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Resumen

El presente documento muestra un analisis sobre las decisiones, ventajas y desventajas asociadas
con la ampliacion de la cobertura de la oferta de energia prepago que tiene el Grupo EPM. Todo esto
evidenciado desde un punto de vista financiero y social que permitan conocer en detalle las
implicaciones de esta decision.

El Grupo EPM tiene en su propésito, la construccion de territorios sostenibles en todos los lugares
donde tenga presencia. Antioquia representa su mercado natural de origen, donde tiene el mayor
porcentaje de usuarios y en sus objetivos siempre ha estado presente realizar intervenciones que
permitan mejorar las condiciones de vida a través de soluciones de acceso y comprabilidad.

El Grupo siempre estd en una constante busqueda de generar valor agregado a los usuarios y
desarrollar ofertas que permitan el disfrute de los servicios publicos domiciliarios, entendiendo las
diferentes realidades y circunstancias que se viven en los territorios. Una de las alternativas mas
exitosas desarrolladas por la empresa y en la cual ha sido lider en el mercado, es el esquema de
energia prepago implementado desde el 2006.

La energia prepago fue estructurada como una oferta que generaria beneficio para el Grupo
representado en unos menores costos en los servicios de reconexion, suspensiones, cortes y unas
mejoras en los indices de recaudo, para los usuarios les daba un mayor control sobre sus consumos
y poder tener una forma de pago que se ajustara a la forma como reciben los ingresos. La iniciativa
ha dejado unos resultados positivos, sin embargo en las diferentes investigaciones y encuestas de
satisfaccion se identifica una oportunidad de mejora, debido a que algunos usuarios manifestaban el
deseo y necesidad de hacer parte de esta oferta pero se les negaba el acceso debido a que no
cumplian con las condiciones de entrada, razén por la cual se decidio realizar un andlisis de estas
condiciones de entrada y revisar la posibilidad de implementar algunos cambios.

El objetivo de esta investigacién sera hacer un andlisis de la oferta de energia prepago actual de
EPM para inferir algunos impactos econdémicos, sociales y regulatorios que tendria para el Grupo
aumentar la cobertura de su mercado objetivo, contribuyendo asi a mejorar la situaciéon de
comprabilidad de las comunidades vulnerables del Departamento de Antioquia. Para ello se realiza
un analisis de factibilidad de ampliar el esquema de energia prepago a partir de un modelo financiero
y los resultados de talleres e investigaciones de percepcion de los usuarios atendidos bajo esta
modalidad.
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Abstract

This document presents an analysis of the decisions, advantages and disadvantages associated with
expanding coverage of prepaid energy supply that has the EPM Group. All this supported from a
financial and social perspective that reveal in detail the implications of this decision.

The EPM Group has the purpose of building sustainable territories in all places where it has presence.
Antioquia represents its natural home market, where it has the highest percentage of users and their
goals has always been interventions to improve living conditions through access solutions and buying
options.

The Group is always in a constant search to generate added value to users and develop offerings
that allow the enjoyment of public services, understanding the different realities and circumstances
in the territories. One of the most successful alternatives developed by the company and which has
been a leader in the market is prepaid energy scheme implemented since 2006.

The prepaid energy was structured as an offer that would generate profit for the Group represented
in lower service costs reconnection, suspensions, cuts and some improvements in rates of collection,
for the users gave them more control over their consumption and power having a form of payment
that would fit the way they receive income. The initiative has left some positive results, however in
different research and satisfaction surveys an opportunity for improvement is identified, because
some users expressed the desire and need to be part of this offer but were denied access because
They did not meet the entry conditions, which is why it was decided to conduct an analysis of these
conditions of entry and review the possibility of implementing some changes.

The objective of this research is to analyze the current offer of prepaid scheme in EPM to infer some
economic, social and regulatory impacts that would have for the Group to increase the coverage of
the target market, thereby helping to improve the situation that allows paying the service of vulnerable
communities in the Department of Antioquia. To do a feasibility analysis to expand prepaid power
scheme from a financial model and the results of workshops and research of perception of users
served under this procedure is performed.
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1 INTRODUCCION

Desde el 2007 ElI Grupo EPM ha venido implementando la oferta de energia
prepago para los sectores mas vulnerables de la poblacion que presentaban
problemas de pago y llegaban a un estado de corte. Desde el 2012 se comenz0 a
evidenciar un problema que estaba generando esta oferta y era el de incrementar
los indices de fraude y de llevar algunas personas a dejar de pagar solo por llegar
al estado de corte que se da a los 7 meses de no pago para poder acceder a los
beneficios de esta oferta. Este problema radicaba en la limitante del mercado
objetivo que no permitia regulatoriamente entregar este beneficio a otra parte de la
poblacién que tenia buenos habitos de pago pero por circunstancias no podia pagar
los servicios publicos, en este momento se decide proponer un analisis de ampliar
la cobertura actual de esta oferta a otros estratos de la poblacién, pero sin dejar a
un lado que esto podria tener un impacto economico, juridico y social para la
empresas. Con este proyecto se buscara establecer un modelo financiero que de
claridad sobre el VPN y el impacto econémico que generaria en el flujo de caja del
negocio de Transmision y Distribucion, unas investigaciones de mercado para poder
aproximarnos a la percepcion y recepcion que tendria esta propuesta de la empresa
y unas consultas regulatorias para definir el posible alcance de esta ampliacion de

mercado sin entrar a tener un riesgo con las autoridades

Uno de los pilares del trabajo del Grupo EPM es llegar a tener un 100% de cobertura
en todas las zonas donde tenga presencia, pero siendo conscientes de que no basta
con esto porque en muchas situaciones no se trata solo llevar el servicio sino de
brindar también las opciones y facilidades para que las personas puedan tener la

capacidad de pago que permita la continuidad en el disfrute del servicio.

La universalizacién de los servicios publicos se ha convertido en un objetivo de

muchos paises en el mundo y Colombia no es la excepcion. En el Departamento de



Antioquia y Medellin el cumplimiento esta ligado a EPM como el principal prestador
de los servicios publicos de energia, acueducto y gas. Desde hace varios afios al
interior de la empresa se ha construido una cultura que resalta la relacion que tiene
el acceso a los servicios publicos con los indicadores de desarrollo econémico y de
pobreza, uno de estos es el indice de Desarrollo Humano?! “Colombia se clasifica en
el puesto 69 sobre 177 en el indice de desarrollo humano — IDH que publica
anualmente el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo —
PNUD”(PNUD. 2013) y GINI?

Para 2014, el coeficiente Gini de desigualdad de los ingresos registré
un valor de 0,538 a nivel nacional, presentando una disminucién de
0,001 puntos con respecto a 2013, en los centros poblados y rural
disperso el coeficiente Gini registré un aumento de 0,017 puntos con
respecto a 2013, al pasar de 0,446 a 0,463.” (DANE, 2015)

Por esta razén la empresa ve en sus actividades diarias la importancia de poder

lograr una cobertura universal con calidad, que se veria reflejado en una mejora de

estos indicadores.

El Grupo establecié una visién® ambiciosa que lo llevara a posicionarlo como una
de las 50 mejores multilatinas. Esta vision representa unos retos muy grandes en la
consecuciéon de nuevos negocios y desarrollo de nuevas oportunidades de negocio

en los mercados donde tenga presencia, todas con un componente social derivado

L El IDH es un indicador propuesto por el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo PNUD para
medir el nivel de desarrollo humano de un territorio.

2 El indice de Gini mide hasta qué punto la distribucién del ingreso (o, en algunos casos, el gasto de consumo)
entre individuos u hogares dentro de una economia se aleja de una distribucion perfectamente equitativa.

3 “En el 2022 el Grupo Empresarial EPM habra logrado posicionarse entre las 50 primeras Multilatinas por
ingresos, con énfasis en Colombia, Centroamérica, Brasil, Chile, Per( y México, siendo referente en excelencia
operativa, reputacion y transparencia; ofreciendo a los usuarios y al mercado un portafolio integral de soluciones
competitivas en electricidad y gas, agua, aseo y tecnologia de la informacion y las comunicaciones — TIC,
fundamentadas en practicas socialmente responsables con todos los grupos de interés”


http://hdr.undp.org/en/statistics/

de su politica de Responsabilidad Social®. Precisamente, uno de los focos de la
politica es la universalizacion del servicio, expresado como proposito para que el
100% de la poblacion de los territorios en los que tenga presencia la empresa cuente
con los servicios basicos, motores del desarrollo humano sostenible. Para lograrlo,

se desarrollan estrategias que permitan el acceso y la comprabilidad.

Enmarcandonos en la Politica de responsabilidad social empresarial fue aprobado
en el 2006 el programa de Energia Prepago, dirigido a los usuarios desconectados,
es decir cortados y en riesgo de estarlo, que habitan inmuebles ubicados en los
estratos 1, 2 y 3. El programa comenzd con una expectativa de cubrir 31.000
usuarios en 5 afios. A pesar de que han transcurrido varios afios desde la
implementacion se han identificado algunas restricciones que han impedido llegar a
todos los usuarios que necesitan este servicio. Este es uno de los motivadores para
realizar esta investigacion que me permita inferir los impactos econdémicos, sociales
y regulatorios que tendria para el Grupo aumentar la cobertura de su mercado de
energia prepago, también analizar desde el punto de vista de los usuarios la
percepcion en la prestacién de este servicio bajo esta modalidad, por medio de
investigaciones de mercado y reuniones con grupos focales de potenciales y
actuales usuarios de energia prepago o servicios prepago de otros sectores. El tema
principal de esta investigacion serd la energia prepago, sin embargo en las
investigaciones se van a indagar sobre diferentes modalidades de pago, lo cual se
convertiria en un insumo para analisis posteriores en la implementacién de nuevas

ofertas.

El Grupo EPM es una entidad descentralizada del orden municipal. Presta servicios
publicos domiciliarios de: Energia, Agua potable y Saneamiento basico, gas natural,

Aseo Yy recoleccion de residuos soélidos y telecomunicaciones. Actualmente esta

4 La Responsabilidad Social Empresarial debe ser el marco de actuacion dentro del cual se desarrollan los
objetivos estratégicos del Grupo Empresarial EPM, para contribuir al desarrollo humano sostenible a través de
la generacion de valor social, econémico y ambiental, acogiendo tematicas sobre sostenibilidad contempladas
en iniciativas locales, nacionales y mundiales.



conformado por 48 empresas 13 en Colombia y 35 en paises como Panama4,
México, Islas Caiman, Bermudas, Guatemala, El Salvador y Chile. Con una
estrategia fundamentada en crecer con la gente, hablando el lenguaje de la
sostenibilidad y la responsabilidad social empresarial, el buen gobierno corporativo,

la planeacion a largo plazo y el rigor técnico, juridico, financiero y gerencial.

Mediante la ampliacion de cobertura de la oferta energia prepago, el usuario podra
acceder a esta y asi pagaria previamente por el consumo que esta en capacidad de
pagar, teniendo las mismas condiciones de los usuarios actuales. La opcion de
prepago tiene por finalidad que los usuarios y suscriptores tengan acceso en
condiciones de calidad y continuidad y que, ademas, se garantice el cobro para el

periodo especifico.

Esta ampliacion de mercado busca identificar el beneficio socioecondmico para la
poblacion, esto en gran parte por que el Grupo EPM debe actuar siempre pensando
en cémo llevar desarrollo a sus comunidades y generar mejor calidad de vida debido
a su condicion de empresa publica y con un duefio que en este caso es la Alcaldia
de Medellin. Cada afio el Grupo EPM realiza una encuestad de satisfaccion a sus
diferentes segmentos, donde el segmento de los hogares tiene el mayor porcentaje
en nuameros ya que representan un 90 % de los clientes, en los estratos mas bajos
1,2 y 3 siempre se presenta sugerencias y quejas, una de las cuales es la
vinculacion a ofertas como prepago ya que por diferentes condiciones de entrada a
la oferta, como meses de suspension, estrato y ubicacién de la vivienda no es
posible que puedan ingresas. Razon por la cual pretendo hacer el analisis de como
modificar estas condiciones de entrada y los impactos regulatorios y financieros que

tiene para el Grupo.

El objetivo principal sera determinar la viabilidad financiera y social de ampliar la
cobertura de mercado de la oferta de energia prepago haciendo posible llegar a un

porcentaje mas alto de la poblacién en Antioquia.

Adicionalmente se plantean unos objetivos especificos:



e Conocer la percepcion de los potenciales usuarios, acerca de la posibilidad
de que puedan acceder a la oferta prepago bajo unos nuevos parametros de
ingreso.

e Definir los parametros de ingreso de la nueva oferta

e Analizar los impactos regulatorios que genera la ampliacion de cobertura, en
componentes como el contrato de condiciones Uniformes y en los Decretos

internos de la empresa.

Este informe esta integrado por dos insumos fundamentales, el primero un modelo
financiero donde estan incluidas las diferentes variables técnicas y de mercado, que
dardn una valoracién final al proyecto en un periodo de tiempo, elemento
fundamental para la toma decisiones a nivel gerencial y en segunda instancia se
desarrollaran algunas investigaciones de mercado para poder tener elementos
criticos y construir un analisis de mercado donde se dé contextualizacién de la
importancia en la calidad de vida de los servicios publicos en este caso
enfocAandome en energia, esto se evidenciara a partir de otros trabajos y elementos
tedricos. En segunda instancia se desarrollaran algunas investigaciones de
mercado para poder tener elementos criticos y aceptaciéon de la poblacion. Se
realizaran diferentes investigaciones a potenciales usuarios, usuarios actuales,
adicionalmente se analizaran los productos similares en esquema prepago y se hara

un referenciamiento con especialistas en el tema.

2 MARCO CONCEPTUAL

Dadas las condiciones que se presentan en diversos sectores del Departamento
donde EPM tiene presencia , se presentan dificultades en la labor de lectura y
recaudo de dineros, sumado a la creciente cartera morosa que a su vez conlleva a
sanciones como corte y posterior reconexion del servicio, o que en ultima instancia

va creando malestar entre una comunidad que siente fuertemente los rigores de la



pobreza, razén por la cual se decidid investigar la opcion de aumentar el cubrimiento
de la oferta prepago de energia y si es posible incorporar mejores condiciones
técnicas en el uso de medidores y desarrollar mejores practicas para adelantar los
procesos de lectura, facturacion y recaudo de los dineros por los servicios publicos
domiciliarios suministrados, que conlleven beneficios tanto para los clientes como

para la Empresas.

Como consecuencia de lo anterior, se comenzo a realizar unos sondeos de mercado
y andlisis en campo siempre buscando alcanzar el objetivo de mejorar en la
prestacion del mejor servicio y satisfaccion de los clientes, orientando este sonde
hacia la posible ampliacion de algunas ofertas que maneja la empresa como

prepago, paga anticipada, prepago de otros servicios.

La medicién prepago aparece como una alternativa de solucién a algunos de los
multiples problemas e inconvenientes que se tienen, con la ventaja adicional que ya
existen empresas en el mundo, que han incursionado en el tema y sobre las cuales
se puede analizar sus beneficios y satisfacciones por parte de los usuarios y de las

mismas empresas.

Para entender mas a fondo, el esquema de medicion prepago se ve como un
sistema completo que va mas alla de un simple cambio o adaptaciéon de un medidor
e incluye grandes cambios en los sistemas de facturacion, recaudo, control del
sistema y servicio al cliente. Los sistemas prepago afectan también el

comportamiento de los clientes en el consumo del servicio.

Desde el lado técnico se ha venido trabajando fuertemente desde los sistemas y
medidores iniciales de prepago, alrededor el mundo, existen gran variedad de
fabricantes que ofrecen este tipo de producto. Estos los podriamos dividir en dos
grupos: los que cumplen con la STS (Standard Transfer Specification) y los que no
la cumplen. Adicionalmente se han vuelto mas estéticos y con mayores condiciones

antifraude.



El servicio publico de electricidad tiene unos altos indices de fraude, lo cual ha
generado malestar entre los usuarios y EPM, presentandose entre otras,
situaciones recurrentes de corte del servicio y nuevamente conexion, ademas, no
ha sido posible tener una medicion de los consumos impidiendo el control exacto de
las pérdidas negras. La no-legalizacion del servicio por parte de EPM y el no contar
con una alternativa comercial y eficiente, venian convirtiendo esta situacion en un

cuello de botella para la entidad.

Debido a la anterior se planteé entonces el concepto de prepago, pagar antes de
consumir, con lo cual se obviaban procesos mas complicados, como facturacion,
lectura, reparticion de cuentas y debido cobrar. Permitiendo para el cliente una
forma de pago agil y cdmoda. Esto mejoro los indices de cartera y de fraude que se

venian presentando

Para poder desarrollar esta tecnologia, se realizé un analisis del sector donde se
identificaron varios proveedores y fabricantes con tecnologias en el area de
prepago. Los fabricantes entregaron a EPM un contador electrénico que finalmente
fue adaptado por la entidad y se hicieron los respectivos desarrollos con Tl para

poder comunicar esto con los sistemas de facturaciéon y liquidacién de consumos.

Desde el punto de vista legal segun el decreto 3735 de diciembre 19 de 2003, que
reglamenta los articulos 63 y 64 de la ley 812 de 2003 (El Plan Nacional de
Desarrollo), se permitidé la implementacion de sistemas de medicidn prepaga en
areas de dificil gestion, las cuales estan previamente definidas en el articulo 1 del
mismo decreto. Igualmente en el articulo 30 del presente decreto, se estipulan las
caracteristicas de otras zonas, donde se pueden implementar este tipo de sistemas
de medicion. Adicionalmente se deben tener en cuenta otros componentes
regulatorio y normativo que define los lineamientos, leyes y normas, en este caso a
traves de entidades como el Ministerio de Minas y Energia y la Comision de
Regulacion de Energia y Gas - CREG — que es la entidad colombiana encargada

de regular los servicios de electricidad y gas. Como fundamento juridico se
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analizaran las siguientes resoluciones, decretos y leyes que permitieron el programa

de energia prepago para prestar el servicio de energia y poder definir qué cambios

gue se implementen en la oferta actual requieren algun ajuste normativo.

La Resolucidon 96 de 2004 modificada por la Resolucién 46 de 2012:
las empresas comercializadoras de energia eléctrica 0 gas combustible
podran ofrecer el sistema de comercializacion prepago a todos los
suscriptores o usuarios. (Ministerio de Minas y Energia de Colombia,
2014)

Ley 812 de 2003 en su Articulo 64 que permite incluir esquemas
diferenciales de prestacion del servicio en generacion, distribucion,
comercializacion, calidad, continuidad y atencién del servicio en las
zonas no interconectadas, territorios insulares, barrios subnormales,
areas rurales de menor desarrollo, y comunidades de dificil gestion.
También permite a las empresas esquemas de medicion y facturacion
comunitaria, utilizar proyecciones de consumos para facturacion,
esquemas de pagos anticipados del servicio, y periodos flexibles de
facturacion.
Decreto 0111 el 20 de enero de 2012, en el cual se definen las areas
especiales, asi:

o Area Rural de Menor Desarrollo

o Barrio Subnormal

o Zonas de Dificil Gestién
Ley 1753 de 2015 art 18°. Condiciones especiales de prestacion de
servicio en zonas de dificil acceso. La Comision de Regulacién de Energia
y Gas (CREG) establecera condiciones especiales de prestacion del
servicio a los usuarios ubicados en zonas de dificil acceso dentro del
Sistema Interconectado Nacional, que permitan aumentar la cobertura,
disminuir los costos de comercializacion y mitigar el riesgo de cartera,

tales como la exigencia de medidores prepago, sistemas de suspension
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remota, facturacion mediante estimacion del consumo y ciclos flexibles de
facturacion, medicién y recaudo, entre otros esquemas. Las zonas de
dificil acceso de que trata el presente articulo son diferentes de las Zonas
Especiales que establece la Ley 812 de 2003, Areas Rurales de Menor
Desarrollo, Zonas de Dificil Gestion y Barrios Subnormales. El Gobierno
nacional definirh esquemas diferenciales para la prestacion de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en zonas rurales, zonas de
dificil acceso, areas de dificil gestion y areas de prestacion, en las cuales
por condiciones particulares no puedan alcanzarse los estandares de

eficiencia, cobertura y calidad establecidos en la ley.

La parte corporativa y junta de la empresa, cada vez es mas frecuentemente
generar la urgencia de buscar la universalizacion de los servicios publicos, la cual
es una prioridad a nivel mundial debido a su impacto en la calidad de vida de la
poblacién. En septiembre de 2000, Colombia junto con 189 paises miembros de las
Naciones Unidas se comprometieron a cumplir con una serie de metas para lograr
un mayor desarrollo mundial. Entre las metas fijadas, una de las mas
trascendentales era la de reducir a la mitad el nUmero de personas en situacion de
pobreza extrema (medida actualmente como personas que viven con menos de
$US1.25 por dia). Dicha meta se enmarco en los Objetivos de Desarrollo del Milenio

Los ODM buscan que se focalicen esfuerzos y recursos para ayudar a
las poblaciones méas pobres y vulnerables a salir de la trampa de la
pobreza causada por la morbilidad, la nutricién deficiente, el bajo nivel
de instruccion, el acceso limitado al agua salubre y, muchas veces, un
rapido crecimiento demografico.” (PNUD, 2013).

En septiembre de 2015 se cumplié el plazo de los ODM y fueron adoptados por
Colombia los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) por medio Decreto 0280 del

18 de febrero de 2015 “Por el cual se crea la Comision interinstitucional de Alto Nivel

12



para el alistamiento y la efectiva implementacion de la Agenda de Desarrollo Post-
2015 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)” (DNP, 2015), dentro de estos
objetivos, fue incluido uno especificamente del acceso a energia, que tiene la meta
de lograr para 2030 poder llegar a garantizar el acceso universal a servicios de
energia. Todo esto demuestra la relevancia que tiene la universalizacion de los

servicios publicos en mejorar las condiciones de vida

La universalizacion de los servicios se desarrolla en dos objetivos el primero
garantizando el acceso entendido como la disponibilidad de dar servicios publicos
domiciliarios a través de soluciones de infraestructura convencionales entre las
cuales el Grupo desarrolla programas como habilitacion vivienda (programa que
busca eliminar barreras de acceso a los servicios en las poblaciones que por su
condicion no tienen posibilidad de créditos, a traves de financiaciones blandas con
amplios plazos y requisitos minimos.), electrificacién rural (Ampliacién de la
cobertura del servicio de energia eléctrica en los sectores rurales de los municipios
atendidos. Este proyecto incorpora a las comunidades mas apartadas de los cascos
urbanos) y soluciones alternativas como por ejemplo las pilas publicas (modalidades
no convencionales de prestacion de los servicios para sectores en los que, por
restricciones para extender redes, no es posible prestar el servicio con medidores
individuales. Se instalan medidores colectivos desde los cuales se extiende el
servicio a las viviendas y reciben el cobro promedio del consumo del estrato al que
pertenecen) segundo la comprabilidad la cual se refiere a las opciones y soluciones
disponibles para que los clientes/usuarios puedan disfrutar permanentemente los
servicios publicos domiciliarios, satisfaciendo sus gustos, preferencias y

necesidades, y en consideracion a sus capacidades de pago.

Este andlisis busca ir mas alla del simple analisis financiero y por esta razon se
profundiza un poco la relacién entre acceso a los servicios publicos y pobreza,
podemos considerar lo referente al acceso y la capacidad de pago “en primer lugar,

el acceso a la conexion domiciliaria que permite su prestacion continua a lo largo
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del tiempo; en segundo lugar, la capacidad de las familias pobres de atender el pago
periddico de los servicios que les prestan. El primero es el problema de la cobertura;
el segundo, el de la capacidad de pago™. (Gémez, 2007). En el documento
mencionado Pobreza y servicios publicos domiciliarios, podemos evidenciar
claramente la relacion directa que hay entre pobreza y acceso de servicios publicos,
donde se analizan tres aspectos fundamentales la cobertura de los servicios
publicos para la poblacién de escasos recursos, el segundo la capacidad de pago
de los hogares y el tercero analiza la normatividad desde el punto de vista de las
restricciones legales existentes para mejorar la provision de servicios publicos. Con
este documento se logra ver la relacion directa que tienen los servicios publicos con

las condiciones sociales de las personas.

Esto da un mayor soporte para demostrar porque para el Grupo EPM es tan
importante emprender diferentes acciones que nos diferencien de las empresas
prestadoras de servicios y que tengan un compromiso social con las comunidades.
En junio de 2013 fue realizado en Medellin el Foro BASE para el Desarrollo de la
Base de la Piramide en América Latina, uno de los datos mas relevantes con
respecto a la destinacién de los recursos de las familias de la Base de la piramide
es que invierten, en promedio, 7% de su gasto en energia. En la mayoria de los
paises cuantificados, esta proporcion no cambia considerablemente conforme

aumenta el ingreso. (Allen L. Hammond, 2007).

Es critico poder revisar las coberturas de los diferentes servicios bajo la mirada de
diferentes encuestas, la primera que se revisé es la de Medellin cdémo Vamos.

Podemos ver los siguientes indicadores, el primero es “sobre la calidad de la

5 Al respecto pueden consultarse los siguientes estudios: a) World Bank. World Development Report 2004
(dedicado al tema de la pobreza y los servicios publicos); b) World Bank. Colombia: Recent Economic
developments in infrastructure (REDI). Septiembre de 2004. Este trabajo fue dirigido por Vivien Foster; se
realiz6 para la Unidad de Infraestructura del DNP; c¢) Fedesarrollo Subsidios al consumo de los servicios
publicos en Colombia ¢Hacia donde movernos? Informe final en el marco de la Mision de Servicios Publicos.
Agosto de 2004
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vivienda, incluye los hogares en viviendas con materiales inadecuados en paredes
0 pisos, hogares con hacinamiento mitigable y hogares en viviendas sin acceso a
servicios publicos domiciliarios basicos”. (Medellin Como Vamos, Junio 2014)6, en
la grafica de abajo podemos ver como el acceso a la energia en Medellin ha tenido
avances muy importantes y con respecto a los diferentes servicios, el de energia es

el que tiene mejores indicadores.

Grafico 92. Medellin: Déficit cualitativo de vivienda, 2012
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Fuente: Subdireccidn de informacian

Continuando con la revision de las cifras de cobertura, se presentan en el cuadro
siguiente las cifras de usuarios vinculados a EPM. En el 2014 de aproximadamente
2 millones de usuarios del servicio de energia en total atendidos, con una cobertura
de 99.03%, de los cuales aproximadamente 1.9 millones son sector residencial.
Evidenciando asi el avance que se ha tenido en el objetivo de lograr acceso en el
Departamento.

& Medellin Cémo Vamos es un programa privado que tiene el propésito de evaluar los cambios en la calidad de
vida de la ciudad. Para lograr este objetivo, entre otros, el programa estudia el impacto del Plan de Desarrollo
Municipal en las &reas determinantes del bienestar, a través de un conjunto de indicadores de resultado.
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SECTOR 2012 2013 2014 VARIACION
RESIDENCIAL 1,821,234 | 1,832,698 | 1,924,113 5.0%
COBERTURA TOTAL DEL SERVICIO (%) FRENTE 97.50% 98.17% 99.03% 0.9%
A POBLACION TOTAL EN EL TERRITORIO
ATENDIDO
USUARIOS RURALES 403,442 429,176 419,242 -2.3%
Fuente: EPM

Al interior del Grupo se realiza un analisis continuo de entorno, indicadores y
satisfaccion de los usuarios, donde una de las sefiales que se perciben es que a
pesar de los grandes esfuerzos e inversiones que el Grupo estaba haciendo para
garantizar el acceso segun las cifras del crecimiento en hogares conectados por el
programa Habilitacion Viviendas y electrificacion rural, se presentaba un aumento
de usuarios desconectados y morosos, y que teniendo el acceso al servicio estaban
presentando dificultades en el pago. Con el objetivo de garantizar el pago de los
servicios y pensando en las comunidades y usuarios mas vulnerables que era la
poblacién con mayor probabilidad de tener limitaciones de tipo econémico, social y
de seguridad, se implementa el programa de energia prepago pensado en ayudar

a mejorar la morosidad.

Para entender el concepto de morosidad se hace referencia a lo establecido en la
Ley 142 de 1994, en la cual se estipula la responsabilidad de los usuarios en el pago
oportuno de la factura dentro del tiempo sefialado en la misma (Nufiez, 2011). En
caso de no hacerlo, las medidas legales frente al incumplimiento del pago por parte
del usuario son: la suspension, la terminacion del contrato y corte del servicio, el
cobro juridico, los intereses moratorios y otros gastos en los que incurra la empresa.
El Grupo tiene definida la morosidad como un estado en el cual los clientes se
retrasan en el pago de las facturas, y por normatividad y equidad con el sistema se

les debe suspender el servicio hasta normalizar la situacion. Una vez el cliente ha
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pagado o tiene un acuerdo de pago con EPM, el servicio se le reconecta en un
tiempo maximo de 24 horas habiles. En el contrato de condiciones uniformes que
es el acuerdo por el cual las empresas se comprometen a prestar el servicio publico
domiciliario de energia segun las condiciones pactadas y se establecen los
derechos y deberes tanto de la empresa como del usuario, EPM defini6 como
periodo de suspension dos meses sin haber pagado la factura y que transcurridos

cinco meses desde la suspension del servicio se procede al corte.

En la siguiente tabla se muestra el comportamiento de los usuarios en materia de
desconexion para cada servicio prestado. Esta mejora solo se evidencia en energia
debido a que es el Unico programa donde se habia implementado el prepago.

Comportamiento % de desconectados por afio

respecto al total de instalaciones

Servicio 2007 2008 2009
Energia eléctrica 3.4% 3.1% 2.9%
Aguas 6.0% 5.8% 6.5%
Gas Natural 1.4% 2.3% 3.3%

Descripcion del esquema prepago ofrecido por EPM

El programa prepago implementado ofrece a muchas familias la oportunidad de
poder mantener o volver a disfrutar del servicio de energia eléctrica, teniendo en
cuenta su capacidad de pago, facilitando igualmente la posibilidad de controlar el
consumo de energia a partir del uso del servicio de manera mas eficiente y racional,

y tiene el propésito de hacer frente a la desconexion.

Cuando un usuario se vincula a una entidad de servicios publicos domiciliarios, su
vinculacion se comienza a regir por el Contrato de condiciones Uniformes de EPM

establece las condiciones para el corte asi:
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Capitulo X Corte del servicio Clausula 60. Corte del servicio. LAS
EMPRESAS podran cortar el servicio y dar por terminado el contrato
por: a. No pagar en la fecha definida en la factura para el corte del
servicio, salvo que exista reclamacion o recurso interpuesto; se
procedera con el corte del servicio cuando se 44 acumulen siete (7)
periodos de facturacidon sucesivos sin que se cancelen las sumas

facturadas (EPM, Contrato Condiciones Uniformes, 2015)

Dicha regla se aplica para todos los usuarios y en la medida en que los més
vulnerables son los que pueden caer mas facilmente en causal de corte, el programa
prepago esta dirigido principalmente a los usuarios con dificultades de pago, con
énfasis en los estratos socioeconomicos 1, 2 y 3. La oferta prepago incluye entrega
del medidor en comodato, instalacion sin costo para el usuario, acompafiamiento
social, entre otras condiciones que facilitan al cliente continuar disfrutando del
servicio. Dentro de este contrato se pueden encontrar las diferentes condiciones de
acceso, corte, suspension y reconexion segun la oferta o servicio que posea el

usuario.

Caracteristicas de la primera oferta de energia prepago en Antioquia (EPM, EPM,
2015):

e Tarifa igual a la del pospago, aplican los subsidios legales.

e Denominaciones de compra desde $2,000 pesos.

e Amplia cobertura en puntos de recargas.

¢ Financiacién deuda a cero interés y por término indefinido., esto solo aplica para
los usuarios que entran al programa con un saldo pendiente de las facturas que

lo llevaron al estado de corte y se les aplica una refinanciacion a 10 afios y con
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cada recarga realizan un abono del 10% del valor de esta, que va destinada a la
deuda.

Con el analisis de ampliar este programa en Antioquia, se hace una revision de los

objetivos inicialmente establecidos y verificar su cumplimiento, los cuales fueron:

e Crear cultura de pago y conseguir que el sistema se convierta en una mejor
opcion frente a la ilegalidad y el no pago de los servicios.

e Prevenir el riesgo a perder el servicio.

¢ Integrar al sistema de facturacion de EPM en un horizonte de 5 afios al 30% de
los usuarios desconectados que pertenecen a los estratos 1, 2 y 3 del sector
residencial.

e Incrementar los ingresos en $3.250 millones en el primer afio de operacion del
proyecto.

e Mantener el indicador de pérdidas no técnicas.

e Mejorar el indice de cartera.

e Contribuir a la sostenibilidad del negocio.

e Contribuir al bienestar general y el mejoramiento de la calidad de vida de la

poblacién, dentro del marco de responsabilidad social.

Resultados de la implementacion del esquema

Como punto de partida del andlisis se toman las estadisticas de conexion s, que
permiten tener un panorama de como ha sido el nivel de aceptacion y el
cumplimiento de las metas establecidas por EPM con el programa de energia
prepago y como se pueden impactar las metas a futuro. En 2014 se vincularon
14,677 viviendas y el acumulado de usuarios beneficiados desde el 2007 a
diciembre de 2014 han sido 174,646 viviendas. (EPM, Informe de Sostenibilidad ,
2014)

INDICADOR 2012 2013 2014 | VARIACION
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# DE INSTALACIONES CONECTADAS 12,184 | 12,695 | 14,677 15.6%
# DE PERSONAS IMPACTADAS 52,148 | 50,780 | 60,871 19.9%
COP MILLONES INVERTIDOS 3,576 4,164 4,666 12.1%
CONSUMO PROMEDIO KWH POR 110 117 105 -10.3%
INSTALACION PREPAGO

CONSUMO PROMEDIO KWH POR 213 213 207 -2.9%
INSTALACION EN POSTPAGO

Fuente: EPM

Energia prepago
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50,000
40,000
30,000
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0

Afo 2012 Afio 2013 Ano 2014

60,871
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W # de instalaciones conectadas W # de personas impactadas

COP millones invertidos

Fuente: Informe Sostenibilidad Grupo EPM (EPM, EPM, 2015)

El sector de energia presenta condiciones muy particulares en diferentes paises,
para esta investigacion se hace una busqueda de diferentes ofertas, soluciones y
alternativas que estan desarrollando las empresas. En la exploracion de la
informacion relacionada con Energia Prepago, se han encontrado varios casos en
diversos paises donde esta implementada esta practica para la venta de energia.
Por lo general se encuentra informacion de casos piloto que se estan desarrollando
0 que se van a desarrollar, como por ejemplo Republica Dominicana, Panama,
Chile, Ecuador, entre otros. Entre los casos exitosos, que ya son desarrollados de
manera permanente se encuentra el de la empresa Eskom en Sudéafrica, el de la
empresa Edenor en Argentina y la energia prepago de EPM. Adicional a estos, se

encontraron también casos en Nigeria (Power Holding Company of Nigeria) y en
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Bangladesh (Desco), de programas de Energia Prepago. (EPM, 2011). La
compafia de Nigeria (Power Holding Company of Nigeria) con la instalacion de los
medidores prepago logré incrementar sus ingresos y logré disminuir los indices de
fraude que tenia ya que los medidores tienen un mecanismo de autoproteccion para
evitar la manipulacion. Otro aspecto importante es la reduccion de gastos de
administracion cuando la cobertura de los medidores vaya incrementando debido a
la automatizacién de los mismos. Pero la empresa no fue la Unica que obtuvo
beneficios, los clientes comenzaron a mejorar su confianza en la compaiiia ya que
se mantenian en una constante queja que la facturacion no era justa y con este

nuevo medidor podian hacer seguimiento real a sus consumos

En el andlisis del entorno nacional se identifican otras soluciones que se han
desarrollado en el mercado para apoyar el pago de los servicios de las personas
mas pobres mejorando asi las condiciones sociales y también mejorar los indices

de cartera y morosidad en las empresas prestadoras de servicios publicos son:
1. A nivel de politica publica:

o El Gobierno como apoyo a las empresas ha establecido algunas figuras
como los esquemas diferenciales, entre los que se encuentra el prepago
y otras alternativas para flexibilizar la atencibn comerciales, tales como
los periodos flexibles de facturacion, pago anticipado y medicion y
facturacion comunitaria, que fueron en su momento una respuesta
acertada como mecanismo de innovacidén social para una prestacion
costo-eficiente del servicio a usuarios de bajos recursos; no obstante su
aplicacion es excepcional y limitada, restando oportunidades de inclusion.
Todo esto implica que las empresas tengan que buscar ofertas y
mecanismos de llegada a los usuarios de una forma innovadora que le
permita llegar a los usuarios vulnerables y en riesgo de pago que son los
gue mas afectan los indicadores de cartera y de costos debido a que son
zonas con altos indices de fraude donde hay que estar realizando

intervenciones continuas.
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o Fondo de Energia Social (FOES): cubrir parte de la tarifa de hogares
pobres en zonas Energia eléctrica especiales (MME).

o Fondo De Solidaridad Para Subsidios y Redistribucion DE Ingreso -
FSSRI: ElI Gobierno Nacional mediante las Leyes 142 de 1994 y 286 de
1996, cred el Fondo de Solidaridad para Subsidios y Redistribucion de
Ingresos - FSSRI como un fondo cuenta para administrar y distribuir los
recursos asignados del Presupuesto Nacional y del mismo fondo,
destinados a cubrir los subsidios del servicio publico domiciliario de
energia eléctrica a los usuarios de menores ingresos. En el caso de
energia eléctrica este subsidio es de 60% sobre la facturacién para

usuario ubicados en viviendas estrato 1 y 50% para estrato 2.

2. Anivel de la empresa se han implementado medidas como:
o Acuerdos de pago y red de recaudo
o Posibilidades de cambiar fechas de pago

o Paga a tu medida: Es una alternativa de recaudo que permite a los
clientes vulnerables y con dificultades de pago, pagar la factura de
EPM por medio de abonos, hasta cinco por cada periodo de
facturacion, ajustandose a la forma en que perciben sus ingresos que
generalmente provienen de la economia informal y aportando al
mejoramiento de su calidad de vida al evitar la suspension de los

servicios.

o Programa Habilitacibn de Vivienda: para conectar el servicio a
hogares de estratos bajos (EPM). Programa que busca eliminar
barreras de acceso a los servicios en las poblaciones que por su
condicion no tienen posibilidad de créditos, a través de financiaciones

blandas con amplios plazos y requisitos minimos
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o Proyecto Piloto en la favela de Paraisépolis (Sao Paulo): condonacion
de deudas a usuarios morosos, dotacion de contador para usuarios
desconectados y mejora de alumbrado publico, entre otros. Pasar a

otro lado el ejemplo de las otras

Todo esto refleja como las empresas prestadoras de servicios publicos a nivel
mundial desarrollan iniciativas que les permitan contribuir a mejorar las condiciones
de vida, pero sin dejar a un lado la sostenibilidad de la empresa. Dichas iniciativas
van mas alla de la simple prestacion del servicio, como sucede en EPM con diversos
programas como por ejemplo Aldeas cuyo objetivo es construir viviendas de interés
social en los municipios de Antioquia por fuera del Valle de Aburra, y entregarlas a
familias de escasos recursos, preferiblemente en situacion de desplazamiento,

forzado o voluntario.

A pesar de los buenos resultados que se obtenian con el programa de energia
prepago, dentro de las condiciones de ingreso establecidas, estaban las siguientes,
estar ubicado en una Zona de Dificil Gestion y Barrios Subnormales o estar en
estado de corte que implicaba que el usuario tuviera 7 cuentas vencidas. Estas
condiciones hacian que hogares con dificultad de pago y ubicadas en diversas
comunas no podian acceder al programa, y en ocasiones al quedar en suspension
tenian que recurrir al fraude y manifestaban que preferian no pagar sus cuentas
para poder cumplir la condicién de entrada una vez le realizaran la desconexion del

servicio.

3 METODO DE SOLUCION

Siendo el objetivo principal de la investigacion realizar un analisis para determinar
el impacto de aumentar el mercado objetivo de la oferta de energia prepago, se

determina la cantidad de usuarios de los posibles nuevos mercados potenciales
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utilizando una combinacion de criterios entre estrato, Sisben y Scoring de cartera.
En el cuadro 1 se muestran los posibles escenarios. Todos estos usuarios serian
adicionales que a la fecha no podrian acceder a la oferta pero que las condiciones

socioecondmicas de la mayoria les deberian permitir hacerlo.

Al definir los escenarios y criterios del mercado objetivo es muy importante tener la
magnitud del tamafio del mercado de usuarios en Antioquia aproximadamente 2
millones de hogares de los cuales 750 mil pertenecen a Medellin como lo vemos
en el cuadro siguiente, y que en 2015 menos de un 9% estaban vinculados a la
oferta y el potencial del mercado solo teniendo en cuenta los estratos 1 al 3 es de

mas de un 60%, lo que nos deja un gran porcentaje del mercado descubierto.

Cuadrol- Posibles nuevos escenarios de ampliacién del mercado de energia
prepago

Escenarios con estratos 1-3

Puntaje Sisben: 1-26 1-33 1-40 34-68
Mercado Total 45,751 100,939 226,222 266,222
Meta de usuarios 16,400 36,252 74,022 100,664

Escenarios con estratos 1-2

Puntaje Sisben: 1-26 1-33 1-40 34-68
Mercado Total 31,874 52,429 130,109 185,305
Meta de usuarios 11,257 23,510 47,346 59,274

Fuente: Elaboracién propia a partir de las cifras de clientes de EPM y de los cruces con bases de datos de Sisben

El punto de partida para ver la magnitud del mercado y las posibilidades comerciales
fue realizar investigaciones de mercado, de las cuales se obtuvo informacion de la
situacion de los usuarios tanto econémica como social, de percepcién de la empresa
y de la oferta prepago. Inicialmente se revisaron los estudios que habia realizado

EPM. Como esta oferta e investigaciones tenian mas de 5 afos y las condiciones
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socio econdmicas han cambiado, se han generado cambios en los habitos de
consumo Yy percepcion de los usuarios, se hace un nuevo estudio exploratorio de
todos los servicios que se prestan bajo la modalidad prepago (Telefonia celular,
Direct tv, transporte, periddicos, entre otros), en las principales ciudades Medellin,

Bucaramanga, Manizales, Bogota y Cali.

El estudio desarrolla dos objetivos principales. El primero enfocado en conocer la
perspectiva cliente. Con este se pudo hacer una caracterizacioén de los usuarios de
ofertas prepago que existen en el mercado e identificar los atributos méas relevantes
que motivan el uso de esta modalidad y asi encontrar opciones nuevas para analizar
cudl podria ser el mercado objetivo mas viable para la ampliacion de la oferta de
energia prepago. En el cuadro siguiente se presenta el rango de edad de los grupos

y la cantidad de entrevistas grupales de cada lugar.

Ciudad Edad 25 - 36-55 Total
35

Medellin Estrato 3-4 Estrato 5-6 2

Manizales Estrato 3-4 Estrato1-2 2

Bucaramanga Estrato 1-2 Estrato 3-4 2

Bogota Estrato 3-4 Estrato 1-2 2
Cali Estrato 1-2 Estrato 3-4 2
Total 5 5 10

Fuente: elaboracién propia de los datos obtenidos en la investigacion

A cada uno de los grupos se les present6 un cuestionario para obtener la siguiente
informacion.

e Forma para adquirir productos, bienes o servicios

e Formas o mecanismos de compra (contando, crédito, prepago, pospago)

e Fortalezas. Por qué le gusta cada modalidad

e Debilidades. Por qué no le gusta cada modalidad
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¢ Perfil de las personas
e Experiencias con productos prepagos
e Comentarios, pros y contras.

e Particularidades de los productos o servicios que ofrece el mercado.

El segundo objetivo de la investigacion era poder identificar las caracteristicas que
tienen las ofertas de modalidad prepago vs la oferta pos pago en diferentes servicios
y productos, conocer las ofertas y promociones que tiene estas empresas para los
usuarios de servicios prepago, conocer antecedentes de por qué ofrecen una
alternativa prepago, ventajas y desventajas de la modalidad prepago e interés
econdémico de la empresa, cual oferta es mas atractiva desde punto de vista del
negocio. Para desarrollar esta parte se llevaron a cabo 20 visitas en las
instalaciones de las empresas, en 12 subcategorias (productos o servicios) y 5

categorias o modelos de pago anticipado, como se muestra a continuacion.
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También se realizaron una serie de talleres, con personal de diferentes areas de
EPM involucrados en el desarrollo de ofertas y unos con personas con diferentes
enfoques y disciplinas como: profesores, entidades publicas, agencias de
cooperacién y agencia de publicidad, con el objetivo de identificar qué condiciones
deberia tener una oferta nueva de energia prepago.
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A comienzos del 2015 EPM realiz6 el estudio Percepcién del Precio de los Servicios
Publicos para evaluar alternativas de pago que fueran interesantes para los
usuarios, diferente a la energia prepago, el cual también sirve de insumo para este
trabajo. Realmente el estudio no permite identificar en los esquemas de pago una
alternativa que efectivamente aglutine las preferencias de la mayoria del publico
consultado. Ese trabajo surgié de diversas quejas que se venian registrando por
parte de los usuarios y empresarios sobre los altos costos de la energia y para
analizar posibles alternativas de pago. En el estudio (EPM, Estudio exploratorio
sobre la percepcion del precio de los servicios publicos, 2015) se demostré que los
precios eran similares 0 mas bajos que en otras ciudades pero que los consumos
en promedio eran mas altos y por eso las facturas tenian valores altos,
adicionalmente aunque habian varias alternativas de pago, en los sectores
vulnerables y de bajos ingresos el prepago era una de las preferidas, gracias al

control sobre los gastos que le otorga a los usuarios.

Todo lo anterior genera unos insumos cualitativos, sin embargo es fundamental
complementar esto con un analisis detallado de costos e ingresos, razon por la cual
se estructuré un modelo financiero que permita obtener una viabilidad financiera y
el impacto en el EBITDA. Se desarrolla un modelo financiero en Excel donde se

toman diferentes variables que se explican a continuacion.

Variables de Mercado:
e Ubicacién de los usuarios: Se diferencia si son usuarios urbanos o rurales,
debido a que las dos presentan condiciones de aceptacion diferentes y

barreras de entrada.
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e Estrato’ y Sisben®: Son dos filtros de segmentacion, permite analizar en qué
tipos de zonas se haran esfuerzos de penetracion.

e Tasa de aceptacion de los usuarios cuando se les ofrece el servicio prepago:
un porcentaje de éxito que se determina de acuerdo con las investigaciones
de mercado y adicionalmente con los trabajos de vinculacion en campo que
se han tenido histéricamente.

e Condiciones macroeconomicas: se incluyen factores como el IPC, aumentos
en tarifas y precios, intereses

e Scoring de cartera: EPM maneja un modelo de scoring con variables propias
gue determina el riesgo de algunos usuarios (Taborda, 2010). Este modelo

serd otro filtro de ingreso a la oferta comercial prepago.

Variables de costo:

e Costo recaudo: Se incluye el valor asociado a las recargas segun los
diferentes aliados comerciales que tienen firmado contrato actualmente con
EPM vy la cantidad promedio de las que se hacen en un mes determinada por
los valores historicos.

e Medidor: Costo de los medidores que se van instalar para definir el valor a
financiar

e Costo capital: como gran parte de los usuarios utilizan la financiacion se

definen unas tasas.

7 La estratificacion socioeconomica es una clasificacion en estratos de los inmuebles
residenciales que deben recibir servicios publicos. Se realiza principalmente para cobrar
de manera diferencial por estratos los servicios publicos domiciliarios permitiendo
asignar subsidios y cobrar contribuciones en esta area.

De esta manera, quienes tienen mas capacidad econémica pagan mas por los servicios
publicos y contribuyen para que los estratos bajos puedan pagar sus facturas.

8 “E|l Sisbén es el sistema de informacién disefiado por el Gobierno Nacional para
identificar a las familias potenciales beneficiarias de programas Sociales. El objetivo
general es establecer un mecanismo técnico, objetivo, equitativo y uniforme de
identificacion de posibles beneficiarios del gasto social para ser usado por las entidades
territoriales y ejecutores de politica social del orden nacional.” (Sisben, 2015)
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Variables de gasto:

Administrativos: Es probable que se requiera nuevo personal, se hace un
calculo segun el crecimiento del mercado para estimar este gasto.

Ventas: Los gastos de la fuerza de venta, actualmente hay unos gestores
gue tienen la capacidad al 100%, en caso de que se de este crecimiento de
mercado se tienen que incrementar el personal de venta.

Contact center: Se tienen que hacer algunas modificaciones en la linea de
atencion.

Mercadeo: publicidad, volantes, campanias.

Ingresos:

Precios y tarifas: Tarifas, subsidios, contribuciones

Consumos: se establece un promedio de los consumos histéricos de los
usuarios de EPM en energia prepago. En promedio, las personas de mayor
antigiiedad en el programa (usuarios que ingresaron en 2008) reducen el
consumo de energia en un 3.5% en su primer afio de permanencia y
mantienen una tendencia decreciente. Para individuos que ingresaron en
2009, hay un aumento en el primer afio seguido de una reduccion importante

(el nivel de consumo queda practicamente como al inicio del periodo).

Beneficios:

Costos evitados: Cuando se implementa una oferta, por lo general es para

evitar o disminuir algunos costos operativos, en este punto se cuantificaran.

Con las diversas investigaciones y estudios es definido un posible mercado objetivo

de la oferta prepago, acorde con los criterios de segmentacion que se establecen

en la estrategia comercial de EPM que busca entregar una propuesta de valor de

servicios publicos y un portafolio de soluciones con enfoque integral en el cliente,

bajo pardmetros de oportunidad, cobertura, innovacién y continuidad buscando
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apalancar el desarrollo social con equidad, la calidad de vida, la competitividad y la
sostenibilidad mutua. Esta estrategia hace un cambio en la clasificacion tradicional
que hacen las empresas de servicios publicos basadas en los estratos
socioecondmicos y genera unos nuevos criterios que clasifican a los usuarios en
segmentos entendido como agrupacién basada en diferencias de formato y de
necesidades de atencion y subsegmentos, entendido como una segmentacion mas
profunda, alineada a perfil, necesidades, rentabilidad potencial de crecimiento y
competencia. En este caso la investigacion se centra en el Segmento Hogares que
se define en los usuarios duefios o en alquiler de inmuebles destinado a vivienda —
casa habitacion o departamentos donde menos del 50% del espacio esta destinado
a actividades comerciales (criterio normativo) y a su vez en 5 subsegmentos que
son:

Rural: Acorde al POT con la ubicacién geogréfica donde estén ubicados
Vulnerable: Menor a Sisben 33 puntos

Riesgo de Pago: Scoring de cartera riesgo alto y medio, segun el modelo estadistico

que tiene EPM
Tradicional: Scoring de cartera bajo

Vanguardista: Pago por medios electrénicos

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Con los diferentes estudios y modelos ajustados se presentan los principales
resultados en tres frentes de trabajo: analisis de mercados, analisis técnico y una

evaluacion financiera
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Analisis de mercado
Demanda

Para determinar la posible demanda se incluyen diferentes criterios de

segmentacion para visualizar el posible mercado potencial

e Los criterios que se evaltan giran alrededor de clientes residenciales de estratos
1, 2 y 3 que cumplan con las siguientes caracteristicas:

e Cliente Suspendido: Cliente con 2 o mas cuentas vencidas. A pesar de
presentar dicho estado, permanece en el sistema de facturacion hasta completar
7 cuentas vencidas.

e Cliente Cortado: Cliente con mas de 7 cuentas vencidas. Al presentar dicho
estado, sale del sistema de facturacién de EPM y pasa al debido cobrar.

e Clientes enriesgo: Clientes que estén pagando deudas a través de los planes
de financiacion ofrecidos.

¢ Cliente desconectado=cliente sin servicio o sea, suspendido y/o cortado.

Oferta

La oferta actual mantendra sus condiciones comerciales, lo Unico que cambiaria
sera la incorporacién de nuevas variables de acceso que permiten tener un

cubrimiento mayor de la poblacién

Precio

Por ser un servicio regulado por la Comision de Regulacion de Energia no es posible
incorporar cambios en el precio, por esta razén los nuevos usuarios tendran el valor

del Kw de sus recargas de acuerdo con el estrato al que pertenezcan
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Resultados investigaciones de mercado

Adicionalmente se incorporan los insumos obtenidos por diferentes investigaciones

realizadas por el Grupo EPM, como por ejemplo el estudio de Percepcion del Precio

de los Servicios Publicos (EPM, Estudio exploratorio sobre la percepcion de precio
de los servicios publicos, 2015), donde se queria profundizar por las diferentes
alternativas de pago para los servicios publicos en general, el principal hallazgo
obtenido en la investigacion es que los usuarios no tienen una Unica alternativa
como la preferida, las opciones consultadas fueron opcion de elegir la fecha de
pago, pago anticipado y paga a tu medida. Lo mas frecuente fue encontrar que las
tres propuestas cuentan con adeptos y detractores en los diferentes subsegmentos
consultados y que pueden sentirse como “opciones” en algun momento de su vida

Yy ho necesariamente incorporarlas, de manera decidida, como una alternativa

permanente en sus habitos establecidos del pago de los servicios publicos. Todo

esto se debe a que en la investigacion fueron consultados usuarios pertenecientes

a diferentes subsegmentos donde las necesidades no son las mismas

necesariamente. A continuacion se presentan las principales conclusiones sobre

cada una de las opciones consultadas.

e Elegir la fecha de pago es quizas la propuesta que podria aplicarse mas
claramente a todos los subsegmentos. No obstante, alin en este caso no hay
una posicién mayoritaria a su favor pues, de cierta manera, el publico ha logrado
“adaptarse” a la fecha que actualmente la empresa les propone pagar.

e Prepago por periodos de mas de dos meses de consumo- es claramente mas
pertinente para aquellos subsegmentos que cuentan con mayor poder
adquisitivo (Tradicionales y Vanguardistas). Sin embargo, la decision de
adoptarla esta plenamente supeditada a la relevancia del descuento al que
podrian aspirar. Una cifra relativamente baja (quizas inferior al 10%) no les
resulta atractiva ni movilizaria un pago anticipado. Paga a tu medida que esta
principalmente dirigido a segmentos tales como Vulnerables y Riesgo de Pago,
se tropieza con la barrera de enfrentar al usuario al desplazamiento que implican

para él una mayor inversion en tiempo y dinero. Seria en consecuencia
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probablemente una opcion a la que podrian acudir de manera un tanto

esporéadica.

Con respecto a las investigaciones de mercado y grupos focales, se logro definir las

siguientes necesidades y caracteristicas que tienen los usuarios;

e Poseen ingresos informales y volatiles.

e Condiciones de salud desfavorables, por ejemplo oxigeno dependientes

e Dificultad de pago de una factura a fin de mes por lo que deben recurrir
constantemente a préstamos informales

¢ Muchos usuarios tienen conexiones irregulares y hasta ilegales

¢ Dejan de pagar constantemente energia eléctrica hasta llegar al estado de corte,
incrementando los valores y saldos adeudados.

e Disponibilidad de dinero/liquidez, relacionada con el estrato, el cual determina el
poder adquisitivo y la capacidad de endeudamiento.

e Monto de la compra. También relacionado directamente con el estrato: A mayor
estrato, mas compra de bienes, productos y servicios de mayor monto y
viceversa.

e Al explorar especificamente la modalidad de compra Prepagada entre los
usuarios que no tienen el producto de energia prepago, la mayoria la asume
como un pago anticipado del producto comprado, asociandolo en primera
instancia con la telefonia movil.

e A un nivel mas especifico, se observan claras diferencias por estrato y por
ciudad en el conocimiento y uso de la oferta actual de productos prepagados:

1. En los estratos mas bajos y en las ciudades mas pequefias, el
conocimiento y uso de la modalidad prepago se circunscribe a la
categoria de telefonia celular.

2. En contraste, en los estratos medios y altos, y en las ciudades mas
grandes, se evidencia mas conocimiento y uso, en diversas categorias

e incluso en la compra de productos de alto costo: Ademas de

34



telefonia celular, transporte masivo, cine, recreacion, Directv, viajes,
bienes raices y vehiculos.
Los usuarios identificaban las siguientes ventajas y desventajas de la oferta
prepago, no necesariamente prepago del servicio de energia, si no en general como
perciben los productos prepago que ven en el mercado. Es importante aclarar que
algunas de estas no aplicarian para el servicio de energia.
Ventajas para el cliente:
e Facilidad de acceso al bien, producto o servicio, sin tramites ni muchos
requisitos.
e Manejo flexible de acuerdo con la capacidad de pago.
¢ No se incurre en endeudamiento ni un cargo fijo.
e Estar reportado en las centrales de riesgo no es una barrera para acceder a la
modalidad prepago, en ese sentido es inclusiva.
e Motivacion al aprendizaje de préacticas de ahorro, programacion y control de los
gastos.
e El manejo de una tarjeta personalizada genera sentido de pertenencia
¢ Manejar dinero plastico en mas seguro que el dinero en efectivo

e Accede a tarifa preferencial, descuentos, beneficios.

Respecto a las Desventajas para el cliente:

e Unavez realizado el pago, no hay devolucion o hay devolucién parcial del dinero
(penalidad de algunas categorias).

e Paga anticipado un producto y luego lo disfruta.

e Ladisponibilidad y acceso al bien, producto o servicio, depende de su capacidad
de abono o recarga.

e Quedar sin el servicio en un momento en que se esté utilizando.

Con la investigacion hecha en las empresas se concluye que las alternativas de

bienes, productos y servicios que comercializan mediante la modalidad prepago o
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de pago anticipado, surgen como respuesta o soluciones estratégicas a las distintas

necesidades y/o motivaciones. Por supuesto, estas soluciones estratégicas para la

empresa, también se traducen en beneficios funcionales y emocionales para los
clientes o usuarios.

Las principales razones que se identifican para que las empresas incursionen en la

modalidad de prepago son:

e Abrir mercados o ampliar el alcance de los productos y servicios.

e Estimular las ventas de bienes, productos y servicios en publicos con dificultad
para acceder a la compra de contado o a crédito, generalmente porque no tienen
la suficiente liquidez o la suficiente capacidad de endeudamiento.

e Minimizar riesgos asegurando la tasa de retorno y la rentabilidad de la inversion,
sin asumir los costos administrativos y operativos implicados en el manejo de
una cartera morosa.

e Garantizar ingresos para cubrir gastos fijos, en temporadas bajas, crisis del
sector, cambios del mercado, entre otras situaciones.

e Fidelizar clientes. Los productos prepagados suelen formar parte de una
estrategia de fidelizacion, por cuanto genera la percepcion de beneficios que
fortalecen la relacion de la marca con el cliente o usuario.

e Ofrecer una alternativa de pago del producto/servicio. Las tarjetas recargables
representan un medio de pago operativamente menos costoso, mas funcional y

seguro que el pago en efectivo.

Con el objetivo de definir la oferta en cuanto a mercado objetivo y especificaciones
de esta, se pregunt6 en los talleres con personal interno y externo las siguientes
preguntas, primero cual podria ser el nuevo mercado objetivo que necesitaria de
esta oferta prepago, donde las respuestas mas comunes fueron usuarios con
minimo vital de agua, casas que estén en arriendo, usuarios rurales con lectura
trimestral, casas de recreo. La segunda sobre las ooportunidades de mejora para la
oferta actual, las respuestas fueron desarrollar una plataforma en internet y una

movil para recargas, subsidiar la conexion de recursos de terceros y aplicaciones

36



para ver los consumo y el comportamiento en hora pico. La tercera sobre los
inhibidores para esta oferta identificando los costos de los canales de atencion,
costos de la conexion y posibilidad de fraudes. Por altimo qué opcion veian para
contrarrestar disminucion consumos, donde las propuestas fueron generar tarifas
diferenciadas por horarios, disminuir precio tarifa, nuevos electrodomésticos y

capturar usuarios atendidos por otro comercializador.

Con toda esta informacion obtenida de las diferentes investigaciones se podia
concluir que la ampliacion del mercado prepago podria ser favorable para la
empresa como para los usuarios, pero que habia que generar una segmentacion de
usuarios. Los datos de vinculacion a 2014 evidenciaban como un 69% de la
poblacién vinculada estaba conformada por morosos suspendidos y cortados,
cumpliéndose asi el objetivo inicial con el que fue creada la oferta de bajar “los
indices de cartera y a disminuir los costos de reconexion y reinstalacion™ (EPM,
2011). La capacidad de pago de los usuarios que los llevaban a la morosidad era
una de las principales razones por las cuales surgi6 la oferta prepago y como se
puede ver en la grafica siguiente (Medellin Como Vamos, Junio 2014), el nUmero
de usuarios morosos ha venido disminuyendo desde 2008 para los servicios de
agua y energia, con un leve aumento entre 2012 y 2013, pero que podia seguir
mejorando en 2014 y 2015.

Grafico 98. Medellin: clientes morosos
de los servicios basicos, 2008-2013
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° Presentacion EPM, Energia Prepago.
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A pesar de esa mejora en los indicadores de morosidad, todavia tienen un margen
de mejora principalmente en los estratos 1y 2, que son las personas con mayores
dificultades en sus ingresos (vulnerables y riesgo de pago segun nuestra
segmentacion) y que segun las investigaciones de mercado hemos podido
identificar que una de las prioridades es el pago de los servicios publico y al no tener
disponibilidad de dinero recurren al pago diario o a la ilegalidad.

Conclusion General del andlisis de mercados.

Desde el punto de vista de mercados se concluye que es viable desde la aceptacion
de los usuarios evaluados y se decide proceder a incorporar estas variables dentro
del modelo financiero para determinar la viabilidad de esta ampliacion de mercado
y hasta que cobertura se va llegar. Con esta decision el nuevo mercado objetivo
para el 2015 es de 52,429 usuarios nuevos potenciales que tienen la necesidad y
deseo de acceder a esta ampliacion de la oferta de energia prepago, tal como se
presento en el resultado del modelo financiero, es importante aclarar que esta meta
de usuarios se proyecta a 4 afios y hay un porcentaje de aceptacion establecido de

un 30% aproximadamente que aceptarian vincularse a esta nueva oferta.

Analisis Técnico

A pesar de gque esta tecnologia ya esta probada en el mercado y la oferta no tendria
un cambio en su componente técnico, se identificé una serie de medidores que hay
actualmente en el mercado que se van a incorporar ya que ofrecen ventajas para el

tema de fraude y permiten una combinacion de tener facturacion bajo el esquema

pospago y prepago, generando asi ahorros en cuadrillas y en compras de energia.
Tipos de medidores prepago
e Medidor Prepago Bicuerpo

Es un medidor electrénico bicuerpo, monoféasico bifilar (1 fase, 2hilos), alimentado

a 120V, Clase 1.0 y con rango de corriente desde 0.04 hasta 60 amperios.
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Este equipo de medida estd conformado por 2 componentes: Un dispositivo de
medida, conexion y desconexidén de la carga y, separadamente, un componente
conocido como la interfaz de usuario, la cual incluye el teclado y display. EI primer
componente se debera instalar al interior de la caja que aloja el medidor pospago y
el segundo componente se deberd instalar al interior de la casa del cliente. Este
altimo componente trabaja generalmente a 12 voltios DC a través de la conexion

gue existe con el medidor.

La Unidad de Interfase del Usuario o modulo de consulta es el Unico medio que
permite al cliente interactuar con el medidor, es una unidad compacta provista de
un teclado de manejo amigable, que se instala alejada de la unidad de medicion y

control.

La Unidad de Medicién de Energia normalmente es instalada en un punto de sélo
acceso para Las empresas (en el poste). La unidad de medicién es el componente
inteligente del medidor que contiene el microprocesador, el médulo de medicion y

el contactor, almacenandolos datos del crédito y del consumo.

La principal ventaja es la seguridad al fraude y su desventaja es que es un poco

mMAas costoso

e Medidor Prepago Monocuerpo

Es un medidor electronico monocuerpo, monofasico bifilar (1 fase, 2hilos),
alimentado a 120 V, Clase 1.0 y con rango de corriente desde 0.04 hasta 60

amperios.

Este equipo de medida esta conformado por una sola pieza. Es un equipo similar al
medidor pospago pero con teclado y va instalado al interior de la casa del cliente,
por lo general, al lado de la caja de breaker. Este integra, en una sola unidad, el

dispositivo de medicién y control y la interfaz de usuario.
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Conclusion general del analisis técnico.

En el modelo financiero se incluira el costo del medidor y la instalacién respectiva,

se tomara un promedio del costo de ambos equipos debido a que la nueva oferta

seguira con las dos tecnologias que se han venido utilizando. Es posible que

durante los proximos afios se comience a realizar un analisis de como se

implementara la medicion inteligente para este tipo de usuarios, pero esto solo se

podrd iniciar una vez se den los incentivos regulatorios necesarios.

Evaluacién Financiera

A continuacion se presenta un cuadro con los dos escenarios seleccionados como

posible ampliacién del mercado objetivo. La primera propuesta sera aumentar la

cobertura de la energia prepago para 52.429 potenciales usuarios, que estan en

condiciones econdmicas no tan favorables y que pueden y quieren acceder a esta

oferta.

Resultado Modelo Financiero parala poblacién seleccionada con acumulado estrato

1-2
Puntaje Sisben: 1-40 1-33
Mercado Total 130.109 52,429
Meta de usuarios segln porcentaje aceptacion 47,346 18,526
Valor del proyecto 291 641
Inversion inicial -100 -100
Valor Presente Neto 391 741
TIR Modificada 11.30% 14.95%
Tasa de Descuento Accionista 10.45% 10.45%
Tasa Interna de Retorno del accionista 12.43% 20.69%

Fuente: Elaboracion propia

(Se anexa el modelo financiero en Excel donde se pueden modelar los diferentes escenarios y los

adicionales que se quisieran estimar)
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Conclusion general de la evaluacion financiera.

En las diferentes corridas del modelo financiero se evidencia como a medida que
se va aumentando el nimero de usuarios potenciales a los que se quisiera llevar
esta oferta el VPN se va acercado a un valor cercano a 0, tal como se evidencia en
los dos escenarios que se muestran en el cuadro anterior, donde se disminuye casi
en 400 millones de un escenario al otro. Por esta razdn se va iniciar la ampliacion
de la oferta de energia prepago con un escenario un poco mas prudente y con la
poblacibn que mas lo necesita para apoyar su situacion econdmica, para
posteriormente en un periodo de 1 afio evaluar como fue la respuesta ante esta
iniciativa, validar los supuestos del modelo y asi tomar una decision sobre continuar
ampliando esta cobertura o generar otra oferta nueva, como por ejemplo un medidor

pospago controlado para los otros usuarios.

5. CONCLUSIONES

Durante los ultimos afios la pobreza ha sido un factor muy influyente en la dinamica
social de los hogares colombianos y el esfuerzo que han realizado las empresas
prestadoras de servicios publicos es alto. En este caso el Grupo EPM tomé una
decision muy importante con respecto a la ampliaciéon de la oferta de energia
prepago, que como resultado de esta investigacion pudimos ver que es factible bajo
ciertas condiciones. La primera es que se debe limitar a usuarios con algunas
caracteristicas socioecondémicas como el Sisben y los puntajes del modelo

estadistico de Scoring.

Dando cumplimiento al objetivo principal de esta investigacibn podemos concluir
gue esta ampliacion sera una de las ofertas principales para mejorar las opciones
de pago de mas de 55 mil usuarios adicionales los que podian acceder actualmente
y que perciben esto como una gran ayuda en sus finanzas familiares, pero queda
un camino largo, la empresa debe desarrollar otras nuevas ofertas para cubrir a toda

la poblacion vulnerable con opciones de pago adecuadas a las necesidades y con
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desarrollo de nuevas tecnologias y alternativas para llegar a zonas rurales muy

lejanas.

Es de gran importancia realizar un analisis de los diferentes componentes de una
oferta como lo es el aspecto social, legal y financiero. Siendo este ultimo uno de los
mas criticos a la hora de tomar resultados dentro de una compaiiia, en ocasiones
se desarrollan muy buenas ideas dentro de una organizacién con un componente
social de gran impacto, pero que destruyen valor convirtiéndose asi en una decision
complicada para las directivas. En este caso la oferta prepago podeos concluir que
su impacto social es mucho mas valioso que el impacto econémico que genera en
la empresa, pero al rodar el modelo y obtener una viabilidad financiera, se logro
materializar esta iniciativa que beneficia a la poblacibn mas vulnerable del

Departamento.

De esta investigacion es imprescindible concluir que la falta de ingresos fijos tiene
serios efectos sobre los hogares, la inestabilidad econdmica, genera una
imposibilidad de suplir las necesidades basicas de las personas y por tanto es
necesario modificar constantemente la destinacion de los ingresos mensuales que
reciben los jefes de hogar, afectando por tanto el nivel de consumo de productos
alimenticios, necesidades personales, entre otros como el de los servicios publicos.
Se evidencia que la calidad de vida de las familias, antes y después de la alternativa
de servicio prepago evidencia principalmente fortalezas para su estado actual frente
a condiciones de vida. Los usuarios entrevistados sefialan como se ha pasado del
“sufrimiento” por las dificultades de pago en los servicios publicos y por ende su
corte o0 suspension, a estados de cobertura en servicios y tranquilidad generada por
la posibilidad real de hacer los pagos correspondientes. De esta manera, la
superacion y mejoramiento de tales estados de “sufrimiento” y baja calidad de vida,
en términos principalmente de la ausencia de los SPD, es atacada directamente por
la posibilidad de realizar pagos flexibles y acordes a los tiempos e ingresos bajos y

volatiles de los hogares.
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Desde el punto de vista financiero los clientes quieren mantener las condiciones de
la oferta actual que hay en el mercado y ven la oferta como una oportunidad para
generar conciencia de sus consumos y controlar sus gastos (Economia y ahorro)
aunqgue siguen manifestando algunos temores como lo seria quedarse sin servicio
de un momento a otro, ya que puede interferir con las actividades normales de su

cotidianidad.

Desde la perspectiva de empresa es muy importante considerar unos factores
claves para que la oferta pueda llegar a su mercado objetivo y se cumplan las metas
de vinculacion que se definan, se debe tener una comunicacion clara, efectiva y
didactica de los beneficios a los que accede el usuario o cliente prepago y cémo
hacerlos efectivos o aprovecharlos: Tarifas diferenciales, economia, facilidad,
comodidad, ahorro. Asi mismo, es importante implementar suficientes puntos de
recarga o pago, fisicos y virtuales para seguir comunicando los mismos beneficios
e implementar tacticas de mercadeo relacional dirigido hacia la fidelizacién de
clientes para impulsar una menor cantidad de recargas y asi mejorar los resultados

del modelo.
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