s +— Usuarios de Hogares, que en el C bec
Q@ ultimo mes hayan vivido algunas de :
F l C H A T E C N I CA O) Jas transaccio%es objetivo cgle la ppcen
bt b ; dj Pty Encuestas Efectivas
c Mme lc1.on, a traves de los siguientes Medicion Il
[— negocios en cada uno de sus
puntos de contacto:
Técnica Utilizada
| |l i - Encuestas Telefonicas 80%
) ( > w- Encuestas Online y SMS 20%
. e ¥
Distribucion
: p Atencion Somos Transacciones Negocio y Transaccién
Il Sl Clientes  (Crédito) Digitales
i Setup

Inicio: 7 Julio 2023
Fin: 16 Julio 2023

o . Trabajo de Campo
Medicion Transaccional inicio: 16 Julio 2023

Margen de error: 3,1% . ;
Nivel de Confianza: 95% RS SEpUembrE;2023
Informe

31 Octubre

Naturaleza
Cuantitativa




METODOLOGIA — INDICADORES EVALUADOS Cgsg@-

ISE - indice de Satisfaccion de Valoracién atributos de la experiencia
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

Neutros

1-5 6-8 9-10

Califique su satisfaccion en los
siguientes aspectos relacionados con:

Activacion de alertas para calificaciones 1 - 7
¢Cudles son los principales motivos de su calificacion?
(Pregunta abierta) Para todos los clientes

Calificacion de 1 a 10.

Clasificacion por niveles
de CalificaCio,n y Ca’ICUIo __________ »_
Promedio de las calificaciones - ALTA

llevadas a una escala de 0 a 85.5 - : SOlUC.|0r:| al
10/0‘];‘A C(.jda una.dfe Ic;s / 73.3 ; . requerlmlento
calificaciones originales se les L 5

asigna un valor predeterminado - TECNICO

v

Tiempos de respuesta




EVOLUTIVO ISE

Ll
=
)
o
=
fum
(©)
2

2 @4 @A es 886
o Y

Alto . Medio Bajo .

>85,5 73,3a855 <733

M7 M8
1029 1016
L ]

Encantados

B: 70 176 769

M4 M5
B: 1118 1172
[ J
Desencantados
86,4% @

» Atencion y acompaiamiento
(Brindan buena atencion,
amabilidad del personal /
Agilidad en la atencion en los
canales/ Brindan buena
asesoria/orientacion)

*Funcionarios - Personal
(Brindan respuestas oportunas
a los requerimientos.)

* Transacciones Digitales

(Rapidez de la plataforma

virtual, los procesos son agiles.)

12,5% A

» Atencion y acompafiamiento
(Demora en la atencién
telefonica / dificultad para
comunicarse.)

*Soluciones
(No brindan soluciones de
acuerdo a los requerimientos
del cliente (quejas, reclamos))

M4: Trimestre Il — 2022
M5: Trimestre IV — 2022
M6: Trimestre | — 2023
M7: Trimestre Il — 2023
M8: Trimestre Il — 2023

chec

Grupo-epm’
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SATISFACCION GENERAL (ISE) POR NEGOCIO

chec

Grupo-epm

Energia Atencion Somos Transacciones
Clientes (Crédito) Digitales
L ]
e =5 ..‘
TOTAL CHEC ( > ﬂ . &
- h
. . . b f
M8
Desencantados Encantados
I 17% _ Indicador Indicador Indicador Indicador
B 70 170 69 88.5 89.1 05.6 85.9

88,6

B: 1016

B: 356

B: 296

B: 280

Desencantados Encantados
Indicador Indicador Indicador Indicador
90.0 94.9
B: 103 161 765 83'9 ® ® 84'0
B: 348 B: 298 B: 98 B: 285
86,8
B: 1029

M7: Trimestre Il — 2023
M8: Trimestre Il — 2023

A . T Alto ()  Medio Bajo @
P2. ¢ Que tan satisfecho se encuentra con la experiencia vivida? >855 73.3-85,5 <733





