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A nivel global, las companias de servicios
publicos estan adoptando la IA no solo como
una herramienta de automatizacion, sino
como un activo estratégico fundamental
para tomar decisiones mas informadas y
fortalecer su resiliencia operativa. De hecho,
segln la encuesta de Gartner de 2024,

la inteligencia artificial es la tecnologia
emergente que los CEO consideran que
tendra mayor impacto en sus industrias
durante los préximos tres afios. [

Los beneficios que la IA aporta a las
empresas de servicios publicos son
multiples, abarcando tanto la eficiencia
operativa como el desempeno financiero.
Algunos de los ambitos clave donde la

IA genera un valor sustancial incluyen el
mantenimiento predictivo, la previsién de
la demanda, la optimizacién de redes, la
deteccién de fraudes y la proteccién de
ingresos, entre otros.

Imagen 1 - Respuestas codificadas por Gartner @



Veamos qué estan logrando algunas utilities al adoptar la IA:
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Mejorar la satisfaccién Tomar decisiones de
del cliente para negocio basadas en
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Gran parte del valor que la IA aporta al de estrategias de gestion de cobro mas
sector de los servicios publicos se centra  efectivas. Del mismo modo, los modelos
en mejorar su rentabilidad y fortalecer de aprendizaje automatico pueden
su posicién financiera. Por ejemplo, detectar comportamientos anémalos en
los sistemas basados en |A pueden el consumo, lo que podria indicar fraude
analizar patrones de consumoy pago o manipulacién indebida de activos
para identificar clientes con alto riesgo y medidores, permitiendo una accion

de mora, facilitando la implementacion rapida para proteger los ingresos.



A continuacién, se presentan algunos
ejemplos de implementacién de IA en
utilities:

Caso de mantenimiento
predictivo en General
Electric (GE)

GE enfrentaba paros no planificados en
su operacioén, debido al mantenimiento
reactivo e ineficiente en sus turbinas
antiguas. Esto generaba costos
innecesarios, tiempos de inactividad y
problemas de confiabilidad.

GE implemento el mantenimiento
predictivo impulsado por IA mediante:
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condiciones en tiempo real digitales y aprendizaje
automatico

Resultados

30% B

De reduccion Avisos anticipados Mayor Mejor eficiencia
en costos de extendidos de confiabilidad y operativay
mantenimiento horas a semanas menor tiempo seguridad @
fuera de servicio




Caso de mantenimiento de
red con IA en E.ON

E.ON enfrentaba un incremento en
las inspecciones manuales en su red
eléctrica de mas de 700,000 km, las
cuales eras costosas, riesgosas e
ineficientes.

E.ON adopté drones con visién
computarizada impulsada por IA para:

Capturar imagenes Detectar automaticamente Mejorar los modelos
de alta resolucion anomalias como corrosién, lineas de IA mediante
de forma rapiday caidas o vegetacion invasiva retroalimentacion

segura experta

Resultados
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Reduccién de Reduccién del 10% Incremento en el Mayor seguridad

~25% en costos de en los costos del procesamiento de y precision,
inspeccién mantenimiento  imagenes, pasaron de liberando al
rutinario 50,000 imagenes/afio  personal técnico
a 180,000 imagenes/ para tareas de
hora mayor valor 3
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Las implementaciones de IA tienen un
mayor impacto cuando se adaptan a
casos de uso especificos, mejorando
significativamente la experiencia

del clientey el compromiso de los
empleados. En este sentido, el uso de
agentes de |IA puede ser una estrategia
rapida para generar mejoras en la
atencién al cliente, el intercambio

de conocimiento y la automatizacion
basica. Los agentes basados en
modelos de lenguaje son mas rapidos y
sencillos de implementar.

No obstante, las técnicas de aprendizaje
automatico tradicionales requieren
datos de alta calidad, algo dificil de
lograr con los sistemas legados.
Ademas, la privacidad y seguridad de
los datos siguen siendo fundamentales:
se debe proteger la informacién

del cliente mediante el cifradoy
controles de acceso estrictos. También
es recomendable utilizar modelos
locales o empresariales para evitar
enviar datos sensibles a plataformas
externas. Técnicas como RAG (Retrieval-
Augmented Generation) permiten un
mayor control sobre la informacién
sensible.



Durante la adopcion de inteligencia artificial, las empresas
de servicios publicos enfrentan varios desafios que deben

abordarse para lograr resultados 6ptimos.

Integraciony

calidad de datos

Cumplimiento

~

normativoy
ciberseguridad

Actualmente, muchas utilities operan con
sistemas legados que no son compatibles
con los requerimientos avanzados de

la IA. Es fundamental contar con una
infraestructura moderna, escalabley en
la nube para integrar IA, manejar big data

Preparacién de la
fuerza de trabajo

Imagen 2 - Desafios comunes
al adoptar la IA

y garantizar un rendimiento confiable de
los procesos. Ademas, debido a los altos
volumenes de datos que se gestionan,
se necesitan sistemas con una Unica
base de datos unificada para asegurar la
coherencia.

o Modernizacion de la
infraestructura de Tl




Otro gran desafio es el cumplimiento normativoy la
ciberseguridad. A medida que las empresas de servicios
publicos adoptan herramientas de IA, que suelen implicar
procesamiento de datos a gran escala y automatizacion,
deben garantizar que todos sus sistemas y procesos cumplan
con las regulaciones del sector, las leyes de privacidad

de datos y los estandares de ciberseguridad. Igualmente
importante es la preparacion del personal que interactuara
con las nuevas herramientas. Deben ser capacitados para
utilizarlas eficazmente y comprender los analisis que estas
generan. Esto requiere formacioén técnicay fomentar una
cultura que abrace la transformacién digital y el aprendizaje
continuo.

La IAtiene el poder de transformar la forma en que las
utilities gestionan sus recursos, prestan sus servicios e
interactlan con sus clientes, haciendo las operaciones mas
eficientes, predictivas y basadas en datos. Sin embargo,
liberar todo el potencial de la IA no se trata solo de adoptar
nuevas tecnologias; estas empresas requieren una cultura
de cambio y mejora continua. Esto implica alinear un
enfoque de innovacién dual, que supone la exploracion
rapida e independiente de nuevas ideas y funcionalidades
relacionadas con la IA, mientras se avanza gradualmente
en la actualizacion de sistemas tradicionales a plataformas
modernas, asegurando una flexibilidad continua y resiliencia
para el futuro.
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preparadas transformacién  alargo plazo
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En Open Intelligence, ya hemos dado un paso adelante.
Hemos alineado nuestra plataforma Smartflex con
herramientas de |IA de vanguardia para ofrecer un sistema CIS
moderno que permite a las utilities acelerar la innovaciény el
crecimiento de su negocio.

Smartflex es una solucién de CIS moderna, todo-en-uno,
diserfiada para responder a las necesidades cambiantes de
los clientes y del sector. Esta solucion, integra capacidades
avanzadas para los procesos meter-to-cash, la experiencia
digital del cliente, la gestion de datos de medicidon vy la gestion
movil de trabajos en capo, todo dentro de una sola plataforma
cohesiva. Lo que hace Unico a Smartflex es su capacidad

de integrar IA de forma nativa en sus funcionalidades, las
cuales van desde la analitica avanzada hasta la anticipacion
de necesidades del cliente, la deteccién de anomalias

en patrones de consumo, los chatbots, el enrutamiento
inteligente y las herramientas de adopcién digital para
apoyar a los empleados en su dia a dia, entre muchas otras
funcionalidades.

AW 4



Las utilities que utilizan Smartflex han
reportado beneficios significativos,
entre ellos:

- 100%

procesos manuales

Hasta un 30%

de en la productividad
de las cuadrillas gracias a la
optimizacion de las rutas

Hasta un 30%

de en el tiempo
de entrenamiento de
nuevos empleados

del32%

en llamadas entrantes al
centro de contacto

e

Ademas, actualmente estamos
trabajando en la integracion de agentes
inteligentes para apoyar las actividades
diarias de varias areas clave. Uno de
estos agentes esta siendo desarrollado
para gestionar solicitudes complejas del
back-office. Alanalizar automaticamente
los mensajes vy solicitudes de los clientes,
como reclamos por facturas elevadas,
este agente interpreta el contextoy
aprovecha la integracién directa con

los mdédulos de facturacién, consumoy
servicio para investigar el problema de
forma autonoma. Basado en su analisis,
identifica causas probables, presenta
recomendacionesy, si es necesario,

inicia acciones automaticamente, como



programar érdenes de trabajo en campo o
inspecciones técnicas de medidores. Esto
reduce significativamente los tiempos

de resolucion, elimina pasos manuales
innecesarios y mejora la productividad
del equipo, con un resultado estimado de
mejora del 80% en la eficiencia operativa.

Para aprovechar plenamente el

poder transformador de la IA, las
organizaciones deben adoptar un
enfoque estructuradoy estratégico. Esto
comienza asignando responsables a las
iniciativas de IA, las cuales deben estar
alineadas con los objetivos del negocio. A
partir de ahi, es fundamental identificar
casos de uso de alto impacto y aliarse con
consultores o proveedores tecnolégicos
con experiencia para elegir las soluciones
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adecuadas a sus necesidades. A medida
que la tecnologia continda evolucionando,
también es clave establecer una hoja de
ruta de transformacioén, que comienza
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a corto plazoy que sigue escalando de
manera inteligente hasta la actualizacién
de los sistemas core. Dado que las
plataformas legado no pueden soportar
las nuevas tecnologias, las companias

de servicios deben planear un proceso de
actualizacion o migracion a plataformas
modernas con |IA embebida y modelos de
datos unificados. Siguiendo este enfoque,
estas empresas podran liberar todo el
valor de la IA, obtener una Unica fuente
de verdad para su informacién e impulsar
una innovacion sostenible en todas sus
operaciones.
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