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Resultados encuesta i
satisfaccion de clientes

Este estudio fue realizado bajo un Sistema
1S0 20252 de Gestion de Calidad certificado en las
10 9001 — normas IS0 20252: 2012 / 1S0 9001: 2015
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Objetivo general de la medicion

) Obtener los indicadores de satisfaccion de los clientes de XM del sector eléctrico a nivel
general y en cada uno de los servicios prestados.

))) Esta evaluacion de satisfaccion responde al cumplimiento del Articulo 22 de la resolucidn
CREG 174 de 2013 que plantea su aplicacion cada 2 anos.
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Ficha técnica

] Técnica recoleccion de datos QAR Grupo objetivo E! ~ Cubrimiento geogréfico
—— . J
zm Entrevistas telefdénicas Clientes de XM : Nacional
2 . 2 . N 020
(), Metodo de seleccion de £, Marco muestral [II] Muestra
los participantes NI
Muestreo por cuotas (minimo el 50% Lista de cogtactgs de los (ziggtldad de encuestados:
de los usuarios por proceso). contactos de cada empresa.
/\/_ Naturaleza de la g1 Trazabilidad de Y Trabajo de campo
-— amm ° ° o s : ERT=L
=== jnvestigacion 11 los resultados

27 deJulio al 16 de
Cuantitativa Garantizada a través/del Octubre

uso de la metodologia

Ipsos, implementada desde

2008.
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Perfil del encuestado

m

Base 2020: 260 15ANBS)))) Sumando

||
™1 Nivel de cargo ﬁu Empresa

N1

Representante legal,
Gerente, Subgerente,
Director

2 10/0 19%

4% 6% 4% 5%

AES CHIVOR CELSIA ENDESA EPM GRUPO ISA

N2

Coordinador, Ingeniero
Jefe, Lider, Supervisor

20% & Tipo de agente

79%
60%

N3 >
Ingeniero, Profesional, 590/0 -
Especialista, Analista,

Asesor, Asistente, Operador Comercializador Generador Transmisor
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58%

4%

ISAGEN OTROS

50%

Operador de Red /
Distribuidor




Indicadores claves
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Nivel de favorabilidad frente a la

compania

Nivel en que las expectativas que
tienen los usuarios, son cubiertas
con la propuesta de valor de le
empresa

Percepcion frente a los
procesos vy a la forma
adecuada como estos
son ejecutados




Metodologia

Parametros de comparacion

Para el andlisis de la informacidn se utiliza un sistema de “semaforo”, el cual permite detectar la situacién en que se encuentra

cada uno de los procesos y atributos en la medicion. Este andlisis se realiza tomando como base el célculo del IS, de acuerdo a
un re-escalamiento de 0 a 100.

Totalmente [ ' , Totalmente
insatisfecho \M\MAMM\/ satisfecho
(00 (111)(222)(s33 aa4)(s5 (oo X7 Yose){ 100

\ RANGO SATISFACCION ACCIONES

Para el presente

estudio se toman los >=85,5 ALTA MANTENIMIENTO
siguientes parametros:

85,5 -73,3 MEDIA OPTIMIZAR

- ‘ BAJA ACCION INMEDIATA




Metodologia

Analisis de satisfaccion

Partamos del modelo de encantamiento utilizado por IPSOS para la evaluacién de satisfaccién. Este modelo de encantamiento
se basa en la teoria de que el verdadero impacto en la satisfaccidn se da en los extremos de la escala. La agrupacidn se definié

de la siguiente forma:

Zona de Dolor Zona de Neta Satisfaccion Emsﬁt';a,#i‘;ntﬂ

Impactoen la Lealtad del Negocio

Satisfecho Totalmente
Satisfecho

MNivel de Satisfaccion del Cliente

Desencantado Neutros Encantados
= S & 6-8 . 9-10
1-5




Evolucion de la satisfaccion general

indice 84,3 84,9 84,4 84,3 83,6 84,8 83,3 86,6 86,5
0,
43% 38% 40% 38% 9% 40% 46% 34% 37%
1% 1% % A% 2% 1% 2% 1% 1%
Base 279 272 260
2008 2009 2011 2012 2013 2014 2016 2018 2020
Alto (>85,5) Encantados (9-10)
Medio (73,3 - 85,5) Neutros (6-8)

@ Bajo (<73,3) @ Desencantados (1-5)
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Benchmarking satisfaccion

L &

»

86,6
83,3 78,5 80,2
71,1 73,4
Colombia Mundial XM Colombia Mundial
2016 2018

Datos provenientes Normas Ipsos
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86,5

XM

80,9

Colombia
2020

80,8

Mundial




Evolucion de variables basicas del servicio

~()~ Adgilidad respuestas
=)~ Adaptabilidad necesidade:s

=~ Tecnologia empleada

84,0

82,3

81,9
2008 2009 2011 2012 2013 2014 2016 2018 2020

Agilidad en la respuesta ha sido sostenidamente una oportunidad para la organizacion:
@ demandas comerciales, registro de fronteras y despacho econdmico servicios
prioritarios para actuar.
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Evolucion mdlcadores generales

Mantenimiento en los tres indicadores.
Logramos construccion de relacién desde los elementos primordiales de la relacién: calidad,
adecuada experiencia de servicio (satisfaccion), que redundan en imagen positiva de la compainia.

91,5 91,9
87,9 88’4 88’ 6 Nivel de favg;;l:}igg;d frente a la ‘
86,6 86,5 Imagen
84’ 5 Nivel en que las expectativas que
83,3 N expectativa
ienen los usuarios, son cubiertas
con la propuesta de valor de le
empresa
Percepcidn frente a los

2016 2018 2020 2016 2018 2020 2016 2018 2020 gt LT

adecuada como estos
son ejecutados

Calidad Satisfaccion general Imagen
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Favorabilidad a partir de satisfaccion XM

IMAGEN GENERAL XM
H 2020

Se anticipa a las necesidades

Independiente™ (Objetiva, imparcial y
transparente)

W 2018

Articula, integra y suma*

Innovadora* * Nuevo atributos 2020

Excelente en lo que hace*

Dinamica* (Activa, trabajadoray
movilizadora)

La reputacion excelente

Buenas practicas de gobierno
corporativo*®

Confiable

Grupo humano capacitado y confiable

’/-\ Etica 96,0

12
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Favorabilidad a partir de satisfaccion XM

Etica 570 95,6. Se anticipa a las necesidades

92,0 90,4
o

Grupo humano

Independiente* (Objetiva,
imparcial y transparente)

Encantados (9-10)
Base: 161
Neutrosy

Desencantados(1-8)
Base: 99

capacitado y confiable 96'5 86,0
90,3 e°%3
2
77,9 82,4
Confiable 96,68 gg 4 70 83.0 — 74,2 Articula, integra y suma*

85,8

\ 89,5 o 53,
Buenas practicas de gobierno g5 4 8380 86,0 Innovadora*
corporativo*®
® ®94,9
o La reputacidn 36,0 M6
excelente Excelente en lo que hace*
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Dindmica* (Activa, trabajadora y movilizadora)




Fortalezas

De los servicios:

v" Consolidacion de percepcidon positiva desde diversos
frentes:
« Satisfaccion en niveles de excelencia apalancada en elementos

como disposicidn a resolver dudas, experiencia y conocimiento
del equipo humano.

* Alta calidad en los servicios prestados

* Imagen de marca asociada a elementos como ética,
confiabilidad y personal altamente capacitado.

v Isagen y AES Chivor grupos con mejor percepcion de XM,
desde lo funcional: satisfaccion y calidad, asi como desde la
imagen de la marca.

14
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v Se consolidan como los procesos mdas destacados
desde la satisfaccion:

* Andlisis de eventos y gestion de protecciones

« Coordinacidn, supervision y control de la operacion
« Liquidacidon y Facturacion del STN.

v" Siendo los atributos mas destacados desde los factores
de servicio:

« Atencidn al cliente: Actitud de servicio y conocimiento del
equipo y confiabilidad en las respuestas brindadas.

«  Tecnologia: Usabilidad, disponibilidad y mecanismos de

intercambio de informacidn.

*  Producto: Confiabilidad y claridad de la informacidn.




Oportunidades

De XM:

v" Agilidad en la respuesta a los requerimientos principal
oportunidad, se esperan niveles de resolucidn
mayores en menores tiempos.

v' Celsia requiere trabajo integral dado que sus
indicadores son los mdas bajos desde diversos
angulos: satisfaccidn, calidad del servicio, imagen vy la
valoracién que hacen en general de los atributos
bdsicos de servicio.
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De los servicios:

v" Los procesos con niveles intermedios de desempefo:
Planeacidn Operativa Energética del SIN
(especialmente en mediano plazo), Registro (Fronteras)
y Demandas Comerciales.

Atributos de Tecnologia con menor desempeno:
tiempos de respuesta y oportunidad en los
requerimientos.

En Atencidn al Cliente: oportunidad y claridad en las
respuestas (demandas comerciales con la valoracion
mas baja)




Dados los buenos resultados
de XM en la medicion de
satisfaccion de clientes, el gran
reto es trascender la
excelencia operacional,
anticipandonos aln mas a las
necesidades de clientes y con
una vision centrada en ellos.
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