z +— Usuarios de Hogares, que en el C bec
FICHA TECNICA QD dltimo trimestre hayan vivido Grupo-epry’
9 algunas de las transacciones
© objetivo de la medicion, a traves de Encuestas Efectivas
i [— los siguientes negocios en cada Medicion 1
g ) uno de sus puntos de contacto:
b
_ el (LY ﬂ' Técnica Utilizada
bE .f' . f Encuestas Telefonicas 82%
i Encuestas Online y SMS 18%
Atencion Somos Transacciones
Clientes (Crédito) Digitales Distribucién

Negocio y Transaccion

Trabajo de Campo
Inicio: 21 Febrero 2023
Fin: 4 Abril 2023

Naturaleza
Cuantitativa

Medicion Transaccional
T : e Margen delGrunr 3,000 Q.
N Nivel de Confianza: 95% -

N
N
|8
N M




METODOLOGIA — SATISFACCION GENERAL (ISE)

ISE - indice de Satisfaccion de

Experiencia

¢En términos generales, qué tan satisfecho se encuentra
con la experiencia ofrecida por (La empresa)? siendo 10
la maxima calificacion

Calificacion de 1 a 10

Desencantados
1-5

Neutros

6-8 9-10

Activacion de alertas para calificaciones 1 - 5
¢Cuales son los principales motivos de su calificacion?
(Pregunta abierta) Para todos los clientes

Clasificacion por niveles
de calificacion y cdlculo

Promedio de las calificaciones >=85.5 ALTA
llevadas a una escala de 0 a -

85.5
100. A cada una de las 73.3 MEDIA

calificaciones originales se les

asigna un valor predeterminado BAJA

chec

Grupo-epm’

Valoracidn atributos de la experiencia
e Satisfaccion General (ISE)

Califique su satisfaccion en los
siguientes aspectos relacionados con:

Calificacion de 1 a 10.
|

— Acceso al Canal

Amabilidad del
funcionario

~ Conocimiento y claridad

CANAL*
[
8 Satisfaccion Atributos

de la info.

Solucién al

|
L TECNICO*

requerimiento

v

Tiempos de respuesta



MOTIVOS ISE

L
2]
o
=
-
o}
]
(©)
>
(18]

Alto () Medio sajo @

> 85,5 7332855 <73,3
85 w4 m2 @4 874
v v
20!
12,0,
M2 M3 M4 M5 M6
B: 1330 1251 1118 1172 993
@ @
Desencantados

Encantados

B: 89 162 742
81,2% (V) 167% /I\

+ Atencion y acompainamiento
(Brindan buena atencion,
amabilidad del personal.)

+ Atencion y acompainamiento
(Los procesos/Tramites son
demorados, demora en la
atencion telefonica / dificultad

* Funcionarios - Personal PELE BELEEEEy)
(Brinda solucion los

*Soluciones
requerimientos.)

(No brindan solucion a los

requerimientos del cliente
« Prestacion del servicio (quejas, reclamos).
(Realizan los trabajos con
agilidad/oportunamente.)

chec

Grupo-eprmy

I
7

S
S

N

|
(-

, ,f}_\.;r-'S-;iiﬁTlSFAcg;I‘éN GENERAL
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SATISFACCION GENERAL (ISE) POR NEGOCIO chec

Grupo-epm’
Energia Atencion Somos Transacciones
Clientes (Crédito) Digitales
L ]
TOTAL CHEC ( ) ¥~ W %
° .
. . ) 2 ?
M6
Desencantados Encantados

16%

Indicador Indicador Indicador Indicador
B: 89 162 742 85 1 91 9 91 3 82 9
° ] L] ]
87 4 B: 317 B: 318 B: 108 B: 250
Y 4
B: 993
Desencantados Encantados
Indicador Indicador Indicador Indicador
16%
B: 79 183 910 8907 92.2 9203 83.9
B: 356 B: 328 B: 203 B: 285

B:1118

M5: Trimestre IV — 2022
M6: Trimestre | — 2023

. . T Alto Medio Bajo
[ A P R O B A DO J P2. ;Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia vivida? N 85’5. 73.3-85,5 < 7§'3'



OPEREZH
Aprobado
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