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1. CONTEXTO

1.1. Objetivo
Definir el paso a paso que se debe seguir para la atenciéon de los requerimientos de los

clientes bajo la modalidad de desborde a través de formulario web o celular, asesor en
linea y balanceo.

1.2. Alcance

Aplica para la atencién de PQR en el canal presencial de las unidades metropolitano y
regional.

1.3. Definiciones

Ver glosario.

2. DESARROLLO

2.1 Modalidad desborde a travées de formulario web: se activa cuando se supera
el aforo definido para la oficina y hay clientes esperando por fuera de esta, consiste en la
toma de datos de los clientes a través de tableta o celular, los cuales se registran en un
formulario web y el mismo dia o el dia siguiente se atiende el requerimiento del cliente a
través de una llamada generada desde Skype empresarial.

Nombre de la Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente
Actividad
Nombre de la Modalidad desborde a través de formulario web
Tarea:
Responsable
N° Paso Descripcién Dependencia Cargo Registro
Iniciar la interaccién con el cliente y | Unidad Tecnblogo
usuario. Canales Auxiliar
Metropolitano | Atencién
La persona encargada de orientacion Operacion
presencial en la oficina de atencion se | Unidad Comercial
acerca a cada persona de la fila para | Canales
identificar el tipo de transaccién que va | Regional Orientador
a realizar.

En caso de que sea una de las
siguientes transacciones, lo registra en
el formulario web:

v'Alternativas de pago

v' Cambio de categoria uso

v/ Cambio de suscriptor




\

Cambio direccion tarjeta
somostificado conexién servicio
Consulta estado de cuenta
Disponibilidad de energia
Duplicado de factura

Pago total o parcial deuda
diferida

Respuesta a radicados

Retiro de tarjeta somos
Traslado de diferidos Covid

ASRNENEN

ANANEN

En caso contrario se le informa al
cliente que continle en la fila, tome el
ficho y espere para ser atendido en un
modulo de atencion.

Registrar la informacién en el
formulario web.

El orientador le solicita los siguientes
datos al cliente y los registra en un
formulario de SharePoint disponible en
celular o tableta.

Nombre del cliente
Cédula

Teléfono

Contrato EPM

Tipo de transaccion
Correo electrénico cliente

Se realiza una carga automatica segun
el orden de ingreso en el formulario
web de desborde de oficinas, el cual
contiene al menos los siguientes
campos:

Hora de inicio (fecha y hora de ingreso
del requerimiento)

Zona (a la que pertenece el orientador)
Nombre del cliente

Cédula

Teléfono

Contrato EPM

Tipo de transaccion

Funcionario que brindara la solucién*
Correo electronico del cliente

Caso CRM

Nombre del orientador

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnblogo
Auxiliar
Atencioén
Operacion
Comercial

Orientador




* La persona definida dentro del canal
de atencién parala asignacion de los
casos, distribuye entre una (1) y cinco
(5) transacciones en cada ronda segun
orden alfabético de los funcionarios
disponibles con trabajo en casa o
trabajo interno en oficina.

Atencidn de requerimientos.

El Tecndlogo encargado de cada
requerimiento, hace uso de los datos
consignados para contactar al cliente
telefénicamente.

Cuando el cliente no atiende la llamada
después de tres (3) intentos y permite
mensaje de voz, grabarlo y dejar el
siguiente mensaje:

- Buenos Dias/tardes, este es un
mensaje para el/la sefior (a) <nombre
del cliente> de parte de Empresas
Publicas de Medellin con el fin de
brindarle orientacion a su peticion
realizada a través de (canal de atencién
que ingresd). En vista de que no fue
posible contactarlo, procedemos a
cerrar su solicitud y si desea volver a
realizarla, por favor contactenos
nuevamente indicando nameros
telefonicos donde sea  posible
establecer comunicacion o a través de
nuestra linea de atencion 44 44 115 en
Medellin y el Valle de Aburra o 01 800
415 115 para otros municipios.

Registrar la PQR con la causa inicial
informacion general y publicar la
grabacion del mensaje de voz en el
expediente del cliente (Enter) como
soporte que se contacto al usuario y el
mismo no contesto.

Una vez el solicitante atienda la
llamada, se debe grabar la misma de
acuerdo con lo definido en el instructivo
grabacion de llamadas atencién
clientes con modalidad a distancia.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnodlogo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial




Atender el requerimiento teniendo en
cuenta lo definido en el proceso
Atencién Clientes, y referenciar en la
conversacion la solicitud que queda
registrada en el formulario web.

Al momento del registro del caso en
CRM, tener en cuenta lo siguiente:
e Campo Numero de turno:
DFILA
e Medio de atencion: verbal
e Canal de atencion: desborde
formulario web
e Oficina: aparece
automaticamente a la que
pertenece el funcionario que
atiende el caso.
¢ Oficina a la que se apoya: debe
ir alli la oficina donde se ingresé
el caso desde el desborde de
fila.

Los otros datos, son los mismos de
cualquier caso en CRM.

Una vez atendida la solicitud del cliente
enviar a través de correo electronico a
la persona que asignd los casos el
namero de la (s) PQR registrada (s) en
cada atencion, con el fin de que la
incluya esta informacion en el
formulario web.

Publicar la grabacion de la llamada en
el expediente del cliente, de acuerdo
con lo definido en el instructivo
“Grabaciéon de llamadas atencion
clientes con modalidad a distancia”.




2.2 Modalidad desborde a traves de WhatsApp: consiste en la toma de datos de
los clientes por parte del orientador y el envio de estos a través de WhatsApp al funcionario
que va a tender el requerimiento y que se encuentra con trabajo en casa, trabajo interno en
oficina 0 en otro centro de interaccion con baja afluencia de clientes.

Nombre de la Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente
Actividad
Nombre de la Modalidad desborde a través de WhatsApp
Tarea:
Responsable
N° Paso Descripcién Dependencia Cargo Registro
Iniciar la interaccién con el cliente | Unidad Tecndlogo
y usuario. Canales Auxiliar
Metropolitano | Atencién
La persona encargada de Operacion
orientacion presencial en la oficina | Unidad Comercial
de atencibn se acerca a cada | Canales
persona de la fila para identificar el | Regional Orientador

tipo de transaccién que va a realizar.

En caso de que sea una de las
siguientes transacciones, envia el
requerimiento a través de
WhatsApp:

Alternativas de pago

Cambio de categoria uso
Cambio de suscriptor
Cambio direccion tarjeta
sSomos

Certificado conexion servicio
Consulta estado de cuenta
Disponibilidad de energia
Duplicado de factura

Pago total o parcial deuda
diferida

Respuesta a radicados
Retiro de tarjeta somos
Traslado de diferidos Covid

AV N N N N N Y NN

AN

En caso contrario le informa al
cliente que continte en la fila, tome
el ficho y espere para ser atendido
en un modulo de atencion.

Captura de datos del cliente. Unidad Tecnodlogo
Canales Auxiliar

El orientador le solicita al cliente los | Metropolitano | Atencion
siguientes datos:




Nombre

NuUmero de documento de identidad
Teléfono

Contrato EPM

Tipo de transaccién

Correo electronico

También existe la opcién de que el
orientador tome foto de la factura,
cupon, cédula del cliente u otro
documento que permita identificar
los datos necesarios para iniciar la
transaccion.

Estos datos los envia el orientador al
funcionario que va a atender a través
WhatsApp.

Unidad
Canales
Regional

Operacion
Comercial

Orientador

Atencidn de requerimientos.

El Tecndlogo a quien se le asigna el
requerimiento por WhatsApp o
atiende teniendo en cuenta lo
definido en el proceso Atencion
Clientes.

Al momento del registro del caso en
CRM, tener en cuenta lo siguiente:

e Campo Numero de turno:
DFILA

e Medio de atencion: verbal

e Canal de atencion: desborde
WhatsApp

o Oficina: aparece
automaticamente a la que
pertenece el funcionario que
atiende el caso.

e Oficina a la que se apoya:
debe ir alli la oficina donde se
ingres6 el caso desde el
desborde de fila.

Los otros datos, son los mismos de
cualquier caso en CRM.

Antes de terminar el registro en los
aplicativos (CRM, OPEN, u otro
dependiendo de la transaccion), es

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnodlogo
Auxiliar
Atencioén
Operacion
Comercial

Registro CRM

'




necesario enviar la informacion al
orientador de cémo quedard
finalmente el caso atendido, para
que la socialice con el cliente.

Si el solicitante esta de acuerdo con
lo definido, el orientador confirma al
funcionario encargado del caso, para
que este proceda con el cierre en los
sistemas de informacion.

4 Envio de documentacién | Unidad Tecndlogo Documentos
requerida para el cierre de la | Canales Auxiliar publicados en
atencion. Metropolitano | Atencién el expediente

Operacion del cliente
El funcionario encargado de atender | Unidad Comercial
el caso envia la documentacion final | Canales
a la impresora de la oficina donde se | Regional Orientador

est4d dando atencion por desborde
de fila a través de WhatsApp, para
que el orientador verifique que
efectivamente si se traten de los
documentos asociados a este
requerimiento, procede con la
captura de firmas y huellas del
solicitante cuando aplique y escanea
los documentos diligenciados. Estos
documentos se envian al funcionario
que tiene asignado el caso o se
cargan directamente en ENTER
cuando sea posible (segun la
disponibilidad de personal en la
oficina por volumen de
transacciones o dependiendo del
modulo o taquilla donde se
encuentre asociada la impresora).

5 Finalizar la atencion. Unidad Tecnodlogo
Canales Auxiliar
Se entregan al solicitante los | Metropolitano | Atencion
documentos que aportdé a la Operacion
transaccion y los que debe llevarse | Unidad Comercial
como resultado de la atencion: | Canales
factura, constancia de la atencion, | Regional Orientador

entre otros.

2.3 Modalidad desborde a traves de celular: consiste en la atencion del
requerimiento a través de una llamada generada desde Skype empresarial al celular del
cliente, quien permanece en la oficina hasta que se termina la atencion.




Nombre de la Tarea: ‘

| Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente

Modalidad desborde a través de celular

N° Paso

Descripcion

Responsable

Dependencia

Cargo

Registro

Programar recursos disponibles.

El gestor de equipo o su delegado, debera
identificar el personal disponible para la
atencion a distancia, los cuales pueden ser:
tecnélogos con trabajo desde casa,
tecnologos con trabajo interno en oficinas o
tecnologos en taquillas con baja frecuencia
de clientes.

El encargado de la programacion
identificara las oficinas que requieren apoyo
y deberda informar a los tecndlogos
disponibles por correo electronico a qué
oficinas brindaran apoyo.

Los tecndlogos en la taquilla con baja
frecuencia de clientes brindaran el apoyo de
forma proactiva o por delegacion del
encargado de la programacion, conforme lo
permita el flujo de clientes y sus demas
tareas pendientes.

En oficinas con un solo tecndlogo, se podra
recibir apoyo maximo de dos tecnologos
simultaneamente. En oficinas con méas de
un tecndlogo, podran apoyar maximo 3
tecnologos al mismo tiempo, el encargado
de la administracion de la oficina sera el
contacto para el apoyo virtual.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Profesional
Comercial

Tecnélogo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Asignar turno.

Consultar al cliente el requerimiento que
desea realizar, a través de celular se
atenderan todas las transacciones
autorizadas para el canal presencial,
excepto radicacibn de documentos vy
pedidos de energia prepago en las oficinas
donde no hay orientador.

Si a la transaccion esta definida para ser
atendida a través de llamada al celular del
cliente, el orientador o tecnélogo le informa
gue al momento de tomar el turno en Sentry,

Unidad
Canales
Regional

Unidad
Canales
Metropolitano

Tecnélogo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Orientador




existe la posibilidad de ser atendido a
distancia desde otra oficina por medio de
celular y con menor tiempo de espera, si el
cliente esta de acuerdo se le entrega el turno
y se le solicita el nimero de celular.

Verificar audio e impresora del | Unidad Tecnélogo
funcionario que va a realizar la atencién. | Canales Auxiliar
Metropolitano | Atencion
El tecndlogo que bridarda el apoyo debe Operacion
realizar las siguientes validaciones antes de | Unidad Comercial
contactar a los clientes: Canales
Regional
e Verificar correcta funcionalidad de
audio.
e Verificar que la impresora de la
localidad a apoyar esté configurada
en el equipo, en caso de no estar
configurada, configurarla.
Ver anexo “Paso a paso para instalar
impresora”.
Contactar al cliente. Unidad Tecnélogo
Canales Auxiliar
El tecndlogo que prestara el apoyo debe | Metropolitano | Atencion
contactar al tecndlogo de la oficina que sera Operacion
apoyada via Skype empresarial, e | Unidad Comercial
informarle que requiere nimero de contacto | Canales
de cliente para brindar el apoyo. También | Regional

puede ingresar a la taquilla virtual de Sentry
y verificar si en el listado de turnos en espera
registraron niumero de celular del usuario.

Una vez obtenido el nimero de celular del
usuario, el tecnélogo que apoya llama al
cliente través de Skype empresarial,
ingresando el codigo 003 antes del nimero
de celular del usuario. (Ejemplo
0033112223344).

Se identifica como funcionario de atencion al
cliente de EPM vy ofrece la atencion
inmediata del requerimiento a través de la
lamada telefénica, cuando el cliente no
acepta el medio de atencién termina la
llamada y el mismo continda en la sala de
espera.

10

——
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Si no se puede comunicar con el cliente a
través de celular le informa a la persona de
la oficina para que valide con este si tiene
problemas con su dispositivo y definir si sera
atendido por celular o de manera presencial.

Cuando el cliente acepta el medio de
atencion, se le informa que debe
permanecer en la oficina hasta finalizarla lo
gue incluye la firma y entrega de los
documentos.

Se le pregunta al cliente el nimero de turno
que le fue asignado.

Seleccionar el turno y atender al cliente.

Ingresar a la taquilla virtual de Sentry en la
siguiente direccion web:

https://epm.sistemasentry.com.co
/VisionCenterConsolaWebCore/ConsolaWe
bCoreApp

Tener en cuenta que debe ingresar en la
oficina que se desea apoyar y el llamado de
los turnos se realiza dando clic en la opcién
“ver mas” y posteriormente en “seleccionar
turno en espera” como se muestra a
continuacion:

Posteriormente se debe seleccionar el turno
del cliente que se desea atender entre el
listado de turnos pendientes de atencion.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnodlogo
Auxiliar
Atencion
Operacién
Comercial

Orientador

11
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https://epm.sistemasentry.com.co/

Al registrar el requerimiento del cliente en el
CRM; para peticiones, quejas o reclamos;
en el campo “canal de atencién” seleccionar
desborde.

En el campo “oficina a la que se apoya” se
debe seleccionar el nombre de la oficina a la
cual se le esté brindando el apoyo.

Para pedidos, en el campo “canal de
atencion” se debe seleccionar desborde
celular.

En el campo “oficina de atencién” se debe
seleccionar el nombre de la oficina a la cual
se le esta brindando el apoyo.
Realizar el registro del requerimiento del
cliente teniendo en cuenta los documentos
del proceso Atencion Clientes.

Una vez realizado el registro del
requerimiento del cliente, se deben imprimir
los documentos que genere la transaccion
registrada, seleccionando la impresora de la
oficina que se apoya y se informa al
tecndlogo que los documentos fueron
enviados a la impresora.

El orientador (en las oficinas donde hay) o el
tecnologo valida los documentos impresos y
solicita la firma de los mismos por parte del
cliente.

Digitalizacion de documentos.

Luego de la firma de los documentos por
parte del cliente, estos son digitalizados y
enviados directamente al correo del
tecnélogo que brind6 el apoyo, utilizando la
opcion “Escanear a correo electronico” ver
imagen:

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnblogo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Orientador

12
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INSTRUCTIVO ATENCION CLIENTES CON MODALIDAD A DISTANCIA

Seleccionar el correo del tecnélogo que
apoya en el campo “para” y el correo de
quien envia en el campo “cc” asi:

El tecndlogo que brind6 el apoyo valida la
recepcion de los documentos enviados
desde el buzén “Servicio de Escaneo HP”,
confirma su recepcion y los publica en el
expediente del cliente en Enter.




2.4 Asesor en linea: consiste en la atencion del requerimiento del cliente a través de
videollamada utilizando la aplicacién Skype empresarial desde el PC del funcionario y los

modulos virtuales ubicados en las oficinas.

Nombre de la Actividad

Nombre de la Tarea:

Ejecutar acciones para resolver requerimiento

del cliente

| Asesor en linea

Responsable

N° Paso Descripcién Dependencia Cargo Registro
Programar recursos disponibles. | Unidad Profesional Correo
Canales Comercial electronico

El gestor de equipo o su delegado,
deberd identificar el personal
disponible para la atencion a
distancia, los cuales pueden ser:
tecnologos con trabajo desde casa,
tecnologos con trabajo interno en
oficinas o tecnélogos en taquillas
con baja frecuencia de clientes.

El encargado de la programacion
identificara las  oficinas que
requieren apoyo y debera informar
a los tecnélogos disponibles por
correo electrénico a qué oficinas
brindaran apoyo.

Los tecndlogos en la taquilla con
baja frecuencia de clientes
brindaran el apoyo de forma
proactiva o por delegacion del
encargado de la programacion,
conforme lo permita el flujo de
clientes y sus demas tareas
pendientes.

En oficinas con mas de un
tecnélogo, se podra recibir apoyo
simultaneamente de acuerdo con la
cantidad de modulos de asesor en
linea disponibles, el encargado de
la administracién de la oficina sera
el contacto para el apoyo virtual.

Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnblogo Auxiliar
Atencion Operacion

Comercial

Verificar la correcta
funcionalidad de audio e
impresora del equipo del
funcionario.

Unidad
Canales
Metropolitano

Tecnologo Auxiliar
Atencion Operacion

Comercial

——
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El tecndlogo que bridaréd el apoyo al
iniciar la jornada debe realizar las
siguientes validaciones antes de
contactar a los clientes:

e Verificar correcta
funcionalidad de audio y
video del equipo del
funcionario.

e Verificar que la impresora
de la localidad a apoyar esté
configurada en el equipo, en
caso de no estar
configurada, configurarla.

para impresoras modulos de
EPM, ver anexo “Paso a paso
para instalar impresora” y para
impresoras mdédulos de Sentry,
ver anexo “Paso a paso para
configurar impresora madulo
Sentry”.

Unidad
Canales
Regional

Seleccionar el turno y atender al
cliente.

El tecndlogo que presta el apoyo
debe contactar al tecnologo de la
oficina que sera apoyada via Skype
empresarial e informarle que estara
conectado en el médulo de asesor
en linea.

Ingresar a la taquilla virtual de
Sentry en la siguiente direccion
web:

https://epm.sistemasentry.com.co
{VisionCenterConsolaWebCore/Co
nsolaWebCoreApp

El tecn6logo que apoya debera
digitar usuario y contrasefia para
ingresar al modulo virtual de Sentry
seleccionando el nombre de la
oficina que desea apoyar.

Unidad
Canales
Metropolitano
Unidad
Canales
Regional

Tecnodlogo Auxiliar
Atencion Operacion
Comercial
Orientador

——
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https://epm.sistemasentry.com.co/

Todas las transacciones se
atienden a través de asesor en linea
excepto en las oficinas donde no
hay orientador, en las cuales no se
atiende pedidos de energia
prepago y radicacion de
documentos.

Antes de llamar el turno en el
modulo virtual de Sentry, es
necesario confiimar con el
funcionario encargado en la oficina
que el usuario con el turno siguiente
esta de acuerdo y acepta el medio
de atencioén virtual, en caso de no
aceptar el medio de atencion,
verificar con el usuario con el turno
siguiente.

Cuando el cliente acepta el medio
de atencion virtual informarle que
debe permanecer en la oficina
hasta finalizar la atencion de su
requerimiento.

El encargado de la oficina informara
al tecnélogo que brinda el apoyo el
namero de turno que sera atendido.

Para el llamado de los turnos, se
debe dar clic en la opcién “ver mas”
y posteriormente clic en
“seleccionar turno en espera” como
se muestra a continuacion:

——

'



Al desplegarse el listado de turnos
pendientes de atencion, seleccionar
el turno del usuario, anunciar el
llamado dando clic en el recuadro
“anunciar’ y esperar a que el
usuario se ubique en el médulo de
asesor en linea.

Realizar la atencién y el registro del
requerimiento del cliente teniendo
en cuenta lo definido en el proceso
Atencion Clientes.

Atencion del usuario.

Utilizar el protocolo para la
interaccion con clientes y usuarios
para dar la bienvenida al cliente.

Realizar registro del requerimiento
del cliente, segun el procedimiento
resolver PQR y demas guias del
sistema de gestion de calidad.

Tener en cuenta que en el CRM
para peticiones, quejas o reclamos
en el campo “canal de atencion” se
debe seleccionar “asesor en linea”
y en el campo “oficina a la que se
apoya” se debe seleccionar el
nombre de la oficina a la cual se le
esté brindando el apoyo.

Para registro de pedidos en CRM,
en el campo “canal de atencion”
seleccionar “asesor en linea” y en el
campo “oficina de atencion”
seleccionar el nombre de la oficina
a la cual se le est4 brindando el
apoyo.

Una vez realizado el registro del
requerimiento del cliente, se deben
imprimir  los documentos que
genere la transaccion registrada,
seleccionando la impresora de la
oficina que se apoya y se informa al
tecndlogo de la oficina que se esta

——
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INSTRUCTIVO ATENCION CLIENTES CON MODALIDAD A DISTANCIA

apoyando que los documentos
fueron enviados a la impresora.

Digitalizacion de documentos.

Luego de la firma de los
documentos por parte del cliente,
estos son digitalizados y enviados
directamente al correo  del
tecndélogo que brindé el apoyo,
utilizando la opcién “Escanear a
correo electronico” ver imagen:

Seleccionar el correo del tecnélogo
que apoya en el campo “para” y el
correo de quien envia en el campo
“cc” asi:

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnologo Auxiliar
Atencion Operacion
Comercial

Orientador

Registros
publicados en
Enter




O Escanear a correo electr

pemEme

El tecndlogo que brindé el apoyo
valida la recepcion de los
documentos enviados desde el
buzén “Servicio de Escaneo HP”,
confirma su recepcion y los publica
en el expediente del cliente en
Enter.

2.5 Balanceo: consiste en la atencién del requerimiento del cliente a través de
videollamada por medio del sistema Sentry, desde el PC del funcionario y los modulos
virtuales ubicados en las oficinas. Un funcionario disponible es seleccionado
automaticamente para realizar atencion de clientes en espera en otra oficina.

Nombre de la Actividad |
Nombre de la Tarea: |

Responsable

N° Descripcion Dependencia Cargo Registro
Paso

Programar recursos disponibles. Unidad Profesional

Canales Comercial

El gestor de equipo o su delegado, debera | Metropolitano

identificar el personal disponible para la atencion a Tecndlogo

distancia, los cuales pueden ser: tecnélogos con | Unidad Auxiliar

trabajo desde casa, tecndlogos con trabajo interno | Canales Atencion

en oficinas o tecndlogos en taquillas con baja | Regional Operacion

frecuencia de clientes. Comercial
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El encargado de la programacion identificara las
oficinas que requieren apoyo y debera informar a
los tecnélogos disponibles por correo electrénico
que seran incluidos entre los disponibles para
apoyo a través de balanceo de Sentry.

El gestor o encargado de la programacion,
realizara la configuracion en Sentry para incluir a
los disponibles para apoyo a través de balanceo.

En oficinas con un solo tecnélogo, se podra recibir
apoyo MAaximo de dos tecnologos
simultdneamente y en las deméas de acuerdo con
la cantidad de moddulos de asesor en linea
disponibles.

Verificar audio e impresora.

El tecndlogo que bridara el apoyo debe realizar las
siguientes validaciones antes de contactar a los
clientes:

e Verificar correcta funcionalidad de audio y
video.

e Verificar que la impresora de la localidad a
apoyar esté configurada en el equipo, en
caso de no estar configurada, configurarla.

Ver anexo “Paso a paso para configurar
impresora modulo Sentry”.

e Verificar que el médulo de atencién esté
encendido, para ello se consulta el
estado de la cuenta asociada al médulo
en Skype Empresarial, el estado
“desconectado” indica que este se
encuentra apagado y sera necesario
solicitar al encargado de la oficina que
encienda el moédulo de atencion.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnologo
Auxiliar
Atencién
Operacion
Comercial
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Seleccionar el turno y atender al cliente.

El médulo virtual de Sentry conectara al tecnélogo
disponible para apoyo a través del mismo modulo,
desplegando una nueva ventana donde se podra
visualizar la imagen del usuario que sera atendido
y simultdneamente anunciara el llamado del turno
en sala de espera. Asi mismo, el usuario también
podré ver la imagen en video del tecndlogo.

Realizar la atencién y el registro del requerimiento
del cliente teniendo en cuenta lo definido en el
proceso Atencion Clientes.

Tener en cuenta que en el CRM para peticiones,
quejas o reclamos en el campo “canal de atencion”
se debe seleccionar “asesor en linea” y en el
campo “oficina a la que se apoya” se debe
seleccionar el nombre de la oficina a la cual se le
esta brindando el apoyo.

Para registro de pedidos en CRM, en el campo
‘canal de atencién” seleccionar “Balanceo
automatico” y en el campo “oficina de atencion”
seleccionar el nombre de la oficina a la cual se le
esta brindando el apoyo.

Una vez realizado el registro del requerimiento del
cliente, se deben imprimir los documentos que
genere la transaccion registrada, seleccionando la
impresora del médulo virtual de la oficina que se
apoya.

Informar al cliente que los documentos seran
impresos en el médulo y solicitar su firma en los
gue lo requieran.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnologo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Orientador

Registro
en
aplicativos

Digitalizacion de documentos.

El tecn6logo se conecta con el modulo virtual a
través de escritorio remoto utilizando la
herramienta Configuration Manager Remote
Control.

Le indica al cliente como poner los documentos en
la impresora, si es necesario utiliza el video guia
de escaner ubicado en el escritorio del modulo
virtual.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecnologo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Orientador

Registros
publicados
en el
expediente
del cliente
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Una vez escaneados los documentos, el tecnélogo
que brind6 el apoyo los publicara en el expediente
del cliente (Enter).

2.6 Atencion de PQR de Administradores de Copropiedad: consiste en la
atencion de los requerimientos de los Administradores de Copropiedad a través de llamada
desde Skype empresarial, previo agendamiento de cita.

Nombre de la Actividad
Nombre de la Tarea:

| Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente
| Atencion de PQR de Administradores de Copropiedad

Responsable

N° Descripcién Dependencia Cargo Registro
Paso
1 Agendamiento de cita Unidad Creador de Cita
Canales experiencia | agendada
El Administrador de Copropiedad se comunica al | Metropolitano
Contact Center para el agendamiento de la cita
para la atencion de su(s) PQR.
El Creador de Experiencia le pregunta cual es el
requerimiento que va a tramitar ante EPM, si el
mismo puede ser gestionado de manera telefénica
desde el Contact Center realiza la atencion.
Si el cliente solicita financiacion o refinanciacion se
le informa que este tramite solo se puede realizar
de manera presencial en cualquier oficina de
atencion al cliente y no realiza el agendamiento.
Si el requerimiento no puede ser atendido por el
Contact Center, registra la informacion del cliente
y le asigna la cita.
2 Atencién de PQR Unidad Tecnélogo Registros
Canales Auxiliar aplicativos
El Tecnbélogo encargado de atender el | Metropolitano | Atencién y
requerimiento, hace uso de los datos consignados Operacion expediente
para contactar al cliente telefénicamente, el dia y | Unidad Comercial del cliente
la hora definidos en el agendamiento. Canales
Regional

Cuando el cliente no atiende la llamada después
de tres (3) intentos y permite mensaje de voz
grabarlo y dejar el siguiente:

- Buenos Dias/tardes, este es un mensaje para

el/la_sefior (a) <nombre del cliente> de parte de
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Empresas Publicas de Medellin con el fin de
atender la cita que agendo para el dia (xx) de mes
(xxxxx) a las hora (xx:xx a.m. 0 p.m.) a través de
Nuestro Contact Center. En vista de que no fue
posible contactarlo (a), por favor comuniquese
para agendar una nueva cita a través de nuestra
linea de atencién 44 44 115 en Medellin y el Valle
de Aburrd o 01 800 415 115 para otros municipios.

Registrar la PQR con la causa inicial informacion
general y publicar la grabacion del mensaje de voz
en el expediente del cliente (Enter) como soporte
gue se contacto al usuario y el mismo no contesto.

Una vez el cliente atienda la llamada, se debe
grabar la misma de acuerdo con lo definido en el
instructivo “grabacion de Illamadas atencién
clientes con modalidad a distancia”.

Todos los correos que se le envien al cliente o que
se reciban de este, deben ser gestionados
Unicamente desde el buzén
Administradorescopropiedades@epm.com.co.

Dar tramite a la PQR teniendo en cuenta lo definido
en el proceso Atencién Clientes, en los casos que
apligue solicitarle al cliente la autorizacion expresa
para ser notificado a través de correo electrénico
informéndole los beneficios de esta alternativa. En
caso de indicar que no cuenta con correo
electrénico solicitarle un numero de celular para
ser citado por mensaje de texto para realizar la
notificacion de la decision de forma presencial. Si
no cuenta con celular, solicitarle una direccion
fisica para realizar el proceso de citacion y
notificacion.

Antes de cerrar el caso (solucion en primer
contacto) o generar la tarea en CRM, se debe
enviar al correo electrénico del cliente el formato
constancia del contenido de la reclamacion, donde
se indica el motivo de la solicitud y queda
constancia del medio autorizado por el cliente para
ser notificado de la respuesta a su PQR.

Al momento del registro del caso en CRM, tener en
cuenta lo siguiente:
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e Campo Numero de turno: DFILA

e Medio de atencion: verbal

e Canal de atencion: Administradores de
Copropiedad

¢ Oficina: aparece automaticamente a la que
pertenece el funcionario que atiende el
caso.

Los otros datos, son los mismos que se requieren
para cualquier caso en CRM.

Para las PQR que se citan y/o notifican, durante la
llamada no se le debe informar al cliente la
respuesta a su requerimiento, esta se debe
comunicar de acuerdo con el medio autorizado por
el cliente.

Publicar la grabacibn de la llamada en el
expediente del cliente, de acuerdo con lo definido
en el instructivo “Grabacién de llamadas atencion
clientes con modalidad a distancia”, los correos
electronicos y los documentos que soportan la

atencion de la PQR.

2.7 Atencion de PQR generadas en‘medios tecnoldgicos o electronicos:

Consiste en la atencién de los requerimientos o peticiones que los usuarios pueden
presentar por medio de las redes sociales de la Empresa (Facebook, Twitter, entre otras),
por el chat de EPM, WhatsApp o por llamadas al Contact Center que ingresen por el grupo
de atencién “Orientacion a la factura”, que se puedan considerar como reclamo.

Nombre de la Actividad | Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente

Nombre de la Tarea: ‘ Atencion de PQR generadas en medios tecnoldgicos o electronicos

NO

Responsable

Paso DESE ISR Dependencia Cargo RERSIE
1 Generacion de requerimiento Unidad Creador de CRM
Canales experiencia

Para las llamadas recibidas en el Contact Center,
0 en las interacciones por Whatsapp o chat de
EPM, el creador de experiencia debe solicitar
durante la interaccion, los requisitos minimos para
la atencién de un derecho de peticion:

¢ Nombre
e NuUmero de identificacién
e Contrato o direccion del inmueble frente al

cual se presenta la solicitud

Metropolitano

(Contact
Center)
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¢ Motivo de la peticion

Para las menciones en redes sociales se debe
validar el contenido minimo de informacion:

e Nombre

¢ NuUmero de identificacion
Contrato o direccién del inmueble frente al
cual se presenta la solicitud

e Motivo de la peticion

En caso de no existir esta informacion, se debe
solicitar al usuario por medio de INBOX de la
misma red social.

Cuando el usuario no responda la solicitud de
informacion, o tenga deshabilitada la opcién de
recibir mensajes, al dia siguiente se debe enviar un
nuevo mensaje por INBOX cerrando la mencion
indicando que no serd atendida al no presentar la
informacion requerida.

Para todos los casos (Llamadas, WhatsApp, chat,
mencién en red social), después de tener la
informacion del usuario, del inmueble y el motivo
de la peticion, independiente del monto o valor que
se esté objetando, el creador de experiencia debe
ingresar una PQR en CRM diligenciando los
siguientes campos:

o POQOR tipo reclamo
Canal: por el cual ingreso la solicitud
(WhatsApp, Facebook, Instagram, Twitter,
Chat EPM)

e Contacto: Si el numero de identificacion
entregado por el usuario corresponde a un
contacto ya creado, este se selecciona. Si
€s un contacto que no esta creado, se debe
crear con tipo de documento “Sin
identificacion” y con los datos que se hayan
aportado en la interaccion.

e Causa nicial: inconformidad con consumo
0 produccion facturado.

Los demés datos, son los mismos que se requieren
para cualquier caso en CRM y la PQR se debe
dejar en estado abierto y sin generar tareas.
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¢ Nota: Las reclamaciones por servicio no
prestado de alcantarillado se pueden
atender a través de cualquier canal,
excepto en los casos en los cuales el
cliente ha realizado algun pago del servicio
gue no se esta prestando, es decir
involucra devolucion de valores, caso en el
cual se debera tramitar por canal escrito.

Por lo tanto, para los requerimientos por
medios digitales, donde se evidencie que el
reclamo corresponde a un servicio no
prestado de alcantarillado, se debe verificar
en el facturador y en los casos en los
cuales el cliente ha realizado algun pago
del servicio que no se esta prestando, es
decir involucra devolucion de valores, en la
interaccion se informara que el reclamo se
debe presentar por canal escrito.

Solamente se ingresaran reclamos por
servicio no prestado de alcantarillado
presentados por medios digitales, cuando
no se hayan realizado pagos.

Nota 2: Para PPS comerciales (No
residenciales), al momento antes de la
creacion de la PQR se debe validar que no
corresponda a una instalacién o contrato a
nombre de persona juridica. En caso de
gue sea un NIT o una empresa, se debe
orientar al usuario para que presente su
requerimiento por otros medios donde se
pueda acreditar la relacion con el inmueble
(presentacion de documentos o]
autorizacion fisicas), con el fin de
garantizar el debido proceso en caso de
una posible presentacion de recursos de
ley. En caso contrario, si son PPS
comerciales, pero a nombre de persona
natural con actividad o econdémica o
pequefios comercios, se debe validar la
relacion que tiene el solicitante con dicha
direccion y dejarlo expresado en la PQR.

Al usuario se le debe indicar a través del mismo
medio que presentd la solicitud (llamada,
WhatsApp, Chat, Redes sociales) la informacién
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que queda registrada en el campo “Motivo PQR
(Detalle)” y se le debe informar el numero de la
PQR, dejando evidencia que demuestre que el
usuario fue informado del contenido de su solicitud
y tener constancia del medio autorizado por el
cliente para ser notificado de la respuesta a su
POR.

Como evidencia de informacion del contenido la
solicitud para los ingresos por Chat, WhatsApp y
redes sociales, se debe adjuntar la imagen de la
interaccion o del chat dentro del caso en CRM.

Para el ingreso de solicitudes originadas desde
llamadas al Contact Center, se tiene como
evidencia de la atencién, la grabacion de la
llamada la cual sera almacenada por el Contact
Center durante 6 meses y en caso de ser requerida
para atencién de recursos de ley o de otro tramite,
se debe solicitar a este equipo.

Asignacion de la PQR Unidad Profesional CRM —
Canales Comercial Correo

Desde la Mesa de ayuda de la Unidad Canales | Regional electrénico

Regional se realizara un exporte diario de las PQR

registradas el dia anterior correspondientes al | Equipo

ingreso de reclamos generados en medios | Seguimiento

tecnolégicos o electronicos y seran entregados por | y Soporte

correo electronico a los gestores de oficinas de la | Operativo

misma Unidad, para que sean reasignados a los | Regional -

Tecnblogos Auxiliares de Atencion y Operacion | ESSOR

Comercial quienes atenderan dichas PQR.

Atencion de PQR Unidad Tecndlogo CRM
Canales Auxiliar

El Tecndlogo Auxiliar de Atencion y Operacion | Regional Atencion

Comercial encargado de atender el requerimiento, Operacion

debe dar tramite a la PQR asignada teniendo en Comercial

cuenta lo definido en el Proceso Atencion Clientes,
ejecutando las acciones para resolver, comunicar
o citar y notificar al cliente la solucion de su
reguerimiento.
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2.8 Atencion de PQR para Cliente Interno EPM: Consiste en la atencién de los
requerimientos para los funcionarios de EPM mediante agendamiento de cita por medio
de la funcionalidad VISION WEB y atencion de turnos virtuales.

Nombre de la Actividad | Ejecutar acciones para resolver requerimiento del cliente
Nombre de la Tarea: | Atencién de PQR para Cliente Interno EPM
Ml Descripcion ECH O Registro
Paso Dependencia Cargo
1 Agendamiento de cita Unidad Tecndlogo | Cita
Canales Auxiliar agendada
El funcionario de EPM en calidad de usuario o propietario o | Metropolitano | Atencién
inquilino del inmueble sobre el que va a presentar la solicitud Operacion
debe ingresar mediante el enlace en Bitacora, para el Comercial

agendamiento de cita.

Se debe tener presente que el navegador de internet
habilitado para esta funcionalidad es Google Chrome,
mediante el cual se puede acceder a la péagina
https:/epmvirtual.sistemasentry.com.co/VisionWeb/solicitarcita ~ [d@l@ el agendamiento
de la cita, donde aparecen las opciones de las diferentes
transacciones:

Solicitar cita para una
atencién virtual 0 . ! % G

Bige lo categoria que comple con ty
equermiento,

Al seleccionar una de las anteriores opciones y haber
indicado la hora y fecha a reservar, aparece un mensaje
indicando el tiempo que se tiene para finalizar el
agendamiento de manera exitosa.

Informacién

Tienes 10 minutos para ingresar
tus datos y finalizar &l
agendamiento de tu cita

Luego de dar clic en “Aceptar”, se iniciara una ventana de
dialogo para ingreso de los datos personales del funcionario
quien debe aceptar los términos y condiciones.
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https://epmvirtual.sistemasentry.com.co/VisionWeb/solicitarcita

wivd | @ o )

Ingresa fus dasos pora fingizar la reserva

Después de diligenciar la informacién, al dar clic en
“‘Reservar”, se visualizara el siguiente mensaje:

Tu cita ha sido reservada,

recibiras los detalles al correo
elecironico registrado

El funcionario que solicito la cita debe validar en el correo
electrénico que indic6 al momento de diligenciar la
informacion, que dicho mensaje de cita reservada si lo haya
recibido; (debe confirmar en las diferentes bandejas de
entrada que tenga configurado como: Spam, correos no
deseados)

Dicho mensaje se visualizara asi:

e 200 942 A

Dentro del anterior mensaje, aparece el enlace para asistir
a la cita, aclarando que, el sistema le permite ingresar como
maximo 10 minutos antes de la hora reservada y s6lo debera
clic en “Asistir a Cita”.
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INSTRUCTIVO ATENCION CLIENTES CON MODALIDAD A DISTANCIA

Al ingresar a la cita, el funcionario ingresara el niumero de
documento con el cual se realizd la reserva, con el fin de
confirmar la asistencia y que el sistema genere el turno con
el cual sera atendido.

sesorvivd  epm (D@ (<]

Informacion

Su turmno ha sido generado como
VT-T, espere a que un funcionario
lo atienda

Cuando se acepta el turno generado, el sistema ingresara a
la sala de espera y sera necesario dar clic en la opcién
Permitir.

€ 2 C & epmvittuslsi y.cam.co/ VisienWel/ Home,/ Conferenca i Tk=CDIB0aGRzcqts,

i Aplicaciones | i ) B X |ncDoo OB NCDO0 BB NODO 13
| epmvirtual. sistemasentrny.com.co guisre
T

A Mostia

or virtual




Cuando el funcionario inicie la atencién (llamado del turno),
se ingresara a la sala virtual y el usuario con el fin de dar
continuidad, dara clic en el botén Iniciar.

o pens eoemar e bt vitksnlererls

o

Atencién de PQR

El Tecndlogo Auxiliar de Atencion y Operacién Comercial
hace el llamado de turno que fue previamente agendado.

Si el funcionario que solicité la cita no se conecta a la hora
acordada, se da un tiempo de espera de 10 minutos, toda
vez que se debe dar cumplimiento a las demas citas
agendadas y al iniciar 10 minutos después de la hora
acordada se incurre en riesgo de atrasar las demas
atenciones. En estos casos, segun el requerimiento se
evaluara la necesidad de reagendar.

Cuando el funcionario se conecta a la hora agendada, se
procede a iniciar la atencion del requerimiento teniendo en
cuenta lo definido en el Proceso Atencion Clientes,
ejecutando las acciones para resolver, comunicar o citar y
notificar la solucién del requerimiento.

Todos los correos que se le envien al cliente (funcionario) o
gue se reciban de este, deben ser gestionados desde el
buzon clienteinternovirtual@epm.com.co, aclarando que por
este no se atenderan solicitudes ni nuevos requerimientos,
los cuales deben ser agendados como se indica al inicio de
este numeral.

Desde el aplicativo de VISION WEB (el cual permitird
transferencia de documentos en doble via) se enviara al
funcionario/usuario el formato constancia del contenido de
su requerimiento, donde se indica el motivo de la solicitud y
gueda constancia del medio autorizado por él, para ser
notificado de la respuesta a su PQR.

Unidad
Canales
Metropolitano

Unidad
Canales
Regional

Tecndlogo
Auxiliar
Atencion
Operacion
Comercial

Registros
aplicativos
y
expediente
del cliente
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mailto:clienteinternovirtual@epm.com.co

Al momento del registro del caso en CRM, tener en cuenta
lo siguiente:

Campo Numero de turno: el asignado por VISION WEB
Medio de atencion: Verbal

Canal de atencion: Presencial

Oficina: Cliente Interno.

Los otros datos, son los mismos que se requieren para
cualquier caso en CRM.

Para las PQR que se citan y/o notifican, durante la llamada
no se le debe informar al cliente la respuesta a su
requerimiento, esta se debe comunicar de acuerdo con el
medio autorizado por el cliente.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

4. ANEXOS
Anexo 1 paso a paso para instalar impresora EPM.
Anexo 2 paso a paso configurar impresora de médulo Sentry.

Anexo 3 Flujograma Atencion de PQR generadas en medios tecnolégicos o
electronicos
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