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TECNICO DE SOPORTE EN
LINEA GRUPO EPM

Energia electrica
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Energia eléctrica acompanando el progreso.

El servicio de energia eléctrica es un servicio publico
esencial que cada dia es mas importante para el desarrollo
tecnoldgico de un pais que si desea avanzar en indices de
pobreza, educacion, empleo y salud se debe brindar con un
servicio optimo el cual se refleja en la calidad de vida que
pueden adquirir todos los ciudadanos cuando, con el uso de
la energia eléctrica, pueden cumplir todas las metas vy
objetivos trazados.

Imagen nocturna de Armenia y Medellin




Las fallas o0 suspensiones programadas del suministro de servicio de
energia eléctrica son reportadas por diferentes canales de atencion a
los Contact Center de cada filial con el fin de que exista una respuesta,
clara y oportuna, con respecto al restablecimiento del servicio.

= Li d
Lineas de contactfo IERSCL CORERCEO

> Linea para tramites Linea para Dafos L Nacional:: 018000910115
Medellin y Valle de Aburra y solicitudes Giatls dasda cekil
(+57) (4) 44 44 115 01 8000 912432 Movistar,
Fa
Linea nacional gratuita #415

Mobvil: (036) 746 43 00

O1 8000 415 115

Fijo: (57 - 6) 746 43 00

Linea de atencidn al cliente:01 8000 971 903
Lineas de contacto Reporte de daios y emergencias:115

=S o Atencién 24 horas, los 7 dias de la semana
Consultas generales servicio de energia: 01 8000

414 115
Escribenos al WhatsApp Empresaria 1318 83391 21

Linea Gratu“a para Reporte de Dafios y Descarga la aplicacion moévil ESSA:en APP Store y en Play Store

Emergencias 11
g = Linea gratuita de servicio al cliente:01 8000 971 903

Norte de Santander Pbx: 582 44 44 Reporte de daios y emergencias:i1

Canales
Virtuales




Disconfort por las fallas en el suministro de energia electica

Cuando ocurre discontinuidad en la prestacion del
servicio de energia electrica, se presenta un caos;
hoy en dia es igual de indispensable para todos los
sectores como el residencial, educativo, comercial e
industrial ya que todos dependen de este servicio
para su funcionamiento normal de sus actividades
diarias. Dar respuesta inmediata, a todos, de qué
sucedio cuando se restablece y muchos mas tipos
de solicitudes son las que nuestro personal
calificado de Contact Center siempre esta
preparado para atender los requerimientos con sus
canales de atencion 24 horas 7 dias a la semana.

Atencion telefonica de EPM

Innovar




Proceso de solicitudes Contact Center — Operador — Cuadrillas — Informacion digitalizada

Cliente Contact center

(CLD

‘CERRAR SESION

' stingais 85 T08 + K3 | men beco e J| Disnucen J| 2o
P Solicfudes de Fecucién - SOE (%) Moyorespera: 120 26m 025~ Grupos de rabejo (S} 59 983 — m =
W Grupo Temporal @ Explorador || Cuvas || Noms || Cacuios |[-Oasnooaras
E
N Buscor | rogelio
T
; View Tools Values Mode -Normal Help
:; MO NRD <> avQam . -1 & |oi=]3
E
I
2
A
B
A
J
P o

marcar como revisadas

Sl da S-S5

WCTORHUGO GARCA FATASERVCO

—— 7 . o

o @) s mnsunse o "TNSR oy g g RSNy gy
DG

S SO DWW DTS DNLRAGE  GWNBS WM Wm0 i0UON @0 e

SN SO WOLDEES) TGS WEWMISHOS CLOOBKOI OIS T 000 s

ST KM NIGBRIBISN 6T 0N a0 VT80

GERA BNELSECTOR

JSUSANONOCORRER  CRATIBSILA FATABNERGA
ot




Arbol y Guion de decisiones (Registro de Informacion)

Guion para los asesores del Contact Center basado en un Arbol de decisiones que apoya el
registro adecuado de la informacidon suministrada por los clientes e identificacion de posibles
visitas fallidas para evitar el desplazamiento de las cuadrillas en campo.

Verificar si axisten ardenes
de irabiajo ejecutindose en
ol circuto y s ya hay otros e
reparies del sector &
informa o diente, delo  |———'
conlrark sigue pasos
Siuienies
1 Saludo Ver protocolo Nombre, teléfono, direccion. T reglstfa da.t i como'Nombre, ot
" direccion. / Registra
Parte do EXtemo Rem
']
vivienda
Es un reporte sobre un dafio interno 0 Cuando faka el servicio de energia en una sola
Cult 2 Teminasaldo  externo a una vivienda, o es una solictud interna instalacion, se debe descartar en SEC, que no se
acuerda con terviek sucpendido . comercial encuentre con servicios suspendidos.
¢l pratocok
: identifica el la solictud es de la parte comercial y
et B selecciona uno de los sintomas listados




Visitas Fallidas:

Desplazamiento de recursos en campo Iinnecesarios, por la poca
informacidon reportada del cliente causando que la disponibilidad de un
grupo de trabajo se pierda aumentando los costos operacionales.

Ingreso de Solicitud “ Verificacion ] | Ejecucién

Generacion de
oDO

Evento registrado
posible visita
fallida

Desplazamiento

Verificar, llamar priorizar,

ODS previas:

e R i ’ - Registro de
gestion Telefonica
- Asignacion

Visita Fallida

Se verificé Telefonicamente

Ingresos o

Perdidas ?



Visitas Fallidas

Eficiencia en la solucion de llamadas en Contact Center

|nnOVOl’ - l Grupo-epmn

Eficiencia en verificacion de eventos en la sala de Operacion
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Entre las12am y lam
Entre laslam y 2am
Entre las2am y 3am
Entre las3am y 4am
Entre las4 am y 5am
Entre las5am y 6am

Entre las6am y 7am

Entre las7am y 8am
Entre las8am y 9am
Entre las9am y 10am
Entre las12pmy 1pm
Entre las1pmy 2pm
Entre las2 pmy 3pm
Entre las3 pmy 4pm

Entre las10am y 11am
Entre las1lam y 12pm

Entre las4 pmy 5pm

DE USUARIOS

Entre las5 pmy 6pm
Entre las6 pmy 7pm

Entre las7 pmy 8pm
Entre las8 pmy 9pm
Entre las9 pmy 10pm
Entre las10pmy 11pm

Entre las11pmy 12am

EFICIENCIA

CONTACT
CENTER

DESCRIPCION:

Porcentaje en el registro de llamadas que no fueron transferidas al CLD y que se

# Llamadas solucionadas
desde el

Contact Center

Total llamadas
clientes

X100 mm

i

solicitudes d
servicio

transferidas a
Sala de

operacion

solucionaron, efectivamente, con la gestion de llamadas desde el Contact Center.

Periodicidad mensual

DESCRIPCION:

# Eventos (SDS) solucionados desde
la Sala de Operacion

Total eventos (SDS) transferidos
a sala de operacion

EFICIENCIA
SALA DE

-
. X100

OPERACION

Porcentaje de eventos Asignados al CLD que se solucionaron efectivamente con la
gestiéon del Recurso humano, desde la Sala de Operacion.
Periodicidad mensual




Atencion de solicitudes de servicio (SDE) generan la Orden de Operacion (ODO)

Después de hacer las visitas en campo las cuadrillas analizan la solicitud real del
cliente encontrando varias situaciones, entre las mas comunes: Servicio normal -
reparado por tecnico particular o sin anomalias en la zona, redes de otros servicios
publicos (cable operadores, alumbrado publico), sin servicio de energia cliente de
otro comercializador, servicio suspendido, dafo en redes internas, no acepta cuenta
de cobro por la reparacion suministrada por su Operador de Red al no estar de
acuerdo con el costo, falta de materiales etc.




wezT AwdTT se| anuj

wdrT A wdQT se| as3u3z

wdQT A wdg se| aiu3

wdg A wdg se| ainyuz

wdg A wd/ se| anug

wdz A wdg se| ainug

wdg A wdg se| ainuz

wdg A wdp se| anug

ACEPTACION/ DESPLAZAMIENTO DE RECURSOS EN CAMPO

wdp A wdg se| ainuz

wdg A wdg se| anuz

Grupo-ep

wdg A wdrt se| ainug

wdT A wdgT se| asu3

wdgT A weTtTt se| aiug

weTT A weQt se| a1yu3

weQT A weg se| asjug

de Trabajo.

weg A weg se| aiju3
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GESTION Y DESPACHO DE RECURSOS EN CAMPO JUNIO

weg A wey se| aiyu3

wey/ A weg se| aiu3

weg A weg se| aijuj

weg A wep se| aiu3

weyp A weg se| aiu3

weg A weg se| a1juj

INGRESO EVENTOS AL SISTEMA (SDS) === CREACION DE OT’S OPERADORES CENTRO DE CONTROL

weg A wert se| aiu3

weT A wegt se| aijug

Contact Center - Despacho Centro de Control - Visita de Grupo
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5627: REPORTAR DANO EN REDES DE OTROS SERVICIOS.

L 6TP
1 1 J
1 { 61-AOU
61-10
61-das
61-03e
61-In{
6T-unf

-~~~ META ESTABLECIDA

Innovar + | Grupoep

. 6I-Aew
4, 61-1qe
6I-1ew
61-99)
61-2ud
81-21p
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81-10
g1-das
gr-03e
sT-Inf
g1-unf
|I-Aew
81-1qe
81-1ew
81-99)
8T-3ua
LT-Mp
LT-Aou

———5008: LLAMADA FALSA Y/O DIRECCION INCORRECTA.

Indicador Visitas Fallidas

| rpe
| L1-das

9 VISITAS FALLIDAS % EN CHEC

L1-03e
Lrnf
LT-unf
L1-Aew

L1-iqe
LT-1ew
L1-933
LI-3ud
91-2p
91-A0U
91-10
9r-das

o

.

~—3989: QUEDA PENDIENTE REPARACION (HERRAMIENTA Y MATERIALES).

91-03e
9t-In{
91-unf

Consulta por visitas fallidas 2016 - 2021

,/

& S & & # & S
- -

~———1619: NO SE ENCONTRO NADA ANORMAL.

91-Aew
91-1qe
gr-lew
91-934
9r-aua




Cierre de la Orden de Trabajo por visita fallida sin cobro

' Bitacora ejecutada

Historia del bitdcora

| CORRECTIVO - \

| Visitas fallidas v

5008 - LLAMADA FALSA/DIRECCION MALA

3989 - QUEDA PENDIENTE LA REPARACION POR FALTA DE
HERRAMIENTAS O MATERIAL ADECUADOS

5627 - REPORTAR DANO EN REDES DE OTROS SERVICIOS
(TELEFONIA, CABLE TV, ALUMBRADO PUBLICO, ETC)

1619 - SE REVISO Y NO SE ENCONTRO NADA ANORMAL

Nuevo registro de bitdacor

Notas

USUARIO REPORTA QUE HAY UNA LINE EN EL SUELO QUE REPRESENTA
PELIGRO YA QUE POR EL CAMINO PASAN NINOS SE PUEDE REGISTRAN UN
RIESGO

FECHA: 2021-08-04 08:11:55 USUARIO: DANIKA GIRLEZA DAZA BARRERA

LU AL

se encontro red alumbrado publico rota sin peligro se informo al solicitante para reporte reparacion de municipio de balboz
Usuario / Fecha: jose alexander duque garcia / 2021-08-04 12:19:27

Otras causas de visita fallida no contempladas en codigo de
reparacion o escoger correctamente incrementan indicador .

|nnOV0l’ | Grupo-epm™



ESTUDIO DE VISITAS FALLIDAS:
Consulta de visita fallida durante mes de julio del 2021 en CHEC/EPM

’ INFRAESTRUCTURA TABLAS BASICAS UTILIDADES CERRAR SESION USUARIO: JDUQUEG

LSO HISTORIAL VISITAS FALLID

Fecha nicia|01/07/2021 |Fechafina:31/07/2021

Mostrar datos en pantala | Exportar datos a MS-Excel

( REPORTAR DANO EN REDES DE OTROS SERVICIOS (TELEFONIA, CABLE TV, ALUMBRADO PUBLICO, ETC)
{ QUEDA PENDIENTE LA REPARACION POR FAITA DE HERRAMIENTAS O MATERIAL ADECUADOS
(LLAMADA FALSAVDIRECCION MALA

{ TOTAL VISTAS FALLIDAS POR MES

(TOTAL 00O

{ ORDENES DE SERVICIO

(VISITAS FALLIDAS %
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Objetivos del Técnico de soporte en linea

1)Reducir el indicador por causas de visitas

Optimizar la operacion con los fallidas de los Grupos de reparacion de
recursos disponibles a traves del emergencias.

escalonamiento de las solicitudes  2) Proveer con oportunismo las solicitudes
de los clientes dirigiéndolas alos  de visitas a clientes identificandolas y
procesos y al personal asignandole prioridad alta, media o baja.

correspondiente para que ejecuten 3) Interactuar con el cliente solicitante por
la labor en campo minimizando los parte del TECNICO DE SOPORTE EN
tiempos de atencion. LINEA, persona capacitada para orientar al
| cliente en casos de que el personal de
Contact center no haya brindado a
satisfaccion la solicitud del cliente.

4)Apoyo en la operacion al centro de control
en casos de fallas generales aportando para
identificar la falla segun los reportes de
clientes, para restablecer en el menor tiempo
posible.

Innovar ep
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El Técnico de soporte en linea, un integrador de procesos

Desde la excelente Operacion del sistema los negocios de
Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica se les
garantizara la rentabilizacion de las operaciones optimizando
y controlando los costos asociados al negocio de la prestacion
del servicio de energia eléctrica, afianzando la oportuna
atencion a las solicitudes de los usuarios, efectuando un
analisis de la informacion suministrada por cliente versus la
verificada en campo para crear estrategias que garanticen la
calidad de la prestacion del servicio, tomando decisiones en la
planeacion del mantenimiento predictivo, preventivo vy
correctivo logrando estabilidad del sistema electrico e ingresos
marginales.




Efectos esperados: Con la implementacién a corto plazo se podra
interactuar con los clientes contando con los recursos operativos y tecnologicos
como plataformas de mensajeria WEB y el software de solicitudes gestion y
operacion para el manejo de las actividades del personal de campo cada filial
tiene una propia hasta el momento, que sera remplazada por Spectrum Power
7 (SP7) e integracion con Maximo logrando relacionar las demas aplicaciones
empresariales para verificar costos operacionales e ingresos por facturacion en
la prestacion de servicios y venta de materiales a terceros llevando este un
control mas efectivo de las visitas a clientes con solicitud de cuenta de cobro.

| Grupos de trabajo [

Q

1 Localizacion
geografica

mmmg  SKILLS

" redes SN [Clientes nuevos no masivos), construccion de redes HV,

FSE: Sistema de informacion para la gestion de las tareas en campo

Maximo es un sistema altamente Integrado con ofras
herramientas tecnologicas que facilita la automatizacion de
los procesos e integra sistemas como:

JDE: Cuentas, proveedores, maestro materiales, inventario y
balance, servicios y herramientas.

GIS:Sistema de informacion geogrdfico donde se modelan los activos
que conformar nuestra infraestructura de transmision y distribucion de
energia con elementos como conductores, torres, postes, camaras,
cortacircuitos, reconectadores entre ofros.

SAC:Construccion de redes de proyectos (Exp&Rep), construccion de

electrificacion rural.



Inversion - Resultados

Asistente de Operacion o
Distribucion

Equipo de computo con
aplicaciones para el
desempeno de funciones

Plataforma de
comunicaciones y
mensajeria (WhatsApp,
Telegram)

Interaccion y capacitacion
constante al Contact
center.

Obijetividad al cambio

* Eficacia en la

operatividad de procesos
involucrados

Eficiencia en el uso
recursos tecnologicos
(hardware — software)
labores campo vs oficina

Trazabilidad de la
informacion de los
activos, materiales
usados, actividades
realizadas, ingresos por
cobros a terceros.

Innovar




Cobros por actividades a terceros

Los cobros por trabajos a terceros podran tener un
seguimiento y control efectivo de la labor del trabajo en
campo vs el valor facturado o de hacer la gestion para el
respectivo cobro cuando no se pudo acordar con el
cliente, este se alcanzara con la entrada y puesta en
marcha del Sistema de Gestion Field Service Edge,(FSE):
Servicios de optimizacidon de recursos en campo que
integrara todas las Areas y los procesos de Distribucion,
Operacion y Comercializacion.

[ l
a0
% CONTACT CENTER, CANALES Schedule [ E EAM - MAX :
Escritorio
= PRESENCIALES / PORTAL WEB:

= 5 Software del sistema gestion activos,

Centro natural de recepcidn de solicitudes, > - % ManFtlanlmlento .Pr.e,ventlvo-, Correct.lvo, )
oficinas de localidades Chec e inteligencia ExpansionyjReposiciongcontsnalEhistoms
artificial “Lucy”. I delactve:
)
IQ?U . DMS-SP7:
. ERP - JDE :
Conforma el software de reemplazo del < liar en la gest de
actual SGO. Sus funciones principales, se s = | principal la gest del
direccionan a la interaccién con el SCADA, la ClickMobile material y herramien tas.
administracion y gestion de los eventos.

a 1  J
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Trabajos a Terceros: La verificacion de cobro con el conocimiento adquirido y
apoyado en los decretos o circulares de precios que tenga la respectiva filial
para revisar la lista de precios de venta de materiales, mano de obra y
prestacion de servicios que podran ser tenidos a la mano para interactuar con
el cliente cuando hace una solicitud de servicios por cobro o después de la
visita de inspeccion podra cotizar con un valor aproximado de la mano de
obra, los materiales y herramientas necesarias para su intervencion con una
reparacion garantizada y financiada en su factura de servicio de energia.

Consulta de Anexos

Cuenta de cobro de |- EEsr w t28t7
trabajos a terceros,
Verificada y e e
cargada en
facturacion

Anexos +T %R

Datos Generales

Anexo Id Titulo Almacenamiento User Sistema Fecha Sistema

FH® 3734793 FACTURA 20227 Sistema Operativo CHEC\WMJIMENEH 02/07/2021 10:34:00

Llave 5 Nimero de Proceso 5810988
Descripcion | FACTURA 20227 TRABAJO A TERCEROS

|
il
3

Tipificacion del Anexo

Tipo Anexo 2 Llaves para Anexos de Procesos
Grupo Documento | 4 QOperacion y mantenimiento

Tipo Documento ' 34 Documento general
Envio Anx | i

'%
|
¥
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Garantizando optimizacion de recursos

El Tecnico de soporte en linea interactua con el cliente a traves de las
plataformas de comunicacion, linea directa con el Contact Center y uso
aplicaciones a su servicio del grupo empresarial para optimizar los
recursos del personal en campo siendo el enlace de necesitarse para
apoyar a los involucrados en la prestacion de los servicios solicitados en la
operacion correcta del sistema. Para el caso de cobros a terceros de
presentar dudas en el cobro de las Vvisitas fallidas brindara
acompanamiento necesario para lograr contribuir con los cobros no
efectivos o garantizar que exista una planeacion de la visita con un cobro a
terceros efectivo y no sea fallida la visita sin remuneracion evitando las

perdidas operacionales.

ClickMobile

(version movil)

ClickSchedule

(version escritorio)

?v!)

enlinea
7 () ESA

)

Centraliza la

programacion de las |

tareas en campo
teniendo en cuenta
reglas y objetivos del

negocio, generando una
planificacion
optimizada.

Gestion de informacion de las
tareas ejecutadas en campo
por las cuadrillas a través de

la terminal movil
(diligenciamiento de
formularios, actualizacion de
estados, reporte de uso de
materiales, comunicacion con
el despacho).
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Calidad de servicio — Eficacia - Fidelizacion de clientes

La calidad de la prestacion del servicio afianza la imagen y marca corporativa por
eso, la comunicacion entre el usuario y compania permiten la fidelizacion de nuestros
clientes con la prestacion oportuna del servicio de energia eléctrica; el Técnico de
soporte en Linea garantizara que situaciones diversas y complejas reportadas por los
usuarios al respectivo Contact Center y, que puedan ser atendidas calificadamente a
través de la integracion de procesos articulados para lograr una atencion concreta y
efectiva con personal capacitado, permitiendo que el cliente final sea visitado con el
oportunismo adecuado y éste reciba una buena atencion a su requerimiento
garantizando rentabilidad operacional.

E'; 4 & o

- a
W
)

.
“"Una empresa que se < »
transforma y crece contigo”
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