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Glosario

Cuarta Revolucion Industrial, 4RI o Industria 4.0: “Se desencadena por tecnologias
digitales que tienen un impacto disruptivo en los modelos de negocio de las empresas, y
en la forma en que operan y crean valor para el cliente. Se definen nueve tendencias
tecnologicas que constituyen los componentes basicos de la Industria 4.0: (1) el Internet
industrial de las cosas, (2) andlisis de Big Data, (3) computacion en la nube, (4)
simulacion, (5) realidad aumentada, (6) robots autdbnomos, (7) fabricacion o manufactura
aditiva, (8) ciber-seguridad, e (9) integracion horizontal y vertical del sistema. BBC
News. (2016). No se define por un conjunto de tecnologias emergentes en si mismas,
sino por la transicion hacia nuevos sistemas que estan construidos sobre la infraestructura
de la revolucion digital" (Perasso, 2019).

Computacion en la nube: “Ofrece recursos de procesamiento como servicios escalables
y a pedido; cloud computing tiene tres modelos principales de servicios en la
nube: [aaS (infraestructura como servicio), PaaS (plataforma como servicio) y SaaS
(software como servicio)” (Google Cloud, 2024).

Digital: Dicho de un dispositivo o sistema: “Que crea, presenta, transporta o almacena
informacién mediante la combinacion de bits”. (Diccionario de la lengua espafiola.,
2023).

Estrategia Digital: “Ruta o manera en que la empresa orienta digitalmente sus procesos
organizativos, con el fin de poder ser mas eficiente, mas competitiva y poder sobrevivir
en esta economia global” (Lopez, 2022)

Gobernanza de la infraestructura de datos: “Es el conjunto de normas, politicas,
estandares, roles y responsabilidades que permiten potenciar el uso y aprovechamiento
de la infraestructura de datos. La gobernanza facilita la articulacion de acciones del sector
publico, privado, la academia y la sociedad civil, y genera un escenario de confianza y
seguridad para reutilizar los datos tanto del sector publico como el privado” (Decreto
1389, 2022).

GovTech: “Hace referencia a la necesidad de adoptar soluciones novedosas e innovadoras
en el Estado, para adoptar tecnologias digitales y metodologias en la provision de

productos y servicios que den respuesta a retos publicos. Aun no existe una nocioén



14

preponderante, pero es un término recurrente para enfatizar sobre adoptar un enfoque de
todo el gobierno hacia la modernizacion del sector ptblico” (Mintic, 2024).
Infraestructura de Medicion Avanzada: “AMI por sus siglas en inglés (Advanced
Metering Infrastructure) se centra en una comunicacion bidireccional con los usuarios del
servicio de energia eléctrica. Integra software, arquitecturas, redes de comunicaciones y
hardware, como: centros de gestion de medida, medidores avanzados, routers,
concentradores, tecnologias de comunicacion (PLC, Wi-sun, LORAWAN, redes
cableadas, etc” (Perez, 2021).

Indice de Transformacion Digital (ITD): “Es un instrumento que permite determinar el
nivel de transformacion digital en las instituciones del sector publico, mediante el analisis
de la aplicacion de précticas cuya implementacion tiene como propdsito alcanzar los
resultados esperados en cuanto a la infraestructura Digital, el modelo de negocio digital,
asi como, con la cultura y habilidades digitales” (Lopez, 2022).

Matriz Energética: “Combinacion de fuentes de energia primaria que se utiliza en una
zona geografica. No solo incluye las fuentes empleadas, sino también el porcentaje de
cada fuente. La matriz de generacion eléctrica colombiana es la sexta mas limpia del
mundo, el 68% de la capacidad instalada es de fuentes renovables de energia eléctrica”
(Alcolgen, 2024).

Mintic: “El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, segin la
Ley 1341 o Ley de TIC, es la entidad que se encarga de disefiar, adoptar y promover las
politicas, planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones. Dentro de sus funciones esta incrementar y facilitar el acceso de
todos los habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y a sus beneficios” (Mintic, 2021)

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS): “llamado universal para poner fin a la
pobreza, proteger el planeta y garantizar que para el 2030 todas las personas disfrutaran
de paz y prosperidad” (United Nations, 2015).

Observabilidad aplicada: “Es el uso practico de los datos observables, segun un enfoque
altamente orquestado e integrado entre los departamentos de la empresa, las aplicaciones

y los equipos de infraestructura y operaciones. Permite reducir el tiempo transcurrido



15

entre las acciones de las partes interesadas y las reacciones de la organizacién, de modo
que facilita la planificacion proactiva de las decisiones empresariales (Perri, 2022).
Omnicanalidad: “Es una evolucion logica de la multicanalidad y estrategia de gestion del
cliente a lo largo del Customer Journey con una comunicacion coherente y consistente en
los distintos canales por los que el cliente interactiia con la empresa (tiendas fisicas,
Internet, Mobile, Contact Center” (Romero, 2024).

Utilities:  “También  conocidas como empresas de servicios publicos,
incluyen electricidad, gas (y otras formas de energia), agua y servicios de saneamiento,
pueden ser de propiedad privada, publica o mixta. En cuanto al uso del término también
se utiliza como sinonimo de “Utility” el concepto “Empresa de utilidad publica” (Tecalis,
2024).

Sandbox: “El término en inglés, significa, literalmente, caja de arena. Es decir, el pequefio
recinto donde los nifios pueden jugar y experimentar en un entorno controlado. En el
mundo de la informatica, un ‘sandbox’ es un entorno de pruebas cerrado, disefiado para
experimentar con proyectos de desarrollo web o de ‘software’, especialmente en el
mundo fintech, de forma segura. EI concepto se ha trasladado al &mbito de la economia
digital en forma de los sandboxes regulatorios: campo de pruebas para nuevos modelos
de negocio que aun no estan protegidos por una regulacion vigente, supervisados por las
instituciones regulatorias” (Stornelli, 2021).

Smart Cities: “Una ciudad o territorio es inteligente en la medida en que orienta sus
acciones hacia sostenibilidad e inclusion, y se conecta y se adapta a los desafios y
expectativas de las personas que alli habitan para garantizar el bienestar comun bienestar.
Ademas, genera un ambiente de colaboracion, innovacion y comunicacion constante con
todos los actores e instituciones que la conforman, y donde las tecnologias sirvan como
herramientas de apalancamiento social, econdmico y transformacion ambiental” (Mintic,
2019). “Los objetivos de una ciudad inteligente centrada en las personas son el
crecimiento econdmico, la sostenibilidad y la calidad de vida, mientras que los objetivos
de una empresa de servicios publicos son proporcionar energia confiable, asequible y

ambientalmente responsable” (Motyka, 2024).
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Resumen Ejecutivo

Transformacion Digital del Ciclo de Facturacion en Empresas de Servicios Publicos,

Un Enfoque Estratégico

Este proyecto se centra en desarrollar un marco estratégico que pueda ser usado en el proceso
de aceleracion de la transformacion digital en Empresas de Servicios Publicos Colombianas,
a través de modelos de digitalizacion y automatizacion de procesos que les permitan afrontar
los desafios de entornos altamente competitivos y dindmicos, asi como la necesidad
apremiante de crear valor superior, mejorar la eficiencia operacional, competitividad y

sostenibilidad.

Los objetivos especificos incluyen:

* Determinar el grado de madurez frente a la transformacion digital en la empresa y en el
Ciclo de Facturacion, brechas y el grado de aprovechamiento de la tecnologia que

proporcione una ruta que asegure el éxito adaptativo a las nuevas realidades.

= Identificar tendencias e innovaciones en la industria, asi como mejores practicas y

modelos de negocio de empresas lideres en Servicios Publicos Colombia.

= Diseflar la ruta para la transformacion digital que facilite la identificacion de
oportunidades en el mercado, la creacion de sinergias en la organizacion, que allanen el
camino para la reformulacion de modelos de negocios, la generacion de crecimiento y de
ingresos, partiendo del subproceso de facturacion; no solo desde lo tecnologico, sino

también a través de cambios en el talento humano y la cultura organizacional.

Los resultados de este Proyecto Aplicado Empresarial le permitirdn a las Empresas de
Servicios Publicos acelerar la Transformacion Digital, en especial para el Ciclo de

Facturacion, acorde con nuevos modelos de negocios y dindmicas del sector.



Palabras clave

Ciudades Inteligentes, Ciclo de Facturacion, Utilities, Transformacion digital.

17



18

Abstract

Digital Transformation of the Billing Cycle in Public Service Companies, A Strategic

Approach

This project focuses on developing a strategic framework that can be used in the process
of accelerating digital transformation in Colombian Public Service Companies, through
digitalization and process automation models that allow them to face the challenges of highly
competitive environments and dynamic, as well as the pressing need to create superior value,

improve operational efficiency, competitiveness and sustainability.

Specific objectives include:

» Determine the level of progress towards digital transformation in the company and in
the Billing Cycle, gaps and the degree of use of technology that provides a route that
ensures adaptive success to new realities.

» [Identify trends and innovations in the industry, as well as best practices and business
models of leading companies in Public Services Colombia.

» Design the roadmap for a digital transformation plan that facilitates the identification of
opportunities in the market, the creation of synergies in the organization, which pave the
way for the reformulation of business models, the generation of growth and income,
starting from the billing subprocess; not only technologically, but also through changes

in human talent and organizational culture.

The results of this Applied Business Project will allow Public Service Companies to
accelerate Digital Transformation, especially for the Billing Cycle, in accordance with new

business models and dynamics of the sector

Keywords

Smart Cities, Billing Cycle, Utilities, Digital Transformation.
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Introduccion

La transformacion digital se percibe como un proceso de evolucion que lleva a las
empresas a adaptar sus modelos de negocio y perspectiva estratégica; en el camino quedan
obsoletas regulaciones y leyes; a los seres humanos nos invita a estar mas atentos y

conscientes de lo que estd pasando a nuestro alrededor.

Al hablar de transformacion digital es necesario hacerlo de manera holistica,
considerando el balance que debe existir entre factores como: disrupcion tecnologica,
innovacidén, conocimiento, educacion, capacitacion, desarrollo de habilidades,
sensibilizacion y por supuesto gestion del cambio y cultura organizacional, como elementos
determinantes en la adaptacion a la nueva realidad, para generar diferenciacion,

productividad y valor superior.

La cuarta revolucion industrial que estd apalancada por IA, IoT, Realidad Virtual,
Aumentada, Automatizacion y Ciberseguridad, Cloud Computing, asi como en la
convergencia de lo biologico con lo informético; por tecnologias y cambios que se generan
a ritmos dificiles de procesar para la mente humana, que son abrumadores en algunos casos
y que podemos simplificar desde perspectivas de oportunidades, problemas, desafios. En la
primera, por ejemplo, las startups luchan contra grandes incumbentes, con propuestas
novedosas que hace algunos afios eran catalogadas como ciencia ficcion. En la segunda, el
shock tecnologico aumenta la productividad, pero al mismo tiempo hace que algunos
empleos se vuelvan prescindibles obligando a quienes enfrentan estos desafios a salir del
statu quo para adquirir nuevas habilidades digitales y capacidades que desconociamos, sin
embargo, también genera gran preocupacion la afectacion a los mas vulnerables en este
proceso: “La IA podria exacerbar la desigualdad en el mundo, por eso tenemos que actuar

rapido” (EI Pais, 2024).

También surge el gran desafio que representan la adiccion a las redes, la

hiperconectividad, el FOMO (Diez M, 2017), los sesgos, los filtros, las realidades
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alternativas, las imagenes sintéticas, la manipulacion de la informacion y los dilemas éticos
que llevan a cuestionarnos sobre nuestro verdadero rol en esta transformacion ;somos el
cliente o el producto? o la necesidad apremiante de establecer mecanismos de autocorreccion
para denunciar y rectificar errores a fin de como lo indic6 Harari (2024) “promover la
busqueda de la verdad en lugar de para seguir acumulando poder” (p. 125) como motores
que rescaten la verdad y rechacen la infabilibilidad de los avances tecnoldgicos y engafio

colectivo.

Toda esta realidad no es un Hype o moda pasajera, estamos frente al desafio de utilizar
todas estas herramientas y tecnologia para generar valor, con altos niveles de apropiacion en
las personas, mediante cambios y soluciones relevantes, viables, sostenibles; a través de un
eje de transformacion digital que incorpore ademas el valor compartido. Aqui es en donde
las ESP debe jugar un papel importantisimo como catalizadoras y potenciadoras de la
revolucion urbana y de la transformacion digital territorial (Mintic, 2022) permitiendo el paso
de ciudades inteligentes a ciudades sabias o ciudades adaptativas, caracterizadas por sus altos
niveles de eficiencia y mejor calidad de vida, dada su capacidad de conocer la demanda de
servicios publicos por parte de los usuarios, adaptando en tiempo real la oferta e

infraestructuras a estas, optimizando asi los recursos y minimizando la huella de carbono.

Es asi como se requiere que la alta direccion vislumbre la necesidad apremiante de
cambio, mediante negocios eficientes, competitivos que le permitan mitigar los riesgos
asociados a la inaccién frente a la transformacion digital, lo que implica tomar decisiones
estratégicas necesarias para sobrevivir, tal como lo afirma Jack Welch “Cuando el ritmo de
cambios dentro de la empresa es superado por el ritmo de cambios fuera, el final esta cerca”

(Kagan, 2019).



21

1. Descripcion de la Situacion Organizacional en el que se Enmarca la Solucion a la

Problematica (Contexto)

La principal empresa de servicios publicos del sur occidente colombiano, cuenta con
una trayectoria de 92 afios, se caracteriza por ser industrial y comercial del estado, con
749.907 wusuarios de energia eléctrica, 699.412 de acueducto y 192.719 de
telecomunicaciones (linea basica); desempefia un papel fundamental para el desarrollo y
progreso mediante la prestacion de servicios esenciales para los ciudadanos (energia,
acueducto, alcantarillado y telecomunicaciones) asi como con la contribucion al
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en los municipios de Cali,

Jamundi, Yumbo, Puerto Tejada y Candelaria.

En el negocio de telecomunicaciones los suscriptores del servicio de internet
disminuyeron de 115.700, en 2019, a 70.766, lo que representa una reduccion de 44.934
clientes en cuatro afios; en materia de acueducto, se presentan falencias en los suministros en
comunas 1, 18 y 20. En cuanto al balance, las pérdidas cercanas a los $130 y $180 mil
millones de pesos en el ultimo afio (2023) lo que equivale a pérdidas de 500 millones diarios
(Bohorquez, 2024). En materia de cartera, se tiene por cobrar mas de $400 mil millones solo

por el servicio de energia (67%) seguidos de acueducto (16%) y de telecomunicaciones (3%).

Este debilitamiento institucional se acenttia en las actividades que componen el Ciclo
de Servicio (EMCALLI, 2014) y en particular el subproceso de facturacion, (EMCALI, 2023)

que afronta problemas en la implementacion tecnologica y de transformacion digital.

Razén por la que es importante determinar acciones para superar la brecha
tecnoldgica, acelerar la digitalizacién y automatizacion de sus procesos para mejorar la

experiencia de clientes y ciudadanos.
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1.1.Caracteristicas del Entorno

Las Empresas de Servicios Publicos se encuentran en contexto caracterizado la
volatilidad, incertidumbre, complejidad y ambigiiedad (Vuca Word, 2024), por lo que deben
lidiar con desafios complejos, como la crisis del costo de la vida, los desastres naturales, las
confrontaciones geoeconomicas, las fallas en la mitigacion del cambio climatico, la erosion
de la cohesion social y polarizacién social; segin tendencias identificadas por el Foro
Econémico Mundial (Foro Econdmico Mundial, 2023). Igualmente son sensibles a las
variaciones legales y regulatorias, a las politicas publicas, a los cambios demograficos,
habitos de consumo, a la insuficiencia de recursos hidricos, a los acelerados cambios
tecnologicos, en particular para la energia eléctrica; todo lo anterior proporciona un panorama

de amenazas y oportunidades desafiante, detallado a continuacion:



Figura 1
Analisis Pestel

Politico

f

+ Confrontacién geoeconsmica, incluidas las sanciones, las guerras comerciales y la seleccion de inversiones (1).
+ Organos internacionales que inciden en la formulacién de politicas y estandares del sector: IEA (Agencia Internacional de Energia), ISO, IEC, ONU,
IRENA(Agencia Internacional de Energia Renovable), WEC (Consejo Mundial de Energia), REN21. (4)

Econémico

+ Crisis global del costo de vida; crisis de empleo; volatilidad significativa en el precio de los productos basicos; presiones
inflacionarias que afectan de manera desproporcionada a quienes menos pueden pagarlo; aumento del precio de las necesidades
basicas (articulos no fungibles como alimentos y viviendal; disminucién de la capacidad de pago de los usuarios. (1),

- Objetivos de desarrollo sostenible: 6: Garantizar la disponibilidad de agua y su gestién sostenible y el saneamiento para todos, por parte de la ONU. INTERNACIONAL Proyeccién de crecimiento econémico para 2023 pasando de 0,6 % a 1,2 %. Se espera que la tendencia de debilitamiento sea la que
- Gobernanza del sector publico y lucha contra la corrupcion siguen ocupando de manera constante los primeros puestos entre las prioridades de predormine en la economia durante lo que queda del 2023. Pronéstico de déficit del Gobierno Nacional Central de 2023 en 4,4 % del
desarrollo més importantes. (10 PIB, mientras que para el préximo afo se espera hasta 4,8 % del PIB. (14);
r Disminucién de la capacidad de pago de los usuarios; Falla para estabilizar la trayectoria de las tarifas de energia y acueducto.
Efectos colaterales agudos en los estratos més vulnerables de la sociedad, aumento de la pobreza.
Promulgacién de nuevas politicas publicas que afectan la prestacién de los servicios publicos domiciliarios y de TICs.(3)
Politica Nacional para la Transformacion Digital e Inteligencia Artificial del MINTIC. - Altos costos en la prestacién de los servicios pablicos domicilirios y de telecomunicaciones.
Politica de transparencia, participacién y servicio al ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién + Competidores con alta capacidad de inversién.
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.13
Codigo Pais - Mejores Practicas Corporativas Colombia - 2014. Denandy
5 " 3 ’ £l mercado de consumidores de energla esté compuesto el Regulado y el No Regulado. En el Mercado Regulado (MR) se
+ Afectacién de a reputacion empresarial por denuncias de sobrecostos en contratos. Panorama de escandalos sistematicos. (11) NACIONAL Blae: P guladoy 8 gulado (MR)
: . i encuentran los usuarios adquieren energia de su comercializador local (residencial y comercial) equivalen al 68% de
- Débil gobernanza corporativa e injerencia politica en la toma de decisiones empresariales (laboral, contratacién, proyectos, entre otros). "
demanda nacional final. Mientras que el Mercado no Regulado (MNR), corresponde al 32, compran energla libre y
directamente mediante contratos a generadores, distribuidores y comercializadores.

- Organizacién Mundial de Comercio y sus principios de internacionalizacion de la economia, del libre comercio, promocién y desarrollo Social
de la reforma econémica. La tendencia a la privatizacion y liberalizacion de los mercados ha aumentado la participacién de + Crisis humanitaria en los mercados violencia y migracién involuntaria. (1)
operadores privados en el sector. (16)

LOCAL

+ La evolucion del comercio internacional de productos de energéticos y las consecuencias globales de los sistemas de produccion
requieren mayores y més amplios esquemas de regulacion energética. (4)

-l régimen corporativo en Colombia goza de una gran estabilidad y seguridad juridica, es una legislacion estable que se ha modernizado
continuamente. En Colombia, normas constitucionales como el derecho de asociacién, el derecho a la igualdad, la proteccién a la libertad de
empresay ala iniciativa privada, respaldan el uso de vehiculos receptores de inversién nacional y extranjera. (12)

Constitucién de 1991 Articulo 365 establece que la prestacion de los servicios pablicos son una funcion inherente  la finalidad social del Estado

Ley 142 de 1994 Ley de Servicios Publicos, Ley 143 Ley Eléctrica, sefialan las funciones del Estado en los Servicios Pablicos, .
Constantes cambios en las leyes y la regulacion. (17) 3
Entidades con incidencia legal, regulatoria, de supervisién, vigilancia, control

Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios - SSPD; Comisién de Regulacién de Energia y Gas -CREG.

Ministerio de Minas y Energa; Comisién de Regulacion de Acueducto CRA.

Superintendencia de Industria y Comercio (SIC); Ministerio de Minas y Energie; Ministerio de Hacienda

Ministerio TIC;Administradores del Sistema Energetico XM; Gremios: Andesco, Acodal,

- Teletrabajo definido en el Articulo 2 de la Ley 1221 de 2008.

+ Trabajo en casa, que rige por la Ley 2088 de 2021

+ Trabajo remoto segin la Ley 2121 de 2021

- Entidades con incidencia Local: Blogue parlamentario del Valle; Municipio de Santiago de Cal; Concejo
Municipal; Personeria Municipal; Vocales de Control.
Normas territoriales POT

Proveedores

Hay un gran nimero de proveedores, con experiencia, poder econémico y logistico para cubrir los requerimientos de la
regulacién en Servicios Publicos Domicilarios. Existe diversidad de proveedores con capacidad de ofertar a los difentes
procesos contractuales,

Ecolégico

Urgentes politicas para adaptarse al cambio climético y su impacto en la ciudad.

Necesidad de promover entre los usuarios el uso de energla renovables.

Disminucion en la oferta de agua en las ciudad y el  originada en la alta 6n de fuentes
hidricas, miner(a ilegal, ganaderia intensiva, etc.

1 Valle del Cauca registré una erosion del 57,29 de su territorio y el 5,4% evidenci un grado severo para el mismo

EMcCALI

- Poblacién Colombia: 51.609.000 personas, posicién 29 de la tabla de poblacion, compuesta por 196 paises.(9)

+ E193% de los colombianos ya cuentan con acceso a este servicio de agua potable en Colombia al agua potable, esto equivale a 45.5 millones de personas.(6)

- Conecti

- 97% de los colombianos tiene acceso a la energia eléctrica (7)
+ Proliferacién de actividades econémicas ilicitas.

- Desplazamientos humanos més vilnerables.

- Aceleracién en proceso de urbanicacion.

/  Competencia

Hay 77 empresas en Colombia, y EMCALI se ubica en la posicion 56, en cuanto a la
generacion energia.

+ Proliferacion de conexiones fraudulentas en los servicios publicos.
+ Crecimiento de asentamientos humanos de desarrollo incompleto.
- Posibilidad de mejorar la gestion social para desarrollo de la ciudad y la region.

Tecnolégico

Tendencias (2);
+ Sistema Inmunitario Digital.
+ Observabilidad Aplicada.

- Gestion de la confianza el riesgo y la seguridad de la IA (Al TRISM, por sus siglas en inglés,
+ Nuevas tecologias y oportunidades de innovacion en los servicios péblicos domiciliarios y de telecomunicaciones.
+ Posibilidad de incursion en nuevos negocios;

- Posibilidad de participacion en proyectos - convenios a nivel internacional,

+ Tecnologias que impactan los servicios piblicos: (15)
+ Electrificacién y energias renovables

idad avanzada: Respaldan una gran cantidad de soluciones digitales que pueden impulsar el crecimientoy la productividad en todas las industrias.
Computacién enla nube y perimetral: para mejorar la latencia, los costos de transferencia de datos, el cumplimiento de las regulaciones de soberania de datos, la autonomia

sobre los datos y la seguridad,

+ Posibilidad de incursion en nuevos negocios soportados en nuevas tecnologias y de participacion en proyectos - convenios a nivel nacional,

+ Obsolescencia tecnologica en empresas de servicios publicos de tipo oficial (Empresas Industriales y Comerciales del Estado),
- Posibilidad de participacién en proyectos - convenios a nivel regional.

Sustitutos - Startups
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+ ENERGIA: Unergy: Cred la primera comunidad de granjeros productores de energia limpia que busca que propietarios de terrenos planos
cercanos a redes eléctricas de distribucion se conviertan en granjeros productores de energia limpia al poner sus terrenos para produccion de
energia solar y ademas convertirse en inversionistas de estos proyectos..

+ TELECOMUNICACIONES: Starlink: internet de banda ancha de alta velocidad y baja latencia que permite nuevos casos de uso que
histéricamente no han sido posibles con Internet por satélite; uso de un terminal dedicado con mayor alcance y rendimiento. Movistar se
‘asocia con Starlink para ser su proveedor mundial de internet satelital

periodo. (8)
Posibilidad de implementar mejores practicas para la gestion ambiental con sustentabilidad,

Necesidad de ugentes politicas para adaptarse al cambio climético global,
Colombia es el tercero de la region més avanzado en transicion energética. En 2021, América Latina alcanzé 60% de capacidad instalada de produccion de
energias renovables, debido alas fuentes é 8).

Fendmenos meteoroldgicos extremos; falla en la mitigacion del cambio climatico; Sequias y la escasez de agua, disminucion de las cosechas, inseguridad alimentaria, pérdida de insectos a gran escala; niveles atmosféricos de diéxido de carbono, metano y 6xido nitroso
con niveles récord. Las trayectorias de las emisiones hacen que sea muy poco probable que se logren las ambiciones globales de limitar el calentamiento. (1),
Politicas internacionales para minimizar/adaptarse  los efectos del cambio climético. El Acuerdo de Paris, aprobado en 2015, aspira a reforzar la respuesta mundial a la amenaza el cambio climético.

Fuente: Elaboracion propia



24

Dentro de las amanezcas mas relevantes se encuentran la disminucion de la capacidad
de pago de los usuarios, la proliferacion de conexiones fraudulentas, la inestabilidad tarifaria
y de los subsidios, la vulnerabilidad de los estratos mas bajos, el aumento de la pobreza, el
deterioro/vandalizacién de la infraestructura y la proliferacion de actividades econdmicas

ilicitas.

En cuanto a las oportunidades, existe un panorama bastante dindmico regido por
tendencias tecnologicas que impactan las estrategias empresariales de las ESP y que permiten
acelerar la digitalizacion; en este sentido encontramos las siguientes herramientas y ventanas
de tiempo: plataformas en la nube (1 afio), sistema inmunitario digital e ingenieria de
plataformas (1 -2 afios), y Observabilidad Aplicada (2 — 3 afios). Esto complementado con
la gestion de la confianza el riesgo y la seguridad de la IA, Gestion continua de la exposicion

a amenazas (CTEM) e Ingenieria de plataformas (McCartney, 2023).

En general, se observa en el entorno, y en particular para las ESP una tendencia hacia
la optimizacion de tecnologia y sistemas mas fiables, mas orientados a las decisiones
soportadas en datos, que preserven el valor, que mejoren la resiliencia, eficiencia y
efectividad de las actividades, en entornos cambiantes con mejores y mas fuertes habilidades.
Se aprecia también una tendencia al uso de macrodatos, Inteligencia Artificial para potenciar
la funcién administrativa y los fines esenciales del estado, seglin lo indica la Constitucion

Politica de Colombia (1991):

La funcion administrativa estd al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y
la desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar

sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado.

Del mismo modo alcanzar la participacion ciudadana (Art 2 de la Constitucion),

mediante una mayor dindmica a la definiciéon de Leyes, Regulacion, Politicas, Marcos
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Institucionales, discusiones éticas, asignacion oportuna de recursos, entre otras; de

conformidad con los lineamientos de la OCDE para ofrecer mejores servicios publicos.

La ley 1341 de 2009 marco6 un hito en las telecomunicaciones, en especial para las
empresas incumbentes que debieron permitir el ingreso de otros operadores al mercado,
inicialmente a costa de su propia infraestructura, a pesar de que “en sus principios
orientadores establece promover el 6ptimo aprovechamiento de los recursos escasos con el
animo de generar competencia, calidad y eficiencia, en beneficio de los usuarios de

Telecomunicaciones” (Departamento Nacional de Planeacion, 2024).

Por su parte el articulo 17, resalta el uso apropiado de tecnologias entre gobierno,
empresas y ciudadanos, es asi como el MinTIC se ha focalizado en la capacitacion de talento

digital impulsando la competitividad e innovacion de empresas en diferentes sectores.

En este sentido se resalta que Colombia ha emprendido iniciativas como la plataforma
"Datos Abiertos", a través del cual se impulsa la transparencia y la adopcion de decisiones
soportadas en datos publicos, que a la fecha cuenta con 9.727 datos del Gobierno para
investigar, desarrollar aplicaciones, crear visualizaciones e historias, publicados por mas
1.658 entidades (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2024).
Inclusive se han definido las funciones del Coordinador Nacional de Datos, como articulador
del “Plan Nacional de Infraestructura de Datos, el Modelo de Gobernanza de la
Infraestructura de Datos, la Politica de Gobierno Digital” (Decreto 767, 2022) y “las politicas
nacionales, relacionadas con transformacion digital, inteligencia artificial y otras tecnologias
emergentes” (Decreto 1389, 2022), que de la mano del Decreto 1732 de 2021, en el Articulo
5 reglament6 la Ley de Emprendimiento y la adopcion de los mecanismos Sandbox en el

pais.

De igual manera con el documento del Consejo Nacional de Politica Econémica y
Social CONPES 2019 mediante el cual “se postula la Politica Nacional para la

Transformacion Digital e Inteligencia Artificial que busca preparar al pais para generar valor
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a través de tecnologias digitales en el ambito de la 4RI, alineada con la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional” (Ley 1712, 2014), ademas ...

plantea un marco ético para la implementacion de tecnologias basadas en IA” (Ospina, 2021).

La transformacion del sector eléctrico en particular hace mas compleja la operacion
de las ESP, que deben adaptarse y evolucionar hacia soluciones que garanticen escalabilidad
y flexibilidad para poder generar ventajas competitivas. Existe también una gran oportunidad
de desplegar nuevos modelos de negocio, por ejemplo, potencializar la matriz energética y
desarrollar fuentes renovables de energia (solar, edlica, hidrdulica), como la generacion

distribuida, para reducir la emision de gases de efecto invernadero.

En general, la empresa responde a todas estas demandas externas a una velocidad que
requiere mayor agilisimo por parte de administracion, que priorice reestructuraciones y su
capacidad de adaptacion, dada la actual ralentizacion y la poca priorizacion que se le da al
desarrollo de la innovacion a pesar de la gran responsabilidad de facilitar la calidad de vida

a través de servicios publicos.



Figura 2

Analisis Porter

Rivalidad Entre
Competidores

» 2028 ESP. Energia: 77 empresas en Colombia
en generacion. Frentes, no solo en precios,
calidad, cobertura y servicios de valor

agregado.
TIC: Inversion en infraestructura,
cubrimiento del 85 % de acceso a internet en
el pais

Amenaza Productos
Sustitutos

* Energiarenovable autogenerada. Unergy
creo la primera comunidad de granjeros
productores de energia limpios.
Combustibles alternativos (biodiesel, gas
natural).
TIC: Servicios de internet por satélite.

Potencial Entrada Nuevos
Competidores

Energia: (SIN), mas del 20% del negocio en el
pais en manos de seis empresas: Isagen, AES
Colombia, Celsia, Grupo EPM, Enel Bogota
Region y EDP renovable.

TIC: incursionar en la movilidad.
Reduccion del presupuesto de funcionamiento

Poder de los Clientes

Energia: Compuesto por el mercado Reguladoy
el No Regulado. En el MR equivalen al 68% de
demanda mientras que el MNR, corresponde al
32%, compran energia libre y directamente
mediante contratos a generadores,
distribuidores y comercializadores.
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Fuente: Elaboracion propia con informacién tomada de publicaciones (Gomez, 2021),

(Semana, 2021), (Semana, 2022), (La Republica, 2023), (Archila , 2023).

El analisis del sector de servicios publicos colombiano muestra un entorno altamente

competitivo, con fuerte incidencia de factores como la regulacion, la infraestructura

existente, la creciente aparicion de tecnologias disruptivas. La rivalidad entre competidores

es intensa, especialmente en el sector energético y las telecomunicaciones, focalizado en

mercados urbanos. El poder de negociacion de los proveedores es fuerte dada la importancia

de asegurar la calidad de productos y servicios. Los clientes, en particular hogares, presentan

un poder de negociacion moderado, no obstante, su satisfaccion es relevante para asegurar la

participaciéon en el mercado.

Las barreras de entrada son fuertes con ocasion de las

inversiones que se requieren para infraestructura. Existe amenaza de productos sustitutos,
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en particular con las energias renovables y las TIC, razon por la cual se debe innovar y adaptar

a las nuevas tendencias.

1.2.Indicadores Sectoriales Ganancias y Cuota del Mercado

Tabla 1

Cuota de Mercado Empresas de Energia y Servicios Publicos

O© 0 N &N »n bk~ W=
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Nombre de 1a Compaiiia Ingresos Cuota del Mercado
Ecopetrol S.A. $117,984,177.00 27.28%
Refineria de Cartagena S.A.S $30,542,727.00 7.06%
Organizacion Terpel S.A. $22,945,880.00 5.31%
Empresas Publicas de Medellin E.S.P. $15,771,085.00 3.65%
Drummond Ltd $15,424,349.00 3.57%
Enel Colombia S.A. E.S.P. $15,325,264.00 3.54%
Primax Colombia S.A. $9,045,380.00 2.09%
Cenit Transporte y Logistica de Hidrocarburos S A S $7,113,995.00 1.64%
Carbones del Cerrejon Limited $6,976,125.00 1.61%
C.I. Trafigura Petroleum Colombia S.A.S. $6,334,602.00 1.46%
Oleoducto Central S.A. $6,143,100.00 1.42%
Chevron Petroleum Company $5,720,906.00 1.32%
Celsia Colombia S.A. E.S.P $5,660,435.00 1.31%
Air- ES.AS. E.S.P. $5,619,562.00 1.3%
Caribemar de la Costa S.A.S. Esp $5,583,666.00 1.29%
Isagen S.A. E.S.P. $5,530,344.00 1.28%
Verano Energy (Switzerland) Ag Sucursal $5,407,767.00 1.25%
Frontera Energy Colombia Corp., Sucursal Colombia $4,741,580.00 1.1%
Vanti S.A. Esp $3,805,792.00 0.88%
Biomax Biocombustibles S.A. $3,727,003.00 0.86%
Termobarranquilla S.A. Empresa de Servicios Publicos  $3,714,673.00 0.86%
Cerrejon Zona Norte S.A. $3,632,510.00 0.84%
E.S.P. Empresas Municipales de Cali E.I.C.E $3,076,317.00 0.71%
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Nombre de la Compaiiia Ingresos Cuota del Mercado
27 Hocol S.A. $2,683,050.00 0.62%
28 E.S.P. Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota  $2,527,495.00 0.58%

Fuente: EMIS Next Academic Research. (2024). Energia y Servicios Publicos, Indicadores

Sectoriales.

Se observa que la empresa ocupa la posicion veintitrés (23) dentro de dos mil veintiocho

(2028) Empresas de Servicios Publicos registradas en Colombia.

1.3.Indicadores Sectoriales Margen de Beneficio

Figura 3

Indicadores Sectoriales Servicios Publicos
Ingresos agregados (mn USD)
100,006
Utilidad Operativa (EBIT) (mn USD)
16,792
Utilidad Neta (mn USD)
14,082
Margen de beneficio neto Mediana
3.33 %

Fuente: (EMIS Next Academic Research, 2024), Energia y Servicios Publicos, Indicadores
Sectoriales

El margen de energia y Servicios Piblicos se presenta en millones de dolares (USD$100.006)
y equivale al (3.33%)); este sector se encuentra mas expuesto al mercado internacional lo que
influye en esta dinamica y fluctuaciones del tipo de cambio que afectan sus operaciones.
Comparandolo con otro como el sector de Banca y Seguros (12.55%) es menor, esto indica
que, en promedio, las empresas del sector financiero generan una mayor proporcion de

utilidades netas en relacion con sus ingresos totales.
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1.4.Facturacion a Nivel Nacional

A continuacion, en la figura 4. se muestra como la empresa ocupa la posicion 68, (Con una
facturacion de 3 billones) dentro de las 100 empresas que mas facturaron en el afio 2023, por
debajo de EPM, que se encuentra en la posicion numero 2, (37 billones) segiin ranking de La

Republica:

Figura 4

Top Facturacion En Colombia

INGRESOS OPERACIONALES PATRIMONIO

RANK. MILLONES VAR.% | MILLONES DE
2023 | RAZON SOCIAL DE PESOS 2023 2223 PESOS 2023
1 ECOPETROL* 143.078.746 -10,28 103.098.804

2 EPM* 37.536.716 16,49 31316334
3 | ORGANIZACION TERPEL* 36.225.805 217 2.751.370
4 | REFICAR 32.050663 : 1483 24.740.5%4
5 | AVIANCA 27.150514 20556 -1.106.884
6 | GRUPO ARGOS* 22.593.101 @ 587 27.789.414
7 | ALMACENES EXITO* 21.122.087 2,44 7.421.809
8 | NUEVAEPS 20279681 37,24 143392
9 | GRUPO NUTRESA* 18.906.264 10,97 6.444.251
10 | D1SAS 17424131 | 24,84 175.362
61 ITALCOL SA 3.666.597 661 465.761
62 | CONTEGRALSAS 3661019 | 394 591.680
63 | ALPINA* 3577319 -05 272.804
64 | CERREJON ZONA NORTE 3.549.559 -50,68 4.431.739
65 | CAFAM 3491634 19,22 2.193.074
66 | DISTRACOM SA 3.383800 ! 22,66 996.048
67 | COLOMBINA* 3.344565 13,97 274.856
68 | EMCALIESP 3331973 92 4.296.490
69 | SAMSUNG ELECTRONICS 3.126228 -28,02 285232
70 | SOLLA SA* 3.057.499 0,1 379.019
71| TECNOQUIMICAS* 3052097 664 2743057

Fuente: (Casas, 2023)

Su facturacion le permite ubicarse dentro de las empresas més grandes de Colombia.

1.5.Facturacion de la Empresa por Servicios

A continuacion, en la figura 5. se muestra la estadistica en cuanto a cantidad de facturas,
valor puesto al cobro, suscriptores por localidad, para los servicios de acueducto,

alcantarillado, energia y telecomunicaciones.
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Facturacion por Servicios

Figura §
Top Facturacion ESP
UTILITIES TELECOMUNICACIONES
Cantidad de facturas Valor total p.uesto al cobro Cantidad de facturas Valor total p.uesto al cobro
($ millones) ($ millones)
2022 2023 Var% 2022 2023 Var % 2022 2023 Var% 2022 2023 Var %
Ene 775.915 792.345 2,1%| $ 208481 $ 239.859 15,1% 219.733 176.123 -19,8%|$ 11.246 $ 9.838 -12,5%
Feb 777.140 793.475 21%|$ 207.630 $ 242.690 16,9% 214.067 171.083 -20,1%|$ 11.433 $ 9.495 -17,0%
Mar 779.133  794.986 2,0%$ 217514 $ 250.010 14,9% 216.669 167.039 -22,9%|$ 10.862 $ 9.544 -121%
Abr 780.783 796.319 2,0%|$ 219.345 $ 253.149 154% 206.334 160.988 -22,0%|$ 10.742 $ 9.562 -11,0%
May 782.098 797.398 2,0%|$ 229.236 $ 259.698 13,3% 208.219 157.150 -24,5%|$ 10.704 $ 9.040 -15,5%
Jun 783.077 798.880 2,0%| $ 236.801 $ 256.015 8,1% 204.652 154.985 -24,3%|$ 10.317 $ 8.343 -19,1%
Jul 784.372 800.065 2,0%|$ 231.892 $ 254.980 10,0% 200.478 148.139 -26,1%|$ 10.235 $ 8211 -19,8%
Ago 785.516 801.652 2,1%| $ 242500 $ 273.125 12,6% 195.748 144499 -262%|$ 10.746 $ 7.976 -258%
Sep 786.898 803.198 21%| $ 248476 $ 266.877 7,4% 194.086 142.570 -26,5%|$ 10.189 $ 8.049 -21,0%
Oct 788.430 804.227 2,0%| $ 255.964 $ 274245 71% 190.731 136.940 -28,2%|$ 10.737 $ 8.037 -252%
Nov 790.234 805.218 1,9%| $ 251505 $ 278.767 10,8% 189.489 133.344 -296%|$ 9.847 $ 7.893 -19,8%
Dic 791.072  806.333 1,9%| $ 241987 $ 273.890 13,2% 177.003  129.174 -27,0%|$ 9.832 $ 7.798 -20,7%
ACUM DIC $ 2.791.330  $ 3.123.305 11,9% $ 126.890 $ 103.784 -18,2%
TOTAL ANO $ 2.791.330 $ 3.123.305 $ 126.890 $ 103.784
Fuente: Unidad de Facturacion (valores en miles de millones, afios 2022, 2023)
Figura 6
Suscriptores por Servicio y Localidad
ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
Municipio dic-21 dic-22 dic-23 Municipio dic-21 dic-22 dic-23
Cali 651.737 664.717 675.738 Cali 649.357 660.372 670.615
Yumbo 22.583 24.016 24.619 Yumbo 190 165 196
Palmira 907 919 931 Palmira
Candelaria 888 896 899 Candelaria
TOTAL 676.115 690.548 702.187 TOTAL 649.547 660.537 670.811
Fuente: DWOSF - Unidad de Facturacion Fuente: DWOSF - Unidad de Facturacion
ENERGIA TELECOMUNICACIONES
Municipio dic-21 dic-22 dic-23 Municipio dic-21 dic-22 dic-23
Cali 685.138 699.497 713.425 Cali 235.432 214.644 153.149
Yumbo 32.905 33.786 34.094 Yumbo 8.293 10.708 5.769
Puerto Tejada 6.466 6.765 6.878 Puerto Tejada
Jamundi 615 616 611 Jamundi 5.631 5.793 4.635
Candelaria 1 3 3 Candelaria
Otros 81 84 84 Otros
TOTAL 725.206 740.751 755.095 TOTAL 249.356 231.145 163.553

Fuente: DWOSF - Unidad de Facturacion

Fuente: Unidad de Facturacion.

Fuente: DWOSF - Unidad de Facturacion
(*) Productos de telefonia



32

En relacion con el servicio de energia, la mayor participacion de las empresas de

generacion en el Sistema Interconectado Nacional (SIN), le corresponde a Empresas Publicas

de Medellin E.S.P., con el 24.04 %, Enel Colombia S.A. E.S.P., con el 19.78 % e Isagen S.A.

E.S.P., con el 18.41 %.; mientras que Termoemcali I S.A. E.S.P. a la fecha solo tiene una

participacion del 33%, (Lexlatin, 2023) ocupa el lugar 27:

Figura 7

Participacion de la Empresa en el Sistema Interconectado Nacional SIN

Agente Generador

Generacion Real | Generacién Real | Generacién Real | Participacién | Participacion | Participacion

2021 (GWh) 2022 (GWh) 2023 (GWh)
Empresas Plblicas de Medellin ES.P. 18,456.72 20,48841 19,393.45 24.96 % 26.64 % 24.04 %
Enel Colombia S.A. ES.P. 11,324.94 15,956.07 0.00 % 1473 % 19.78 %
Isagen S.A.ESP. 16,395.04 18,305.96 14,854.04 2218 % 23.80 % 1841 %
Celsia Colombia S.A. ES.P. 4,937.45 5,626.65 5,259.01 6.68 % 732% 6.52 %
Aes Colombia & Cia. SCA.ESP. 2,724.65 426333 0.00 % 354 % 528 %
Termobarranquilla S.a. Empresa de Servicios Publicos 3,376.20 3,053.14 3,818.36 457 % 397 % 473 %
g»iegzqgra Y Comercializadora de Energfa del Caribe 261502 2.188.52 3,089.37 354 % 285 0% 3839
Prime Termoflores S.A.S. ES.P. 735.22 608.20 1,355.62 0.99 % 0.72 % 1.68 %
Empresa Urra S.A. ESP. 1,483.35 1,786.09 1.262.13 201% 232% 1.56 %
Termoyopal Generacién 2 S.A.S ES.P. 114262 1,156.92 1,224.95 1.55 % 150 % 1.52 %
Termotasajero Dos S.A. ES.P. 276.14 269.70 1.030.72 037 % 035% 1.28%
Compaiifa Eléctrica de Sochagota S.A.ESP. 443.20 29721 1.023.48 0.60 % 03%2% 127 %
Termocandelaria S.C.A. ES.P. 12870 129.85 988.85 0.17 % 017 % 123%
Termotasajero S.A. ES.P. 28261 277.70 963.97 0.38% 0.36% 1.19%
Gestion Energética S.A. ES.P. 350.03 21374 801.28 0.47 % 0.99 %
| Prime Termovalle S.A.S Empresa De Servicios Publicos 578 3.99 647.13 0.01% 0.80 %
Hidroeléctrica Del Alto Porce S.AS. ES.P. 807.07 817.01 611.48 1.09 % 0.76 %
Termonorte S.AS, ESP. 265.77 33844 529.39 036 % 0.66 %
Proeléctrica SA.SESP. 364.74 400.09 352,50 0.49 % 0.44 %
Nitro Energy Colombia S.AS. ESP. 20597 24252 283.11 0.28 % 0.35%
Vatia SA ESP 283.52 287.25 27030 0.38 % 034%
Termo Mechero Morro S ASES.P 251.56 0.00 % 031%
Termo Mechero Morro S AS.ESP 492.98 479.03 24084 0.67 % 0.30%
| Empresa de Energia de Pereira S.A. ESP. 249.16 194.28 180.75 0.34 % 022%
| Pch San Bartolomé SAS.ESP. 176.86 0.00 % 0.22 %
Proyectos Energéticos del Cauca S.A.ESP. 12995 173.68 0.18 % 0.22%
Ter alil SAESP. 874 159.99 001 % 6
Centrales Eléctricas de Narifio SA.ESP. 164.12 127.7¢ 022% 0.16 %
Atlantica Colombia S.A.S. ES.P. 5.44 43.63 95.37 0.01% 0.12 %
Aures Bajo S.AS. ESP. 139.59 13461 89.02 0.19% 0.11%
Risaralda Energia S.A.S. ES.P. 117.75 11974 86.92 0.16 % 0.11%
Riopaila Energia S.A.S. ES.P. 62.84 55.51 81.26 0.08 % 0.10%

Fuente: Expertos en Mercados XM. (2023). Reporte Integral de Sostenibilidad, Operacion y

Mercado.
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Es evidente que el negocio de la generacion de energia resulta fundamental para las
empresas de Servicios Publicos constituyendo un factor determinante la volatilidad de los

precios del mercado mayorista.

1.6.Impacto Estratégico

Disponer de herramientas tecnologicas permitiria estar al nivel de los competidores,
tendria un impacto crucial para el desarrollo de productos y servicios, ventas, ciclo de
servicio, ademas de asegurar la satisfaccion de los clientes. El mercado y los clientes
requieren mayor velocidad, precision y efectividad soportada en tecnologia (Ledingham, y
Rigby 2004). Las unidades de negocio de Energia, Acueducto, Alcantarillado y
Telecomunicaciones requieren un punto de unidon para aprovechar las oportunidades
multiservicios. Gestionando adecuadamente estas herramientas tecnologicas se lograrian
resultados financieros que justifican la inversion en el software y representaria un logro

altamente comunicable, tanto dentro como fuera de la empresa.

1.6.1. Indicador Estratégico Corporativo

En el contexto del Plan Estratégico Corporativo se definieron las siguientes lineas
para el Proceso Gestion Comercial y Gestion al Cliente, dentro del el cual se encuentra el
ciclo de facturacion, a través de iniciativas que buscan transformaciones para consolidar a la

empresa como publica, multiservicios, sostenible y competitiva:

Tabla 2

Alineacion Plan Estratégico Corporativo

Alineacion Plan Estratégico Corporativo y Ciclo de Facturacion

Dimension: Clientes

Linea Estratégica: No. 1. Crear experiencias diferenciales positivas con el
cliente/usuario

Meta: NSU: Nivel de Satisfaccion por Operaciones Comerciales; Meta 2024 promedio
canales de atencion todos los servicios 66%.
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Objetivo Estratégico: “C7 Mejorar los procesos de la organizacion y la articulacion entre
las UEN vy las gerencias de soporte” (EMCALIL 2023)

Linea Estratégica: F1. Ajustar las estrategias comerciales a los requerimientos de los
nuevos mercados: PY2-IND2-FUNCI1: Modernizar la gestion comercial y de servicio al
cliente.

Fuente: Planeacion Corporativa.

2. Descripcion del Método y/o Estrategia que Utilizara para Resolver la

Problematica Organizacional

Surge la pregunta clave de ;como pueden las Empresas de Servicios Publicos en
Colombia, en adelante ESP, afrontar exitosamente los desafios actuales del mercado y el
entorno digital con el objetivo de mejorar la eficiencia operacional, siendo mas competitivos,
sostenibles, creando valor superior, a partir de estrategias de la transformacion digital,

procesos automatizados y su cultura?

Para vislumbrar una respuesta se parte de un primer escenario de riesgo en las
Empresas de Servicios Publicos y en particular en las actividades del Ciclo de Facturacion,
que plantean la posibilidad de “afectacion econdémica y reputacional por atrasos o
incumplimiento en el programa de facturacion, debido a insuficiencia en los recursos
requeridos o fallas en los sistemas de informacion” (EMCALI, 2023). Los controles para
evitar su materializacion pasan por actividades manuales, semiautomaticas y automaticas,
para cumplir con los constantes cambios legales, regulatorios, normativos y requerimientos
por parte de organismos de vigilancia y control, razéon por la cual resulta apremiante
desarrollar una ruta de transformacion digital, “La acelerada transformacion tecnologica y
la incertidumbre socioeconomica a nivel mundial dirigen a las organizaciones a un
panorama en el que deben actuar con audacia para mejorar la resiliencia, en lugar de llevar
a cabo acciones improvisadas para adaptarse abruptamente a los cambios de la era digital”

(Gartner, 2023).
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Para abordar esta problematica, se propone como metodologia un enfoque cualitativo
y cuantitativo, con una comprension profunda de la situacion, encaminado en las vias
investigativas y propositiva, buscando percepciones al interior de la organizacion, asi como
experiencias en otras ESP para encontrar caminos, metodologias, mejores practicas, que
inviten a reflexionar sobre las tensiones que genera la transformacion digital y que serdn de

utilidad en la toma de decisiones.

Se analizaron las tecnologias existentes, su pertinencia y potenciales usos en el Ciclo
de Facturacion, asi como el impacto en cada una de sus areas. Para esto se analizaron

tecnologias disruptivas, asi como las mejoras y riesgos asociados.

Partiendo una revision exhaustiva de libros, informes, publicaciones (blogs, videos)
en torno a temas como: transformacion digital, innovacion, estrategia, cultura organizacional,
gestion de ESP; entrevistas con expertos, estudio de casos exitosos de otras ESP; logrando
identificar mejores practicas y lecciones aprendidas. Luego se acudid a informes de gestion
de las diferentes areas, entrevistas y encuestas, analisis de datos historicos para identificar
oportunidades mejora. Finalmente se modeld la propuesta de un plan de transformacion
digital, potencializando el crecimiento, asi como el desarrollo del ecosistema digital

(CINTEL, 2023).

2.1.Situacion Actual del Ciclo de Servicio y Ciclo De Facturacion

El Ciclo de Servicio (EMCALLIL, 2014) es el articulador de procesos y proveedor de
los insumos necesarios para asegurar la generacion de las facturas. En este se monitorean y
evaluan las ventas, instalaciones de servicios, dafos, atencion al cliente, cartera, gestion de
pérdidas para cada una de las Unidades de Negocio, se identifican, analizan, plantean
soluciones, implementaciones y se ajustan procesos; todo esto encaminado al cumplimiento

de los objetivos estratégicos.
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Se resaltan los avances para masificar la infraestructura de Medicion Avanzada o
AMLI, con la cual se logra llegar con tecnologia de comunicacion bidireccional hasta los
usuarios de manera mas eficiente y automatizada; hasta agosto de 2024 la empresa contaba
con 86.309 (11%) clientes con esta tecnologia. De igual manera la automatizacion realizada
para el acceso a facturas y pagos a través del portal web. Resulta esencial continuar
fortaleciendo la automatizacion de cada una de sus etapas del ciclo de facturacion con datos

confiables y oportunos, ilustrado a continuacion en la figura 8.

Figura 8

Ciclo de Servicio

GESTION RECAUDO

Y CARTERA
CLIENTE

FIDELIZACION

MERCADEO
SERVICIO
AL VENTAS
CLIENTE
-
OPERACION INSTALACION

Y
MANTENIMIENTO

FACTURACION

Fuente: Coordinacion de Comunicaciones.

Por su parte el ciclo de facturacion es un conjunto de procesos que garantizan la
precision y puntualidad en la emision de facturas, a través de soluciones tecnoldgicas

avanzadas, tales como integracion con plataformas de lectura remota (medidores
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inteligentes), de software de analisis automatico de consumos, aplicaciones y dispositivos
moviles para lecturas y revisiones en linea, facturacion electronica, envio mail de facturas,

esquemas de monitoreo, redundancia y contingencia.

En el ciclo de facturacion se monitorea y analizan en tiempo real cada etapa del
proceso segun se ilustra: lectura de medidores (1), analisis de critica (2), revision de servicios
(3), recritica (4), incorporacion de facturacion de terceros (5), liquidacion (6), impresion (7),
entrega de facturas y publicidad (8); asegurando la eficiencia operativa y generando insights
valiosos para la adopcion de decisiones estratégicas; a continuacion, se ilustra la complejidad

de la operacion.

De esta manera y mediante el seguimiento exhaustivo a cada actividad del ciclo de
facturacion, con métricas e indicadores obtenidos diariamente, se asegura el Optimo
comportamiento y evolucion de la facturacion para los servicios de energia, acueducto,
alcantarillado, telecomunicaciones, asi como de los servicios facturados a terceros. A
continuacion, se ilustra en la figura 9. el Ciclo de Facturacion y la plataforma tecnolégica

que los soporta.
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Figura 9

Ciclo de Facturacion y Plataforma Tecnologica
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Fuente: Elaboracion propia.
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La operacion del ciclo de Facturacion se constituye en un proceso complejo que como
se indico requiere la integracidon con plataformas, sistemas y aplicaciones de diversas areas

de la empresa, asi como la articulacion con equipos de trabajo altamente especializados.

3. Descripcion de la Problematica Empresarial

En el altimo afio la cantidad de incidentes y requerimientos asociados a fallas e
inestabilidad en las plataformas y los sistemas que soportan la operacion del Ciclo de
Facturacion se han incrementado, llegando a trescientos diecinueve (319) casos pendientes
de solucion, siendo necesaria su atencion inmediata con el fin de asegurar la calidad y

oportunidad en el cobro de los servicios prestados a través de la factura.

Figura 10

Afectacion Areas Funcionales y Servicios

B Liquidacion Servicios: Energia, Acueducto,
Alcantarillado

M Liquidacion de Servicios - Terceros

M Liquidacion Telecomunicaciones
Gestion de Informacién

M Liquidacion de Servicios: SDL, STR

M Revision de Servicios

M Lectura, Impresién, Reparto

M Liquidacion de Servicios: MNR

Fuente: Unidad de Facturacion
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Lo anterior representa un gran reto, lleno de oportunidades que requieren soluciones

innovadoras para los problemas y causas detallados a continuacion:

Figura 11

Analisis Causas Ciclo de Facturacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Evidencias y cifras de la problematica relevantes:

* Vulnerabilidad tecnologica y deficiente capacidad de restablecimiento: segun ataques
cibernéticos (octubre de 2021 y junio de 2024) que causaron inaccesibilidad a los
sistemas de informacion y aplicativos, fallas de recuperacion de copias de seguridad,
entre otros; presentando alto impacto en la empresa.

* Incipiente Digitalizacion: En total 18 mil 285 metros lineales de documentos fisicos
distribuidos en diferentes sedes, sin digitalizar, incumpliendo lo establecido en el Decreto
0088 de 2022. Hallazgo del archivo general de la nacion, por no cumplir con las

condiciones minimas.
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= Desactualizacion e inestabilidad de sistemas criticos y transversales para la empresa:
Sistema Comercial, con mas de 15 anos si actualizar.

= Obsolescencia las bases de datos: La version Oracle corresponde al afio 2012,
actualmente sin soporte, administracion ni mantenimiento.

= Rezago en la automatizacion de tramites, digitalizacion y autenticacion de identidades,
que limitan la consolidacion de los denominados Servicios Ciudadanos Digitales

entendidos como:

El conjunto de soluciones tecnoldgicas y procedimientos que brindan al Estado la
capacidad para su transformacion digital y lograr una adecuada interaccion con el
ciudadano, garantizando el derecho a la utilizacion de medios electronicos ante la

administracion publica (Gobierno Digital, 2021).

Mediante los cuales, “los ciudadanos, las entidades publicas y privadas a través de la AND
podran vincular a sus sistemas de informacion los mecanismos de Autenticacion Digital,

Interoperabilidad y Carpeta Ciudadana Digital” (Agencia Nacional Digital, 2024).

= Ausencia de estrategia omnicanal: Redes sociales: Facebook, YouTube y Twitter,
actualmente son gestionadas de manera individual y aislada por diferentes areas al
interior de la empresa, como son las areas de Comunicaciones Corporativa y Unidades
de Negocio.

= Ausencia de un sistema de medicion y gestion para medios electronicos (Redes Sociales).

Figura 12

Redes Sociales sin Omnicanalidad

—
L J |
You Tube ————> | Corporativo: EMCALI oficil |

Instagnom  ——

Fuente: Elaboracion Propia a partir de redes sociales de la empresa.

Corporativo: @EMCALloficial

Corporativo: @EMCALIoficial |

Telecomunicaciones: twitter.com/EmcaliTelco

Corporativo: EMCALI oficial
Telecomunicaciones: emcalitelco.
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* Ausencia de software CRM que facilite el desarrollo de productos y servicios, gestionar
ventas, momentos de verdad, mejorar satisfaccion y lealtad de los clientes. Responder al

mercado y los clientes con velocidad, precision y efectividad.

Considerando lo anterior, se hace urgente responder oportunamente a entornos
cambiantes que demandan la optimizacion de la operacidon con sistemas fortalecidos, para
mejorar la toma de decisiones soportadas en datos, con nuevas y fortalecidas habilidades
digitales. No hacerlo incrementaria el riesgo de inconsistencias, de interrupciones en la
operacion, de reclamaciones de clientes, entre otros. Lo anterior se sumaria a la gran cantidad
de controles manuales existentes; razon por la cual, contar con un eje de transformacion digital
que le permita a la empresa adaptarse a las dinamicas y tendencias del mercado resulta clave para
el cumplimiento del Plan Estratégico Corporativo en concordancia con los retos de las diferentes
Unidades de Negocio a partir de mejores practicas y soluciones probadas e implementadas por

otras ESP.

Si bien la solucion a la problematica a través de un plan de trabajo se aborda de manera
holistica para lograr la adaptacion de la empresa en general, también se da especial énfasis y

enfoque en el subproceso de facturacion mediante los siguientes frentes:

= Realizar un diagnostico de las actividades asociadas al ciclo de facturacion, de tal manera
que se logre determinar el grado de consolidacion de la transformacion digital.

= [Identificar y evaluar modelos de transformacion digital aplicables a la problematica
empresarial.

= Realizar Benchmarking, especificamente en actividades de facturacion, con empresas que
hayan implementado procesos de transformacion digital.

= Evaluar los habilitadores para la transformacion digital.

» Evaluar riesgos, identificando los asociados a la transformacion digital.

= Evaluar el cumplimiento de requisitos legales, regulatorios y normativos, de los sistemas de
informacién y operacion, considerando que los servicios publicos demandan requisitos

estrictos.
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Proponer una agenda para la transformacion digital.

Estimar los costos asociados a la transformacion digital, orientados al area de facturacion.
Realizar evaluacion financiera del debilitamiento institucional ocasionada por la brecha en
la transformacion digital.

Realizar evaluacion de las inversiones en tecnologia de los tltimos afios, analizando brechas
y si estas son estratégicas para generar valor a la empresa.

Definir agenda para la transformacion digital para el Ciclo de Facturacion, alineada con las
estrategias empresariales.

Realizar evaluacion de proyectos pilotos e inversiones para su implementacion en el marco

de plan de transformacion digital.

4. Descripcion de las Alternativas, Estrategias y/o Acciones a Desarrollar para dar

Solucion a la Problematica Empresarial

Dada la necesidad de adaptarse a las nuevas realidades que representan los cambios
tecnoldgicos, el rol activo que deberian jugar las ESP en cuanto a crear y desarrollar nuevos
modelos de negocio para potenciar ciudades inteligentes y adaptativas, se abordaron los

siguientes pasos para tal fin:

4.1.Marco Conceptual

Partimos la base de que la “La transformacion digital no es el resultado de la simple
adquisicion de tecnologias, sino que constituye un proceso complejo e integrador de todas
las areas del negocio, en que el capital humano y la estrategia desempenan un papel
determinante” (Reinares, 2017); también de la diferenciacion de conceptos clave como punto
de partida de la apropiacion de la transformacion digital, por ejemplo entre innovacion y
transformacion digital, en donde el primero se refiere a conocimiento nuevo, mientras que en

el segundo “se gestiona conocimiento técnico asociado con la recoleccion, el
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almacenamiento y la manipulacion del conocimiento que interviene en las diferentes fases

del proceso innovador” (Paez y Sanabria, 2022), para abordar las alternativas, estrategias y

acciones a desarrollar.

4.2.Anilisis de Modelos e indices de Transformacién digital

Se analizaron diferentes marcos e indices de Transformacion Digital construidos por

diferentes entidades; a continuacion, se detallan los modelos mas relevantes:

Tabla 3

Andlisis Indices de Transformacién Digital

Indice Que mide/enfoque

Instrumentos/Resultados

The State of Public Sector Digital
Nombre: Transformation.
GovTech
Maturity Index 1. Enfoque de todo el gobierno para la

(GTMI) transformacion digital.
2. Servicios universalmente accesibles
Autor: centrados en el ciudadano.
Banco Mundial 3. Sistemas de gobierno simples y
eficientes

Colombia: Grupo A del indice (Muy
Alto - Lideres en tecnologia
Gubernamental) ocupa el tercer
lugar en el indice de Gobierno
Digital 2019 de la OCDE, gracias a
politicas de transformacion digital

lideradas por Mintics

Digital Aceleration.

Nombre:
Transicion o )
. 1. Iniciativas pequefias y ciclos de
hacia la . )
iteracion cortos
Transformacion
o 2. Probar y recopilar datos en lugar de
Digital o )
suposiciones o exageraciones.
3. Enfoque quirurgico de la innovacion en
Autor:

lugar de proyectos de transformacion

Colombia ocupa el cuarto lugar a
nivel regional como pais mas
competitivo de acuerdo con el indice
de Competitividad Global 2019 del
Foro Econdmico Mundial, y ha
logrado avances del 64% en su

transicion hacia la Transformacion
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Indice Que mide/enfoque Instrumentos/Resultados
Foro masiva. Digital, pero aun asi quedan retos
Econdomico 4. Rapida salida al mercado con ciclos por resolver.
Mundial cortos de informacion al cliente

5. Toma de decisiones, descubrimiento y
entrega simultaneos y continuos.

6. Experimentacion continua.

Madurez Ecosistema de transformacion _
Se trata de instrumentos que

Nombre: digital
facilitan la ruta de digitalizacion:
Chequeo
1. Manual de Buenas Practicas para
Digital Tecnologia y habilidades digitales,

o el Disefio de Programas para la
comunicaciones y canales de venta, ] o _
Transformacion Digital Empresarial.

Autor: organizacion y personas, estrategia y
o ) o ) 2. La plataforma de Chequeo
Mintic transformacion digital, datos y analitica, o
Digital.
procesos.
Madurez ruta de Transformacion 51.5%, indice Global de Madurez de
Digital Transformacion Digital de las
Nombre: empresas colombianas en 2023.
indice Global 1. (Qué busca lograr la empresa con la
de Madurez de Transformacion Digital? Encuesta a lideres de tecnologia
Transformacion 2. ;Hasta donde quiere y puede llegar la (431 empresas). Mayor nivel de
Digital empresa con la Transformacion Digital? madurez en la transformacion:

3. Habilitadores: ;Cuales son los factores Productos alimenticios (57,0%),

claves que posibilitan la consecucion de  Construccion (55,8%), Maquinaria y

Autor: los resultados deseados? afines (55,8%, hidrocarburos
Cintel 4. Tecnologia: ;Coémo acelerar y (55,2%) y comercio (53%) y
potencializar la consecucion de objetivos y comunicaciones e informatica

el alcance de la transformacion? (50,5%).

Fuente: Elaboracion Propia con informacion tomada de (GovTech, 2022) y (Word

Economic, Forum, 2023).
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A partir de estos indices y metodologias se aplicaron encuestas, para asi obtener un

diagnostico global de la ruta de transformacion digital, como se muestra a continuacion.

4.2.1. Medicion Nivel de Madurez digital, indice “Chequeo Digital” Bid y Mintic

Con la herramienta de Ministerio TIC denominada Chequeo Digital, se generd “un
reporte completo del estado de adopcion tecnologica y habilidades digitales de la empresa”

(BID y Mintic, 2024), sobre 6 dimensiones:

Figura 13

Dimensiones Evaluadas Chequeo Digital

Tecnologia y Comunicaciones Organizacidon Estrategia y Datos y Procesos
habilidades y canales de Yy personas transformacion analitica
digitales venta digital

Fuente: (Bid y Mintic, 2024).

Resultado “Chequeo Digital”: Nivel Competente. Referido a que la empresa tiene

la capacidad de asumir el cambio de paradigmas de la cuarta revolucion. En una escala de 4

niveles: Inicial, Novato, Competente, Avanzado.

En el nivel Competente la empresa comprende, adopta y usa las tecnologias digitales
de manera intermedia en multiples procesos del negocio; con el siguiente analisis generado
por la herramienta: “Se ha identificado la necesidad de transformarse y la importancia dada

a las tecnologias se ve reflejada en la implementacion de estrategias multicanal para llegar a
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los clientes, asi como el andlisis de los datos recopilados a través de las herramientas
digitales, para mejorar la toma de decisiones y/o aspectos del negocio” (Mintic, 2024). De
igual manera a continuacion a partes de los resultados para cada una de las dimensiones,

segin herramienta Chequeo digital del Mintic (2024):

= Comunicaciones y canales de venta: se soporta en la pdgina web propia y un marketplace
o sitio para comerciantes. Los medios de pago digitales se han estandarizado como el
medio fomentado por la empresa.

= Organizacidn y personas: Existe una cultura digital, aunque a nivel bésico, que promueve
la formacion en habilidades y competencias digitales de los colaboradores o empleados
mediante la implementacion de tecnologias.

= Estrategia y transformacion digital: La empresa presenta algunas iniciativas, como las
orientadas a la gestion interna, pero aun no hay un plan claro y consolidado. Existe una
mezcla entre un modelo de negocios analogo y uno digital.

= Datosy Analitica: La empresa posee conocimientos y competencias intermedias respecto
a la recopilacion, analisis y utilizacion de sus conclusiones o hallazgos.

» Procesos: La forma de desarrollar los productos se realiza con un aprovechamiento
intermedio de las tecnologias digitales.

» Tecnologias y habilidades digitales: La empresa y sus colaboradores poseen
conocimientos y habilidades intermedio ligadas al uso de tecnologias digitales en algunas

facetas del negocio.

4.2.2. Medicién Nivel de Madurez digital, indice “Mintic”

Las encuestas, para evaluar el estado de transformacion y la brecha digital abordando
las dimensiones: personas, cultura digital, procesos; datos, analitica; Tecnologia, constan de

diecisiete (17) preguntas.
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Figura 14
Encuesta Madurez Digital Mintic

¢Cual es la brecha existente en habilidades blandas requeridas para ¢Las bases de datos son utilizadas para la toma de decisiones por las

afrontar procesos digitales? distintas areas de la entidad?

¢Qué tan preparada esta la cultura dentro de la entidad para ¢Las tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para suplir

desarrollariniciativas de transformacion digital? las necesidades de los usuarios al interior de la entidad?

¢Qué tan preparados estan sus usuarios (ciudadania y otros) para ’
¢Las tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para suplir
4 apropiar y aceptar los cambios de la Entidad frente a su transformacion

las necesidades en la interaccion con la ciudadania?

w

digital?

- ¢Conoce las tecnologias mas relevantes que tengo implementadas en
¢Qué tan amplia es la brecha digital en los procesos clave para llegar al 3
- mis procesos core? (Tecnologias indispensables para el funcionamiento
estado ideal en materia de transformacion digital? )
de la organizacion)

¢Hasta qué punto los proyectos de transformacién digital pueden

mejorar la eficacia y eficiencia los procesos core?

£
:
[]

2 ¢Existen al interior brechas entre las tecnologias actuales de la entidad
¢Qué tan efectivo resulta el esquema organizacional existente para ) X
3 y las tecnologias de la cuarta revolucion industrial, para suplir las
llevar adelante un proceso de transformacion digital?
necesidades de los procesos core?

¢La tecnologia implementada por la entidad incentiva las soluciones
basadas en datos?

N

i

§

“
=] 5]

¢Como esta la calidad de los datos en la entidad y qué tan confiable es

9 la leccion, tratamien so de datos en la entidad s tada en
recoleccion, tr; iento y u: e 0S er enti 0por en Adaracién 9 vor i Reestablecer
e tos? folver a Inicio
las bases de datos Campos
Parsonasy Oulra Datos Digitalesy |
Oigital Analt

¢Conoce las tecnologias correspondientes a la cuarta revolucion
industrial para potenciar la eficiencia y eficacia de los principales m
procesos y para mejorar la interaccion con la ciudadania?

¢Se identifican los tiempos, riesgos y costos requeridos para la
implementacion y adaptacion de las tecnologias de la cuarta revolucion|
industrial en los procesos core de la entidad?

Explicacién de

Puntuacion

Fuente: Gobierno Digital Colombia, Mintic.

Resultado Madurez Digital (Mintic): “Nivel 2 Iniciando”. Referido a que la
empresa inici6 la transformacion digital, cuenta con iniciativa y es proactiva. Dentro de una
escala de 4 niveles: 0 No existente; 1 Exploratorio; 2 Iniciando; 3 Implementando la vision

digital; y 4 Mejora Continua.

Figura 15
Resultado Madurez Digital

; El futuro digital | SoTema
ﬁ esde lndl:ls‘j :gﬁt

Modelo de Madurez Digital

. Valver
Borrar dltimo Campa Cosstorario WVolver al Inkcio
Fecha Personasy Procescs de la Datos Digitales  Tecnologia Nivel de
5 Cultura Digital Entidad y Analytics Digital Madurez Digital

30/09/2024 2 2 2 2 | 2

Fuente: Mintic.
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4.2.3. Medicién Nivel de Madurez digital, Basado en el indice “Cintel”

También se realizaron encuestas soportadas en la metodologia adoptada por Cintel,
enfocadas en recoger el ADN de la empresa, medir el nivel de capacidades organizacionales,
los habilitadores como: “compromiso de la Alta Gerencia, el nivel de procesos operativos
manuales, digitalizados, automatizados y con IA, Nivel de analitica (reporting, Analitica
Descriptiva y Predictiva) para el modelo de Generacion de Valor y Tecnologias emergentes
usadas para Optimizar el Modelo Operativo” (Cintel, 2023). De igual manera preguntas

abiertas enfocadas en las dimensiones tecnologia, procesos y cultura.

Resultado Habilitadores Transformacion Digital (Basado en metodologia
Cintel): Este valioso ejercicio y examen prospectivo sirvido como complemento a las demas

mediciones realizadas con los siguientes resultados:

Habilitadores. Nivel de analitica (reporting y Analitica Descriptiva y Predictiva) para

el modelo de Generacion de Valor (Cintel, 2023)

Figura 16
Herramientas Utilizadas en las Actividades Diarias
B e
8
@ Tableros de control en Excel 9
74
. Microsoft Access 4
6 —
@ Tableros de control (En Bl y Dat... 2 5|
@ Analitica Descriptiva 7 4
@ Analitica Predictiva 3 34
2 —
. Otras 4
14
0-

Las herramientas mas utilizadas por las personas que intervienen en el Ciclo de Facturacion

son Tableros de control en Excel.
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Habilitadores. Nivel de procesos operativos manuales, digitalizados, automatizados

(Cintel, 2023)

Figura 17

Forma en que se Realizan las Actividades

@ Procesos de forma manual 13
. Procesos digitalizados 6
@ Procesos automatizados 5

@ Procesos con inteligencia artificial 1

87% de las personas realizan sus procesos de forma manual.

ADN. Nivel de capacidades organizacionales, Agilisimo (Cintel, 203)

Figura 18
¢ Considera que la empresa realiza priorizacion, agilismo que aporta a las actividades
diarias?

® s 1

® no 14

93% de las personas que intervienen en el Ciclo de Facturacion respondieron No para esta

pregunta.
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Figura 19

¢ Considera que las actividades que realiza para el ciclo de facturacion son eficientes?

54%

54% de las personas respondieron No para esta pregunta.

ADN. Nivel de capacidades organizacionales, innovacion (Cintel, 2023)

Figura 20

¢ Considera que existe un proceso de innovacion continuo y sostenible en la empresa?

87%

87% de las personas respondieron No para esta pregunta.

Nivel actual de compromiso de la Alta Gerencia y Junta Directiva con los habilitadores

Digitales (Cintel, 2023)
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Considerando tu rol en el ciclo de facturacion, ;qué habilidades y competencias digitales

les gustaria desarrollar en el proximo ario?

Comunicacién efectiva en entor...

Adaptabilidad al cambio y apre...

Creatividad e innovacion

Gestion y visualizacion de datos

Presentaciones efectivas en ent...

Experiencia del cliente

Otras

i

13

14

Las habilidades y competencias mas demandadas son: Gestion y visualizacion de datos,

Creatividad e innovacion, Comunicacion efectiva en entornos digitales.

Tecnologias emergentes usadas para Optimizar el Modelo Operativo, herramientas que

seria utiles (Cintel, 2023)

Figura 22

/Qué software, aplicaciones, herramientas, considera que serian utiles para automatizar

tareas y simplificar tus procesos?

El 40% de los encuestados respondieron POWER BI para esta pregunta.

office
Microsoft Access

power query
paquete

respondieron ACCESS.

Acces

actualizacion EXCEL POWER BI

python
TENER ACCES

CAPACITACIONES

Power Bl

Google Colab

COMPUTADOR ACTUALIZADO

El 27%
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Tecnologias emergentes usadas para Optimizar el Modelo Operativo y su estado actual
(Cintel, 2023)

Figura 23
Indique cual o cuales de las siguientes tecnologias emergentes utiliza en sus actividades
diarias:

. 1A (Inteligencia Artificial) 2 14

@ slockchain 1 12

@ Learning Management SysteCha... 0 10

@ rlataformas colaborativas parai... 1 8

@ Gamificacion 0 6

. Plataformas colaborativas para c... 1 4

@ Ninguna de las anteriores 13 5

@ otas 0 O—.—- -

El 87% de las personas no utilizan tecnologias emergentes en sus actividades diarias.

Nivel actual de compromiso de la Alta Gerencia y Junta Directiva con los habilitadores

Digitales, Apoyo a Proyectos (Cintel 2023)

Figura 24

¢ Considera que la empresa apoya la realizacion de proyectos de transformacion digital?

60%

El 60% de las personas consideran que la empresa No apoya proyectos de transformacion

digital.
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Nivel actual de compromiso de la Alta Gerencia y Junta Directiva con los habilitadores

Digitales, Plan de Transformacion Digital (Cintel, 2023)

Figura 25
JSabe si la empresa tiene un Plan de Transformacion Digital u Hoja de Ruta de

Transformacion Digital?

@ si 3
® o 12

80% de las personas respondieron No para esta pregunta.

Con la aplicacion de los diferentes indices, modelos de encuestas y metodologias, se
logr¢ la Identificacion Brechas Transformacion Digital en la empresa en general y en el Ciclo
de Facturacion en particular, asi como la generacion de iniciativas y un plan para el cambio
hacia el futuro. No obstante, también se realizd referenciamiento con otras empresas del

sector, segun se detalla a continuacion.

4.2.4. Referenciamiento con otras Empresas de Servicios Publicos

Adicionalmente, se identificaron empresas de servicios publicos que incorporan
mejores practicas en sus operaciones, en donde se resalta el uso tecnologias disruptivas que
estan transformando la forma de operar, que ademas brindan informacion expedita, confiable,
automatizada para la identificacion de problemas y oportunidades en la prestacion de
servicios publicos y en la facturacion. A continuacion, resultados de los benchamarking

realizados.
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Resultado Referenciamiento con otros ESP
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REFERENCIAMIENTO

BENEFICIOS EN EL CICLO DE
FACTURACION

Solucion "Marco Polo"

Banco de Direcciones unificado, centralizado y
administrado, para la asignacion de direcciones
(nomenclatura urbana y rural). Permite el control para la
creacion y activacion de servicios, evitando

inconsistencias. Se soporta con georreferenciacion.

Permitiria evitar inconsistencia en la
asignacion de direcciones.
Generar reporte de novedades, detectar

posibles inconsistencias.

Solucion Sistema “Street”
Programacion de las actividades a ejecutar en terreno,
cuenta con Dashboard, permite visualizar a cada uno de
los supervisores y personal asociado a la actividad y

verificar el cumplimiento de ANS.

Actualmente la programacion y
seguimiento a estas actividades se
realizan de forma manual. No existe una
gestion automatizada de la operacion.
Permitiria la generacion dindmica de

reportes de la operacion.

Solucion Analitica predictiva
Aplicada en los negocios de Transmision y Distribucion,
Generacion, Aguas y Gas. Machine learning en la
gestion de pérdidas, detectar fraudes en los negocios de
Transmision y Distribucion, Aguas y Gas.
Deteccion de fallas en el negocio de energia.

(EPM Institucional, 2024).

Actualmente no se utiliza; en su lugar se
realiza mediante consultas directas a la
base de datos (SQL); herramientas

access y Excel.

Solucion “Ema" WhatsApp
“Para recibir la factura electrénica. puede comprender lo
que las personas le dicen ya sea de manera escrita o
verbal, ademads de escuchar y hablar para ofrecer
servicios que facilitan los puntos de contacto con los

clientes”. (EPM Institucional, 2023).

Actualmente la factura solo se envia en
medio fisico y digital (correo

electronico).
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Fuente: Elaboracién Propia “Benchmarking actividades del ciclo de facturacion” (junio

2024) realizada via Teams con EPM.

4.2.5. Identificacion de brechas en la Transformacion Digital

Complementando lo anterior, se realizaron sesiones y talleres que permitieron
discusiones con alto nivel de profundidad con personas clave en cada una de las actividades
del ciclo de facturacion, logrando reflexiones y conclusiones que sirvieron para la

identificacion de brechas, la construccion y documentacion de iniciativas.

Tabla 5

Brechas de Transformacion Digital en el Ciclo de Facturacion

. ESTADO
DIMENSION ESTADO ACTUAL DESEADO BRECHA
Débil cultura digital,
Cultura
desarrollo de competencias o
. o organizacional
y habilidades digitales,
orientada a la Débil cultura digital,

pérdida de curva de
Personas o i transformacion digital falencia en algunas
aprendizaje; debilidad en o
y capaz de adaptarse ~ competencias digitales
las Politicas de Gestion del

o ) a los cambios
Conocimiento, Resolucion

tecnologicos.
GG No. 001691 de 2011.
20% procesos de
. facturacion electronica
Algunas actividades en la ] )
) _ Operacion totalmente manuales, riesgo
Tecnologia ~ operacion de Facturacion ) _ o
Automatizada incumplimiento

Electronica manual.
Resolucion 000165 de

2023

Operacion facturacion ~ Operacion totalmente  Falta de automatizacion
Tecnologia

conjunta terceros manual, Automatizada la incorporacion del
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DIMENSION ESTADO ACTUAL DEESgﬁ ;)DOO BRECHA
riesgo de incumplir 100% de cargos en
Resolucion CRA 943 de proceso de facturacion
2021 conjunta con terceros.
Ausencia de herramientas
poderosas para analizar Implementar

Tecnologia

grandes volimenes de
datos de facturacion. Falta
de insights valiosos para la
toma de decisiones y
deteccion de

oportunidades.

herramienta de BI.
Generar reportes

automatizados.

Desarrollar dashboard

interactivo.

Retrasos en la toma de
decisiones, pérdida de
oportunidades de
negocio, insatisfaccion

del cliente.

Tecnologia

Sistema comercial
desactualizado e inestable,
fallas recurrentes; riesgo
incumplimiento funciones
administrativas, articulo

209 de la carta politica.

Sistema comercial

moderno, escalable y

seguro, con
funcionalidades

automatizadas.

Version 2006.
Obsolescencia, fallas
frecuentes, ineficiencia
en los procesos y riesgo

de incumplimiento legal.

Tecnologia

Fallas recurrentes de la
plataforma de telemedida

(AMI).

Plataforma de estable

y confiable,

Ausencia de datos
precisos de consumo de
energia, riesgo de
incumplimiento de la
Resolucion CREG No.
101 001 de 2022.

Tecnologia

Procesos

Gestion Agendamiento de
Revisiones manual.
Debilidad en buenas

practicas Norma COPC

Plataforma

automatizada.

Agendamiento manual,
poco eficiente,
insatisfaccion de

usuarios.




58

ESTADO

DIMENSION ESTADO ACTUAL DESEADO

BRECHA

(Customer Operations

Performance Center).

Plataforma de gestion

de contratos integral,
Falta de visibilidad de la

Gestion Centralizada de funcionalidades de
Tecnologia traza de los contratos,
Contratos y Smart analisis y generacion )
Procesos riesgos de
Contracts de reportes.

) incumplimiento.
Integracion con otros

sistemas.

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.6. Encontrando la Ruta Hacia La Transformacion Digital

De los analisis realizados se evidencia que, aunque en la empresa ha implementado
algunas tecnologias avanzadas, con cierto nivel de especializacion y adaptacion a
necesidades puntuales, estas adolecen de una ruta de transformacion digital articulada y
apropiada por las personas, razon por la cual los esfuerzos para mejorar el performance y
para crear una propuesta de valor sostenible que le asegure el éxito en un entorno tan

dindmico y exigente, no son suficientes.

5. Plan y recomendaciones para la implementacion de la solucion

Para potenciar el Ciclo de Facturacion con un horizonte claro y ruta de transformacion
digital, debemos partir del conocimiento que se trata de una empresa multiservicios, inmersa
una industria de "intensidad Digital Alta" segiin la OCDE. Razén por la cual debe encaminar

sus modelos de negocios soportados en las tecnologias digitales y software. Para al fin, a
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continuacion, se presentan las iniciativas generadas a partir del analisis de indices de madurez
digital, las mesas de trabajo, talleres, encuestas aplicadas, referencias, frente a la
problematica; las cuales se basan en soluciones tecnoldgicas de vanguardia y cambios
organizacionales necesarios para desarrollar modelos capaces de obtener informacion y
conocimientos valiosos que permitan lograr la eficiencia operativa y la competitividad

alineados con los objetivos estratégicos de la empresa.

También se encontrd la necesidad de contar en todos los niveles, con funcionarios
especializados y capacitados para: Tratar la informacion: “Reconocer, recabar, analizar,
gestionar y comunicar datos importantes para el negocio. Aportar soluciones: Contar con
una vision global que les permita proponer soluciones locales y concretas para cubrir los
fines de la organizacion” (Lopez Benitez, 2022). Estas son las principales competencias
digitales con las que deben contar los profesionales para impulsar y desarrollar tanto la

transformacion digital como la nueva cultura empresarial, segin Roca Salvatella, (2014):

e Conocimiento digital: Capacidad para desenvolverse.

e Gestion de la informacion: Capacidad para buscar, obtener, evaluar, organizar y
compartir informacion en contextos digitales.

e Comunicacion digital: Capacidad para comunicarse, relacionarse y colaborar de
forma eficiente con herramientas y en entornos digitales.

e Trabajo en red: Capacidad para trabajar, colaborar y cooperar en entornos digitales.

e Aprendizaje continuo: Capacidad para gestionar el aprendizaje de manera
autonoma.

e Vision estratégica: Capacidad para comprender el fendomeno digital e incorporarlo
en la orientacion estratégica de los proyectos de su organizacion.

e Liderazgo en red: Capacidad para dirigir y coordinar equipos de trabajo distribuidos
en red y en entornos digitales.

e Orientacion al cliente: Capacidad para entender, comprender, saber interactuar y

satisfacer las necesidades de los nuevos clientes en contextos digitales.
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5.1.Plan y Ruta de Transformacion Digital

Objetivo actual del Subproceso de Facturacion

Se observa que actualmente el objetivo del subproceso facturacion se encuentra definido en
el Modelo de Operacion por Procesos asi “Asegurar la calidad y oportunidad de la
facturacion, emitiendo el cobro de los servicios prestados por EMCALI EICE ESP y por
terceros, segin requisitos y mecanismos de seguimiento y control definidos, cumpliendo con
la normatividad externa e interna para percibir los ingresos en los tiempos establecidos”

(Resolucion 1000140, 2023).

Propuesta Vision Digital del Ciclo de Facturacion

Debido a la débil alineacion de este objetivo con el modelo de negocio y a su vez con el Plan

Estratégico Corporativo, se propone la siguiente vision digital, propdsito y propuesta de

valor:

=  Vision Digital del Ciclo de Facturacion: “Para el afio 2026, ser lideres en Servicios
Publicos al ofrecer una facturacion 100% digitalizada y personalizada a nuestros
usuarios. Mediante tecnologias de vanguardia, soportados en una cultura de innovacion,
reduciendo en un 60% lo tiempos del ciclo de facturacion, mejorando la eficiencia
operativa, la puesta al cobro de las facturas e impulsando nuevos negocios”.

=  Proposito: Creemos profundamente en la pasion de nuestro equipo de trabajo para
asegurar los mas altos estdndares de calidad en la facturacion, agregando valor a cada una
de sus etapas y siendo referentes de transformacion digital en la region.

=  Propuesta de Valor: Promovemos el conocimiento profundo de nuestros clientes y de los
negocios, apalancados en la tecnologia, para mejorar su experiencia, optimizar las

operaciones y reducir costos.
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Esta nueva perspectiva para el Ciclo de Facturacion estd sustentada en un esquema
colaborativo, de valor compartido, muy de la mano con la mejora continua del talento y la
cultura, evitando a toda costa abordar practicas comunes como: "Hagamos la inversion en
tecnologia y luego descubriremos todas las grandes cosas que podremos hacer en el negocio"
(Smaje, 2022). Del mismo modo se busca operar mediante equipos agiles para ejecutar
soluciones minimas viables, sopesando costos, asignando recursos y focalizando las
operaciones de TI para dinamizar la estrategia digital acelerada (Blackburn, 2021). En este
sentido, un estudio de Boston Consulting Group en el que evaluaron aproximadamente 40
transformaciones digitales, las empresas que se enfocaron en la cultura tenian cinco veces
mas probabilidades de lograr un rendimiento innovador que entre aquellas que descuidaron

la cultura (Paez y Sanabria, 2022).

Figura 26

Esquema Plan de Transformacion Digital

indices: Centros de Investigacion y Consultoras*.
Analisis Situacion Brechas: Procesos, Tecnologia, Personas.

Actal Digital y Benchmarking

Contexto Estado de Madurez de la empresa.

Mapa de Calor: Priorizacién Intervenciones

Objetivos:
Estado al que se Hoja de Ruta.
quiere llegar

. Eje (Procesos, Personas y Tecnologia); 2. Iniciativa de Transformacién Digital, 3.
Indicadores y Plan
de Accién y Objetivo de la iniciativa, 4. Proyecto, 5. Indicador, 6. Descripcion Indicador, 7. Meta,
8. Responsable, 9. Plazo.

Asignacion dinamica de recursos
Presupuesto Tercerizacién, M&A, partidas centralizadas, vigencias futuras, traslado de
excedentes al municipio.

"...conocimiento contingente a la espera de una refutaciéon y no como un plan que si
no se ejecuta, implica un déficit de implementacion..." Salazar (2024)

m Estrategia Emergente

Mejorar lo actual - Potenciar el Crecimiento- Desarrollar el Ecosistema Digital

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de publicaciones (Mintic, 2021),
(Smaje, 2024), (Blackburn, 2021), (Paez y Sanabria, 2022), (Acosta, 2023).
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A continuacion, se detallan los habilitadores identificados en la ruta para tal fin:

Figura 27

Habilitadores Transformacion Digital

= Tecnologia
= Escalabilidad
0#0@ = Digitalizacion
@o—o@ = Automatizacion
0\06 = Diferenciacion
= Generacion de Valor
= Ecosistemas Intersectoriales
= Cultura organizacional = M&A
= Cultura Digital
= Gestion del Cambio
= Aprendizaje continuo
= Relevo Generacional :
; = Coachin
- Mentormg ‘ . Habilida?:les Blandas
= Vida Balanceada « Creatividad
o = Networking
. Habilitadores . Traccién
= Sprints
= |teracion = Tendencias.
@ = Testear = Patrones.
= MVP = Decisiones rapidas
- = Experimentacién - = Oportunidades.
= Design Thinking = Personalizacién

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de publicaciones (Mintic, 2021),

(Smaje, 2024), (Blackburn, 2021), (Paez y Sanabria, 2022).

Partiendo de estos habilitadores y su interaccion en cada una de las actividades del ciclo de
facturacion, se propone el siguiente Plan de Transformacion Digital que gira en torno a los
ejes personas, procesos, tecnologia y a los diferentes horizontes segun el alcance de cada

iniciativa.
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Propuesta Plan de Transformacion Digital
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Iniciativa de

Horizonte Eje Transformacion Objetivo de la Iniciativa Proyecto Indicador y Meta Responsable Plazo
Digital
Indicador: Numero de
empleados que Jefe Unidad
1. Fortalecer T
. ., . Desarrollar las competencias digitales de - completan los cursos de de
Migraciony  Personas competencias : Habilida o .,
N L todos los empleados para mejorar su capacitacion. Facturacion,
modernizaci digitales en los ~ S des N 30/06/2025
, . desempefio y adaptabilidad en un entorno - Meta: Lograr 80% de  Gerente TI,
on Tecnologia empleados de la e e Digitales .
ESP laboral cada vez mas digitalizad los empleados dominen ~ Gerente
las competencias enun  Comercial
afio.
. ., Implementar analitica avanzada de grandes . .
Migracion y , = Indicador: Tiempo .
N . voliimenes de datos de facturacion. . . ., Jefe Unidad
modernizaci 2.Big Datay e, . . Ciclo de promedio de resolucion
, . Permitiria obtener insights valiosos de cada . de
on Procesos Business . Facturaci de novedades .,
. una de las actividades del subproceso para la . . Facturacion,
Intelligence . . on Meta: Reducir en un 31/08/2025
. , . ) toma de decisiones, monitoreo profundo del . o . Gerente TI,
Innovacion  Tecnologia aplicado al Ciclo - . . Inteligent 15% el tiempo
L, desempeifio, deteccion de tendencias y . ., Gerente
y de Facturacion . . e promedio de resolucion .
7 oportunidades de nuevos negocios que . . Comercial
crecimiento . de inconvenientes.
pueden pasar desapercibidas.
Implementar una herramienta que permita la Indicador: Reduccion .
. . . . Jefe Unidad
3 programacion automatizada de las del tiempo promedio de de
Migraciony  Procesos L actividades del ciclo de facturacion, Auto ciclo de las actividades .
. Automatizacion . N ., Facturacion,
modernizaci mediante la parametrizacion de cada una de  Program de facturacion. 31/08/2025
, ., del Programa de . . . . ) Lo Gerente TI,
on Tecnologia ., las variables que intervienen (ciclos, tiempos a Reducir el indicador de
Facturacion (- .. . . ., Gerente
maximos, restricciones de horario, ciclo de facturaciéon en Comercial

estacionalidades)

un 10% semestral.
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Iniciativa de

Horizonte Eje Transformacion Objetivo de la Iniciativa Proyecto Indicador y Meta Responsable Plazo
Digital
. . Implementar 1A para analisis de registros Indicador: Cantidad de .
4. Inteligencia P P gt . . Jefe Unidad
Procesos Artificial en fotograficos de toma de lectura y revision de errores identificados y de
. . servicios. Con un modelo de deep learning corregidos .,
Modernizaci Actividades de . . i . 1A Facturacion,
, Personas se identifican las caracteristicas visuales que Metas: Aumentar la 30/06/2025
6n avanzada Lecturas y . . Factura ., , Gerente TI,
. distinguen una imagen normal de una no deteccion de anomalias
.. Revisiones de . L o Gerente
Tecnologia . conforme (o cualquier otra situacion que se en un 20% comparado .
Servicios ; . ~ . Comercial
requiera validar). con el afo anterior.
Facilitar la gestion, supervision, workflows Indicador: Numero de  Jefe Unidad
Procesos <y . ., .
. ., 5. Gestion automatizados para la aprobacion, contratos ingresados en de
Migracion y . .y . .y
N Centralizada de renovacion y terminacion de contratos, Smart la plataforma. Facturacion,
modernizaci  Personas . . . 31/12/2025
on Contratos y reduciendo tiempos y errores. Alertas para Contracts Meta: Automatizar el ~ Gerente TI,
. Smart Contracts las fechas de vencimiento. Integracion con 100% de los procesos Gerente
Tecnologia . ., .
otros sistemas. de gestion de contratos.  Comercial
Construir conocimiento de forma conjunta y Indicador: usuarios .
. . . Jefe Unidad
personalizada. Se busca potenciar activos en la plataforma
. ., o - . de
Migraciony  Personas L, habilidades y el desempefio mediante la Tu por mes. .
e 6. Capacitacion . . . Facturacion,
modernizaci ) implementacion de plataformas colaborativas Colabora ~ Meta: Aumentar el 30/06/2025
, , Colaborativa T . . . , . Gerente TI,
on Tecnologia de capacitacion (induccion, reinduccion, S numero de usuarios
o . . . o Gerente
formacion continua), clinicas de casos, blogs, activos en un 10% en .
. Comercial
etc, los proximos 6 meses
Facilitar la innovacion y el cambio a través Aumentar en un 20% el .
-, L . . Jefe Unidad
Procesos de la creacion de bancos de buenas practicas, numero de ideas nuevas de
L 7. SandBox o en los cuales se cultiven ideas, se nutran generadas en los .
Modernizaci . . SandBox . Facturacidn,
, Personas  areneras para la constantemente equipos de trabajo espacios de 31/08/2025
on avanzada . . . . Factura . - Gerente TI,
experimentaciéon  colaborativos y se desarrollen aptitudes y experimentacion Gerente
Tecnologia actitudes digitales; utilizar metodologia durante los proximos 6 .
. o Comercial
Design Thinking o el Lean Startup. meses.
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Iniciativa de

Horizonte Eje Transformacion Objetivo de la Iniciativa Proyecto Indicador y Meta Responsable Plazo
Digital
Indicador de Impacto:  Jefe Unidad
Procesos 8. ., . » S
Mieracion Automatizacion Generacion y transmision automatica de los Eficiencia. de
gracion y .y insumos de factura electronica, Pantallade  FECO + Meta: Reducir el Facturacidn,
modernizaci  Personas  de la Operacion . -, . 31/12/2024
\ -y Monitoreo, Generacion de alarmas por fallo  DECO tiempo de Gerente TI,
on de Facturacion h
Tecnolosia Electronica del proceso. procesamiento en un Gerente
& 20%. Comercial
. Jefe Unidad
Procesos 9. . . . Optimizar los recursos..
. .y N Automatizar registro, activaciones, consulta R de
Migracion y Automatizacion . . . ., Disminuir la .,
N . e intercambio de informacion sobre las En . Facturacion,
modernizaci  Personas facturacion . manualidad en la 31/12/2024
. . novedades de los terceros (Portal Conjunto . ., Gerente TI,
on conjunta - verificacion y cargue de
, Autoservicio). . ., Gerente
Tecnologia terceros. informacion .
Comercial
100% actualizacion .
, . Jefe Unidad
Procesos 10. modulos del sistema de
Mlgra01p ny Actual-lgacu-)fl Y Superar la inestabilidad, fallas recurrentes, ~ Ahora si comercial. Facturacion,  Hasta el
modernizaci  Personas estabilizacion L
, . incidentes. Avanza ., , Gerente TI, 31/12/2025
on sistema Reduccion del numero
, . o Gerente
Tecnologia comercial de incidentes en un .
N Comercial
95%
Porcentaje de facturas
emitidas en formato
. . . ., Braille/total de facturas Jefe Unidad
Procesos Garantizar la accesibilidad de la informacion .
. ., . . solicitadas con esta de
Migracion y 11. Implementar contenida en las facturas a todos los clientes, . -, .
N . . ) . . . Braille adaptacion. Facturacion,
modernizaci  Personas el sistema braille incluyendo aquellos con discapacidad visual, 0 31/12/2025
; , . - . EMC Alcanzar un 100% de  Gerente TI,
on en la factura a través de la implementacion del sistema iy
, . facturas emitidas en Gerente
Tecnologia Braille. . .
formato Braille sobre el  Comercial

total de solicitudes en
un plazo de 3 meses
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Iniciativa de

Horizonte Eje Transformacion Objetivo de la Iniciativa Proyecto Indicador y Meta Responsable Plazo
Digital
- Aumentar en un 50% el Jefe Unidad
12. Gestion . . . .
. . . Optimizar el proceso de agendamiento de porcentaje de citas de
Migraciony  Procesos  Agendamiento . Lo . , . .
N .. citas, aumentando la eficiencia operativaa  Agenda agendadas a través de la Facturacién, A partir del
modernizaci Revisiones, , ) ., .
, . través de la implementacion de una Revisor plataforma Gerente TI, 31/12/2025
on Tecnologia plataforma . . .
. plataforma de agendamiento automatizada. automatizada en los Gerente
automatizada o -
proximos 6 meses. Comercial
Procesos Estabilizar y potenciar la plataforma de Gerencia
Migracion y 13. medicion inteligente (AMI) con el fin de UENE .
N e, , o . A partir del
modernizaci  Personas  Estabilizacion contar con consumos de energia remotos, AMI+  100% lecturas remotas  Gerencia TI
. S ) o ) 30/06/2025
on Plataforma AMI. disminuir costos operativos, facilitar el Unidad de
Tecnologia soporte, administracién y mantenimiento. Facturacion
Gestionar las transacciones de facturacion de
Procesos los prosumidores de energia solar para Gerencia
Innovacion 14. Facturacion fomentar la generacion distribuida y la 100% Importaciones y UENE
y Personas Solar con eficiencia energética. Solar + Exportaciones Gerencia TI 31/12/2024
crecimiento Blockchain Registro seguro e inmutable de transacciones gestionadas. Unidad de
Tecnologia energéticas (generacion, consumo, Facturacion
intercambio).
Indicador: Porcentaje
Fortalecer la estrategia omnicanal y la de facturas enviadas a .
. . ., \ Jefe Unidad
seguridad de la informacion en las facturas. través de WhatsApp. de
Migraciony Procesos  15. Enviodela  Si bien actualmente se ofrecen alternativas ~ Factura Facturacion
modernizaci Factura Via para el envio de facturas tanto en formato ~ WhatsAp Meta: Aumentar en un Gerente TI > 30/06/2025
on Tecnologia Whatsapp fisico como digital (correo electronico), se p 10 el porcentaje de Gerente ’
hace necesario evaluar la implementacion de facturas enviadas a Comercial

otros canales de comunicacion.

través de WhatsApp en
los proximos 6 meses.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.Estrategias con Stakeholders

La compleja red de interdependencias en la ESP, en la que intervienen diferentes
actores, en especial aquellos catalogados como definitivos, con poder en la toma de
decisiones estratégicas por su alto nivel de poder, urgencia y legitimidad, razon por la cual a
continuaciéon presentamos estrategias con cada de estos stakeholders identificados, con
acciones encaminadas a la creacion de valor compartido, facilitar la apropiacion y éxito de

iniciativas de transformacion digital.

Figura 28
Matriz de Prominencia Stakeholders ESP
Matriz de Prominencia PODER
Stakeholders ESP Z
Septiembre de 2024 &Z
Durmientes
Personeria
Peligrosos Dominantes
Medios de Comunicacion Proveedores
Gobierno local
Sindicatos Gobierno Nacional
Definitivos
Entes Reguladores
2 Entes de Vigilancia y Control t
Junta Directiva - Gerentes de Area ‘ ’
Jefes de Unidad <=(?)mp
Demandantes Dependientes Discrecionales
Clientes/Usuarios Subilados
Vocales de Control Comunidatios Contratictas
cales :
Asociaciones de Usuarios Tréga’a ores Aeademia
ONGs

Competidores

uRsenci Leamna

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 7

68

Propuesta Matriz de Comunicacion con Stakeholders Definitivos

Stakeholder

Estrategia

Gobierno nacional

Realizar lobby y monitoreo permanente con participacion en iniciativas, recursos y politicas relacionadas con la

transformacion digital en los servicios publicos, para la adopcion de cambios legales y regulatorios.

Gobierno local
(Alcalde, Concejo
Municipal)

Mantener relaciones institucionales solidas, con participacion en comités, asegurando la colaboracion en proyectos de

desarrollo, inicialmente en los distritos de Santiago de Cali, Yumbo, Jamundi, Puerto Tejada y Candelaria.

Entes reguladores

Asegurar el cumplimiento estricto de las regulaciones, leyes; la transparencia en las operaciones, la participacion en la

definicion de nuevas normas, que faciliten la transformacion digital y la interoperabilidad de las plataformas.

Entidades de
Vigilancia y Control

Asegurar el cumplimiento de normas y estandares, la transparencia en las operaciones en los servicios publicos y la

participacion activa en iniciativas de Datos Abiertos.

Junta Directiva

Buscar mecanismos para la adopcion de una Cultura Digital proactiva en la organizacion, alineada con la estrategia, con la

gestion del cambio y Gobernanza Digital; con inversiones en tecnologias digitales enfocadas en la experiencia del cliente.

Gerente General

Establecer una vision clara de la ruta para la transformacion digital, alineada con la estrategia, con fuerte liderazgo y

comunicacion efectiva, que genere la toma de decisiones.

Gerentes de Area

Ejecutar estrategias y proyectos para la transformacion digital de sus areas, articular y gestionar sus equipos, coordinar con

las diferentes Gerencias, Jefaturas de Unidad y Unidades de Negocio.

Jefes de Unidad

Fortalecer empoderamiento de los equipos a cargo alineados siempre con la estrategia, de la mano del desarrollo de

competencias digitales. Asegurar que los objetivos de cada Unidad se alineen con la vision digital de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia, con informacion tomada de matriz de caracterizacion Plan Estratégico Corporativo 2018.
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Para otros stakeholders como clientes/usuarios residenciales, se deber incentivar el
uso de canales digitales para la fidelizacion, con herramientas de omnicanalidad encaminadas
a mejorar la experiencia; mientras que para los clientes comerciales, industriales se
recomienda gestionar cuentas clave mediante negociaciones y servicios personalizados,
Frente a las Asociaciones de Usuarios y Vocales de Control es necesario generar iniciativas
y programas de capacitacion en temas como regulacion, normatividad, contrato de
condiciones uniformes, derechos y obligaciones, entre otros. Finalmente, con los
trabajadores de planta de la empresa, se debe fortalecer las habilidades digitales y la

comunicacion.
5.3.Priorizacion de Iniciativas Ruta de Transformacion Digital

A continuacion, se resume la matriz de priorizacion de cada una de las iniciativas
planteadas para el Ciclo de Facturacion, de acuerdo con el impacto frente a los objetivos

estratégicos y el esfuerzo o cantidad de recursos que demanda su implementacion:

Figura 29

Matriz de Priorizacion Iniciativas

. Habilitadores

. Fortalecer competencias digitales en los empleados de la ESP.

OPORTUNIDAD GANANCIA RAPIDA
Hacerlo Ahora Planificar

° ° 3. Automatizacion del Programa de Facturacion.
° ° o 4. Inteligencia Artificial en Actividades de Lecturas y Revisiones de
Servicios.

IS

. Big Data y Business Intelligence aplicado al Ciclo de Facturacion.

v

. Gestion Centralizada de Contratos, Smart Contracts

o

. Capacitacion Colaborativa.

o
g 7. SandBox o areneras para la experimentacion.
§ o ° 8. Automatizacion de la Operacion de F: ion El
9. Automatizacién facturacion conjunta terceros.
e e 10.Actualizacion y estabilizacion sistema comercial.
e e @ 11.Implementar el sistema braille
12.Agendamiento Revisiones, plataforma automatizada
o MENoge?eAg':rANCIA DEEslm':‘:f‘R 13.Estabilizacion Plataforma AMI.

14.F ion Solar con Blockchai

©
@%g
o
=
@

=S 15.Envio de la Factura Via WhatsApp.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Con la priorizacion de las iniciativas se obtiene un Plan de Transformacion Digital y
una ruta clara para la transformacion que permitira mejorar el valor percibido por los clientes
a través de mejoras e innovaciones en sus procesos para generar ventajas competitivas que

permitan diferenciacion en el mercado.

5.4.0tros Desafios y Oportunidades para la Transformacion Digital

Adicional a lo anterior, el desarrollo de iniciativas de transformacion digital deben
integrar de manera holistica variables tan importantes como las relaciones laborales, las
politicas empresariales, metodologias de trabajo flexibles, entre otros factores relevantes en
entornos como el de las ESP, dada la incertidumbre y expectativa que generan en los
trabajadores; lo que implica “hacer las cosas de una manera distinta, explotar alternativas e,
incluso, cambiar integralmente el modelo de negocio...transformarse no es crear un area de
innovacion, un area de transformacion digital, o hacer una app, sino crear toda una empresa
... Abre paso a un mayor acercamiento a los clientes y a un mas amplio y profundo
conocimiento acerca de ellos ... les ha permitido tener un acercamiento y una informacion
mucho mas granular acerca de quiénes son ellos, que es lo que quieren” (Paez y Sanabria,
2022). En este sentido se recomienda implementar un proceso estructurado, por encima de
las buenas intenciones, alineando buenas précticas de Gobierno Corporativo. Finalmente se

recomienda mapear los siguientes desafios y oportunidades:

= El amparo de los derechos de los individuos en entornos digitales, su derecho a la
privacidad.

= La aplicabilidad de las normas legales existentes a las nuevas realidades tecnologicas en
constante cambio. Es alli en donde surgen estrategias o posturas por parte de los Estados
para regular la adopcion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC):
la analogia, la jurisprudencia y las nuevas leyes (Rincén, 2020) con lo cual enfrenta la
disyuntiva de adaptar las normas juridicas existentes o crear nuevas (p. 67).

= El uso de herramientas, asesorias y acompafiamiento que pueden resultar en alianzas y

ahorros importantes, como es el caso del suministrado por el Ministerio de Tecnologias
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de la Informacion y las Comunicaciones que estd encamino a que las empresas
diagnostiquen y adopten mejores practicas para las tecnologias de la informacién y la

comunicacion.

5.5.Linea de Tiempo para la Transformacion Digital

En la figura 28 se relacionan cada uno de los proyectos previamente recopilados y
priorizados, definiendo los principales hitos para su realizacion.

Figura 30

Linea de Tiempo, Hitos Transformacion Digital

milestone

in 21 9N/
Dic 31 2024

10. Actualizacion sistema comercial
11. Sistema braille en la factura
14. Facturacion Solar con Blockchain

8. Automatizacion Operacién de Facturacion Electrénica
9. Automatizacion facturacion conjunta terceros
13. Estabilizacién Plataforma AMI

30/06/2025

1. Fortalecer competencias digitales

4. 1A en Actividades de Lecturas y Revisiones de Servicios
8. Capacitacién Colaborativa

31/08/2025

2. Big Data y Business Intelligence aplicado al Ciclo de Facturacion
3. Automatizacion del Programa de Facturacion

7. SandBox o areneras para la experimentacion

Envio de la Factura Via Whatsapp

31/12/2025
Gestion Centralizada de Contratos y Smart Contracts
Gestion Agendamiento Revisiones, plataforma automatizada

Fuente: Elaboracion propia

5.6.Carta del Proyecto Aprobado: Desarrollo Del Portal Web para la gestion de

facturacion conjunta de terceros
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Tabla 8

Descripcion del Proyecto Piloto

Actualmente el proceso de facturacion conjunta que realiza con terceros (de Aseo,
Alcantarillado, Energia y otros terceros no tradicionales) demanda una gran cantidad de
tareas manuales a la Unidad de Facturaciéon como lo son el intercambio de archivos de
activacion/retiro de productos, de novedades, reportes de inconsistencias y reportes de
conciliacion mediante el uso de correos electronicos, ademas de las tareas de validacion al
contenido de la informacion que envian para ser cargada al sistema comercial. Por lo
anterior, es necesario desarrollar una solucion automatizada que permita:

e Disponer de un mecanismo de autogestion al que todos los terceros que facturan
conjuntamente con EMCALL

e Que los terceros autogestionen la activacion y retiro de sus productos, enviar a
EMCALI la informacion de cobros de forma agil y corregir sus inconvenientes sin la
intervencion de un funcionario de EMCALI, poder consultar la informacion de su
facturacion y recaudo diario y reportar sus novedades de manera mas oportuna.

e Superar la operatividad manual para verificar, controlar y cargar al sistema comercial
la informacioén que reportan los terceros, situacion que no permite optimizar sus
recursos.

Objetivos Del Proyecto

Desarrollar una solucion web integral para disponer a cada uno de los terceros que facturan

conjuntamente, opciones de creacion, retiro, consulta e intercambio de informacion sobre

las novedades de sus productos.
Fuente: Unidad de Facturacion y TI.

Tabla 9

Interesaros y dreas correspondientes que pueden verse afectados

Organizacion Interna (I) /

Rol — Area Externa ((E)

Jefe Unidad de facturacion (Sponsor del proyecto) I

Gerente de Tecnologia de la informacion

Jefe Unidad de Recaudo y Gestiéon de Cobro

Jefe de Unidad de Regulacion

(el Eanl Laml Lam!

Asistente Unidad de Facturacion ( Usuaria Funcional
Emcali)

Auxiliar Unidad de facturacion ( Usuaria Funcional Emcali)

P —

Jefe Unidad de Proyectos e Innovacion

Profesional II Unidad de Proyectos e Innovacion (Lider
técnico)

Profesional III Unidad de Proyectos e Innovacion (Gestion I
Proyecto)
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Organizacion Interna (I) /

Rol - Area Externa ((E)
PS - Unidad de Proyectos e Innovacion (Apoyo gestion I
proyectos)
Gerentes que toman decisiones E
Usuarios funcionales Terceros E

Fuente: Unidad de Facturaciony T1.

Tabla 10

Entregables principales y descripcion de cada producto o resultado

Entregables

Descripcion

Codigo fuente y
ejecutables.

Codigo fuente y ejecutables de front y back del sitio web
construido, asi como los sql para la creacién de la BD y el codigo
desarrollado de los procedimientos o paquetes invocados por los

servicios construidos.

Manual técnico

El manual debe contener con la arquitectura de la solucion.

Manuales de usuario

Manual o video instructivo para el usuario final y Manual de

Administracion del sitio web.

Asegurar el debido
soporte

Realizar la transicion de la Unidad de Proyectos para asegurar
la debida atencion de incidentes a través de la mesa de servicios,
evitando que esta mejora no se quede indefinidamente en el area

de proyectos

Fuente: Unidad de Facturacion y TI.

Tabla 11

Principales Hitos del Cliente Patrocinador (Sponsor)

Hito Descripcion Fecha
Puesta en produccion Despliegue en produccion de
cargue archivo funcionalidades para el cargue de archivos 01/11/2024
activacion y retiro de C1 y generacion de archivo resultante C2 y
productos archivos resultantes
Puesta en produccion Desphegqe on produccion : de
) funcionalidades para el cargue de archivos
cargue archivo de . . 01/12/2024
C3 y generacion de archivo resultante C4 y
cobros .
archivos resultantes
Puesta en produccién Despliegue en roduccion de
cargue consultas 'y prieg P 01/01/2025

reportes

funcionalidades para hacer consultas y
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Hito Descripcion Fecha
generar reportes de notas, pagos y
financiaciones de productos del tercero

Documen‘.[acmn y 15/03/2025
Entrenamiento

Fecha en que el proyecto debe iniciar (Tentativa): 01/07/2024

Fecha en que el proyecto debe terminar (Tentativa): 01/04/2025

Fuente: Unidad de Facturacion y TI.

Tabla 12

Prespuesto
Nombre Valor Unitario Mes Valor Total
Desarrollador Senior $2.000.000 $20.000.000
Gestor del Proyecto $1.000.000 $10.000.000
Lider Funcional $2.000.000 $20.000.000

Fuente: Unidad de Facturacion y TI.

Tabla 13

Gobierno del Proyecto
Area Rol
Unidad de facturacion Sponsor
GTI Unidad de Planeacion Gestor del Proyecto
GTI Unidad de Proyectos Lider Técnico

Fuente: Unidad de Facturacién y TI.

5.7.Beneficios de la Iniciativa Aprobada

Las actividades de facturacion conjunta le generan a la empresa ingresos no operacionales
del orden de $13.036.937.297 al afio (EMCALI, 2024), de los cuales, a partir de la gestion

de convenios de facturacion, se generaran en promedio 11 mil millones.
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Figura 31
Proyeccion Ingresos
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Fuente: Unidad de Facturacion

Al automatizar los procesos de facturacion conjunta mediante el Desarrollo Del Portal Web
descrita en la carta del proyecto, se reducirdn en un 90% las tareas manuales y se liberara
carga laboral de 5 empleados, traduciéndose en un aumento de la eficiencia operativa, con lo

que podremos destinar mas recursos a actividades estratégicas.
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6. Conclusiones

Se pudo comprobar atin no se logra un alto grado de madurez digital, dado que existe
una brecha digital en la Empresa de Servicios Publicos, a pesar de las evidencias de ser una
entidad competente en cuanto al nivel de transformacion digital, con oportunidades de

mejorar en cada uno de los habilitadores para la generacion de valor.

Otras empresas del sector se destacan por ser pioneras en Colombia en el uso de
herramientas digitales en sus operaciones; entonces existe el riesgo de quedar rezagada en el
corto plazo, lo que tendria un impacto significativo en la competitividad, eficacia econdmica

y crecimiento.

Se percibe una dicotomia frente al uso de la tecnologia como una moda pasajera frente
a su adopcion de manera estratégica para la solucion de problemas relevantes, mejorar
procesos y generar valor; situacion que es exacerbada por un débil gobierno corporativo que
se hace visible en la falta de continuidad de los proyectos, la insipiente implementacion de
proyectos, asi como la falta de una estrategia de transformacion digital clara, que se adapte a

la realidad de la empresa.

Por tanto, resulta clave la pertinencia y claridad de una estrategia de transformacion
digital, asi como el valor agregado que generaria su oportuna implementacion para potenciar

los modelos de negocios de energia, acueducto, alcantarillado y telecomunicaciones.

Dado que existe una gran variedad de soluciones y servicios tecnologicos, que van
desde el software mas elemental hasta la infraestructura mas compleja, o de modelos de
computacion en la nube que facilitan a las empresas acceder a servicios de manera escalable,
flexible y economica, a pedido, pagando solo por los modulos u opciones que utilizan; se
resalta la gran oportunidad que tiene la alta gerencia de utilizar algunas de estas alternativas

al interior de la Empresa de Servicios Publicos, para concebir otro tipo de apuestas
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empresariales, mas inclinadas a la insercion de medios digitales y tecnoldgicos acordes con

los grandes desafios y oportunidades.

La ESP cuenta con una infraestructura tecnologica valiosa, sin embargo, resulta
esencial desarrollar sistemas e interoperabilidad entre unidades de negocio, medidas de
seguridad digital, integrar tecnologias avanzadas para evitar el rezago, fortalecerse como
multiservicios a nivel regional y lograr una ventaja competitiva de la mano de metodologias

y espacios para lograr diferenciacion en el mercado.

Se encontrd que la cultura organizacional actual y el entorno dificultan que los
empleados apropien cambios, en particular la automatizacion de tareas, razon por la que

resulta prioritario gestionar una fuerza laboral con nuevas habilidades digitales.

Es de gran importancia que las decisiones en las empresas publicas se realicen sin
sesgos politicos y mas bien, motivados por contribuir bien comun, a resolver problemas
sociales para mejorar la calidad de vida de las personas; proponiendo a través del GovTech

un gobierno eficiente.

Ser optimista frente al rol de las Empresas de Servicios Publicos en el progreso y
desarrollo de las ciudades, de su gran potencial para generar cambios positivos que permitan
afrontar los desafios actuales resulta fundamental para iniciar el camino hacia la

transformacion digital.

i Transformacion Digital, una estrategia, un equipo, una nueva oportunidad!
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