCO2eq en todo el ciclo de vida de los mismos. 
Adicionalmente el Sistema de Distribución y Transmisión tendrá 10,018 nuevos 
galones de aceite vegetal amigables con el medio ambiente.
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PRODUCCIÓNProducción y 
Consumo Sostenible
Asunto complementario

Este asunto se puede definir como la oportunidad determinante para optimizar 
la utilización de recursos en las actividades necesarias para la prestación de los 
servicios públicos por parte de trabajadores de CENS, incidir en las prácticas 
de producción de bienes y servicios en los proveedores y contratistas, y 
orientar cambios de hábito en clientes y usuarios, de manera que aporte a la 
competitividad empresarial y que como ciudadano corporativo ayude a estimular 
el uso responsable de los recursos y a reducir la contaminación del ambiente.

El propósito está orientado a definir, coordinar, implementar y hacer seguimiento 
a las iniciativas que propendan al uso eficiente y el ahorro de la energía y cuidado 
del agua, la gestión de residuos, el consumo racional y el ahorro de materiales e 
insumos, las compras públicas sostenibles y las mejores prácticas ambientales.

103-1

103-2
302-4
307-1

Para el año 2018, el consumo de combustibles no renovables tanto en las 
instalaciones de CENS (incluyendo regionales) como en la ejecución de los 
proyectos, obras y/o actividades, arrojó los siguientes resultados:

Consumo de combustibles 
y energía eléctrica

Se redujo en un 0.13 % el consumo de energía eléctrica en las actividades de CENS 
de manera directa e indirecta en comparación con el año anterior.

Esta reducción se logra gracias al fortalecimiento del Programa Uso Racional y 
Eficiente de la Energía de la empresa (PROURE), en temas de sensibilizaciones y 
fortalecimiento de la cultura ambiental. Este logro se da en un año, en donde las 
actividades administrativas aumentaron la demanda de trabajadores, se incrementó 
la mano de obra y en algunos proyectos ejecutados se da el cierre del cronograma 
de construcción. De la misma manera, se debe resaltar que se incluyeron más 
infraestructuras para iniciar con el seguimiento y monitoreo a los reportes de 
consumos de energía eléctrica. 

Con respecto al uso de combustibles como Gasolina y ACPM, no se presentaron 
cambios significativos en materia de consumos, ya que se utilizaron la misma 
cantidad de vehículos para la movilización en zona rural y urbana con el fin de 
cumplir con las actividades requeridas del negocio. 
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Es de resaltar que en este año se adquiere un vehículo eléctrico para cumplir 
con metas establecidas en temas de eficiencia energética y así dar inicio a la 
estrategia de movilidad eléctrica en CENS. 

Se evidencia que las actividades administrativas son las de mayor consumo de 
energía eléctrica en comparación con los demás usos energéticos. Para el periodo 
de reporte es importante mencionar que el 100% del consumo energético 
corresponde a energía eléctrica. Las variaciones no superan en más del 15% en 
comparación del año inmediatamente anterior, logrando mantener un consumo 
estable y reduciendo en casi el 1% en un año en el que existió un aumento en la 
mano de obra para el cumplimiento de las actividades de la organización y del 
negocio como contratistas y trabajadores de planta que laboran en las sedes 
administrativas. 

Consumo Energético por uso
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Efluentes y Residuos 

Vertido total de aguas, según 
su calidad y destino 

Teniendo en cuenta el seguimiento y monitoreo que se realiza a los proyectos 
en las diferentes etapas desde la planeación, el Macroproceso de Gestión 
Ambiental de CENS logró evidenciar la disminución de los efluentes para el año 
2018 en comparación con el año anterior (2017) en un 61%.

306-1
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La reducción se ve reflejada debido a la finalización de la construcción de 
proyectos del Plan de Expansión, los cuales para el 2018 iniciaron etapas de 
operación, notándose la reducción por la disminución de personal y por ende 
de uso de los baños. Actualmente ya se encuentran en operación el Proyecto 
Nueva Aguachica, el proyecto SE Gramalote.

Generación de residuos, según 
tipo y método de tratamiento

Se genera aumento significativo en relación con el año anterior en la cantidad 
de residuos generados por grupo o tipo reportado.

306-2
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Análisis de variaciones 

Residuos Especiales se evidencia un incremento en más del 100%, lo cual 
se debe a la construcción y puesta en servicio de proyectos como las 
Subestaciones Buturama y Nuevo Gramalote, los cuales presentaron gran 
demanda constructiva. Además de lo anterior se realizó la remodelación de 
infraestructuras como el parqueadero de la planta de la sede administrativa 
de Cúcuta, bodegas y algunos edificios administrativos. Lo anterior ocasiona 
el incremento en más del 100% de residuos especiales generados, sumando 
lo directo y lo indirecto.

Residuos Reciclables No Peligrosos, CENS, ha logrado aprovechar sus residuos 
reciclables no peligrosos de manera idónea. Estas acciones permiten que la 
organización obtenga ingresos por el aprovechamiento de estos residuos 
a través de su venta, iniciando así un proceso de economía circular para la 
organización. En 2018, se incrementó la generación de residuos reciclables 
no peligrosos, aprovechándose el 76% de estos. Lo anterior debido a un 
proceso alineado a las estrategias del Plan de Gestión Integral de Residuos 
– PGIR´s, el cual marca acciones para la adecuada gestión de los residuos en 
CENS.

Residuos ordinarios e inertes En 2018, se inició con la formulación del PGIR´s 
para toda la organización, involucrando todos los procesos. En este año se 
presentó un incremento de aproximadamente 17%, debido al aumento de 
población fija y flotante, producto de actividades en los procesos y proyectos 
que demandan mayores trabajadores.

Residuos peligrosos, En esta vigencia se presentó una disminución del 76% 
con respecto al año anterior, gracias a las acciones de manejo establecidas 
y procesos sensibilización y capacitación de personal. 
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Los residuos generados por CENS han reflejado un aumento significativo en 
algunas categorías de acuerdo a su clasificación, lo cual se debe al incremento de 
la demanda de trabajadores y actividades requeridas para cumplir con las metas 
del negocio. Desde el Macroproceso de Gestión Ambiental se han fortalecido 
acciones que permiten consolidar una ruta a seguir para gestionar los residuos 
generados de una forma integral, en donde se articula: el aprovechamiento 
y comercialización de residuos, como la articulación de procesos desde la 
generación, con el fin de incluirlos nuevamente dentro del ciclo de vida 
productivo de una manera sostenible. 

A través de la gestión adecuada de los residuos aprovechables (metálicos, 
aluminios, Transformadores No PCB) se logró mitigar el impacto, gestionando 
eficientemente estos residuos. El aumento de estos incrementó el 
aprovechamiento en un 57% y la comercialización en más del 90%. 

La disposición final es un mecanismo de gestión que contribuye al manejo 
adecuado de aquellos residuos que no se pueden aprovechar y/o comercializar 
y que por ende se deben disponer para evitar mayores impactos. Entre este 
periodo (2017-2018) se aumentó la generación de residuos ordinarios e inertes, 
que incrementó la disposición final en más del 100%

La gestión de residuos peligrosos se realiza con la firma contratista LITO S.A.S., 
quienes cuentan con las respectivas licencias ambientales para el tratamiento 
ambientalmente seguro del 100% de los residuos peligrosos generados 
en CENS, como residuos y transformadores contaminados con PCB, RAEE, 
luminarias, entre otros. Es de gran importancia resaltar que el 100% de los 
residuos peligrosos generados se gestionan adecuadamente cumpliendo con 
los protocolos ambientales internacionales. Dentro de la gestión realizada se 

Gestión de Residuos
destaca la disminución en la disposición final y el aumento en el tratamiento 
de los residuos peligrosos, minimizando así los riesgos e impactos asociados al 
medio ambiente.

CENS gestionó los residuos peligrosos con empresas que cumplen todos 
los requisitos normativos vigentes, desde la generación hasta el respectivo 
tratamiento y disposición final. El total de PCB´s sometidos a tratamiento 
(Lavado ultrasonido) fue de 16 ton y 2 ton de disposición final.

Peso de los residuos transportados, 
importados, exportados o tratados 

que se consideran peligrosos 
en virtud de los anexos I, II, III 

y VIII del Convenio de Basilea y 
porcentaje de residuos transportados 

internacionalmente 306-4
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En 2018, recibimos a través de los diferentes mecanismos de reclamación 
el reporte de 18 derrames de aceite, los cuales fueron atendidos de forma 
inmediata sin que significaran una afectación mayor a los diversos componentes 
ambientales de las áreas de influencia directa o indirecta de CENS.

Basados en el principio de una gestión ambiental orientada a cumplir no solo 
con las obligaciones legales ambientales sino también aquellas actuaciones 
discrecionales que contribuyan con la viabilidad social, económica y ambiental; 
CENS ha encaminado sus acciones al establecimiento de relaciones de mutuo 
beneficio con las comunidades de los territorios donde hace presencia. Nuestras 
actividades se realizan principalmente con un enfoque de uso sostenible de 
los recursos naturales, fortalecimiento de la cultura y la mejora continua del 
desempeño ambiental.

Derrames

Estamos Orientados en el 
Cumplimiento Normativo

CUMPLIMIENTOCumplimiento Ambiental

CENS en el marco de su actuación y desempeño es vigilado por las autoridades 
ambientales competentes como CORPONOR, CORPOCESAR y CORPOBOLIVAR 
a nivel regional y el Ministerio de Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible en el 
orden nacional. Ambas autoridades realizan seguimientos a nuestras actividades 
y reciben reportes periódicos a través de informes de Cumplimiento Ambiental 
– ICA, los cuales indican el avance y efectividad de los programas ambientales 
como herramienta de seguimiento a los mismos.

306-3
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1. Durante el 2018, se cumplieron con los compromisos impuestos por 
las diferentes Autoridades Ambientales adquiridos mediante las licencias 
ambientales y levantamientos parciales de veda, otorgados en años anteriores 
para los proyectos Aguachica – Ayacucho, Ocaña – Convención y Conexión Tibú 
y los cuales algunos se mantendrán vigentes  por la vida útil de los proyectos 
(estimado  aproximadamente en 40 años),  tales como la entrega de informes de 
cumplimiento ambiental e informes semestrales de seguimiento y monitoreo 
de veda.

2. Por otra parte, gracias a la gestión realizada en el año 2018, fue otorgada 
la licencia ambiental para el Proyecto Belén –Ínsula mediante Resolución N° 
278 del 02 de marzo de 2018; de la misma manera se autorizaron dos permisos 
de Aprovechamiento Forestal Único para los Proyectos Tibú – Campo Dos y 
Aguachica – Gamarra, por medio de las resoluciones N° 1173 del 15 de agosto 
de 2018 y 489 del 28 de mayo de 2018, respectivamente.

Nuestras Actuaciones

En cumplimiento de la normatividad ambiental vigente y como parte de nuestra 
Responsabilidad Social Empresarial, CENS está comprometida con la tarea de 
buscar, identificar y eliminar los PCB de sus equipos.

Contamos con nuestro propio laboratorio de cromatografía- Ensayos con 
acreditación del IDEAM para la identificación de PCB´s y estamos realizando 
la adecuada disposición final de los equipos con un Gestor autorizado por la 
Autoridad Ambiental para dicha actividad.

Plan Nacional PCB´s, un 
compromiso con el ambiente
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A continuación, nuestras más destacadas gestiones para el cumplimiento a 
2025 de una Colombia libre de PCB´s.

• Actualización y reporte inventario de Equipos con contenido de aceite 
dieléctrico propiedad de CENS ante el IDEAM y propiedad de terceros 
ante CORPONOR.

• Análisis Cromatográfico de 375 equipos de propiedad de CENS y 841 
externos.

• Toma de muestra a 63 superficie sólidas.

• Construcción de bodega de sustancias químicas.

• Eliminación de 18 equipos con contenido de PCB´s.

• Inversión para la gestión de COP$ 105,682,904.

La ejecución de actividades propias del negocio de transmisión, distribución y 
comercialización de energía generan residuos, los cuales requieren una gestión 
adecuada alineada al cumplimiento de la normativa ambiental vigente y a las 
estrategias definidas dentro de nuestro Plan de Gestión Integral de Residuos- 
PGIR´s.

El Plan de Gestión Integral de Residuos, además de promover la implementación 
de acciones con enfoque preventivo, establece los parámetros para realizar 
correctamente el manejo y gestión de los residuos producto de nuestras 
actividades, garantizando la adecuada gestión de los mismos durante todo 
el ciclo de vida, desde la generación hasta la disposición final generando una 
cadena de valor al final de ciclo.

Durante 2018, a través del aprovechamiento y valorización elementos desechados 
como Trafos de distribución (No PCB´s), de potencia (No PCB´s), bobinas de 
aluminio y cobre, cubas vacías (No PCB´s), reintegramos a nuevos procesos 1,475 
ton de materiales. 

Contribución a la Economía Circular

Ver video Gestión 
ambiental
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PRODUCCIÓNEvaluación Ambiental
Durante los últimos 10 años la Gestión Ambiental 
de CENS ha sido supervisada a través de la 
Evaluación del Índice de Gestión Ambiental 
Empresarial – IGAE, indicador del Cuadro De 
Mando Integral – CMI; a través del monitoreo 
anual del cumplimiento de la Política Ambiental y 
sus lineamientos a nivel interno y externo;  como 
organización  esperamos identificar las fortalezas 
y oportunidades de mejora de nuestra gestión 
para formular las acciones correspondientes 
orientadas al mejoramiento continuo de nuestra 
Gestión Ambiental en el territorio donde 
desarrollamos nuestros negocios.

103-3

En 2018 obtuvimos una satisfactoria calificación de 96.5 puntos de 100 posibles 
con los siguientes ejes evaluados y puntajes individuales obtenidos.
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NUESTROSNuestros 
Reconocimientos

El Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible y el Programa de 
Naciones Unidas para el Desarrollo – PNUD, en junio de 2018 otorgó a CENS un 
reconocimiento con motivo de nuestra contribución entre los años 2013 y 2018 
a eliminar el uso de equipos contaminados con Bifenilos Policlorados (PCB, por 
sus siglas en inglés).

Dentro de los criterios por los cuales se concedió dicho reconocimiento durante 
la participación en el proyecto “Desarrollo de la Capacidad para la Gestión 
y Eliminación Ambientalmente Adecuada de PCB (Bifenilos Policlorados)” 
incluyó las siguientes entre otras líneas de acción:

• Fortalecimiento del marco legal, administrativo y regulatorio para la 
gestión adecuada de los PCBs.

• Fortalecimiento de MADS y el sector ambiental a través de la creación de 
capacidades para la gestión ambientalmente racional y la eliminación de 
los PCB´s.

• Manejo ambientalmente racional y eliminación de PCBs a través del 
desarrollo de proyectos pilotos.

Con este reconocimiento se ratifican 
los esfuerzos, el compromiso y 
nuestra alineación al cumplimiento 
de tan importante hito para el País – 
“Colombia Libre de PCB´s”.
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INVERSIÓNPresupuesto 
ambiental

La organización durante 2018 destinó significativos recursos para operar la 
Gestión Ambiental Empresarial en los diferentes componentes. A continuación, 
se indican los recursos tanto de inversión como costo y gasto para la operación 
de los negocios de transmisión, distribución y comercialización de CENS. 

212



Los dineros del presupuesto ambiental destinados por la línea inversión 
corresponden a los recursos que se emplean en la Gestión Ambiental de los 
diferentes proyectos en etapa constructiva del Plan de Expansión en curso y 
los dineros de costo y gasto son los recursos destinados a la gestión ambiental 
del día a día de la operación de los negocios de trasmisión, distribución y 
comercialización de CENS. 

MECANISMOSMecanismos de reclamación 
en materia ambiental

Durante el periodo 2018 se presentaron cuarenta y un (41) reclamaciones sobre 
impactos ambientales a través de los mecanismos formales de reclamación. De 
acuerdo a esto, CENS comprometida con sus Grupos de Interés, activa de manera 
inmediata medidas para resolver satisfactoriamente dichas reclamaciones en el 
menor tiempo posible.

De las 41 reclamaciones atendidas, se resolvieron favorablemente 32. 
Desfavorablemente 9 es decir se atendieron, pero lo que el cliente solicitaba 
no es de competencia de CENS. 

Durante la presente vigencia la recepción de quejas se disminuyó un 47% frente 
a 2017, lo cual demuestra un alto compromiso de nuestro personal operativo 
frente a la responsabilidad ambiental en la actividad que desempeña.
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Principio de Precaución 

La gestión ambiental es vista desde las empresas, no solo como una obligación, 
sino como una forma de ahorrar costos, de generar imagen positiva ante los 
grupos de interés, sin perjuicio del principio de precaución, buscando ser 
rentable, competitiva y sustentable en el tiempo. Es por esto que en CENS la 
gestión ambiental está orientada principalmente a mitigar y prevenir las posibles 
afectaciones al medio ambiente, a su vez contempla todos los protocolos para 
intervenirlo, lo cual incluye las afectaciones que se puedan ocasionar por el 
desarrollo de su negocio. La base de esta gestión ambiental integral se encuentra 
sustentada bajo el análisis de los riesgos, aspecto e impactos ambientales que 
involucran a su vez el contexto social, especialmente aquel que se encuentra 
relacionado con las comunidades en donde la organización tiene presencia.

Gestión del Riesgo al interior de nuestras actividades

La identificación de riesgos es fundamental para apoyar los procesos en la toma 
de decisiones, reduciendo así el impacto de eventos adversos y capitalizando las 
oportunidades provenientes de un entorno cada vez más complejo e incierto. 

A continuación, se incluye algunos de los riesgos y oportunidades que 
enfrentamos como organización en el ámbito empresarial y de procesos desde 
la perspectiva ambiental. 

102-11
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NUESTROSCapacitación y 
sensibilización en temáticas 
ambientales con Grupos de 
Interés
Grupos de interés Interno

Las siguientes fueron las temáticas abordadas a nivel interno con el propósito 
de afianzar conocimientos, renovar certificaciones y adoptar buenas prácticas 
ambientales de todos nuestros trabajadores; así mismo, realizar inducción a 
personal nuevo. 

En total se tuvo una asistencia y cobertura e impacto de aproximadamente 1,209 
personas entre trabajadores de CENS, aprendices, contratistas y colaboradores.

• Política Ambiental, Lineamientos, programas, procesos, riesgos aspectos 
e impactos ambientales.

• Gestión Integral de Residuos 

• Uso eficiente de recursos Agua y energía.

• Manejo, ahuyentamiento y/o extracción de abejas silvestres presentes en 
las redes de distribución de energía.

• Poda y ornato de plantas en zonas verdes urbanas ubicadas bajo las redes 
de distribución y transmisión.

• Curso para conductores de vehículos de carga que transportan Mercancías 
Peligrosas.

• Manejo de Sustancias químicas y atención de contingencias.

• Muestreo de aceites dieléctricos y superficies sólidas para el análisis de 
Bifenilos Policlorados (PCB).

• Legislación Ambiental.

• Reducción de consumos de papel.
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Grupos de interés Externo

En 2018 desarrollamos jornadas de educación Ambiental en diferentes barrios 
del municipio de influencia de CENS en las que se formaron a más de 100 líderes 
comunales en temáticas como Silvicultura Urbana y se llevó a cabo la siembra 
de más de 300 plantas. 

Así mismo, en el marco del Plan de Expansión de CENS se realizaron jornadas 
formativas sobre el cuidado del medio ambiente, dirigido a estudiantes de las 
sedes educativas del área de influencia de los proyectos, donde se logró la 
sensibilización a 3,964 estudiantes de 61 centros educativos de los municipios de 
Ocaña, Convención, Tibú, Cúcuta, San Cayetano, Aguachica, Gamarra Convención 
y La Gloria, sobre buenas prácticas para el cuidado del medio ambiente y el uso 
eficiente de la energía.

Gestión Socio-Ambiental con la comunidad vecina de subestaciones y líneas de 
transmisión

Gestión Socio-Ambiental en instituciones educativas

En 2018, se dio inicio a la implementación de una estrategia de cercanía con la 
comunidad vecina a las subestaciones eléctricas y líneas de transmisión; inicialmente 
su implementación tuvo alcance a instituciones educativas del área de influencia. 
La estrategia de cercanía tuvo como principio las siguientes temáticas con una 
cobertura a 872 niños del grado 5 de diferentes instituciones educativas:

• Cuidado e importancia del recurso agua 

• Relevancia del agua en la generación de energía eléctrica y como elemento 
fundamental para la vida 

• Importancia y promoción de la disposición adecuada de residuos sólidos de 
acuerdo al código de colores.

• Acciones de prevención y medidas de 
protección en situaciones de riesgo 
eléctrico.

• zonas, objetos y situaciones de riesgo 
potencial, así como algunas acciones 
elementales para evitarlos. 

• Promover en los niños y las niñas, la 
valoración de la importancia de vivir 
en un entorno adecuado, que asegure 
su salud e integridad física.
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Estrategia Vecinos y Amigos 

Con la comunidad del barrio Morelli vecina a la subestación San Mateo, se 
implementó una estrategia de cercanía denominada “Vecinos y Amigos”; la 
actividad tuvo como alcance la formación de la comunidad en los siguientes 
temas:

Importancia de la estrategia “Vecinos y Amigos”, Habilidades sociales -Liderazgo, 
Cadena del servicio, Uso eficiente de la energía, Medidor, Factura, Deberes y 
derechos, Riesgo eléctrico, Silvicultura Urbana, Ofertas Comerciales, Alumbrado 
público, Siembra de árboles.

Como cierre de la actividad se sembraron 84 plántulas ornamentales para el 
cuidado del parque y beneficio de la comunidad. La siembra efectuada buscó 
enseñarle a la comunidad que especies vegetales pueden y deben ser sembradas 
bajo líneas de transmisión de energía.

• Obtuvimos una satisfactoria calificación de 96.5 puntos de 100 en la Evaluación 
de Índice de Gestión ambiental empresarial – IGAE.

• 100% de nuestros procesos, obras y/o actividades con identificación de Aspectos 
e impactos ambientales.

• Identificación de Riesgos asociados a variabilidad climática, eventos extremos y 
cambio climático para los negocios de transmisión, distribución y comercialización. 

• Formulación del Plan de Adaptación y Mitigación a Cambio Climático.

• Identificación de Riesgos ambientales con enfoque empresarial

• 197 ha adquiridas en ecosistemas estratégicos para la región.

• 10 nuevas hectáreas en proceso de declaración de Reserva Natural de Sociedad 
Civil.

• 16 ha y 8491 individuos sembrados en áreas de rehabilitación ecológica.

• 1870 árboles de diferentes especies entregados a la autoridad ambiental. 

• Conservación de 1,032 hectáreas de bosque ubicados en zonas estratégicas 
de recarga hídrica para el departamento de Norte de Santander y 43 familias 
beneficiadas con una transferencia de recursos de COP$ 315 millones.

• Implementación de tecnologías amigables con el medio ambiente:

-instalación de más 900 metros de conductores eléctricos con drones evito la 
tala de 100 árboles.

2018Hitos 2018
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-Adquisición 429 equipos con sistema de aislamiento en aceite dieléctrico en 
base vegetal.

• Con la adquisición y puesta en marcha en el sistema de 429 equipos inmersos en 
aceite vegetal, CENS evitara la emisión de 37.23 tCO2eq en todo el ciclo de vida 
de los mismos. Adicionalmente el Sistema de Distribución y Transmisión tendrá 
10.018 nuevos galones de aceite vegetal amigables con el medio ambiente.

• Formulación de la guía metodológica para el cálculo de eficiencia energética en 
las sedes administrativas de CENS e implementación de la misma en el edificio 
administrativo Luis Alberto Rangel.

• Oficialización y puesta en marcha del Plan de Gestión Integral de Residuos Sólidos 
de CENS incluida la gestión de PCB´s.
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RESPETORespeto y promoción 
de los Derechos 
Humanos
Tema material
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Con la promulgación de la política de Derechos Humano CENS hace público su 
compromiso de asumir en sus propias operaciones y promover en las operaciones 
de terceros con los que se relaciona, el cumplimiento de lo dispuesto en la 
Carta Universal de Derechos Humanos y sus protocolos, convenciones y pactos 
vinculantes, incluidos el Derecho Internacional Humanitario, la Constitución 
Política y el marco legal de cada país en el que hace presencia.

Basados en la importancia de identificar y evaluar los riesgos y oportunidades 
relacionadas con los Derechos Humanos, RSE y las áreas corporativas implicadas, 
coordinan e implantan acciones y promueven el dialogo con todos los grupos 
de interés para abordar las condiciones sociales y políticas que dificultan la 
gestión efectiva y responsable de CENS. Tomando como directriz el mapa de 
riesgos creado por la consultoría realizada en riesgo sociopolítico que identifico 
procesos con criticidad tales como: seguridad física, gestión predial, cadena de 
suministro y gestión humana.

El respeto por los derechos humanos es política de CENS y lo ha extendido a 
su cadena de valor y estructura de Gobierno Corporativo como apalancador de 
la dignidad humana.

Gestión predial

En el proceso de gestión predial se logró la implementación del modelo de 
restitución de tierras asistido por el Grupo EPM a los usuarios impactados en 
el Plan de expansión de CENS, realizando acompañamiento predial y social 
enfocado en la restitución de tejido social y adaptabilidad al entorno derivado 
de la reubicación de familias.

102-15
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Seguridad física

La seguridad física se encuentra enfocada en riesgo público cuyo principal objeto 
es implementar un programa Institucional, que permita a los trabajadores de 
CENS y  contratistas, a las instalaciones físicas y a los procesos, disminuir la 
vulnerabilidad de ser víctimas de cualquier conducta delictiva, mediante la 
implementación de normas generales de seguridad, procedimientos operativos 
normatizados y protocolos de contingencia, de acuerdo a las amenazas 
identificadas en el área de influencia.
 
En 2018 se alinearon y ajustaron protocolos relacionados con secuestro, 
extorsión, minas antipersona y municiones sin explotar a todo el personal de 
planta y contratista.

Los procesos de formación que se llevaron a cabo integraron temas relacionados 
con la administración de las contingencias dentro de las operaciones impactando 
a 97 trabajadores de planta y 105 contratistas.

De igual forma de utilizaron otro tipo de mecanismos de carácter masivo 
denominado el “Carnaval de la Seguridad” para dar a conocer los protocolos 
mencionados anteriormente, contando con el acompañamiento de la Fuerza 
Pública y logrando impactar a 180 trabajadores en todo un día de formación.

Gestión de DD.HH. en la cadena de valor

Se realizaron jornadas de asimilación enfocado en el reconocimiento y promoción 
de los DD.HH, riesgos asociados a la operación y la debida diligencia, con el objeto 
de impulsar una actuación que responda a las necesidades y adaptabilidad al 
contexto sociopolítico de la región.

CENS comprometido con el cumplimiento de los objetivos mundiales trabaja 
para que sus proveedores integren estándares éticos de debida diligencia para 
garantizar el 100% de cumplimiento de los DD.HH y laborales fundamentales, 
así como la mitigación de los riesgos asociados con la violación de estos.
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 INVERSIONESInversiones con 
Responsabilidad 
Social Empresarial

Las intervenciones con Responsabilidad Social Empresarial de CENS se orientan 
fundamentalmente en cinco (5) nortes y es visibilizar el impacto de nuestras 
decisiones y actividades que se ocasionan en la sociedad y medio ambiente, 
mediante un comportamiento ético y transparente. Al mismo tiempo significa 
planear un relacionamiento con todos los grupos de interés incorporando sus 
necesidades y valores en la estrategia de la compañía, asumiendo compromisos 
que van más allá del servicio comunitario regular y las obligaciones legales. 

Crear sinergias ha sido y será uno de los grandes focos de involucramiento de 
los grupos de interés para considerarnos parte del territorio y obrar en el largo 
plazo como una forma estratégica de construir la sostenibilidad.

Planear este tipo de inversiones integra sin lugar a dudas la necesidad de 
caracterizar el territorio para comprender los requerimientos desde el objeto 
social de CENS y las contribuciones que se pueden llevar a cabo desde el uso de 
las fortalezas propias como palancas de desarrollo.

Inversión en:

CENS en busca de fortalecer el relacionamiento, la cercanía, la transparencia, el 
diálogo y los comportamientos adecuados en el uso del servicio de la energía 
implementó estrategias educativas y de socialización de proyectos hacia la 
comunidad, niños, líderes, estado y empresas, trabajando temáticas de uso 
eficiente y seguro de la energía, deberes y derechos de los usuarios, comprensión 
de la factura, alumbrado público y medio ambiente con programas de Educación 
al cliente.

Cercanía Institucional
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Jornadas Educativas: 
Se socializaron temas relacionados con el servicio de la energía con el fin de generar 
comportamientos adecuados frente al uso del servicio.

Educación con Empresas: 
11 encuentros con las empresas de Suelas Alfa, Positiva, Coopetrán, Empopamplona, 

Calidad Total, entre otras.

Conoce Tu Consumo: 
Se capacitaron usuarios del servicio de Energía Eléctrica a través de los técnicos lectores 

de los medidores en todas las regionales, en temas como:  Toma de la lectura y cálculo 

del consumo de energía eléctrica. 

Escuela de Líderes: 
Se realizaron 12 Escuelas:  En Cúcuta, Villa del Rosario, Pelaya, Pamplona, Labateca, 

San Cayetano, Sardinata, Tibú, Ábrego y Ragonvalia. A través de  4 módulos:

1 módulo: Habilidades sociales y cadena del servicio.

2 módulo: la factura, uso eficiente de la energía y conoce tu consumo.
3 módulo: riesgo eléctrico, deberes y derechos de los usuarios.

4 módulo: ofertas comerciales, silvicultura urbana.

Participación Ciudadana Vocales de Control:  
Se han realizado 13 eventos (Rondas de Relacionamiento y capacitaciones) con las 

temáticas seleccionadas por los vocales mediante encuesta previa: Proyectos de 

expansión, pérdidas de energía, investigación de irregularidades, nueva factura.

Seminarios Gobierno: 
Se realizaron 5 encuentros: Chitagá, Gramalote, Pelaya, Bucarasica y Villa del Rosario.

Cercanía Institucional “CENS más Cerca de ti”: 
Se realizaron cursos de empleabilidad: Pasabocas, globoflexia, muñecos navideños, 
manicure, pedicure, bisutería, escuelas de líderes, jornadas de rendición de cuentas, 

jornadas con escolares y día del cliente en los municipios de Villa del Rosario, Pelaya, 

Pamplona, Tibú, Ábrego y en Cúcuta (barrios La Libertad, Aeropuerto y Atalaya) 

mediante visitas casa a casa y en jornadas educativas.

Capacitación Usuarios Localidades: 
Capacitación impartida por los Agentes de Servicio en cada localidad en los temas: Uso 

Eficiente de la Energía Eléctrica, Factura y Toma de Lectura, Prevención del Riesgo 
Eléctrico, Deberes y Derechos.

Educación Nueva Factura: 
1.282 Personas capacitadas en el formato del nuevo diseño de la factura en las salas 

de atención al cliente.

Acompañamiento al PRCPE: 
Apoyo al equipo técnico para viabilizar las acciones de recuperación de pérdidas en los 

asentamientos humanos y circuitos de altas pérdidas a través de visitas casa a casa 

y encuentros para socializar requisitos de energización, acceso a energía recargable, 

uso eficiente de la energía y factura de energía.

Torneo de la Energía: 
Campeonato deportivo dirigido a las escuelas de futbol del área metropolitana de 

Cúcuta y capacitación con los personajes “Cuidamundos” a los participantes y padres 

de familia sobre las temáticas relacionadas con el servicio de la energía y el medio 

ambiente.

Ver video Torneo 
de la energía
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Para la ejecución de los programas mencionados se realizó una inversión de COP$ 
903 millones aproximadamente.

Definir una línea de actuación y prioridades de gestión para obtener un 
relacionamiento relevante es una de las metodologías que aplica CENS en las 
contribuciones que realiza en el territorio. Identificar proyectos ha formado parte 
del diseño de metodologías para construir una sociedad que permita impactar 
objetivos territoriales de sostenibilidad:

FORTALECIMIENTO
  Fortalecimiento 
institucional y comunitario
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- Línea base social y diagnostico social.

- Estrategia de intervención: Realizar acercamiento con comunidad y posibles 
aliados y socios.

2. Modelo de aproximación al territorio.

- Formulación y aprobación.

1. Identificación de impactos sociales y ambientales en los proyectos de 
infraestructura. 

- Aproximación al territorio.
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3. Desarrollo comunitario y fortalecimiento institucional

- Seguimiento y monitoreo participativo

- Socialización y ejecución
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- Presentar resultados a la comunidad.

 

- Difundir lecciones y buenas prácticas: Mecanismos de documentación y análisis 
del proceso.

En el desarrollo de proyectos y el Plan de Expansión de CENS se han consolidado 
alianzas estratégicas, con las cuales se han desarrollado proyectos en beneficio 
de las comunidades, buscando fortalecer la institucionalidad e impulsar sinergias 
que contribuyan a mejorar los indicadores de desarrollo del departamento y 
área de influencia.  

Alianzas estratégicas para el 
desarrollo de proyectos

229



Alianza Estratégica CENS - CONSORNOC

CENS cuenta con un aliado estratégico, la Corporación Nueva Sociedad de la 
Región Nororiental de Colombia – CONSORNOC con quienes se plantearon 
diversas estrategias de intervención social en comunidades del área de influencia 
de los proyectos del Plan de Expansión, en donde se busca el reconocimiento 
de las dinámicas existentes y así impulsar, promover y gestionar  iniciativas que 
sumen al desarrollo integral de los territorios y  que faciliten la generación de 
confianza y legitimidad para la construcción y mantenimiento de las líneas de 
transmisión de energía.

Articulación: Permitió identificar, formular iniciativas de beneficio comunitario. 
Realizándose especialmente con:  Alcaldías de Ocaña y Convención, Asociación de 
Municipios del Catatumbo, Unidad de Víctimas seccional Ocaña, Fundación Tierra 
de Hombres, Pastoral Social Tibú, Juntas de Acción Comunal de Convención, 
Asociación de Productores Agroecológicos de Ocaña, Parroquia San Andrés y 
Junta de Acción comunal Barrio Belén en Cúcuta.
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Territorios donde se desarrolló el Plan de Expansión durante la vigencia 2018:

El Plan de Expansión se desarrolla en 11 municipios, 8 de Norte de Santander y 
3 de Cesar: La gestión social del plan de expansión se orienta al manejo 

transparente de la información, al respeto de los derechos, 
saberes, tradiciones y costumbres de las comunidades que 
conforman el área de influencia directa de nuestros proyectos. 
Así como a la gestión de los compromisos adquiridos con los 
grupos de interés. Mantenemos un relacionamiento cercano 
y constante con propietarios, instituciones, comunidades 
y otras organizaciones construyendo la confianza en 
CENS y sus actuaciones, buscando establecer procesos 
de concertación dentro de nuestro marco de gobierno 
corporativo y reconociendo las expectativas e intereses de 
las comunidades.
 
La gestión social del Plan de expansión se convierte en un 
articulador entre las diferentes componentes del proyecto 
(técnico, predial, entre otros) y los grupos de interés, para 
establecer criterios de inclusión, atención a peticiones, 
quejas, reclamos, contratación de mano de obra, bienes 
y servicios, interrupciones del servicio y en general todos 
aquellos temas que impactan la gestión del proyecto.
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Construir tejido social desde la mirada de la sostenibilidad de territorios y bajo 
las iniciativas voluntarias como Pacto Global ha llevado a CENS a desarrollar 
proyectos de amplio impacto en términos de generar propuestas que de alguna 
medida mitiguen las necesidades básicas insatisfechas.

Con el programa Agua para la Educación, Educación para el Agua, buscamos 
implementar soluciones tecnológicas que permitan garantizar el acceso al 
agua potable en escuelas rurales oficiales, creando condiciones de bienestar y 
salud que eleven no sólo la calidad de vida de la comunidad educativa, sino que 
promueva el uso racional del agua y la conservación del medio ambiente.

Agua para la educación, 
educación para el agua 

El templo San Francisco del municipio de Ocaña, fue el punto de encuentro en el 
que personal de CENS, alcaldes y rectores de colegios de la provincia de Ocaña, se 
reunieron para participar del cierre del proyecto “Agua para la Educación, Educación 
para el Agua”, liderado por la Fundación EPM y CENS.

“¡Gracias, Agua para la Educación!”, es una de las tantas expresiones de agradecimiento 
resaltadas en las cartas con dibujos que decenas de niños dirigieron a CENS y a la 
Fundación EPM, por las 32 soluciones de potabilización entregadas a instituciones 
educativas de 12 municipios, en las que también plasmaban sus experiencias con la 
llegada del agua potable a sus centros educativos.

La inversión de COP$ 1,800 millones, generó que 7 mil niños de estos municipios 
fueran beneficiados con agua potable a través de estas soluciones, que desde ahora 
garantizará el consumo sano del agua y favorecerá la promoción del cuidado de 
este preciado líquido y de sus cuencas hídricas.

CENS llega a las regiones del Norte de Santander, Sur del Cesar y Sur del Bolívar con 
el cuarto año consecutivo del concurso Encendamos la alegría, participando en la 
presentación de las propuestas de 31 municipios, seleccionados como ganadores 5 
Municipios.

Entrega al municipio la 
administración del proyecto

Encendamos la alegría
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En la estrategia empresarial de CENS “Encendamos la Alegría 2018” se escogieron 
como ganadores los Municipios de Chinácota, Santo Domingo de Silos, Cacota de 
Velasco, Los Patios y Ragonvalia a quienes se les materializó el sueño colectivo de 
la navidad, siendo municipios de referencia turistica como paraísos mágicos de Luz 
en Navidad, promocionados a través de estrategias publicitarias y nuestras redes 
sociales, referenciándose una trasmisión a 686.224 personas alcanzadas a mediados 
de diciembre. Adicionalmente se ilumina Aguachica y Cúcuta con el propósito de 
fortalecer la cercanía con las Administraciones municipales y principalmente por 
ser municipios estratégicos en el desarrollo de los proyectos adelantados en la 
vigencia 2018.

Para el 2018 se generaron 150 empleos directos en los municipios impactados, 250 
empleos indirectos y alrededor de 276,130 personas beneficiadas con una inversión 
de COP$1.250 millones de pesos, las cifras incrementan notablemente puesto que 
los municipios que obtuvieron este año el premio tienen una mayor cantidad de 
usuarios, así como la publicidad generada por CENS en relación a la divulgación del 
premio, logrando un mayor alcance en la comunidad.

Transformar una sociedad implica nociones de esperanza de cambios para impulsar 
verdaderas transformaciones desde diferentes dimensiones que van desde la gran 
escala de la humanidad – políticas públicas y empresariales hasta el espacio y el rol 
que desempeña cada ser humano.

La escala individual de transformar una realidad inmediata permite encontrar 
opciones y certezas en el contexto inmediato, porque solo se requiere de la voluntad 
del individuo. Esto puede generar grandes transformaciones al movilizar voluntades 
que lleven acción constructiva.

No se puede perder de vista que todo ser humano por esencia es social y tiene el 
deber, la capacidad y la responsabilidad de decidir e incidir en la sociedad. 

Movilizar la voluntad en una sociedad tan golpeada como la de Norte de Santander 
refleja uno de los principales valores para volver a lo esencial y lo sencillo que se 
podía esperar de una persona, amabilidad, respeto, servicio y se constituye como 
un elemento dinamizador de la vocación empresarial para transformar el territorio 
desde la sostenibilidad.

Con el objetivo de permitir el encuentro entre el sector privado y comunidades 
afectadas por el conflicto, como un primer paso para construir relaciones de 
confianza que hagan posible la inclusión y la reconciliación, nace Vamos Colombia, 
una iniciativa de la Fundación ANDI, que busca fortalecer la arquitectura social de 
la mano del entorno empresarial.

Voluntariado Corporativo

Vamos Colombia
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Durante un espacio de cuatro días, 10 colaboradores de CENS participaron de esta 
iniciativa en la vereda El Suspiro, del corregimiento de Palmarito, trabajando en 
equipo con otros voluntarios del sector privado, la comunidad, el Ejército Nacional 
y la Agencia para la Reintegración y Normalización (ARN), para convivir y construir 
por encima de las diferencias a través de espacios de reconciliación y de obras y 
mejoras de la infraestructura física del sector.

Decenas de colaboradores de CENS en Cúcuta, se unieron a esta campaña de 
solidaridad donando elementos de aseo e higiene personal, a 260 mujeres recluidas 
en la cárcel “El Buen Pastor”.

Fueron más de 2500 elementos donados, que los trabajadores entregaron en 
conjunto con sus equipos de trabajo, en el mes de mayo.

107 colaboradores al servicio de CENS hicieron una pausa en su trabajo durante 
unas horas para enfilar todas sus energías al servicio de las 3 mil personas que 
diariamente visitan la casa de paso “Divina Providencia” provenientes de Venezuela 
en busca de alimentos y medicinas.

Del 10 al 14 de diciembre los voluntarios de CENS picaron verduras y frutas y sirvieron 
almuerzos a los comensales, gracias a la campaña “Servimos de Corazón”, liderada 

Libera Tu Corazón

Servimos de Corazón

por los mismos colaboradores de la empresa. Se recogieron 400 kilos de alimentos 
no perecederos y pañales para bebés.

Encuentro de Competitividad e Innovación para la Sostenibilidad

La sostenibilidad fue el eje temático fundamental que reunió a empresas, periodistas 
y profesionales, en el Encuentro de Competitividad e Innovación organizado por 
CENS.

El encuentro se desarrolló con la apertura realizada por el Gerente de CENS, José 
Miguel González Campo, quien compartió con los espectadores las actuaciones de 
la electrificadora en torno a la sostenibilidad y las estrategias de responsabilidad 
social empresarial realizadas en toda la región.

Congreso de innovación

Ver video Vamos 
Colombia
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https://www.youtube.com/watch?v=yGw5PrJxCyE


En el evento participaron conferencistas de talla nacional expertos en economía, 
finanzas y energías alternativas, que deleitaron a los asistentes con temas como 
la Energía para la Sostenibilidad, competitividad empresarial para el crecimiento 
regional y global, gestión de la continuidad del negocio a través del riesgo y la 
muestra de Colombia como una potencia tropical del mundo.

La estrategia se enfocó en apoyar, especialmente, el deporte en diferentes 
disciplinas como la gimnasia, el rugby y el patinaje, buscando que la marca tuviera 
visibilidad en deportistas de la región, de igual manera, se trabajó con deportistas 
con limitaciones físicas como la liga de deporte para personas con limitaciones 
físicas de Norte de Santander – Lidefinorts y la liga Nortesantandereana de parálisis 
cerebral – Lidenortepc.

Otros recursos importantes se destinaron para vincular la marca con actividades 
empresariales que son fuentes de movimiento económico como la feria de 
tecnología, de la moda y de la construcción en las que la vinculación publicitaria 
incluyó una fuerte presencia de marca en la que se promovieron las diferentes 
ofertad comerciales (paga a tu medida, Paga sin la factura, inscripción a la factura 
por correo y la APP) a más de 3.000 asistentes a las diferentes activaciones con el 
stand de CENS.

El relacionamiento con el segmento gobierno fue muy fuerte en 2018 pues 
apoyamos a diferentes organizaciones de Ediles y Vocales de Control para que con 
nuestros recursos fortalecieran sus conocimientos para que realicen una gestión 
más proactiva para la comunidad.

Las solicitudes de patrocinios trámitadas en el 2018 corresponden a los siguientes 
segmentos:

Eventos y patrocinios

• 8 solicitudes de Deportes, por un valor de $49,300,000 equivalente al 45% de lo 
solicitado.

• 5 solicitudes de Empresas, por un valor de $11,661,104 equivalente al 11% de lo 
solicitado.

• 8 Solicitudes de Gobierno, por un valor de $39,720,000 equivalente al 37% de lo 
solicitado.

• 2 Solicitudes sociales, por un valor de $7,767,840 equivalente al 7% de lo solicitado.    

Lo anterior para un total del 100% de solicitudes ejecutadas.

Adicional a lo anterior por medio del equipo de Comunicaciones se apoyaron eventos 
como: 

• 1 Alapar – exposición cultural de ciudad y región, por un valor de $2.500.000.

• 1 La Magia de Cúcuta – cortometraje, por un valor de $2.500.000.

Ver video Patrocinio 
equipo de RUGBY
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ANEXOS
Anexo 1. Informe de Gestión a la 
Asamblea de Accionistas.

Anexo 2. Tabla GRI.

Anexo 3. Certificación del Representante 
legal y el contador de la empresa e 
Informe del Revisor Fiscal.

Anexo 4. Estados financieros.

Anexo 5. Estados financieros – 
Revelaciones 2018.
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http://www.sostenibilidadcens.com/recursos/Anexo_1_informe_a_la_asamblea_de_accionistas.pdf
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http://www.sostenibilidadcens.com/recursos/Anexo_4_eeff_2018-2017_solos.pdf
http://www.sostenibilidadcens.com/recursos/Anexo_5_modelo_revelaciones_anyo_2018.pdf
http://www.sostenibilidadcens.com/recursos/Anexo_3_dictamen_rf_y_com_gerente_y_contador.pdf



