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Ministerio de Minas y Energia

COMISION DE REGULACION DE ENERGIA Y GAS

PROYECTO DE RESOLUCION No. 701 038 DE 2024
(13 ABR. 2024)

La Comision de Regulacion de Energia y Gas, en su sesion 1308 del 13 de abril
de 2024, aprobo someter a consulta publica, durante el término previsto en el
numeral 11.4 del articulo 4 del Decreto 2696 de 2004, el presente proyecto de
resolucion. Por la cual se establece la metodologia para la remuneracion de la
actividad de comercializacion de energia eléctrica a usuarios regulados en el
Sistema Interconectado Nacional.

Se invita a las empresas, los usuarios, las autoridades y demas partes
interesadas a presentar sus observaciones y sugerencias dentro del plazo
establecido, mediante comunicaciones electronicas dirigidas al Director
Ejecutivo de la CREG, al correo electronico creg@creg.gov.co.

Al vencimiento de la consulta publica, la CREG determinara si el proyecto debe
ser informado a la Superintendencia de Industria y Comercio, para el ejercicio
de la Abogacia de la Competencia, con fundamento en las disposiciones del
Decreto 1074 de 2015, articulo 2.2.2.30.5.

PROYECTO DE RESOLUCION

Por la cual se establecen los criterios generales para determinar la
remuneracion de la actividad de comercializacion de energia eléctrica a
usuarios regulados en el Sistema Interconectado Nacional

LA COMISION DE REGULACION DE ENERGIA Y GAS

En ejercicio de sus atribuciones legales, en especial las conferidas por las leyes
142 y 143 de 1994, y en desarrollo de los decretos 1524, 2253 de 1994 y 1260
de 2013 y,

CONSIDERANDO QUE:

Le corresponde a la CREG senalar las politicas generales de administracion y
control de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios, en los términos de la
Constitucion Nacional y la Ley, y definir el régimen tarifario con fundamento en
los criterios establecidos para garantizar el cumplimiento de los fines de la
intervencion del Estado en la prestacion de los servicios publicos y conforme a
la politica publica del Gobierno Nacional.
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De acuerdo con lo previsto en la Ley 142 de 1994 le corresponde a la Comision
ejercer la funcion de regular los monopolios en la prestacion de los servicios
publicos, cuando la competencia no sea, de hecho, posible; y, en los demas
casos, la de promover la competencia entre quienes presten servicios publicos,
para que las operaciones de los monopolistas o de los competidores sean
economicamente eficientes, no impliquen abuso de la posicion dominante, y
produzcan servicios de calidad, para lo cual puede, entre otras, proponer la
adopcion de las medidas necesarias para impedir abusos de posicion dominante
y adoptar reglas de comportamiento diferencial, segun la posicion de las
empresas en el mercado, conforme a los articulos 73 y 74 de la Ley 142 de 1994.

En virtud de lo dispuesto en el Capitulo V de la Ley 142 de 1994, las féormulas
tarifarias tienen una vigencia de cinco anos y continuaran rigiendo mientras la
Comision no fije las nuevas; no obstante, la Comision debera iniciar la actuacion
administrativa para fijar las nuevas tarifas, doce meses antes de la fecha prevista
para que termine la vigencia de las formulas tarifarias y siguiendo el
procedimiento establecido en el articulo 11 del Decreto 2696 de 2004 sobre
reglas de difusion para la adopcion de formulas tarifarias.

Mediante el Decreto 387 de 2007, modificado por los Decretos 4977 de 2007 y
1937 de 2013, el Gobierno Nacional establecio politicas generales en relacion
con la actividad de comercializacion del servicio de energia eléctrica, incluyendo
a los usuarios del STN como parte de los mercados de comercializacion.

La regulacion corresponde entonces a una actividad continua y permanente, la
cual comprende el seguimiento de la evolucion del sector y la actividad
correspondiente y que implica la adopciéon de diversos tipos de decisiones y actos
adecuados tanto para orientar la dinamica del sector hacia los fines que la
justifican en cada caso, fines que estan previstos en la Ley 142 de 1994, asi como
en los decretos mediante los cuales el Gobierno Nacional define los lineamientos
de politica para el sector regulado, y, también, para permitir el flujo de la
actividad socio-econémica respectiva.

De esto hace parte el seguimiento del comportamiento de los agentes, asi como
la evaluacion y el analisis de la forma en que se remuneran estas actividades, a
fin de orientar sus conductas y establecer mecanismos que garanticen la
aplicacion de los criterios previstos en materia tarifaria, dentro de los fines
perseguidos en materia de servicios publicos de acuerdo con lo previsto en la Ley
142 de 1994.

En este sentido, la aplicacion de los criterios en materia tarifaria, asi como su
aplicacion armonica con los principios constitucionales y legales en materia de
servicios publicos, implica que debe existir una convergencia y equilibrio entre
los intereses colectivos que persigue la prestacion de los servicios publicos, como
aquellos intereses de las empresas en relacion con la competencia, la iniciativa
privada y la libertad de empresa. Por lo tanto, esta convergencia y el equilibrio
que se debe generar, entre otros, a través de los mecanismos regulatorios
definidos por esta Comision, los cuales deben garantizar el equilibrio entre la
libertad econdomica (incentivo economico), la promocion de intereses colectivos
concretos y la prestacion de servicios publicos, es decir, la regulacion ha de
propender por hacer compatibles los intereses privados, que actiian como motor
de la actividad economica, con la satisfaccion de las necesidades colectivas.
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En la Resolucion CREG 180 de 2014 se establecio la metodologia de
remuneracion de la actividad de comercializacion a usuarios regulados en el
Sistema Interconectado Nacional que se encuentra vigente a la fecha de
expedicion de esta resolucion.

En la Resolucion CREG 191 de 2014 se modifico y complementé la Resolucion
CREG 119 de 2007, con el objetivo de incorporar las variables definidas en la
Resolucion CREG 180 de 2014.

En la Resolucion 19 de 2018 se hicieron aclaraciones sobre la aplicacion del
articulo 18 de la Resolucion CREG 180 de 2014 relacionado con los costos
financieros asociados con el giro de subsidios por parte del Ministerio de Minas
y Energia.

En la Resolucion CREG 101 003 de 2023 se complementan las resoluciones
CREG 180 de 2014 y 015 de 2018 para tramitar las solicitudes de cargos de las
empresas prestadoras del servicio que atienden mercados en ZNI que se
conectan al SIN, entre otras.

Mediante la Resolucion CREG 155 de 2019, la Comision publico las bases sobre
las cuales se efectuaria el estudio para determinar los principios generales, la
metodologia y formulas del siguiente periodo tarifario, para determinar la
remuneracion de la actividad de comercializacion de energia eléctrica a usuarios
regulados en el Sistema Interconectado Nacional. Lo anterior en cumplimiento
de lo previsto en los numerales 11.1 y 11.2 del articulo 11 del Decreto 2696 de
2004 cuya publicacion se realizo en la pagina web de la CREG.

En la Circular 114 de 2019 se publicaron los formatos para el reporte, por parte
de las empresas, de la informacion de los gastos de Administracion, Operacion
y Mantenimiento, separados por actividades, como parte del modelo de reporte
de informacion con fines regulatorios, ICR.

En las Circulares CREG 074 de 2021, CREG 022 de 2023 y CREG 023 de 2023
se solicito informacion general de los usuarios y la cartera a las empresas que
desarrollan las actividades de distribucion y comercializacion de energia eléctrica
de forma integrada en el SIN.

La Comision adelanté un estudio relacionado con el proceso de liberalizacion
gradual del mercado regulado y la revision de la metodologia de remuneracion
de la actividad de comercializacion de energia eléctrica a usuarios regulados del
SIN con la Universidad Tecnologica de Pereira, UTP, el cual fue publicado
mediante la Circular CREG 087 de 2021.

Adcionalmente, se desarrollo el estudio de indicadores para evaluar la calidad
en la atencion a los usuarios por parte de las empresas comercializadoras con la
firma Di-Avante, el cual fue publicado mediante la Circular CREG 092 de 2021.

En la Resolucion CREG 101 001 de 2022 se establecieron condiciones para la
implementacion de la infraestructura de medicion avanzada en el SIN, en el
articulo 10 se define lo siguiente:

Articulo 10. Responsabilidades del OR respecto de AMI El OR tendra la
obligacion de instalar, administrar, operar, mantener y reponer los equipos que
hacen parte de AMI en el mercado que atiende, para lo cual debera:
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(...)

q) Leer los medidores de todos los usuarios regulados en su mercado de
comercializacion sin reporte al ASIC, independientemente de que tengan
solucion AMI o no, y entregar los datos al GIDI, una vez éste entre en
funcionamiento, a partir del mes siguiente al de actualizacion de los cargos
aprobados para el mercado de comercializaciéon, como consecuencia de la
aplicacion de la metodologia que reemplace la establecida en la Resolucion
CREG 180 de 2014.

El articulo 13 de la Resolucion CREG 101 001 de 2022 establece que la
responsabilidad del sistema de medida sera del OR:

Articulo 13. Cambio del responsable del sistema de medida. Segtn lo descrito
en el literal f) del articulo 10, a partir de la fecha de instalacion del medidor
avanzado a un usuario, el OR sera responsable por el sistema de medicion
instalado en la frontera comercial.

Independientemente de lo anterior, el OR serd responsable del sistema de
medida instalado en todas las fronteras comerciales de los usuarios regulados
sin reporte al ASIC en el mercado que atiende, con las obligaciones y
responsabilidades definidas en el cédigo de medida.

Los comercializadores deberan entregar al OR la hoja de vida de los sistemas
de medicion y los documentos anexos dentro de los cinco (5) meses siguientes
al de inicio de la lectura de medidores de que trata el literal q) del articulo 10.

El articulo 43 de la Resolucion CREG 101 001 de 2022 establece lo siguiente:

Articulo 43. Acceso a las mediciones de usuarios sin AMI Acorde con lo
establecido en el literal q) del articulo 10, mientras un usuario no disponga de
medicion avanzada, el OR sera el responsable por la lectura de su medidor, y
debera enviar dicha informaciéon al comercializador que represente a dicho
usuario en un término no superior a 24 horas posteriores al de recoleccion de la
informacién, enviando toda la informacién leida necesaria para realizar la
facturacion.

El disernio de los formatos de suministro de informacion, reporte de las
mediciones para los usuarios y para los comercializadores, asi como la
informaciéon adicional que permita al usuario gestionar Su consumo, seran
determinados por el Comité Asesor de Comercializaciéon, dentro de los seis (6)
meses siguientes a la fecha de entrada en vigencia de la presente resolucion.

Los formatos e informacién adicional seran enviados a la Comisién para su
aprobacién y publicacién via circular.

Mediante la Resolucion 40272 del 15 de septiembre de 2020, el Ministerio de
Minas y Energia reglamento lo establecido en el Decreto 1231 de 2020,
determinando lo siguiente:

Articulo 1. Con independencia del numero de prestadores del servicio publico
de energia eléctrica que atiendan el mercado que fuere operado por la
Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P. a la fecha de expediciéon de la Ley 1955 de
2019, los cargos de comercializacién aplicables al prestador o los prestadores,




PROYECTO DE RESOLUCION NO. 701 038 DE 13 ABR. 2024 HOJA NO. 5/34

seran los correspondientes a los del mercado existente a la fecha de expedicion
de dicha ley, con las siguientes modificaciones transitorias:

1. El valor del Costo Base de Comercializacion (Cfj) vigente en 2020 se
incrementard en 20%. Este valor se actualizara de acuerdo con la normatividad

:
e

vigente.

2. Al resultado mensual del cdlculo del riesgo de cartera (RCi,j,m), conforme la
metodologia actual, se le adicionardan 300 puntos bdsicos.
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PARAGRAFO PRIMERO. Lo dispuesto en los numerales primero y segundo del
presente articulo aplicara de conformidad con las siguientes reglas:

(i) Como maximo, el 1 de diciembre de 2020 la Comision de Regulacion de

energia y Gas — CREG, actualizard los cargos particulares de comercializaciéon
actualmente aplicables para el prestador o los prestadores que atiendan el
mercado que fuere operado por la Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P. a la
fecha de expedicién de la Ley 1955 de 2019, con el fin de que se incluya el
resultado de la aplicacién de lo dispuesto en el numeral 1.

(ii) El prestador o los prestadores actualizaran directamente lo dispuesto en el
numeral 2.

(iii) La actualizacién de los cargos conforme a lo dispuesto en los anteriores
numerales de este paragrafo, aplicara a partir de la firmeza de la resolucion a
la que se refiere el numeral (i)

(...)

Articulo 2. En concordancia con lo dispuesto en el numeral 4, articulo
2.2.3.2.2.1.3 del Decreto numero 1073 de 2015, modificado por el Decreto
numero 1231 de 2020, los cargos aplicables segun lo dispuesto en esta
resolucion, y en desarrollo de lo previsto en el mencionado decreto, estaran
vigentes por 5 anos o hasta que se expida una nueva metodologia de
comercializacion, lo que primero ocurra. En todo caso, lo dispuesto en la
presente resolucién y los cargos que actualice la CREG, continuardn rigiendo
hasta que esta apruebe los nuevos cargos de acuerdo con la metodologia de
remuneraciéon de la actividad de comercializacién vigente en ese momento.

Con base en lo establecido en la Resolucion 40272 de 2020 del Ministerio de
Minas y Energia, La Comision expidio la Resolucion CREG 188 de 2020 que
establece lo siguiente:

Articulo 1. Modificacion del costo base de comercializacion del mercado atendido
por electrificadora del caribe S.A. E.S.P. Modificar el Articulo 1 de la Resolucion
CREG 036 de 2015, el cual quedarad asi:

Articulo 1. Costo base de comercializacion. El costo base de comercializacion
para el mercado de comercializacion atendido por la Electrificadora del Caribe
S.A. E.SP., Electricaribe, conforme a lo establecido en el articulo 6 de la
Resolucion CREG 180 de 2014 y la Resolucion MME 40272 de 2020 es:

(...)
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PARAGRAFO. Los cargos aplicables segtin lo dispuesto en esta resolucién
estardan vigentes por 5 anos, o hasta que se expida una nueva metodologia de
comercializacion, lo que primero ocurra. En todo caso, los cargos calculados con
base en la presente actualizacion continuaran rigiendo hasta que se aprueben
los nuevos cargos, de acuerdo con la metodologia de remuneraciéon de la
actividad de comercializacion vigente en ese momento.

El articulo 235 de la Ley 2294 de 2023 establece lo siguiente:

ARTICULO 235. Modifiquese los numerales 10 y 23 y adiciénense los numerales
25y 26 al articulo 5 de la Ley 1715 de 2014, asi:

ARTICULO 5°. DEFINICIONES.

(...)

25. Comunidades Energéticas. Los usuarios o potenciales usuarios de servicios
energéticos podran constituir Comunidades Energéticas para generar,
comercializar y/ o usar eficientemente la energia a través del uso de fuentes no
convencionales de energia renovables -FNCER-, combustibles renovables y
recursos energéticos distribuidos.

Las Comunidades Energéticas podrdn ser conformadas por personas naturales
y/o juridicas. En el caso de las personas naturales y de las estructuras de
Gobierno Propio de los Pueblos y Comunidades Indigenas y de las comunidades
campesinas, negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras que se
constituyan como Comunidades Energéticas, podran ser beneficiarias de
recursos publicos para el financiamiento de inversién, operacion Yy
mantenimiento de infraestructura, con base en los criterios de focalizacién que
defina el Ministerio de Minas y Energia. La infraestructura que se desarrolle con
recursos publicos podrd cederse a titulo gratuito a las Comunidades
Energéticas, en las condiciones que defina el Ministerio de Minas y Energia, en
coordinacioén con las entidades competentes.

(...)

La Comision de Regulaciéon de Energia y Gas CREG definird en el marco de sus
competencias las condiciones asociadas a los términos de la prestaciéon del
servicio de la Comunidad Energética.

Mediante el Decreto 2236 de 2023, por el cual se adiciona al Decreto 1073 de
2015 el Gobierno Nacional reglamento parcialmente el articulo 235 de la Ley
2294 de 2023 del Plan Nacional de Desarrollo 2022 - 2026 en lo relacionado con
las Comunidades Energéticas.

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto 2696 de 2004, el cual a su vez
fue compilado mediante el Decreto 1078 de 2015, en relacion con la obligacion
que tiene la Comision de publicar los proyectos de metodologias y de formulas,
los estudios respectivos y los textos de los proyectos de resoluciones para
comentarios, se publica la resolucion Por la cual se establecen los criterios
generales para determinar la remuneracion de la actividad de comercializacion de
energia eléctrica a usuarios regulados en el Sistema Interconectado Nacional.
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RESUELVE:

Articulo 1.0bjeto. La presente resolucion tiene por objeto establecer los
criterios generales para determinar la remuneracion de la actividad de
comercializacion de energia eléctrica a usuarios regulados en el Sistema
Interconectado Nacional, SIN.

Articulo 2.Ambito de Aplicacién. Esta resolucién se aplica a todas las
personas que, estando organizadas en alguna de las formas dispuestas por el
Titulo I de la Ley 142 de 1994, desarrollan la actividad de comercializacion de
energia eléctrica a usuarios regulados en el SIN.

Las condiciones para la prestacion del servicio por parte de las comunidades
energéticas constituidas para comercializar energia eléctrica a usuarios
regulados de acuerdo con lo establecido en la Ley 2294 de 2023 y el Decreto
2236 de 2023, se definira en resolucion aparte, incluidas las condiciones para
la comercializacion de energia.

Articulo 3.Definiciones. Para la interpretacion y aplicacion de esta resolucion,
se tendran en cuenta, ademas de las definiciones establecidas en las leyes 142
y 143 de 1994, y en resoluciones vigentes que tratan los aspectos relativos a la
actividad de comercializacion, las siguientes:

Areas especiales: corresponden a las areas definidas en el articulo 2.2.3.1.2 del
Decreto Unico Reglamentario 1073 de 2015 del Ministerio de Minas y Energia o
aquel que lo modifique, complemente o sustituya.

Actividad de Comercializacion Minorista: Actividad que consiste en la
intermediacion comercial entre los agentes que prestan los servicios de
generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica y los usuarios finales
de dichos servicios, bien sea que esa actividad se desarrolle o no en forma
combinada con otras actividades del sector eléctrico, segiin lo dispuesto por la
regulacion y la ley.

Cargos de comercializacion. Corresponde al calculo de las variables contenidas
en la metodologia de remuneracion de comercializacion establecida en esta
resolucion, relativas a Costo Base de Comercializacion y el Costo Variable de
Comercializacion.

Comercializacion Minorista: Para efectos de esta resolucion, corresponde a la
actividad que consiste en la compra y venta de energia eléctrica en el mercado
mayorista y su venta con destino a otras operaciones en dicho mercado o a los
usuarios finales. Incluye la celebracion de los contratos de servicios publicos y
la atencion comercial de los usuarios.

Comercializador Minorista: Para efectos de esta resolucion, corresponde la
persona natural o juridica que ejerce la actividad de comercializacion minorista.

Costo base de comercializacion: componente de la formula tarifaria que
remunera los costos fijos de las actividades desarrolladas por los
comercializadores de energia eléctrica que actian en el mercado regulado y que
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se causan por usuario atendido en un mercado de comercializacion, de acuerdo
con lo establecido en el decreto 387 de 2007, o aquel que lo modifique,
complemente o sustituya.

Costo unitario de prestacion del servicio: es el costo economico eficiente de
prestacion del servicio al usuario final regulado, que resulta de aplicar la formula

tarifaria general establecida en la Resolucion CREG 119 de 2007, o aquella que
la modifique, complemente o sustituya, y que corresponde a la suma de los
costos eficientes de cada una de las actividades de la prestacion del servicio.

Valor(es) Atipico(s). Un valor atipico es extremo si se encuentra a mas de 3fs
del cuarto mas cercano de acuerdo al siguiente procedimiento: Se ordenan las n
observaciones de la mas pequena a la mas grande y se separa la mitad mas

pequena de la mas grande; si n es impar se incluye la mediana en ambas
mitades. En tal caso el cuarto inferior es la mediana de la mitad mas pequena
(percentil 25) y el cuarto superior es la mediana de la mitad mas grande (percentil
75). Una medida de dispersion resistente a los valores atipicos es la distancia
entre cuartos fs, dada porfs = cuarto superior - cuarto inferior.

Informacion de Costos para la Regulacion, ICR: Modulo del Sistema de
Informacion de Costos para la Regulacion, desarrollado por la CREG con fines
regulatorios, con el proposito de capturar informacion de los gastos de
Administracion, Operacion y Mantenimiento, separados por actividades,
conforme se indica en la Circular 114 de 2019.

Fecha base de la metodologia: Es la fecha de referencia para realizar el calculo
de las variables descritas en la metodologia, corresponde a la informacion del
ano anterior ano de la publicacion de la presente resolucion expresada en pesos
del 31 de diciembre de este afio.

Mercado de comercializacion: conjunto de usuarios regulados y no regulados
conectados a un mismo STR y/o SDL, servido por un mismo OR. También hacen
parte del mercado de comercializacion los usuarios conectados directamente al
STN del area de influencia del respectivo OR, asi como los usuarios conectados
a activos de un TR dentro de esta misma area.

Usuario: persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion del servicio
publico domiciliario de energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en
donde éste se presta, o como receptor directo del servicio. A este ultimo usuario
se le denomina también consumidor.

Articulo 4.Criterios generales. La metodologia para determinar Ila
remuneracion de la actividad de comercializacion de energia eléctrica a usuarios
regulados en el Sistema Interconectado Nacional, SIN, tendra en cuenta los
siguientes criterios generales:

a. En virtud del principio de integralidad de la tarifa establecido en la Ley, los
ingresos de los comercializadores variaran segun los indices de calidad del
servicio prestado.

b. El costo fijo refleja los costos economicos para garantizar la disponibilidad
permanente del servicio independiente del nivel de consumo.
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c. El costo variable refleja los costos asociados con el nivel de consumo de cada
usuario del mercado de comercializacion.

d. Los costos resultantes de la aplicacion de esta metodologia deben reflejar las
eficiencias alcanzadas por los comercializadores durante el periodo tarifario
anterior, con base en el esquema de remuneracion previsto en la Resolucion

CREG 180 de 2014, asi como, la mejor informacion disponible reportada por
las empresas a la CREG en el sistema de informacion de cuentas para la
regulacion, ICR.

e. La metodologia propuesta a través de la presente resolucion corresponde a
un conjunto de variables y procedimientos de calculo para determinar los
cargos maximos que puede cobrar un comercializador de energia eléctrica
por el desarrollo de esta actividad en un mercado de comercializacion, y

Acuerdo: 20240421-141311-0c85e6-67055101
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contiene las formulas que durante el periodo tarifario se deben aplicar para
el calculo de estos cargos por parte del comercializador. Por tanto, a esta
metodologia le aplican las reglas y principios que orientan el régimen
tarifario definidos en la Ley 142 de 1994.

f. Los cargos resultantes de las formulas tarifarias definidas en esta resolucion
y demas regulacion relacionada son valores maximos, es decir, los
comercializadores podran cobrar a sus usuarios valores menores, siempre
que cumplan con lo establecido en el articulo 98 de la Ley 142 de 1994.

g. En la remuneracion de la actividad de comercializacion se consideran
criterios de eficiencia y mecanismos para trasladar a los usuarios la
reduccion de los costos de las actividades relacionadas con la
comercializacion de energia eléctrica, con base en los articulos 87 y 92 de la
Ley 142 de 1994.

h. Se define un esquema de seguimiento de la calidad del servicio comercial,
que deben ser aplicado por todos los comercializadores, asi como
mecanismos para incentivar la mejora de la calidad comercial.

i. La informacion utilizada para aplicar la metodologia definida en esta
resolucion en cada mercado de comercializacion corresponde a la
informacion histérica que fue reportada por los agentes al Sistema Unico de
Informacion SUI, y a la CREG en respuesta a las Circulares relacionadas.

j- Una vez se expida la metodologia definida en esta resolucion, las empresas
le daran aplicacion para el periodo tarifario correspondiente, para lo cual
calcularan los nuevos cargos empleando las formulas aca definidas y la
informacion historica reportada al SUI y a la CREG, tal como se senala en la
presente resolucion.

k. La metodologia general establecida y los cargos resultantes aplicaran al
siguiente mes de entrada en vigencia de esta resolucion.

1. Durante el periodo tarifario, el reconocimiento de costos podra ajustarse en
funcion de cambios en las actividades reguladas realizadas por el
comercializador en aplicacion de nueva regulacion de la Comision asociada
con la implementacion de politicas publicas definidas en normas de caracter
superior.
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m. El reporte de informacion es responsabilidad del comercializador, en caso de
no realizar dicho reporte, la CREG establecera los criterios para el calculo de
los cargos de acuerdo con lo previsto en la presente resolucion.

n. La modificacion y revision de la metodologia, asi como el reconocimiento de
circunstancias particulares y especificas de los comercializadores en los
mercados de comercializacion estara sujeta a lo dispuesto en el articulo 126
de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 52 de la Ley 2099 de 2021.

Los comercializadores podran ofrecer a los usuarios servicios diferentes a los
relacionados con la prestacion del servicio de energia eléctrica, el costo asociado
con estos servicios no puede ser incluido en los costos reconocidos en esta
metodologia.

Articulo 5. Régimen de libertad regulada. Las empresas que desarrollan la
actividad de comercializacion, al fijar sus tarifas a los usuarios finales regulados,
quedan sometidas al régimen de libertad regulada previsto en los articulos 14.10
y 88.1 de la Ley 142 de 1994.

Toda empresa que preste el servicio publico de comercializacion de energia
eléctrica determinara con la formula tarifaria general aprobada en la Resolucion
CREG 119 de 2007 o aquellas que la modifiquen, complementen o sustituyan, y
con la metodologia establecida en esta resolucion, las tarifas que aplicara a los
usuarios finales regulados.

Articulo 6. Aplicacion de los cargos de comercializacion: Los agentes
comercializadores aplicaran los cargos resultantes para el cobro de la actividad
de comercializacion siguiendo el procedimiento que se describe en el Anexo
General de la presente resolucion.

El costo base de comercializacion, el costo variable de comercializacion y demas
variables de que trata la formula tarifaria general establecida en la Resolucion
CREG 119 de 2007 o aquellas que la modifiquen, complementen o sustituyan,
se determinaran conforme a lo senalado en el anexo general de esta resolucion.

Los cargos de comercializacion establecidos con base en la metodologia aca
definida aplicaran a partir del siguiente mes al de entrada en vigencia de esta
resolucion. y reemplazaran los cargos regulados vigentes definidos en
resoluciones particulares con base en la Resolucion CREG 180 de 2014.

Paragrafo lo. En aplicacion de lo establecido en la Resolucion MME 40272 de
2020, a partir del siguiente mes al de entrada en vigencia de esta resolucion se
dejaran de aplicar los cargos definidos en la Resolucion CREG 188 de 2020,
igualmente se finalizara la aplicacion de 300 puntos basicos adicionales en el
riesgo de cartera que fueron definidos en la Resolucion 40272 de 2020 del MME.

Paragrafo 20. A partir de la informacion a que hace referencia el articulo 10 de
la presente resolucion, la Comision evaluara la pertinencia de establecer las
medidas que permitan su aplicacion para los cargos maximos de
comercializacion de las empresas prestadoras del servicio que atienden
mercados en ZNI que se conectan al SIN, entre otras, en reemplazo de la
Resolucion CREG 101 003 de 2023 o aquellas que la complementen, modifiquen
y/o sustituyan.
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Articulo 7.Vigencia de las variables para calcular los cargos de
comercializacion. El costo base de comercializacion, el riesgo de cartera, el
margen de comercializacion y demas variables establecidas con base en la
metodologia definida en esta resolucion estaran vigente por un periodo de cinco
anos contados desde la expedicion y publicacion en el Diario Oficial de la
presente resolucion, sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar.
Atendiendo lo dispuesto en el articulo 126 de la Ley 142 de 1994, modificado por
el articulo 52 de la Ley 2099 de 2021 vencido el periodo de vigencia, éstos
continuaran rigiendo hasta que la Comision apruebe una nueva metodologia.

Articulo 8.Reportes de informacion. Los comercializadores deben reportar
anualmente a la CREG la informacion que se definira en Circular que se expedira
posterior a la expedicion de esta resolucion.

Articulo 9.Verificaciones de informacion. La Comision podra establecer
procedimientos de verificacion periodica de los sistemas de informacion de
calidad comercial y de las variables de calidad reportadas por los
comercializadores.

Articulo 10. Informacion para el calculo de las variables. A partir de la
informacion disponible mediante reporte a la CREG o a la SSPD, la Comision
expedira mediante circular la informacion que se debe a utilizar para el calculo
de las variables descritas en esta metodologia, correspondiente a:

a. Informacion de costos para la regulacion ICR

b. Cantidad de facturas para usuarios regulados

c. Factor de eficiencia del mercado de comercializacion

d. Usuarios totales del comercializador

e. Consumo total kWh en el mercado de comercializacion

f. Facturacion total, $ en el mercado de comercializacion
Usuarios rurales en el mercado de comercializacion

h. Longitud de redes rurales en el mercado de comercializacion

i. Usuarios urbanos en el mercado de comercializacion

j. Longitud de redes urbanas en el mercado de comercializacion

k. Costo Unitario de Prestacion del Servicio

1. Numero de usuarios a los que se les corté y contintian sin servicio por un
periodo superior a 12 meses.

m. Promedio de facturacion total
n. Valor total facturado

o. Castigo de cartera areas especiales
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p. Facturacion total areas especiales

Articulo 11. Derogatorias. La presente resolucion deroga las resoluciones
CREG 036, 117, 118, 119, 120, 121, 122, 123, 124, 187, 188, 189, 190, 199,
205, 206, 216, 217 de 2015, 013, 014, 015, 016, 017, 223, 229, 231 y 232 de
2016 y la Resolucion CREG 188 de 2020. La Resolucion CREG 180 de 2014 y
sus modificaciones se mantendran vigentes solo para los efectos de lo previsto
en la Resolucion 101 003 del 2023.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

2024-04-21T21:47:46-05:00 - Pagina 12 de 36




2024-04-21T21:47:46-05:00 - Pagina 13 de 36

PROYECTO DE RESOLUCION NO. 701 038 DE 13 ABR. 2024 HOJA NO. 13/34

ANEXO GENERAL

CONTENIDO
CAPITULO 1. CALCULO DE COSTOS FIJOS.....cceuuttruierniernirenneenneenneennns 14
1.1 COSTO BASE DE COMERCIALIZACION .....couvviiiiiiiieeeeiiieeeeeeiinn, 14

1.1.1 Costos y Gastos fijos recoOnoCidos .....c.oeueuriniiniiniiiiniiniiieeeeeneenenn. 14

1.1.2 Facturas expedidas ......ccccveeiiiiiiiiiiiieee e 16

1.1.3 Factor de eficiencial......ccc.oeieniiiiiiii 17

1.1.4 Costos y gastos reconocidos para comercializadores sin

informacion. ........cccceeevviiiiiiininennn. jError! Marcador no definido.

1.2 ACTUALIZACION DEL COSTO BASE .....uuuuuuiiiiiiiiiiiiinennnnnnnnnnnnnnnnns 18
CAPITULO 2. COSTOS VARIABLES ....cccccetttettcensconscccssconssssssconssssssconns 19
2.1 MARGEN DE COMERCIALIZACION ......cuuieeeeeeeeiiiiiiiieee e 19
2.2 RIESGO DE CARTERA RECONOCIDO ......ccciiiiiiiieieiieeeieieenn, 20

2.2.1 Riesgo de cartera reconocido para el mercado..........c..ccvevvenrenneneen. 21
2.3 COSTOS FINANCIEROS RECONOCIDOS.......ccuveiniiieiieeieiieeinennnes 24

2.3.1 COoStOS fINANICIETOS «.euiitinitiii e 25

CAPITULO 3. CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL .....cccccccttienrennncnnns 30
3.1 INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO ....ccccceviviiiiiiiininenanen.. 30

3.1.1 Cantidad de qQUEJAS ....cuuiuieiiiiiiei e 31

3.1.2 Calidad en la respuesta a reclamaciones ............ceeeveevevveneennennenenn. 31

3.1.3 Calidad en la atencion de llamadas telefonicas.........coeeveveenennnnn. 31

3.1.4 Gestion de abandono de llamada........ccccooeviviiiiiiiiiiiiiiiiceceeea 31

3.1.5 Respuesta a medios electroniCos ......c.veeveeveniiniiiiiiiiieiieieeeen, 31

3.1.6 Calidad de atencion al cliente en medio digital . jError! Marcador no

definido.

3.1.7 Calidad de la facturacion .........ccouveiiiiiiiiiiiii e 32
3.2 RESPONSABILIDAD POR LA CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL
Y POR LA MEDICION Y REPORTE DE INDICADORES. .....c.cvtiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeenes 33
3.3 REPORTE DE INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO
COMERCIAL ;ERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

3.4 LIMITE DE LOS INDICADORES............... iERROR! MARCADOR NO
DEFINIDO.
3.5 PUBLICIDAD DE LOS RESULTADOS DE MEDICION DE

INDICADORES DE CALIDAD COMERCIAL .......cccciiviiiiiiiiiiiiicieea 33




PROYECTO DE RESOLUCION NO. 701 038 DE 13 ABR. 2024 HOJA NO. 14/34

CAPITULO 1.CALCULO DE COSTOS FIJOS

1.1 COSTO BASE DE COMERCIALIZACION

El costo base de comercializacion aprobado para cada mercado sera calculado
de la siguiente manera:

GCyj+ CLy;
_— %

Cfi, =
f}’t Facti‘j

Nt

Donde:

Cfit Costo base de comercializacion del mercado de comercializacion j,
para el ano t, expresado en pesos por factura de diciembre del ano
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anterior a la expedicion de esta Resolucion.

Para los comercializadores que no cuenten con la informacion para
el calculo del costo base de comercializacion, o que esta informacion
se considere un valor(es) atipico(s) con respecto a su histoérico o la
de otros comercializadores, el costo base de comercializacion sera
igual al 90% del menor costo base de comercializacion calculado con
esta metodologia.

GCij: Gastos reconocidos en la actividad de comercializacion del
comercializador i integrado al OR que sirve el mercado de
comercializacion j, calculado de acuerdo con lo establecido en el
numeral 1.1.1.

CLi;: Gastos reconocidos en la actividad de comercializacion del
comercializador i integrado al OR que sirve el mercado de
comercializacion j, en el valor del concepto ICR 02150300
relacionado con la toma de lectura.

El valor de CL;; sera cero una vez se aprueben los planes de
implementacion de la Infraestructura de Medicion Avanzada, AMI
previstos en la Resolucion CREG 101 001 de 2022, o aquellas que
la modifiquen, complementen o sustituyan.

Fact;: Cantidad de facturas para usuarios regulados expedidas en el ano
anterior a la expedicion de esta Resolucion por el comercializador i
integrado al OR que sirve al mercado de comercializacion j,
determinadas de acuerdo con lo establecido en el numeral 1.1.2.

njt: Factor de eficiencia del mercado de comercializacion j, para el ano ¢t
calculado de acuerdo con lo establecido en el numeral 1.1.3.

1.1.1 Costos y Gastos fijos reconocidos

Los gastos reconocidos para la actividad de comercializacion se calcularan de
acuerdo con lo establecido en la siguiente formula:
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Comision de Rej

Donde:

GCi:

CRq,j .

Gastos y costos reconocidos en la actividad de comercializacion del
comercializador integrado al OR que sirve el mercado de
comercializacion j de la fecha base de la metodologia.

Valor del concepto g reconocido para la actividad de comercializacion
de energia eléctrica del comercializador j. Corresponde al valor de la
fecha base reportado por el comercializador j a la Comision en los
formatos definidos en la Circular CREG 114 de 2019.

La informacion corresponde a la reportada a la Comision antes del 31
de abril de 2024.

Cantidad de conceptos reconocidos para la actividad de
comercializacion de energia eléctrica, de acuerdo con el listado de
conceptos definidos en el numeral 1.1.1.1.

1.1.1.1 Conceptos reconocidos

Los conceptos de los formatos del sistema de Informacion de Costos para la
Regulacion — ICR reconocidos como parte de los costos y gastos fijos de la
actividad de comercializacion de energia eléctrica a usuarios regulados son los
siguientes:

Tabla 1 Conceptos ICR reconocidos actividad de Comercializacion de energia eléctrica

a usuarios regulados.

Item nggiei:o Descripcion Concepto
1 01010100 | Sueldos y salarios
2 01010201 | Primas y prestaciones sociales - Establecidas en el CST o el REP
3 01010301 | Aportes a seguridad social y aportes a la némina - Establecidas en el CST o el REP
4 01010600 | Terminacion del vinculo laboral
5 01011000 | Gastos de personal sin vinculo laboral
6 01020100 | Gastos de organizacién y puesta en marcha
7 01020200 | Estudios y proyectos
8 01020500 | Gastos de administracién y funcionamiento
9 01020600 | Arrendamiento operativo
10 01030100 | Impuestos municipales y de operacién
11 01030200 | Impuesto predial unificado
12 01030300 | Impuesto de industria y comercio
13 01030400 | Impuesto sobre vehiculos automotores
14 01030500 | Impuesto a las ventas, IVA no descontable
15 01030600 | Gravamen a los movimientos financieros
16 01031000 | Impuesto de alumbrado ptblico
17 01060100 | Depreciacién
18 02010100 | Sueldos y salarios
19 02010201 | Primas y prestaciones sociales - Establecidas en el CST o el REP
20 02010301 | Aportes a seguridad social y aportes a la némina - Establecidas en el CST o el REP
21 02010600 | Terminacién del vinculo laboral
22 02011000 | Gastos de personal sin vinculo laboral
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Codigo
Concepto
23 02020100 | Estudios y proyectos

Item Descripcion Concepto

24 02020300 | Promocidn y divulgacion

25 02020400 | Transporte, fletes y acarreos
26 02020500 | Gastos de operacion

27 02030100 | Impuestos municipales y de operacién
28 02030200 | Impuesto predial unificado

29 02030300 | Impuesto sobre vehiculos automotores
30 02030400 | Otros Impuestos

31 02040100 | Terrenos

32 02040200 | Construcciones y edificaciones

gulacion
Gas

: ¥ . ’
Firmado Electronicamente con AZSign

CRS6

de Energia

Acuerdo: 20240421-141311-0c85e6-67055101
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Comision de Rej

33 02040300 | Otros arrendamientos

34 02050000 | Depreciaciones
35 02090400 | Comité de estratificacién - Ley 505 De 1999
36 02110100 | Mantenimiento de otros activos

37 02110200 | Mantenimiento de activos asociados a la actividad

38 02110300 | Reparacién de otros activos

39 02110400 | Reparacién de activos asociados a la actividad

40 02110500 | Otros contratos de mantenimiento y reparaciones
41 02120000 | Servicios publicos

42 02130100 | Repuestos para vehiculos

43 02130200 | Combustibles y lubricantes

44 02130300 | Materiales

45 02140100 | De terrorismo

46 02140200 | Otros Seguros Generales

47 02150100 | Servicio de aseo y vigilancia
48 02150200 | Casino y cafeteria

49 02150400 | Entrega de facturas

50 02150600 | Servicios informdticos

1.1.2 Facturas expedidas

Corresponde a las facturas del ano la fecha base de la metodologia, expedidas
por el comercializador integrado al Operador de Red que sirve el mercado de
comercializacion j. Seran determinadas a partir de la informacion disponible en
el Sistema Unico de Informacién, SUI, en el formato “I'CI. Caracterizacién de
Usuarios” de la Resolucion SSPD 20212200012515 de 2021 o aquella que la
modifique, adicione o sustituya.

En la cantidad de facturas utilizadas para determinar la variable Facti no se
incluyen las facturas asociadas a errores en la facturacion o refacturaciones.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que trata el Articulo
10 de la presente resolucion.
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1.1.3 Factor de eficiencia

El factor de eficiencia de cada mercado de comercializacion se calcula de acuerdo

con el modelo de frontera estocastica del numeral 1.1.3.1.

1.1.3.1 Modelo de frontera estocastica

El modelo de frontera para determinar la variable nmf; es el siguiente:

Urit Uult
In(Cit + Git) = ap + ay n(Ut;) + ay In(Coy) + az In(Fay) + ayln (T) + asln ( I ) +v; +y;
it it

Conal +a2=1

Acuerdo: 20240421-141311-0c85e6-67055101
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Donde:

Ut: Usuarios totales del comercializador i en el mercado de
comercializacion j.

Cos: Consumo total kWh en el mercado de comercializacion j.

Fs;: Facturacion total, $ en el mercado de comercializacion j.

Ur: Usuarios rurales en el mercado de comercializacion j.

lri: Longitud de redes rurales en el mercado de comercializacion j. km

Uu: Usuarios urbanos en el mercado de comercializacion j.

lu;: Longitud de redes urbanas en el mercado de comercializacion j. km

Los datos de las variables son los correspondientes al anio de la fecha base de la
metodologia y seran publicados en la circular de la que trata el Articulo 10 de la
presente resolucion. ,

1.1.3.2Parametros del modelo

Los valores de los parametros del modelo de frontera estocastica son los
siguientes:

1.1.3.3Estimacion de la eficiencia

La eficiencia técnica se calcula de la siguiente manera:

1_¢(0_*_.ui*>

0—*

EfTec; = e(-#'+050+7)

1-0(-5)
Donde:
. 05§
up = 0_5 N 0__1%

T;
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oi0)
o2 + (T;0%)

02 =

Donde:
1.1.3.4Limite del nivel de confianza

El limite superior para un intervalo de confianza del 90%, que corresponde al
factor de eficiencia fej, se calcula con las siguientes formulas:

Los parametros del modelo son:

2_
s Tus
W = o2
o2 +Tl:
5 olc?
02 =——"—
" o+ (Tyo2)

En caso de que no sea posible estimar el factor de eficiencia de un mercado, este
correspondera al promedio aritmético de los restantes mercados para los cuales
fue posible su prediccion.

1.2 ACTUALIZACION DEL COSTO BASE

El costo base de comercializacion aprobado para cada mercado de
comercializacion j, se actualizara mensualmente utilizando la siguiente formula:

IPCEE,,_,

Cf. .=Cf b ——_m71
fmj = Clie* “IpcEE,

Donde:

Cfjm: Costo base de comercializacion para cada mercado de
comercializacion j, expresado en pesos por factura,
correspondiente al mes m de prestacion del servicio.

Cfi¢ Costo base de comercializacion del mercado de comercializacion j,
para el ano t, expresado en pesos por factura de diciembre del afo
anterior al ano de expedicion de esta Resolucion, calculado
conforme al numeral 1.1.

IPCEEn.;: Indice de precios aplicable a la actividad de comercializacién de
energia eléctrica para el mes m-1, de acuerdo con la Resolucion que
expida la CREG, o aquella que la modifique, complemente o
sustituya.

Mientras la Comision indica el indice de precios aplicable a la
actividad de comercializacién de energia eléctrica se usara el Indice
de Precios al Consumidor publicado por el DANE.

IPCEEy: Indice de precios aplicable a la actividad de comercializacién de
energia eléctrica para la fecha base de la metodologia, de acuerdo
con la Resolucion que expida la CREG, o la que lo modifique,
complemente o sustituya.
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Mientras la Comisién indica el indice de precios aplicable a la
actividad de comercializacion de energia eléctrica se usara el Indice
de Precios al Consumidor publicado por el DANE.

CAPITULO 2. COSTOS VARIABLES

Los costos reconocidos asociados con el riesgo de cartera, ciclo de efectivo de la
actividad de comercializacion y el margen por desarrollar la actividad de
comercializacion se determinaran con base en la siguiente expresion:
* —
Cijm=MO;jm+RC;jm~+CFjm

i,jm
Donde:

C'ijm Costo variable de la actividad de comercializacion para el
comercializador i, del mercado de comercializacion j, en el mes m. Esta
variable se expresa en pesos por kilovatio hora ($/kWh).

Esta variable corresponde al C%*;n definida en el Articulo 11 de la
resolucion CREG 119 de 2007 o aquella que la modifique,
complemente o sustituya.

MO;;m: Margen para remunerar la actividad de comercializacion del
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, en el mes m,
calculado de conformidad con lo establecido en el numeral 2.1. Esta
variable se expresa en pesos por kilovatio hora ($/kWh).

RCijm Valor que remunera el riesgo de cartera reconocido para la actividad
de comercializacion del comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m, calculado de conformidad con lo
establecido en el numeral 2.2. Esta variable se expresa en pesos por
kilovatio hora ($/kWh).

CFijm Valor que remunera los costos financieros asociados al ciclo de efectivo
reconocidos para la actividad de comercializacion del comercializador
i, en el mercado de comercializacion j, para el mes m, calculado de
conformidad con lo establecido en el numeral 2.32.2. Esta variable se
expresa en pesos por kilovatio hora ($/kWh).

2.1 MARGEN OPERACIONAL DE COMERCIALIZACION

El margen para remunerar la actividad de comercializacion se define de la
siguiente manera:

IPCEE,,_,

MOujm = CUCL* —1pCER,

*mo * ACS; j

MO;jm: Margen para remunerar la actividad de comercializacion del
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, en el mes m,
calculado de conformidad con lo establecido en el numeral 2.1. Esta
variable se expresa en pesos por kilovatio hora ($/kWh).

mo: El margen operacional de la actividad de comercializacion de energia
eléctrica a usuarios regulados, mo, sera como maximo igual a 3,18%.
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CUC;j:  Promedio simple del Costo Unitario de Prestacion del Servicio menos el
componente de Comercializacion para el comercializador i, en el
mercado de comercializacion j, en el nivel de tension 1, durante los 60
meses anteriores a la fecha base de la metodologia, en $/kWh
constantes de la fecha base de la metodologia.

La fuente de informacion de esta variable sera el SUI, y el valor sera
publicado por la CREG en circular de la que trata el Articulo 10de esta
Resolucion.

ACS;j+ Factor de ajuste al margen operacional, mo, por la calidad del servicio
comercial del ano t, para el comercializador i, en el mercado j,
calculado de acuerdo con lo establecido en el CAPITULO 3. Este valor
es igual a uno (1), hasta que se implementen los valores de referencia
mediante circular emitida por la CREG.

IPCEEn.;: Indice de precios aplicable a la actividad de comercializacion de energia
eléctrica para el mes m-1, de acuerdo con la Resolucion que emita la
CREG, o aquella que la modifique, complemente o sustituya.

Mientras la Comision indica el indice de precios aplicable a la actividad
de comercializacion de energia eléctrica se usara el Indice de Precios al
Consumidor publicado por el DANE.

IPCEEy: Indice de precios aplicable a la actividad de comercializacion de energia
eléctrica para diciembre del ano anterior a la expedicion de la
Resolucion, de acuerdo con la Resolucion que emita la Comision, o la
que lo modifique, complemente o sustituya.

Mientras la Comision indica el indice de precios aplicable a la actividad
de comercializacion de energia eléctrica se usara el Indice de Precios al
Consumidor publicado por el DANE.

2.2 RIESGO DE CARTERA RECONOCIDO

Los costos reconocidos asociados con el riesgo de cartera de la actividad de
comercializacion se determinaran con base en la siguiente expresion:

RCijm = (Gijm-1+ Tm-1+D1jm-1+PRyjm—1+Rim1)*FRC;jm
Donde:

RCijm Factor que remunera el riesgo de cartera reconocido para la actividad
de comercializacion del comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m. Esta variable se expresa en pesos
por kilovatio hora ($/kWh).

Gijm1: Costo de compra de energia para los usuarios regulados del
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, en el mes m-1,
determinado conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de
2007 o aquella que la modifique, complemente o sustituya. Expresado
en $/kWh.
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Tm-] N

Dl)j’ m-1 :

PRl)j’ m-1 :

Rim-1:

>

FRCijm:

Costo por el uso del sistema de transmision nacional para el mes m-1,
determinado conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de
2007 o aquella que la modifique, complemente o sustituya. Expresado
en $/kWh.

Costo por el uso de los sistemas de distribucion en el nivel de tension
1, en el mercado de comercializacion j, para el mes m-1, determinado
conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella
que la modifique, complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Costo de compra, transporte y reduccion de pérdidas de energia
acumuladas hasta el nivel de tension 1, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m-1, determinado conforme se establece
en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella que la modifique,
complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Costo de restricciones y de servicios asociados con generacion,
asignados al comercializador i, en el mes m-1, determinado conforme
se establece en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella que la
modifique, complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Factor correspondiente al riesgo de cartera reconocido al
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, para el mes m,
calculado de acuerdo con lo establecido en el numeral 2.2.1.

Para los comercializadores que no cuenten con la informacion para el
calculo del FRC;i;m o que esta informacion se considere un valor (es)
atipico (s) con respecto a su historico o la de otros comercializadores,
el riesgo de cartera sera igual cero.

2.2.1 Factor correspondiente al riesgo de cartera reconocido

El riesgo de cartera total reconocido a los comercializadores de energia eléctrica
por atender usuarios regulados se establecera de acuerdo con la siguiente

formula:

Donde:

FRCijm:

RCT;:

FTTrijm-1:

RCAE;:

FRC RC’[} * FTTri,j,‘m—l + RCAE]I * FTAEi‘j_m—l
Lim = FTR; jm-1

Factor correspondiente al riesgo de cartera reconocido al
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, para el mes
m.

Prima por el riesgo de cartera no gestionable de los usuarios
tradicionales del mercado de comercializacion j.

Facturacion Total en pesos a wusuarios regulados del
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, para el mes
m-1, descontando el valor de la variable FTAE;;m-1.

Prima de riesgo de cartera a reconocer al comercializador integrado
al operador de red o al prestador de ultima instancia, por la




PROYECTO DE RESOLUCION NO. 701 038 DE 13 ABR. 2024 HOJA NO. 22/34

Acuerdo: 20240421-141311-0c85e6-67055101
2024-04-21T21:47:46-05:00 - Pagina 22 de 36

atencion de usuarios en areas especiales, en el mercado de
comercializacion j, para el ano t.

FTAE;jm-;: Facturacion total en pesos a los usuarios ubicados en areas
especiales atendidos por el comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m-1.

FTR;jm1: Facturacion total en pesos a usuarios regulados realizadas por el
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, en el mes
m-1.

La suma de las variables FTTrijm 1y FTAE;jm-1 debe ser igual a la
variable FTR;jm 1.

2.2.1.1Prima de riesgo de cartera usuarios tradicionales

El valor de la variable RCT; sera calculado para cada mercado de
comercializacion j, conforme a la siguiente ecuacion:

N
11 (% X nrm X PFTe,j)
VTF,

RCT; =

Donde:

e: Se refiere al estrato o sector asociado a la estructura tarifaria
aplicada. Toma los siguientes valores:

1=Bajo-Bajo; 2=Bajo; 3=Medio-Bajo; 4=Medio; 5=Medio-Alto;
6=Alto; 7=Industrial; 8=Comercial; 9=Oficial; 10=Provisional;
11=Alumbrado Publico.

Estratos segun los dispuesto en la en el formato TC2 de la
Resolucion SSPD No. 20192200020155 y las disposiciones que lo
modifican.

RCT;: Prima por el riesgo de cartera no gestionable de los usuarios
tradicionales del mercado de comercializacion j.

Nije: Numero de usuarios a los que se les cort6 y continuian sin servicio
por un periodo superior a 12 meses, el servicio por incumplimiento
de pago de la factura, en el estrato e, del mercado de
comercializacion j, por el comercializador i, durante los 5 anos
anteriores a la fecha base de la metodologia.

En caso de que no se tenga la informacion de esta variable para el
periodo, se utilizaran los datos disponibles por el comercializador
desde su entrada en operacion.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que
trata el Articulo 10 de la presente resolucion.

P: Tamano de la ventana de observacion para la variable Nje
expresada en numero de anos.
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Nrm: Numero de periodos de facturaciéon mensual reconocidos por el
incumplimiento en el pago de la factura de energia eléctrica de los
de usuarios a los que se les corto y contintan sin servicio por un

periodo superior a 12 meses, el cual corresponde a 1,5 meses.

PFTije: Promedio de facturacion total expresado en pesos por suscriptor,

en el mercado de comercializacion j, en el estrato o sector de
consumo e en el ano anterior a la fecha base de la metodologia, en
pesos de la misma fecha.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que
trata el Articulo 10 de la presente resolucion.
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VTFij. Valor total facturado en pesos ($) a usuarios regulados en el

mercado de comercializacion j por el comercializador i, en el ano
anterior a la expedicion de esta resolucion. Este valor debe ser
equivalente a la sumatoria de los conceptos inherentes a la
prestacion del servicio de energia que se encuentran en el formato
TC2, tales como, facturacion por consumo de Energia Eléctrica,
subsidios y contribuciones, refacturaciones, entre otros.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que
trata el Articulo 10 de la presente resolucion.

2.2.1.2Prima de riesgo de cartera usuarios areas especiales

La variable RCAE;: sera calculada para cada mercado de comercializacion j,
conforme a las siguientes ecuaciones:

1 T=A
RCAE; = 5 » Z fr
T=A-4

1
fr= m * zk: (frpe * Fry)

Castry
Tk = Tk
Donde:
A: Ano de la fecha base de la metodologia.
T: Ano de calculo de la variable.
RCAE;: Prima de riesgo de cartera a reconocer al comercializador i en el

mercado de comercializacion j, por la atencion de usuarios en areas
especiales.
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Fr: Fraccion de la facturacion anual total reportada en cartera con mas
de un ano al final de ano contable T, para la categoria k.

Castrk: Castigo de cartera proveniente de cuentas morosas en el ano
contable T, para la categoria k. En pesos corrientes.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que
trata el Articulo 10 de la presente resolucion.

Fry: Facturacion total en el ano contable T, para la categoria k. En pesos
corrientes. En caso de que esta variable sea cero (0) no sera
considerada dicha categoria.

El valor de esta variable sera publicado en la circular de la que
trata el Articulo 10 de la presente resolucion.

K Tipo de usuario, correspondera a usuarios ubicados en: barrios
subnormales, areas rurales de menor desarrollo y zonas de dificil
gestion.

A partir del segundo ano calendario de entrada en vigor de la presente
metodologia, en los mercados de comercializacion para los cuales el valor de la
variable RCAE;: sea mayor o igual a 10,0% se debera aplicar la siguiente
ecuacion:

RCAE;, = RCAE; * (1 — 0,05)t™"
2.3 COSTOS FINANCIEROS RECONOCIDOS

Los costos financieros asociados con el ciclo de efectivo de la actividad de
comercializacion reconocidos, se determinaran con base en la siguiente
expresion:

CFijm = (Gijm—1+ Tm-1+D1jm-1 +PRyjm—1+ Rim—1)* CFE; ;m:
Donde:

CFijm Costos financieros asociados al ciclo de efectivo reconocidos al
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, para el mes m.
Esta variable se expresa en pesos por kilovatio hora ($/kWh).

Gijm1: Costo de compra de energia para los usuarios regulados del
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, en el mes m-1,
determinado conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de
2007 o aquella que la modifique, complemente o sustituya. Expresado
en $/kWh.

Tma: Costo por el uso del sistema de transmision nacional para el mes m-1,
determinado conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de
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Dijm1:

PR1jm-1:

Ri,m—1:

CFEijm:

2007 o aquella que la modifique, complemente o sustituya. Expresado
en $/kWh.

Costo por el uso de los sistemas de distribucion en el nivel de tension
1, en el mercado de comercializacion j, para el mes m-1, determinado
conforme se establece en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella
que la modifique, complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Costo de compra, transporte y reduccion de pérdidas de energia
acumuladas hasta el nivel de tension 1, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m-1, determinado conforme se establece
en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella que la modifique,
complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Costo de restricciones y de servicios asociados con generacion,
asignados al comercializador i, en el mes m-1, determinado conforme
se establece en la Resolucion CREG 119 de 2007 o aquella que la
modifique, complemente o sustituya. Expresado en $/kWh.

Factor asociado con los costos financieros de la actividad de
comercializacion, del comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para el mes m, en el ano t. calculado acuerdo con lo
establecido en el numeral 2.3.1.

2.3.1 Costos financieros

El factor CFE;;nsera calculado de acuerdo con la siguiente formula:

Donde:

CFFij,t

CFESijm:

CFEi,j,m,t = CFFi,j,t + CFSi,j,m

Costo financiero reconocido para el comercializador i, en el
mercado de comercializacion j, aplicable al ano ¢, asociados a las
diferencias en tiempo entre el ciclo de facturacion, el momento
de recaudo a los usuarios regulados, el dia de publicacion de
tarifas por parte del comercializador y el momento del pago de
los costos a otros agentes, calculado de acuerdo con el numeral
2.3.1.1.

Costo financiero reconocido al comercializador deficitario i, en el
mercado de comercializacion j, aplicable en el mes m, asociado a
la diferencia en tiempo entre el momento del giro de los subsidios
y el momento del pago a los costos a otros agentes, calculado de
acuerdo con el numeral 2.3.1.2.

Este factor sera igual a cero cuando en la ultima validacion
trimestral realizada por el Ministerio de Minas y Energia, el
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, sea
superavitario.
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2.3.1.1Costos ciclo de efectivo

El componente CFF;;: correspondera a la remuneracion por los costos
financieros asociados a las diferencias en tiempo entre el ciclo de facturacion, el
momento de recaudo a los usuarios regulados, el dia de publicacion de tarifas
por parte del comercializador y el momento del pago de los costos facturados por
el ASIC y el LAC, de conformidad con la siguiente expresion:

0,36 x (1 +nm1 x DIP,) + 0,53
drl,_,cf

30
CFF BP Z 0,89 —dT1
Ljit = on ) - ecf
30 ecf=1 (1 + TTltneCf)
0,36 x (1 + nm2 x DIP,) + 0,53

— dT2
f ec
“ (1+TT20e)

Donde:

CFFjt: Costo financiero reconocido para el comercializador i, en el
mercado de comercializacion j, aplicable al ano t, asociados a las
diferencias en tiempo entre el ciclo de facturacion, el momento
de recaudo a los usuarios regulados, el dia de publicacion de
tarifas por parte del comercializador y el momento del pago de
los costos facturados por el ASIC y el LAC.

BP: Promedio del impacto en el costo financiero por la publicacion
anticipada de tarifas, corresponde a 0,85.

Ecf: Escenario de ciclo de facturacion de 30 dias que inicia el dia d1
del mes m1 y finaliza en el dia d2 del mes m2.

dT1ecf Relacion entre los dias de consumo en el mes m1 y el total de
dias del ciclo de facturacion en el escenario ecf, correspondiente
a 30 dias.

Nmleof Numero de meses transcurridos, entre el mes con el que se
calcula la tarifa aplicada al usuario en el escenario ecf, y el mes
de pago de los costos facturados por el ASIC y el LAC por el
consumo en el mes ml.

DIP; Promedio de la variacion mensual del indice de precios aplicable
a las actividades de distribucion y transmision en el ano t-1.

Drlecf Diferencia entre el dia del recaudo a los usuarios regulados y el
dia de pago de los costos facturados por el ASIC y el LAC por el
consumo en el mes m1 en el escenario ecf.

TTI1tecf Costo de oportunidad dia vencido correspondiente a la variable
drlecf, calculado como el promedio de las tasas de captacion o
colocacion publicadas por el Banco de la Republica de acuerdo
con el formato 441 de la Superintendencia Financiera de
Colombia vigentes en el afio t-1. En el caso de las tasas de
captacion se utilizan las Tasas de captacion diarias — CDT y
CDAT para el total de establecimientos numeral 1.2.1.1.2. Para
las tasas de colocacion se utilizan las Tasas de colocacion por
modalidad de créditos comerciales (Tesoreria) para el total de
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dT2 ecf

Nm2, ecf

Dr2 ecf

TT2 tecf

establecimientos en el numeral 1.2.2. Historico para un tipo de
cuenta_periodicidad semanal.

Valor de la Tipo de Tasa TT1t,ecf
variable drile.
1al4 Tasa CDAT 2 -14 dias
15a29 Tasa CDAT 15-29 dias
30 Tasa CDAT a 30 dias
31a90 Tasa CDAT 31-90 dias
-1a-5 Tesoreria 1-5 dias
-6 a-14 Tesoreria 6-14 dias
-15a-30 Tesoreria 15-30 dias

La tasa efectiva anual publicada debera actualizarse para su
aplicacion utilizando la siguiente expresion:

1
rep = (1+ 7”15A)m_1

Donde:
TED Tasa efectiva diaria
TEA Tasa efectiva anual

Relacion entre los dias de consumo en el mes m2 y el total de
dias del ciclo de facturacion en el escenario ecf, correspondiente
a 30 dias.

Numero de meses transcurridos, entre el mes con el que se
calcula la tarifa aplicada al usuario en el escenario ecf, y el mes
de pago de los costos facturados por el ASIC y el LAC por el
consumo en el mes m2.

Diferencia entre el dia del recaudo a los usuarios regulados y el
dia de pago de los costos facturados por el ASIC y el LAC por el
consumo en el mes m2 en el escenario ecf.

Costo de oportunidad dia vencido correspondiente a la variable
dr2ec, calculado como el promedio de las tasas de captacion o
colocacion publicadas por el Banco de la Republica de acuerdo
con el formato 441 de la Superintendencia Financiera de
Colombia vigentes en el ano t-1. En el caso de las tasas de
captacion se utilizan las Tasas de captacion diarias — CDT y
CDAT para el total de establecimientos numeral 1.2.1.1.2. Para
las tasas de colocacion se utilizan las Tasas de colocacion por
modalidad de créditos comerciales (Tesoreria) para el total de
establecimientos en el numeral 1.2.2. Historico para un tipo de
cuenta_periodicidad semanal.

Valor de la variable (dr,) Tipo de Tasa (TT2,)

1al4 Tasa CDAT 2 -14 dias

15 a 29 Tasa CDAT 15-29 dias

30 Tasa CDAT a 30 dias
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Valor de la variable (dr,) Tipo de Tasa (TT2,)
31a90 Tasa CDAT 31-90 dias
-1a-5 Tesoreria 1-5 dias
-6a-14 Tesoreria 6-14 dias
= -15a-30 Tesoreria 15-30 dias

La tasa efectiva anual publicada debera actualizarse para su
aplicacion utilizando la siguiente expresion:

1
rgp = (1+ rEA)m_l

Acuerdo: 20240421-141311-0c85e6-67055101
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15
38 Con:
U‘:E
TED Tasa efectiva diaria
TEA Tasa efectiva anual

2.3.1.2Costos financieros por el giro de subsidios

La variable CFS;;n correspondera a la remuneracion por el tiempo requerido para
el giro de los subsidios cuando el comercializador es deficitario. Esta variable
sera estimada mensualmente por el comercializador de conformidad con la
siguiente formula:

S'Ll.blijT X [(1 + T'l)N — 1] — SubZijT X [(1 + TZ)M — 1]
CFSi,j,m = — —

Facturacion,; jr
Donde:

CFSijm: Costo financiero asociado al giro de los subsidios al
comercializador deficitario i, en el mercado de comercializacion
J, aplicable en el mes m. Este factor sera igual a cero cuando en
la ultima validacion trimestral realizada por el Ministerio de
Minas y Energia, el comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, sea superavitario.

T: Ultimos cuatro trimestres para los cuales el Ministerio de Minas
y Energia ha realizado el giro de los subsidios al comercializador
i, en el mercado de comercializacion j.

N: Promedio del numero de meses transcurridos a partir de la fecha
en que culmine el proceso de conciliacion con el Ministerio de
Minas y Energia hasta el giro de los subsidios en todos los
mercados relevantes de comercializacion atendidos por el
comercializador deficitario j.

En el caso de que para un trimestre T se presente mas de un giro,
se debera calcular el promedio ponderado del tiempo
transcurrido a partir de la fecha en que culmine el proceso de
conciliacion con el Ministerio de Minas y Energia hasta los giros
empleando el valor de los giros realizados.

R; Costo de oportunidad mes vencido, calculado como el promedio
semanal de las tasas de interés preferencial o corporativo, de los




PROYECTO DE RESOLUCION NO. 701 038 DE 13 ABR. 2024 HOJA NO. 29/34

Con:

TEM

TEA

Subli;r:

ro2

Con:

TEM

TEA

Sub2i;r:

créditos comerciales, vigentes a partir del segundo mes del
ultimo trimestre de Ty hasta el mes anterior al mes de giro de
subsidios por parte del Ministerio de Minas y Energia.

La fuente de informacion sera la publicada por el Banco de la
Republica de acuerdo con el formato 441 de la Superintendencia
Financiera de Colombia. La tasa efectiva anual publicada debera
mensualizarse para su aplicacion utilizando la siguiente
expresion:

14
Tem = (1 +154)12

Tasa efectiva mensual
Tasa efectiva anual

Valor promedio del déficit de subsidios causados y no pagados
una vez finalizado cada trimestre, de acuerdo con las
validaciones realizadas por el Ministerio de Minas y Energia, de
conformidad con el articulo 5 del Decreto 847 de 2001 o aquel
que lo modifique, complemente o sustituya, para el
comercializador i, en el mercado de comercializacion j, para los
trimestres T.

Promedio del nimero de meses de pago anticipado respecto de
la finalizacion de los trimestres T para el comercializador
deficitario i, en el mercado de comercializacion j.

Costo de oportunidad mes vencido, calculado como el promedio
semanal de las tasas de los Certificados de Ahorro a Término,
vigentes a partir del segundo mes del ultimo trimestre de Ty
hasta el mes anterior al mes de giro de subsidios por parte del
Ministerio de Minas y Energia.

La fuente de informacion sera la publicada por el Banco de la
Republica de acuerdo con el Formato 441, Circular 100 de 1995
de la Superintendencia Financiera de Colombia. La tasa efectiva
anual publicada en la columna “Total establecimientos” debera
mensualizarse para su aplicacion utilizando la siguiente
expresion:

14
rem = (1 +1g4)12

Tasa efectiva mensual
Tasa efectiva anual

Valor promedio del déficit de subsidios pagados antes de finalizar
cada trimestre, de acuerdo con las validaciones realizadas por el
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Facturacion,

Ministerio de Minas y Energia, de conformidad con el articulo 5
del Decreto 847 de 2001 o aquel que lo modifique, complemente
o sustituya, para el comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para los trimestres T.

Corresponde a la facturacion por concepto de ventas de energia
realizadas por el comercializador i, en el mercado de
comercializacion j, para los trimestres T.

Esta facturacion debe coincidir con lo reportado al Sistema
Unificado de Informacion, SUI, para usuarios regulados en los

formatos 2 y 3 de la Resolucion SSPD 20212200012515 de 2021
o aquella que la modifique, complemente o sustituya.

CAPITULO 3.CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL

3.1 FACTOR DE AJUSTE AL MARGEN OPERACIONAL

La evaluacion de la calidad del servicio comercial sera considerada a partir de
un valor minimo de cumplimiento de los indicadores definidos en el numeral 3.2
del presente anexo y se vera reflejado en una variable calculada anualmente que
afectara el margen operacional, de conformidad con la siguiente formula:

Donde:

ACS;j ¢

lnci,j,t_l

ACSi,j,t =1-0,02 inci’j’t_l

Factor de ajuste al margen operacional mo, aplicable en el ano ¢,
que refleja el nivel de cumplimiento de la calidad del servicio
comercial del afnio t — 1, en el mercado j, del comercializador i.

Numero de indicadores no cumplidos, que corresponde a
aquellos indicadores sobre los cuales el comercializador i, en el

mercado j, para el afno t — 1, no alcanzé un nivel de cumplimiento
definido por la CREG.

3.2 INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Los indicadores de referencia para evaluar la calidad del servicio comercial, que
seran calculados y reportados por cada comercializador, son los siguientes:

CATEGORIA INDICADOR
Quejas y Cantidad de quejas por usuario
reclamos Calidad en la respuesta a quejas y reclamos

Atencion al
usuario

Calidad en la atencion de llamadas telefonicas
Gestion de abandono de llamada
Respuesta a medios electrénicos

Facturacion Calidad de la facturacion

3.2.1 Indicadores asociados a quejas y reclamos

Bajo esta categoria de indicadores sera evaluado el volumen y calidad de la
gestion de quejas y reclamos que formulan los usuarios a cada comercializador.
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3.2.1.1 Cantidad de quejas por usuario

Descripcion: Porcentaje que corresponde al total de quejas y reclamos recibidas
por el comercializador respecto del total de usuarios en cada mercado, en
cualquiera de los medios de atencion al usuario, discriminando si estas
corresponden a peticiones, quejas, reclamos o recursos, para las siguientes
tipologias correspondientes a la causal de prestacion del servicio:

- Cambio de medidor o equipo de medida
- Negacion de la solicitud de suspension
- Quejas Administrativas
- Suspension o corte del servicio
- Terminacion del contrato
3.2.1.2 Calidad en la respuesta a quejas y reclamos

Descripcion: Corresponde al numero de quejas y reclamos que llegaron a la
instancia de apelacion ante la SSPD y que su decision final fue favorable a las
pretensiones del usuario, respecto del total de quejas y reclamos que llegaron a
esta instancia.

3.2.2 Indicadores asociados a calidad de la atencion al usuario

Bajo esta categoria de indicadores sera evaluada la calidad de la atencion que
reciben los usuarios por parte del comercializador en los distintos canales de
atencion.

3.2.2.1 Calidad en la atencion de llamadas telefonicas

Descripcion: Corresponde al numero de llamadas contestadas dentro del tiempo
establecido, respecto del total de llamadas recibidas por el comercializador.

- Tiempo de atencion para llamada atendida por contestador o mecanismo
automatizado: 20 segundos.

- Tiempo de atencion para llamada atendida por operador: 30 segundos.
3.2.2.2 Gestion de abandono de llamada

Descripcion: Corresponde al numero de llamadas abandonadas que fueron
devueltas respecto del total de llamadas recibidas por el comercializador.

3.2.2.3 Respuesta a medios electronicos

Descripcion: Corresponde al tiempo promedio que tarda el comercializador en
dar respuesta a reclamaciones realizadas por los usuarios en medios digitales.
Este indicador debe tener en cuenta la siguiente desagregacion por medio de
atencion:

-  Correo electronico
- Redes sociales
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- Otro, distinto a llamada teleféonica
3.2.3 Indicadores asociados a calidad de la facturacion

Bajo esta categoria de indicadores sera evaluada la calidad de la facturacion
expedida al usuario.

3.2.3.1 Calidad de la facturacion

Descripcion: Corresponde al numero de quejas y reclamos por concepto de
facturacion, resueltos a favor del usuario, sobre el total de facturas expedidas
por el comercializador.

3.3 EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES DE
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL.

3.3.1 Metas de cumplimiento de los indicadores de calidad comercial.
3.3.1.1 Indicadores con meta de cumplimiento de aplicacion inmediata

Para los indicadores “Cantidad de quejas por usuario” y “Calidad de la
facturacion”, la meta de cumplimiento consistira en reflejar una reduccion anual
de 5% respecto del porcentaje observado para estos indicadores en el anno base
de la metodologia. Esto se aplicara el siguiente ano después de aplicar la
metodologia aprobada en esta resolucion.

3.3.1.2 Indicadores con meta de cumplimiento por definir mediante
circular expedida por la CREG

Para los indicadores restantes, listados a continuacion, la meta de cumplimiento
sera definida por la CREG mediante circular:

- Calidad en la respuesta a quejas y reclamos

- Calidad en la atencion de llamadas telefonicas
- Gestion de abandono de llamada

- Respuesta a medios electrénicos

3.3.1.3 Evaluacion de los indicadores anuales frente a las metas de
cumplimiento

Para efectuar la evaluacion de cumplimiento de la meta en cada indicador, se
aplicara el procedimiento de calculo a partir de la descripcion senalada en el
articulo 3.2 pero considerando el total anual.

CATEGORIA INDICADOR PROCEDIMIENTO DE CALCULO PARA LA EVALUACION

Corresponde al numero total de quejas y reclamos recibidas
por el comercializador en el periodo t — 1, respecto del total de
Cantidad de quejas por | usuarios en cada mercado en el mes 12 del periodo t — 1, en
usuario cualquiera de los medios de atencion al usuario,

Quejas y discriminando segun las tipologias de quejas, definidas para
reclamos o S =
este indicador en la descripcion de la seccién 3.2.
Calidad en la Corresponde al numero de quejas y reclamos en el ano t — 1
respuesta a quejas y que llegaron a la instancia de apelacién ante la SSPD y que su

reclamos decisiéon final fue favorable a las pretensiones del usuario,
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respecto del total de quejas y reclamos que llegaron a esta
instancia en el ano t — 1.

Corresponde al numero de llamadas contestadas dentro del
tiempo establecido en el afno t—1, respecto del total de
llamadas recibidas por el comercializador en el afo t — 1.
Corresponde al numero de llamadas abandonadas que fueron
devueltas, en el ano t—1, respecto del total de llamadas
recibidas por el comercializador en el mismo periodo.
Corresponde al tiempo promedio anual que tarda el
comercializador en dar respuesta a reclamaciones realizadas

Calidad en la atencion
de llamadas telefonicas

Atencion al Gestion de abandono
usuario de llamada

Respuesta a medios

electronicos . . L.
por los usuarios en medios digitales
Corresponde al numero de quejas y reclamos por concepto de
.. Calidad de la facturacion en el ano t — 1, resueltos a favor del usuario,
Facturacion L2 . S
facturacién sobre el total de facturas expedidas por el comercializador en

elanot—1.

El resultado de la aplicacion del procedimiento anterior se comparara con la
meta definida para estos indicadores en los términos definidos en la seccion
3.3.1.1.

Para los indicadores que no se les pueda realizar la evaluacion por no contar con
la informacién a que hace referencia el presente capitulo o que esta informacion
se considere un valor (es) atipico (s) con respecto a los indicadores en el ano base
de la metodologia, se considerara como indicador que no cumple con la meta.

3.3.2 Numero de indicadores que no cumplen con la meta, ic;j; ;.

La evaluacion del cumplimiento de los indicadores de calidad comercial se
realizara anualmente y sera considerado para el Factor de ajuste al margen
operacional, mo, que hace parte del costo variable de comercializacion y se
aplicara desde el mes de febrero de cada ano y permanecera vigente por doce
(12) meses.

La evaluacion consistira en una revision del numero de indicadores que no
cumplen con la meta definida en el numeral 3.3.1. con el fin de determinar el
componente ic; ;,_, descrito en la seccion 3.1.

3.4 RESPONSABILIDAD POR LA MEDICION Y REPORTE DE
INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL.

Los comercializadores de energia eléctrica que atienden usuarios regulados,
seran responsables de la medicion, calculo, reporte y publicidad de los
indicadores de calidad comercial definidos en la seccién 3.2 del presente anexo.

El reporte de la medicion de estos indicadores se debera realizar trimestralmente
al SUI, con informacion mensual. Este reporte debe efectuarse hasta diez (10)
dias después de finalizado el trimestre a reportar.

3.5 PUBLICIDAD DE LOS RESULTADOS DE MEDICION DE INDICADORES
DE CALIDAD COMERCIAL

Los comercializadores de energia eléctrica deben publicar en su pagina web los
resultados de la medicion de los indicadores de calidad comercial para el
trimestre inmediatamente anterior, desagregados por mes y para cada mercado,
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conservando publicados los resultados historicos de medicion de al menos los
ultimos dos (2) anos.
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