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Fecha de Campo:
Del 13 de Septiembre de 2022 al 01 de Octubre de 2022

Tecnica
Entrevista cara a cara, con aplicacidon de cuestionario
estructurado

Target

Hombres y Mujeres mayores de 18 anos.
Encargados de la principal relacidon con la empresa de servicio
de energia.

Muestra
HOGARES 235 - Esrel 3,7%
EMPRESAS 150 - Esrel 4,2% M




Muestra

Hogares 235 - Esrel 3,7%
Empresas 150 - Esrel 4,2%

MUNICIPIO MUESTRA HOGARES MUESTRA EMPRESAS

MANIZALES

DOSQUEBRADAS 24 15
SANTA ROSA DE CABAL 16 11
LA DORADA 15 11
VILLAMARIA 12 7
CHINCHINA 12 7
RIOSUCIO 11 5
ANSERMA 6 4
SUPIA 14 6
LA VIRGINIA 13 8
QUINCHIA 13 6
PENSILVANIA 9 5

Nota: Se definen cuotas por NSE para Hogares y por subsegmento para Empresas.




Notas Metodoldgicas - Indicadores Evaluados

;o . ., Recomendacion
IS — Indice de Satisfaccion
NPS - Net Promoter Score

Pensando en la relacion y en el servicio prestado por
CHEC durante el dltimo ano ¢En términos generales,
éQué tan satisfecho se encuentra con la compaiia?

¢Recomendaria usted a un amigo, conocido o empresa,

tener los servicios que ofrece la compaiiia? siendo 10 la
maxima calificacion

Calificacionde 1 a 10

Calificacion de 0 a 10
Neutros DETRACTORES PROMOTORES
A _)-.__\
1-5 6-8 9-10 ‘ 1

eo00000 o\e
¢Cuales son los principales motivos de su calificacion? nnnnnn

(Pregunta abierta) Para todos los clientes

» Indice de Satisfaccion IS Net Promoter Score NPS Parimetro no evaluado en
v .

KT

c >85.5 ALTA >52.0 ALTA

) . N .

E 85.5-73.3 MEDIA 35.1-51.9 MEDIA ﬂ Variacion vs afio anterior
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Benchmark Relacional — General

Sector

Servicios Financieros
Servicios Publicos

Telecomunicaciones

chec

IS

M Fuente Benchmark: Tomado de la plataforma CX KPI Global de IPSOS, Portal de Benchmark.

SATISFACCION
Escala Indicador Rango
Bajo <3.5
las 4,4 Medio 3.5 - 4.5
Alto =>4.5
Bajo <73.3
lalo 77,7 Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5
Bajo <73.3
lal0 79,2 Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5
Bajo <73.3
1a10 76,0 Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5

Alto Medio Bajo .
> 85,5 73,3-85,5 <733

Sector

Banca

Consumo Masivo

Oil & Gas
Operations

Seguros

Servicios
Financieros

Servicios Publicos
Telecomunicaciones
Utilities

chec

NPS

20,0%

23,1%

62,9%

24,9%

54,5%

41,1%

27,3%

34,3%

42,3%

RECOMENDACION

35%
38%
3 27%
36%
23%
i 19% G
I 32%
e 35%
Y 27%

Detractor @ Pasivo

Promotor @



Benchmark Relacional - Hogares

SATISFACCION RECOMENDACION
Sector Escala Indicador Rango Sector NPS
Bajo <3.5 Banca 20,0% ¥ 36%
Servicios Financieros las 4,2 Medio 3.5 - 4.5 -
Alto =>4.5
Consumo Masivo 15,8% 42%
Bajo <73.3
Servicios Publicos  1a10 83,8 Medio 73.3 - 85.5 Oil & Gas
. L
Operations
Bajo <73.3
Telecomunicaciones  1a10 79,2 Medio 73.3 - 85.5 Seguros 25,3% 35%
Alto >85.5
Servicios
) Bajo <73.3 Financieros 0 il 25% A
Cbec Hogares 1a10 75,8 Medio 73.3 - 85.5

Alto >85.5 Servicios Publicos 41,2% i 19% G
Telecomunicaciones 27,5% y 178 32%

Utilities a89% WL 24%

Cbec Hogares  44,8% YA 24%

IS Alto Medio Bajo .
> 85,5 73,3-85,5 <733

Fuente Benchmark: Tomado de la plataforma CX KPI Global de IPSOS, Portal de Benchmark. Detractor @ Pasivo Promotor @ M



Benchmark Relacional - Empresas

Sector

SATISFACCION

Escala

Servicios Financieros las

Servicios Publicos

Consumo Masivo

Cbec Empres

IS

lal0o

lal0

as l1al0
Alto Medio

> 85,5 73,3-85,5

Fuente Benchmark: Tomado de la plataforma CX KPI Global de IPSOS,

Portal de Benchmark.

Indicador

4,6

83,8

76,2

a0 @

Rango

Bajo <3.5
Medio 3.5 - 4.5
Alto =>4.5

Bajo <73.3
Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5

Bajo <73.3
Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5

Bajo <73.3
Medio 73.3 - 85.5
Alto >85.5

Sector

Banca

Consumo Masivo

Oil & Gas
Operations

Seguros

Servicios
Financieros

Servicios Publicos

Telecomunicaciones

Utilities

C‘beC Empresas

RECOMENDACION

NPS

20,2%

81,2%

55,7%

21,6%

59,8%

52,9%

15,7%

27,5%

32,0%

24% R
ok 86%
25%

42%

o 21%
L% 19%

37%
40%

18% EET

Detractor @ Pasivo

Promotor @



Metodologia - Indicadores Ponderados

Ponderacion por Segmentos: Se pondera de acuerdo a la participacion en
términos de facturacion por segmento.

= AL chec

71,9% 23,8% 4,3% 100%

Hogares Empresas Gobierno Filial

% Ponderador: Pesos asociados a cada segmento.

Nota: En 2022 los indicadores de Gobierno se determinaron por un ejercicio de proyeccion a partir de la informacion histérica de los
indicadores con proyeccion 2014-2021

Nota: La informacion de facturacion fue suministrada por cada filial. M



Comparativo Grupo EPM

. o 7 799 79,3 77,7 78,5 76,7 73,1 Con Afinia 'r""
Satisfaccion General o—o—o—o0—o0—o¢ IR

Grupo-epﬂ) COM PANIAS ENERG iA 2014 2015 2016 2017 2021 2022 2021 | 2022

: 80,6 80,3 78,8 80,2 78,2 73,2 1 11 Variacién vs
epff) O O O O -0— — @ afio anterior
2014 2015 2016 2017 2021 2022
80,8 80,0 80,9 82,9 77,0 76,0 |
chec ¢ S &= —o- o
2014 2015 2016 2017 2021 2022
79,3 76,8 72,9 65,1 68,0 65,9 ]
CENS 2014 2015 2016 2017 2021 2022
77,0 76,2 73,3 75,4 73,7 72,6 1
ESSA O —O- —o —0 —0 L
2014 2015 2016 2017 2021 2022
». 78,4 75,1 77,6 73,7 74,8 73,2 1
ed q O —O— O— —0O O — @
2014 2015 2016 2017 2021 2022

L 59,4 50,5 |
afinia o

2014 2015 2016 2017 2021 2022
Nota: En 2022 los indicadores de Gobierno y Grandes Clientes se determinaron por un ejercicio de proyeccion a partir de la informacion histdrica de los indicadores

|s Alto  Medio Bajo .
>855 73.3-855 <733




(o]
i| |Eli GRUPO HOGARES

i 789 77,6 746 77,0 74,8 70,4 ~°>5ST0E
Comparatlvo Grupo EPM O—O\O———O“O\. 69,5 63,4

Satisfaccion General - Hogares

Cb e C 7<9v,\4ﬁ JS_kli 8(1557 82,1 76,2 75,8 l
% 79,8 76,0 69,7 63,0 65,7 64,9 1
CENS H\‘\% —@ —@

78,7 77,2 72,0 75,1 73,9 73,3
ESSA ¢ ¢ e 0 ——0—e !
2 77,9 74,6 77,0 72,2 70,7 71,5
¥ 6 6 O o e e !
e s
afinia o—9¢ |
2014 2015 2016 2017 2021 2022

Variacion vs

Alto Medio Bajo - )
IS >855  73.3-855 373,3. Il ano anterior
*A partir de 2017 se incluye Emvarias en la medicion



%&b
o GRUPO EMPRESAS P
Con Afinia

Comparativo Grupo EPM 77,2 80,1 76,9 77,9 753 69,0
SatiSfaCCién General - Empresas 2014 2015 2016 2;17 2021 2022 B

72,4 67,8

76,8 81,7 77,3 79,7 75,6 67,6
N '
epm O—+—C—FT—O0——O0—0—1 ¢ |!
84,1 76,4 78,2 83,6 78,9 76,2
C bec o—F—0r——0—C—F0—F—0 !
79,6 80,2 77,8 67,1 71,9 64,7
% @, O— O—— o —0——9 l
CENS
m 74,3 74,7 73,1 71,8 73,1 70,7 [ ]
O\
O— O —@— —@- —@——@
- d?‘ 79,6 75,9 77,4 75,2 78,3 74,9
T o4—0——0+—oF—0—0 |!
/7 60,3 44,6
afinia o —9o !
2014 2015 2016 2017 2021 2022

. . Variacion vs
| Alto Medio  Bajo@® [

>85,5 73.3-85,5 <733 afo anterior
*A partir de 2017 se incluye Emvarias en la medicion



Dashboard Grupo EPM -

GRUPO EPM

[ 4 0, 0, 0
Recomendacion General (NPS) 60g% S %
& 4 2016 2017 2021
Grupo-ep Wl COMPANIAS ENERGIA
: 66,4% 66,1% 56,1% 58,9%
epm O ~"> — Y
2016 2017 2021 2022
. 58,0% 66,0% 38,9% 42,3%
chec ® —
2016 2017 2021 2022
48,8% 32,8% 34,1% 24,7%
% “‘7/
CENS 2016 2017 2021 2022
39,2% 40,2% 30,3% 30,7%
ESSA - - °
2016 2017 2021 2022
46,0% 49,8% 34,8% 27,4%
e |
e eq 2016 2017 2021 2022
0% -32,5% !

\/7%4
afinia

7
Nota: En 2022 los indicadores de Gobierno y Grandes Clientes se determinaron por un ejercicio de proyeccion a partir de la informacion histdrica de los indicadores “

2021

2022

Con Afinia #S
52,3% \y
2021 2022
2022 37,3 32,3

Variacion vs
ano anterior

1

N ‘
Altoh  Medio Bajo @
>52,0 351a51,9 -100a35,0 ™

s




(o]
:Eai GRUPO HOGARES
Con Afinia

] 66,4% 62,2% 47,7% 51,7%
Comparativo Grupo EPM | Y 201 202

. Recomendacion General (NPS) - Hogares o ww wm am 37287

GEPF:>'-‘E)Q: 741896 7!!%?6 54?296 !;?i%?é I

,,,,,,, }tfi,,,,,,,,,,,,,,,;,;,,,,,,,,,,,,,A\/,,,,,,,,,A,,,,,, V‘L,,,,,,,,,,
. 6?/@\% 79,73% 38,0% 44,8%
chec & o— | 1
% 49,7% 34,2% 39,6% 28,3% 1

ESSA % 43,6% 32,4% 35,5% 1

-
=7
e d () q 51,6% 54,4% 33,0% 25,6% (]

,,,,,,,, T T ——@......

7 N o
afinia N/ !

2016 2017 2021 2022

, Alto Medio Bajo jacio
** Indicador con EMVARIAS Mio@  Medio ' Baio@® gy Variacion vs
ano anterior




ED
P GRUPO EMPRESAS

42,0% 46,7% 35,7% 38,3%

Con Afinia

29,8 294

Comparativo Grupo EPM 7 | | |
. Recomendacion General (NPS) - Empresas ws  wv % 2o

2021 2022

46,5% 53,2% 41,2% 45,5%

o d eqv, 33,8% 41,4% 20,9% 29,5% 1
iy -22,9% )
afinia ‘\47‘2/ !

2016 2017 2021 2022

) Alto Medio Bajo Variacion v
** Indicador con EMVARIAS 5520 351a51,9  -100 3135,9 Il anacion vs
ano anterior



Indicadores de Imagen

eC Hogares Empresas
Se preocupa por tener una excelente atenci_én al 73,5 3,5 76,4 -1,1 74,6 -4,0
cliente ! ! .
Tiene credibilidad, es decir, en su hogar creen en lo 73,2 -3,6 73,7 -1,3 71,8 -8,1
gue la empresa les dice o les comunica . . .
Escucha y responde las preocupaciones y -1,2 +0,3 -4,1
necesidades de las personas 72,3 ! 73,2 N 69,6 .
Es transparente en su gestion e informa a la il -1,2 -2,8
comunidad sobre las actividades realizadas 71,3 . 71,3 . 71,3 .
Que aporta al desarrollo de su ciudad 75,6 s 75,3 *0,5 76,7 L1
) ) \
Invierte recursos para que mads personas tengan 21 1,5 46
aCCeso a sus servicios 72,0 72,9 69,4
) J \
Disefia e implementa mecanismos para que los
usuarios sean eficientes en el uso y 73,5 23 73,8 2,2 72,6 3.0
aprovechamiento de los servicios publicos . . v
Es una empresa con responsabilidad social y 7 1,4 0.8 75.8 4.0
ambiental 5,5 75,4 3,
\ J )
‘f’ﬂ Prom 73,4 74,0 72,7

| Nota: Los indicadores a total filial no son comparables con 2021, ya que no se incluye el cdlculo de resultados para Gobierno en Imagen en 2022



29

. CHEC se mantiene estable con indicadores en niveles medios apalancado
CbeC " ‘ por la disponibilidad del servicio.
Se destaca la mejora en el indicador de la recomendacion (+3,4) aunque
se evidencia disminucion en el indicador de satisfaccion ( -1,0).

o

Los retos principales:
 Claridad en la informacion de la facturacion (Variacion de las
tarifas).
* Mantenimientos preventivos para disminuir cortes /fallas del
servicio.
* Agilidad en la reanudacion/ restablecimiento del servicio.

a [ v

l



7 de cada 10 clientes se encuentran satisfechos,

manteniendo la Satisfaccion General en nivel medio.
Sin embargo, en las ultimas dos mediciones ha presentado
un leve descenso en su indicador.

Los clientes manifiestan insatisfaccion por el costo-beneficio
del servicio, principalmente por fallas y cortes, asi como la
falta de coherencia de la factura vs el consumo.

(Es costoso el servicio de Energia 13% Hogares, 24% Empresas, )

En los segmentos se ve reflejado este descenso con mayor
impacto en los resultados de Empresas (-2,7).

“Han subido tanto las tarifas que
— no ameritan”

80,8 80,0 80,9 82,9 770 10} Segmento empresas

7 6 ,0 “A veces hay fallas y a veces se va la luz. Se
me quemo el contador y un computador”

Satisfaccion General

2014 2015 2016 2017 2021

Alto Medio Bajo @
IS 5855 733-855 <733

Segmento hogares

I l Variacion vs
ano anterior




I 1 Variacion vs
afo anterior

m Alto Medio Bajo @
>52,0 351a51,9 -100a35,0

42 3 Hogares Empresas
+3’4 I 44,8 +6,8 ]m 6,1 l
4

La percepcion frente a los altos costos del servicio afecto
ambos segmentos, principalmente Empresa

<
N
2022 2022 <Zt
8 La Recomendacion General =
- . s O
% presenta una recuperacion, .
Gl dada principalmente por la o
8 disponibilidad del servicio en z
O
=8 hogares (34,9%). 2
T) (o 18
o 58,0 66,0 15,9
© Total Filial
g 2016 2017 2021
O
-
(O
(ol




La satisfaccion general con el servicio de energia

presenta una disminucion, principalmente por
la calidad del suministro de energia y la disponibilidad sin

interrupciones.

-5,1% Empresas, -2,4% Hogares el suministro de energia sin variacion de voltaje en
su empresa, es decir, sin bajones o parpadeos (Calidad)

-5,2% Empresas, -3,0% Hogares Suministro de energia sin interrupcion, es decir, que
no falte energia en su empresa (Disponibilidad)

S Energia I Filial 791 ¢ | ol A
- Total Filia @ Hogares Empresas
S ’ (I
> 86,7 86,4 |
S 83,1 871 ! ’ 82,6
4 ‘ ’
% o— =9 — ‘\./\78'9
\g ‘ Alto Medio Bajo
e IS .85 733-85 <733
8 2014 2015 2016 2017 2021 2022
©
G
L
"(.'u' “Hay muchos bajones, no avisan que van “Brob] llas. daF
(7)) a quitar la luz y se ha subido mucho el R e ek e

demoran para reparar” seg.
consumo” Seg. Empresas P P Seg. Hogares




Il Variacion vs
afno anterior

Para mejorar el indicador de Satisfacciéon en el Proceso de
Facturacion se deben considerar aspectos como la

coherencia en los valores facturados y el consumo real.
(-5,4 Hogares; -5,6 Empresas).

| i )
IS zAs?s 7;“.;- slg,s SB%%.
Hogares Empresas
“ 83,8 78,8 75,5 79,5 80,4 79,1 o 1
Total Filial 79’5 ) 76’8
2022 2022
2014 2015 2016 2017 2021 2022
“Las tarifas han estado incrementando mucho, “No entiendo la factura y no sé por
uno ahorrando y la factura para arriba” qué llego toda esa cantidad”
Segmento Hogares Segmento Empresas

El indicador de Satisfaccion del Proceso de Financiacion a
nivel general subié +10,6 puntos destacando en las empresas

w una satisfaccion muy alta de 99,5.

(7))}
O
(7]
Q
(@
(@)
|
(a1
c
N
S
(@
(1)
[ Fihad
g
)
(q+)
(Vg




chec Satisfaccién Canales

o
©
Q
o
]
=)
<
()
©
©
=
(S )
l;
@

La linea de atencion es el canal con menor uso. Al
evaluar las razones, las empresas manifiestan
inconformidad con el tiempo que toma hacer una
diligencia (-5,7) y la dificultad para comunicarse
con la persona adecuada por la Linea de atencion

(-3,3).

Se evidencia un aumento en la satisfaccion
respecto a las oficinas de atencion (+2,0) siendo
el mayor incremento en empresas dado
principalmente por los horarios y ubicacion de las
Oficinas de atencion (+17,0) y El tiempo que se
demora para hacer una diligencia en las Oficinas
de atencion (+13,1).

17

Total Filial Total Filial

12,0 I 23 |
76,5 ** 1 71,4

@ Hogares Empresas @ Hogares Empresas
02 829 sﬂ 778 753 747 760 814 801 | 842 550 gog
G ‘A"V o= N\
83,4 788 779 L79,0 691 80,2 78,7 780 741 745 755 74""0 :

2014 2015 2016 2017 2021 2022 2014 2015 2016 2017 2021 2022

c
=
9
c
Q
)
<
]
©
©
()
8=
—

Variacidén vs IS Alto Medio Bajo
. . >85,5 73.3-85,5 <733
ano anterior

1l



Satisfaccion Canales

&(a El 84% de los clientes no utilizan los Canales Digitales.
= /

pigina Web T

Total 84’1 +22 1 Total 89’2 +101 1

Hogares  85,7+21 1

Base: 3

Empresas 100,0

Base: 2

Hogares 85’1 25 1

Base: 21

+5,9 I

(")
2
[
b=
20
o
(]
=
®©
c
5
O

Empresas 80’3 +12 1

Base: 26

: : Los usuarios que interactuan con la APP, la evaluan
Las oportunidades de mejora se presentan L. .
. ) positivamente con un incremento mayor en el
principalmente en la facilidad de acceso y uso de "y :
L segmento de hogares frente a la medicidn anterior.
la Pagina Web (-6,5 Hogares).
Los usuarios de empresas estan satisfechos con el

servicio y los aspectos relacionados con él.
Variacion vs Alto Medio Bajo @ M

1 de cada 10 clientes la usan.

11 . IS 855 733-855 <733
ano anterior




¢En qué debemos trabajar?

chec HOGARES

Comprender los impactos de los servicios, canales y procesos
de cara a los retos de la estrategia de negocio.

IS Impacto Estatus

N N\ N\

Energia 78,9 50,6%

Facturacion 79 5 28,6%
Ofi\cti:::igﬁ 74,7 20,8% oportunidad

IMPACTO ATRIBUTOS ENERGIA

30,7% Suministro de energia sin variacion

28,1% Ag|||dad. en la reanudacidén / restablecimiento
del servicio

21,9% Suministro de energia sin interrupcién

Oportunidad

IMPACTO ATRIBUTOS FACTURACION

22,9% Oportunidad con la que entregan factura

21,9% claridad de la factura
19,0% Alternativas de pago

18,9% Coherencia valores facturados

Oportunidad

Oportunidad

y




¢En qué debemos trabajar?
EMPRESAS

IMPACTO ATRIBUTOS ENERGIA

chec

Suministro de energia sin interrupcién
0,
33'1A’ (Disponibilidad)

Comprender los impactos de los servicios, canales y procesos

de cara a los retos de la estrategia de negocio. 24,4% Suministro de energia sin variacion

Agilidad en la reanudacién / restablecimiento

o .
22,6% 4o servicio Oportunidad
IS Impacto Estatus ’
= v . IMPACTO ATRIBUTO OFICINAS
o . . . .
Energia 79,2 72,3% 35,1% Tiempo que se demora en hacer diligencia Oportunidad
29,7% Respuestas claras y completas Oportunidad

27,5% Interésy actitud de los funcionarios

Oficinas de 80,2 20’7%

Atencion
IMPACTO ATRIBUTO FACTURACION
30,4% Coherencia de los valores facturados Oportunidad
, Y) .
Facturacion 76,8 7IOA’ Oportunidad
25,8% Claridad de la factura Oportunidad
y




Comprendiendo los factores mas importantes en la percepcion de la satisfaccidon y
declarados en la voz del cliente,

Enfoqguémonos en...

FALENCIAS DEL SERVICIO

Se experimentan fallas frecuentes del servicio, generando inconformidad en los
usuarios frente al costo que deben pagar. Es importante a través de los
mantenimientos, identificar las zonas con mayor afectacion y notificar a tiempo a

los usuarios para que puedan tomar las medidas correspondientes.

AVISO DE SUSPENSIONES
Los usuarios manifiestan la importancia de una comunicacién oportuna frente a la
suspension del servicio; la cual se debe hacer por canales efectivo, con mayor

cobertura.

PERCEPCION DE VARIACION DE COBROS

Una comunicacidn asertiva sobre la variacion de cobros que se perciben en las

facturas versus los consumos generando mayor confianza respecto al servicio.

Fortalecer la capacidad de reaccién que ayude a
disminuir los constantes cortes a través de
mantenimientos preventivos y comunicar por
canales 6ptimos, la suspension del servicio para
que los usuarios estén prevenidos.

Mantener informacidn de interés actualizada con
los clientes a través de canales con mayor
cobertura para lograr llegar a cada hogar y
empresa de la region.

Facturas que tengan la informacién clara de cobro
frente al consumo real que tienen los usuarios
generando transparencia en los cobros.
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