Envio de factura a través de Ema Asesora Virtual de EPM
Aspectos generales

Ema

Es la asistente virtual de EPM, que tiene como propdsito atender, de una forma mas humana,
las necesidades multiperfiles de cada usuario en particular y de manera integrada, con el fin
de brindarle una experiencia omnicanal, buscando ampliar la presencia de marca vy
aprovechar cada canal con sus posibilidades de complemento e integracion con los demas
canales.

Los canales digitales de EPM son canales de auto atencién que la empresa dispone para sus
clientes con el objetivo de facilitarles la vida. Actualmente estos canales no estan disefiados
para recibir peticiones, quejas o reclamos, por lo que es necesario usar los demas canales
dispuestos para esto.

Acceso a Ema
Para atender a los usuarios de forma rapida y agil, EPM cuenta actualmente con tres puntos
de contacto digital con Ema:

Robot ubicado en Chatbot comercial en el Bot de WhatsApp
Q algunas de las ﬁ sitio web de EPM donde donde los clientes ya
oficinas de los clientes se pueden tienen sus
atencion al cliente para auto atender de forma inmediata. transacciones de autogestion e
facilitar y agilizar los informacion de valor con EPM,
tramites. en sus celulares.

Envio de factura a través de Ema

Es otra manera comoda, facil y segura, de recibir y pagar las facturas de EPM en el celular o
en la web, aprovechando las transacciones de autogestion e informacién de valor de EPM,
por medio de estos canales.

Acceso a Ema a través del sitio web de EPM

Para acceder a la asesoria de Ema a través de este canal, se debe ingresar a la pagina
web: www.epm.com.co donde se desplegard automaticamente el icono de Ema. Para iniciar
una conversaciéon con Ema, se da clic sobre la imagen y se selecciona la opcién “Inscribete a
Tu factura por WhatsApp”. Esta opcidn se encuentra disponible 24 horas al dia los 7 dias de
la semana.

Acceso a Ema a través de WhatsApp


https://www.epm.com.co/site/

Para acceder a la asesoria de Ema a través de este canal, se requiere guardar como contacto
de WhatsApp la linea de celular 302 3000 115 e iniciar una conversacion con ella. En el menu
inicial se selecciona la opcién “Inscribete a Tu factura por WhatsApp”. Esta opcion se
encuentra disponible 24 horas al dia los 7 dias de la semana.

Procedimiento para el envio de factura a través de Ema:

1. Para solicitar el envio de factura a través de Ema por el sitio web de EPM y pagarla por
la plataforma Factura Web, el usuario debe:

- Ingresar a la pagina web: www.epm.com.co donde se desplegard automaticamente
el icono de Ema.

- Iniciar una conversacién con Ema dando clic sobre la imagen (icono).

- Revisar la politica de privacidad y autorizar la recoleccion y tratamiento de datos
personales.

- Aceptar los términos y condiciones.

- Seleccionar la opcion “Inscribete a Tu factura por WhatsApp”.

- Seleccionar la opcion de inscribir un contrato.

- Registrar el nUmero de celular en el cual desea recibir la factura.

- Ingresar el cddigo de verificacion que se envia por mensaje de texto al nimero de
celular registrado. El mensaje puede tardar un poco en llegar (maximo 3 minutos)

- Digitar el nombre completo de la persona que esta haciendo la inscripcion.

- Digitar el nUmero de contrato del cual desea recibir la factura por este canal.

- Validar la direccién asociada a ese niumero de contrato.

1.1.El usuario tiene la opcion de inscribir un nimero maximo de cuatro (4) contratos por
numero de celular.

1.2.El usuario tiene la opcion de eliminar los contratos asociados a su niumero de celular.

1.3.Vincularse al servicio de Ema Web no genera un costo adicional para el usuario.

1.4.El usuario seguird recibiendo la factura de servicios publicos a través del canal que tenga
habilitado en el momento de registrarse para recibir la factura a través de Ema Web.

1.5.El uso de este servicio no sustituye la impresién y envio de la factura a la direccién de
prestacién del servicio.

1.6.El usuario puede pagar la factura directamente a través de la plataforma Factura Web de
EPM. El pago es aplicado en linea.

2. Para solicitar el envio de factura a través de Ema por WhatsApp, y pagarla por la
plataforma Factura Web, el usuario debe:

- Guardar como contacto de WhatsApp la linea de celular 302 3000 115 — Ema Asesora
Virtual EPM.

- Iniciar una conversacién con Ema enviando un mensaje.

- Revisar la politica de privacidad y autorizar la recoleccién y tratamiento de datos
personales.


https://www.epm.com.co/site/

- Aceptar los términos y condiciones.

- Seleccionar la opcion “Inscribete a Tu factura por WhatsApp”.

- Seleccionar la opcidn de inscribir un contrato.

- Registrar el numero de celular en el cual desea recibir la factura.

- Ingresar el cddigo de verificacion que se envia por mensaje de texto al nUmero de
celular registrado. El mensaje puede tardar un poco en llegar (maximo 3 minutos)

- Digitar el nombre completo de la persona que estd haciendo la inscripcion.

- Digitar el nimero de contrato del cual desea recibir la factura por este canal.

- Validar la direccién asociada a ese numero de contrato.

2.1.El usuario tiene la opcidn de inscribir un nimero maximo de cuatro (4) contratos por
numero de celular.

2.2.El usuario tiene la opcion de eliminar los contratos asociados a su niumero de celular.

2.3.Vincularse al servicio de Ema WhatsApp no genera un costo adicional para el usuario.

2.4.El usuario seguird recibiendo la factura de servicios publicos a través del canal que tenga
habilitado en el momento de registrarse para recibir la factura a través de Ema
WhatsApp.

2.5.El uso de este servicio no sustituye la impresion y envio de la factura a la direccion de
prestacion del servicio.

2.6.El usuario puede pagar la factura directamente a través de la plataforma Factura Web de
EPM. El pago es aplicado en linea.

Términos y Condiciones

Empresas Publicas de Medellin EPM se reserva el derecho de modificar o ajustar el contenido
de los términos y condiciones del uso de WhatsApp y del sitio web EMA en cualquier
momento sin previo aviso, por lo cual, es responsabilidad de los usuarios consultarlos
peridodicamente.

Obligaciones del usuario:

e El usuario acepta y es consciente de preservar el uso de su teléfono celular. En caso de
pérdida o hurto, EPM no asume ninguna responsabilidad por las transacciones o
movimientos efectuados a través de Ema WhatsApp.

e El usuario acepta y es consciente que WhatsApp es una aplicacion de un tercero y
cualquier falla, intermitencia, vulnerabilidad o actualizacion de esa aplicacion es
responsabilidad de WhatsApp y no de EPM.

e FElusuario, al autorizar la entrega de su factura a través de Ema, acepta que en el eventual
caso de no recibir la factura por este canal, tiene la responsabilidad de contactar a EPM
a través de cualquiera de los canales definidos, toda vez que la falta de recibo de la
factura no lo exime del pago.

e En caso de seleccionar el envio de factura a través de Ema WhatsApp, y durante el
proceso de envio no sea posible la entrega por causas como: el mensaje fue rechazado
por el operador, el nimero rechazd el mensaje, el mensaje no se pudo entregar, el



mensaje fue rechazado debido a su contenido, EPM enviara la factura fisica en el préximo
periodo de facturacion, a con el fin de garantizar su entrega. Asimismo, si la falla de
entrega se presenta durante tres (3) periodos de facturacidon consecutivos, EPM
procedera a inactivar el envio a través de Ema WhatsApp.

e EPM es responsable del funcionamiento y disponibilidad de la aplicacion Ema en el sitio
web de EPM. Para ello trabajara sobre interrupciones, fallas, errores o violaciones de
seguridad. Sin embargo, el usuario se compromete a hacer uso adecuado del mismoy no
utilizar software especializados o herramientas maliciosas para comunicarse con Ema
Asesora Virtual en cualquiera de sus canales y retirar contenidos e informacién no
autorizada o afectar el funcionamiento de esta. Para el correcto funcionamiento de la
linea de celular 302 3000 115 — Ema, EPM se acogera a lo definido por WhatsApp,
teniendo en cuenta que es una aplicacion de un tercero, y cualquier falla, intermitencia,
vulnerabilidad o actualizacion de esa aplicacién es responsabilidad de WhatsApp y no de
EPM.

e FElusuario se hace responsable de ejecutar con periodicidad una verificacion del equipo
de computo en el cual utilice el sitio web y/o del teléfono celular en el que utilice
WhatsApp vy efectle sus pagos, con el fin de prevenir las vulnerabilidades o fraudes que
se presentan a diario.

e Elusuario se hace responsable de tener conexion a internet ya sea a través de wifi o plan
de datos para la correcta recepcion de la factura a través de Ema WhatsApp, con el fin
de garantizar el proceso de envio de la factura de manera correcta.

Propiedad de la informacién:

e Lapropiedad intelectual del sitio web de EPM y de la linea de WhatsApp de Ema Asesora
Virtual es de EPM. Esto incluye: el desarrollo, la marca, el nombre, el logo, y/o cualquiera
de sus demds componentes.

e EPM no otorga derecho al usuario para licenciar, vender o sacar provecho comercial
alguno de Ema en el sitio web de EPM y de la linea de WhatsApp de Ema Asesora Virtual,
por ende, sera él quien asuma toda la responsabilidad civil y penal que este acarree.

Tratamiento de los datos personales

EPM® realiza tratamiento de los Datos Personales con fines de consulta, procesamiento y
uso, con los siguientes objetivos especificos:

e Diseflar y ofrecer nuevos productos y servicios mediante la gestion de analisis
permanente de sus preferencias, gustos, perfilamiento de sus clientes en aspectos
demograficos, geograficos, habitos de consumo y consultas, entre otros.

e Innovar, mejorar, desarrollar e implementar nuevas campafias promocionales de
productos y servicios.

e Realizar tareas basicas de gestién administrativa.

e Comunicar a través de cualquier canal destinado para tal propdsito, las promociones,
novedades, productos y servicios relacionados con los productos y servicios ofrecidos y



comercializados por EPM®. Dicho uso se realizara unicamente si los terceros deciden
voluntariamente registrar la informacion y dan su autorizacidon expresa al respecto.

e Tener registro de estadisticas de uso y manejo tanto de Ema web como de Ema
WhatsApp.

e Efectuar consultas en las bases de datos para la atencion de peticiones, quejas, reclamos
o solicitudes.

e Efectuar acciones enfocadas en recordacién de pago, cobros de facturas (contratos),
sobre las cuales realizé el pago y para las cuales dejo registro de los datos solicitados, u
otra accién en dicho orden.

El uso, determinado para los fines antes indicados y que incluyen el envio de informacion
comercial y publicitaria relacionada con los productos y/o servicios que EPM® ofrece, podra
ejercerse a través de (i) correos electrdnicos, (ii) mensajes de texto (SMS) y/o (iii) lamadas
telefdnicas (celulares o teléfonos fijos).

El titular de los datos podrad conocer, actualizar, rectificar y suprimir la informacién
suministrada, igualmente podra ejercer su derecho a revocar la autorizacion suministrada
para su tratamiento a EPM®, siempre que aplique a través de los siguientes canales de
servicio al cliente dispuestos en el sitio web: www.epm.com.co

Al visitar los sitios web de EPM o Aplicaciones Mdviles, cierta informacion se almacena
automaticamente en los servidores para la administracion del sistema, su procesamiento,
fines estadisticos o para mantener copias de seguridad. Esta informacion comprende el
nombre del proveedor de servicio de Internet utilizado, en algunos casos la direcciéon de
protocolo de Internet (IP), la version de software de busqueda (browser software), el sistema
operativo del computador usado para tener acceso a los portales que estds siendo visitados,
e inclusive cualquier antecedente de busqueda que se haya venido utilizando para encontrar
dichos portales.

Para facilitar el uso de los sitios web de EPM®, la Compafiia utiliza "Cookies", que son
pequefias unidades de informacion almacenada temporalmente en el disco duro del
computador del usuario, Utiles para navegar en el sitio. La informacién contenida en las
'Cookies' sirve para el control de sesiones, en particular navegacion mejorada y para obtener
un alto desempefio como usuario amigable de un sitio web, y para almacenar informacién
personal relativa a identificacion. La mayoria de los 'browsers' de la red aceptan las 'cookies'
automaticamente. El usuario puede evitar esto cambiando la configuracién de su 'browser"'.
Puede eliminar las 'cookies' almacenadas en el PC o dispositivo movil en cualquier momento
suprimiendo los archivos de Internet temporales ("Herramientas/Extras" de la barra del
'‘Browser' -"Opciones de Internet").

EPM® se reserva el derecho a modificar esta politica en cualquier momentoy sin previo aviso.
Toda modificacion entrara en vigor y tendra efectos frente a los terceros relacionados desde
su publicacion en el canal correspondiente. En consecuencia, se recomienda a los clientes
visitar y consultar frecuentemente los sitios web de EPM® para conocer de estos cambios.



La presente politica de privacidad entra en vigencia desde el dia de su publicacién en el sitio
web: www.epm.com.co o Aplicacion Maévil de EPM®.

Para conocer el Lineamiento de Proteccidn de Datos Personales, haz clic aqui.


http://www.epm.com.co/site/portals/0/centro_de_documentos/normatividad_y_legislacion/Institucional/DECRETO-2013-DECGGL-1946.pdf

