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Ema, mdas que un Cliente:
CISISteﬂte VlrtUCﬂ, EPM - Empresas Publicas de Medellin.

: Industria:
COnStItuye una Servicios Publicos (Utilities)
estrategia digital de Segmento:
atencion a los clientes Fnterprise
de la organizacién, la Pals:
cual perrnlte facilitar la Tipo de proyecto:
@ UtogeSt|On de Robot Humanoide - Servicios digitales
diferentes procesos de Tipo de proyecto:

. Servicios Cognitivos - Azure APl Management - App

neg OCIO Services - Application Insight - UX conversacional
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D Inteligencia

Artificial al servicio
de los clientes y
usuarios de EPM
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EPM se ha destacado por articular sus
esfuerzos de innovacion en beneficio de
la comunidad y por hacer uso de la
tecnologia en la optimizacion de sus
procesos. Garantizar un adecuado
servicio al cliente es un pilar mportante
dentro de su estrategia. De alli que la
organizacion trabaje en la busqueda
constante de soluciones que hagan la
vida mas facil a sus usuarios.
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La pandemia trajo consigo nuevos retos en la atencion de
clientes. Los canales fisicos tradicionales empezaron a tener
desafios para responder oportunamente los requerimientos de
los usuarios.

Estas razones motivan a la organizacion para generar
una estrategia de atencion multiplataforma
denominada EMA
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EMA esta compuesta por diferentes servicios
COMO:

Chatbot web

Ema whatsapp

PhoneBot vy la asistente robdtica

Hablilitando las opciones

de autogestion

disponibles 24/ 7

todos los dias 365
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En Celba, conjuntamente con
EPM, implementamos una
solucidon de atencidn fisica a los
clientes a través de un
humanoide que se integra con
una aplicacion Cloud native, que
a su vez cuenta con capas
Integradoras con los sistemas
core de la organizacion y

serviclios cognitivos.
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Esta asistente robdtica se compone de

modulos que interactuan entre si de

manera sincrona apoyandose en los

servicios de Azure Cloud.

Para garantizar una experiencia excepcional para

los usuarios, Ema fue entrenada para que su 07
personalidad estuviera alineada con los valores de

la marca EPM. Su lenguaje, movimientos y

expresiones fueron disefados para generar

cercania y confianza con los usuarios y clientes de

la organizacion. Esto se logré aplicando principios

de UX conversacional.
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En la actualidad, Ema atiende y orienta a los
clientes y usuarios en sus transacciones a
través de los siguientes procesos de negocio:

Consulta de valor a pagar y
fecha de pago

Reconocimiento de clientes

Consulta de saldos

Informacion general sobre la
empresa y de interés para los
clientes (Consulta de
Unidades de Vida Articuladas
/UVA, facilidades de pago,
como hacer uso eficiente de
los servicios publicos,
medidas de alivio COVID,
entre otros).

Envio de la factura por email o
SMS

Generacion de cupones para
hacer abonos

Consulta de variacion de
CONsSUMos
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Con EMA Humanoide, EPM con el apoyo >

de Celba, da un paso hacia un canal de

atencion que le permite >

descongestionar sus oficinas, al mismo

tiempo que genera un Impacto en la

adopcion de tecnologias de la 4R,

generando una imagen de una compania >

de servicios publicos moderna. Ademas

de lograr materializar beneficios en: )
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Resolucion rapida de
preguntas frecuentes

Atencion 24x/x365

Disminucion de costos en
servicio al cliente

Disminucion de tiempos de
espera

Especializacién por tematicas

09



> Arguitectura
de la solucidén

EmaChestApp EmaHeadApp
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> Arguitectura
de la solucidon

Ol EmaChestAppy
EmmaHeadApp

Aplicaciones Android desplegadas
dentro del humanoide para control de
robot y comunicacion a traves de API
Rest desplegada en el API.

02 API

Encargado de contener la aplicacién
“Controller” desarrollada en Node.js la

cual orquesta la Iégica del negocio y las

Interacciones con el humanoide.

03 App Service

Contiene un micrositio web de
informacidén de factura y un centro de
control para monitorear al humanoide,
ambos implementados con el framework
Angular.

04 Cognitive Services

Se consumen estos servicios para hacer
traduccion voz/texto, reconocimiento
facial y anélisis de sentimientos
mediante las aplicaciones Android.

05 Application Insights

Se usan para monitorear el Api.

06 API management

Funcionalidades referentes al control de
acceso a las aplicaciones de la empresa.

O/ Blob storage

Almacena archivos multimedia que son
usados por el humanoide.

08 Table Storage

contenedor de almacenamiento de las
transcripciones de las interacciones con
el humanoide y el listado de humanoides
con su respectiva informacion.
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