
TÉCNICO DE SOPORTE EN 
LINEA GRUPO EPM
Energía eléctrica



El servicio de energía eléctrica es un servicio público
esencial que cada día es más importante para el desarrollo
tecnológico de un país que si desea avanzar en índices de
pobreza, educación, empleo y salud se debe brindar con un
servicio óptimo el cual se refleja en la calidad de vida que
pueden adquirir todos los ciudadanos cuando, con el uso de
la energía eléctrica, pueden cumplir todas las metas y
objetivos trazados.

Energía eléctrica acompañando el progreso. 

Imagen nocturna de Armenia y Medellín



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



Disconfort por las fallas en el suministro de energía electica 

Cuando ocurre discontinuidad en la prestación del
servicio de energía eléctrica, se presenta un caos;
hoy en día 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
sucedió cuando se restablece y muchos más tipos
de solicitudes son las que nuestro personal
calificado de Contact Center siempre está
preparado para atender los requerimientos con sus
canales de atención 24 horas 7 días a la semana.



Sistema Gestión Operación, Visor de redes, Spectrum 7 siemens

Daños

Proceso de solicitudes Contact Center – Operador  – Cuadrillas – Información digitalizada 

Cliente Contact center

Centro Local de Distribución 
(CLD)



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

Árbol y Guion de decisiones (Registro de Información)



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

Generación de 
ODO 

Ingreso de Solicitud

Desplazamiento

Ingreso de Solicitud

Visita Fallida

Ingresos o 
Perdidas ?

Visitas Fallidas: 



Visitas Fallidas

Eficiencia en verificación de  eventos en la sala de OperaciónEficiencia en la solución de llamadas en Contact Center
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CANTIDAD DE LLAMADAS 
DE USUARIOS 

Total llamadas 
clientes

# Llamadas solucionadas 
desde el 

Contact Center
X 100

EFICIENCIA 
CONTACT 
CENTER

DESCRIPCIÓN:
Porcentaje en el registro de llamadas que no fueron transferidas al CLD y que se
solucionaron, efectivamente, con la gestión de llamadas desde el Contact Center.
Periodicidad mensual

solicitudes de 
servicio 

transferidas a 
Sala de 

operación

Ag
ru

pa
ci

ón

Total eventos (SDS) transferidos 
a sala de operación

# Eventos (SDS) solucionados desde 
la Sala de Operación

X 100
EFICIENCIA 

SALA DE 
OPERACIÓN

DESCRIPCIÓN:
Porcentaje de eventos Asignados al CLD que se solucionaron efectivamente con la
gestión del Recurso humano, desde la Sala de Operación.
Periodicidad mensual

32%



Después de hacer las visitas en campo las cuadrillas analizan la solicitud real del
cliente encontrando varias situaciones, entre las más comunes: Servicio normal -
reparado por técnico particular o sin anomalías en la zona, redes de otros servicios
públicos (cable operadores, alumbrado público), sin servicio de energía cliente de
otro comercializador, servicio suspendido, daño en redes internas, no acepta cuenta
de cobro por la reparación suministrada por su Operador de Red al no estar de
acuerdo con el costo, falta de materiales etc.

Atención de solicitudes de servicio (SDE)  generan la Orden de Operación (ODO)



Contact Center – Despacho Centro de Control – Visita de Grupo 
de Trabajo.



Consulta  por visitas fallidas 2016 - 2021



Cierre de la Orden de Trabajo por visita fallida sin cobro 

Otras causas de visita fallida no contempladas en código de 
reparación o escoger correctamente incrementan indicador .



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



Objetivos del Técnico de soporte en línea

Optimizar la operación con los 
recursos disponibles a través del 
escalonamiento de las solicitudes 
de los clientes dirigiéndolas a los 
procesos y al personal 
correspondiente para que ejecuten 
la labor en campo minimizando los 
tiempos de atención.

1)Reducir el indicador por causas de visitas 
fallidas de los Grupos de reparación de 
emergencias.   
2) Proveer con oportunismo las solicitudes 
de visitas a clientes identificándolas y 
asignándole prioridad alta, media o baja. 
3) Interactuar con el cliente solicitante por 
parte del TECNICO DE SOPORTE EN 
LINEA, persona capacitada para orientar al 
cliente en casos de que el personal de 
Contact center no haya brindado a 
satisfacción la solicitud del cliente.
4)Apoyo en la operación al centro de control 
en casos de fallas generales aportando para 
identificar la falla según los reportes de 
clientes, para restablecer en el menor tiempo 
posible.



Desde la excelente Operación del sistema los negocios de
Distribución y Comercialización de energía eléctrica se les
garantizará la rentabilización de las operaciones optimizando
y controlando los costos asociados al negocio de la prestación
del servicio de energía eléctrica, afianzando la oportuna
atención a las solicitudes de los usuarios, efectuando un
análisis de la informacion suministrada por cliente versus la
verificada en campo para crear estrategias que garanticen la
calidad de la prestación del servicio, tomando decisiones en la
planeación del mantenimiento predictivo, preventivo y
correctivo logrando estabilidad del sistema eléctrico e ingresos
marginales.

El Técnico de soporte en línea, un integrador de procesos   



Efectos esperados: Con la implementación a corto plazo se podrá
interactuar con los clientes contando con los recursos operativos y tecnológicos
como plataformas de mensajería WEB y el software de solicitudes gestión y
operación para el manejo de las actividades del personal de campo cada filial
tiene una propia hasta el momento, que será remplazada por Spectrum Power
7 (SP7) e integración con Maximo logrando relacionar las demás aplicaciones
empresariales para verificar costos operacionales e ingresos por facturación en
la prestación de servicios y venta de materiales a terceros llevando este un
control más efectivo de las visitas a clientes con solicitud de cuenta de cobro.



Inversión - Resultados
• Asistente de Operación o 

Distribución 
• Equipo de computo con 

aplicaciones para el 
desempeño de funciones

• Plataforma de 
comunicaciones y 
mensajería (WhatsApp, 
Telegram)

• Interacción y capacitación 
constante al Contact 
center.

• Objetividad al cambio 

• Eficacia en la 
operatividad de procesos 
involucrados

• Eficiencia en el uso 
recursos tecnológicos 
(hardware – software) 
labores  campo vs oficina

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



Cobros por actividades a terceros 

Los cobros por trabajos a terceros podrán tener un
seguimiento y control efectivo de la labor del trabajo en
campo vs el valor facturado o de hacer la gestión para el
respectivo cobro cuando no se pudo acordar con el
cliente, este se alcanzará con la entrada y puesta en
marcha del Sistema de Gestión Field Service Edge,(FSE):
Servicios de optimización de recursos en campo que
integrará todas las Áreas y los procesos de Distribución,
Operación y Comercialización.



Trabajos a Terceros: La verificación 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 
prestación de servicios que podrán ser tenidos a la mano para interactuar con 
el cliente cuando hace una solicitud de servicios por cobro o después de la 
visita de inspección podrá cotizar con un valor aproximado de la mano de 
obra, los materiales y herramientas necesarias para su intervención con una 
reparación garantizada y financiada en su factura de servicio de energía.

Cuenta de cobro de 
trabajos a terceros, 
Verificada y 
cargada en 
facturación 



Garantizando optimización de recursos

El Técnico de soporte en línea interactúa con el cliente a través de las
plataformas de comunicación, línea 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 prestación de los servicios solicitados en la
operación correcta del sistema. Para el caso de cobros a terceros de
presentar dudas en el cobro de las visitas fallidas brindará
acompañamiento necesario para lograr contribuir con los cobros no
efectivos o garantizar que exista una planeación de la visita con un cobro a
terceros efectivo y no sea fallida la visita sin remuneración evitando las
pérdidas operacionales.



Calidad de servicio – Eficacia - Fidelización de clientes 

La calidad de la prestación del servicio afianza la imagen y marca corporativa por 
eso, la comunicación entre el usuario y compañía permiten la fidelización de nuestros 
clientes con la prestación oportuna del servicio de energía eléctrica; el Técnico de 
soporte en Línea garantizará que situaciones diversas y complejas reportadas por  los 
usuarios al respectivo Contact Center y, que puedan ser atendidas calificadamente  a 
través de la integración de procesos articulados para lograr una atención concreta y 
efectiva con personal capacitado, permitiendo que el cliente final sea visitado con el 
oportunismo adecuado y éste reciba una buena atención a su requerimiento 
garantizando rentabilidad operacional. 



Rentabilizando las 
Operaciones

La Optimización 
de Operaciones

Es lo que hace rentable la intervención en
la prestación de un servicio publico y que
perdure en el tiempo donde la seguridad
operacional, la confiabilidad y la continuidad
del servicio será siempre el objetivo para
cumplir la misión empresarial aportando a el
desarrollo de un país y sus habitantes
generando ingreso marginales de la mano
con el Técnico de soporte en línea.



Preguntas y 
Recomendaciones ?



Gracias

José Alexander Duque García


