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Peticiones, quejas, recursos y reclamos atendidas en CENS
Abril-Junio 2024: Canales Atencion Clientes

2%

Para el periodo transcurrido desde 01
’ de abril al 30 de junio de 2024 se
evidencia el ingreso a CENS S.A. E.S.P a
través de los canales telefdnico,
presencial y escrito de un total de
248,595 solicitudes que involucran
peticiones, quejas, reclamos y recursos
que han sido atendidas cumpliéndose
con el debido proceso y dentro del
término legal normativo para ello.
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4V |nforme seguimiento sobre Quejas atendidas en CENS
Abril 2024: Quejas Canales Atencion Clientes

El resultado del indicador de quejas para el mes de abril 2024 fue 1.44, presentando cumplimiento respecto a la nueva
meta fijada de una (1.50) quejas por cada 10.000 usuarios definida a partir de abril 2024.

La cantidad de usuarios en el periodo analizado fue de 618,064 incrementando en 1,514 respecto al mes de marzo y
evidenciando un crecimiento del 0.25%, lo que se considera un crecimiento organico normal respecto a meses MOTIVO abr-24
anteriores. Gnitad %

La cantidad de quejas totales gestionadas en el periodo fue de 420; aumentando en 74 respecto al mes anterior, TOTAL QUEJAS 89  100%
asimismo se evidencia un aumento de 6 quejas atribuibles en comparaciéon al mes de marzo, finalizando el mes objeto
de analisis con 89 quejas imputables a la compaiiia de las 420 gestionadas en el periodo.

Cantidad de usuarios por mes 618,064

Los motivos con mayor cantidad de quejas atribuibles a CENS para este periodo son: derrame de aceite (22 quejas, . ;
24.72%), demora en reparar dafios (20 quejas, 22.47%), inconformidad con trabajos (13 quejas, 14.61%), y demora en Incremento de usuzrios mensual 151
atender peticion (6 quejas, 6.74%); representando el 68.54% del total de quejas imputables. Variacion crecimiento de usuarios mensual 0.25%

Incremento de usuarios anual 19,504

El aporte al resultado del indicador por regional para el presente mes fue: Clcuta (49.44%), Tibu (26.97%), Aguachica

~ Variacion cantidad de quejas mensual 1.3%
(12.36%), Ocafa (7.87%) y Pamplona (3.36%).

Cantidad de quejas necesarias para cumplir el indicador 62

Se registraron en el aplicativo de planes de mejora (sinergia) las acciones que se vienen desarrollando para la gestion

del indicador y recuperacion de resultados positivos frente al mismo, definiendo con claridad responsables y fechas de  Meta 100
ejecucion a fin de normalizar el comportamiento de los principales motivos de quejas que afectan actualmente SU  |ndicador Mes 14
cumplimiento. Asimismo, se continuard con la generacion de alertas tempranas (cantidad de quejas imputables Desviacion porcentual frente a a Meta 44.00%
semanalmente) con el proposito que los equipos responsables de la generacion de estas quejas puedan tomar acciones TOTAL QUEIAS )

agiles para mitigar las inconformidades que se estén presentando y contener o evitar un deterioro en el resultado
mensual del indicador. Dentro de las acciones previstas para gestionar el resultado se encuentra la de sensibilizacion
indicador, para lo cual se vienen sosteniendo espacios de conversacién, divulgacién de piezas relacionadas con
los canales internos de la compafiia y la co-creacion de soluciones con mirada colaborativa entre las areas
pmerciales y de apoyo.

variacion cantidad total de quejas 21.39%
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Mayo 2024: Canales Atencion Clientes

El resultado del indicador de quejas para el mes de abril 2024 fue 1.49, presentando cumplimiento respecto a la
nueva meta fijada de una (1.50) quejas por cada 10.000 usuarios definida a partir de abril 2024.

La cantidad de usuarios en el periodo analizado fue de 619,528 incrementando en 1,464 respecto al mes de
abril y evidenciando un crecimiento del 0.24%, lo que se considera un crecimiento organico normal respecto a
meses anteriores.

La cantidad de quejas totales gestionadas en el periodo fue de 470; aumentando en 50 respecto al mes
anterior, asimismo se evidencia un aumento de 3 quejas atribuibles en comparaciéon al mes de abril, finalizando
el mes objeto de analisis con 92 quejas imputables a la compaiiia de las 470 gestionadas en el periodo.

Los motivos con mayor cantidad de quejas atribuibles a CENS para este periodo son: derrame de aceite (26
guejas, 28.26%), demora en reparar dafios (26 quejas, 28.26%), inconformidad con trabajos (12 quejas,
13.04%), y falla en la prestacion del servicio por calidad (9 quejas, 9.78%); representando el 79.34% del total de
guejas imputables.

El aporte al resultado del indicador por regional para el presente mes fue: Cucuta (38.04%), Tiba (35.87%),
Pamplona (10.87%), Ocaria (8.70%) y Aguachica (6.52%).

Se registraron en el aplicativo de planes de mejora (sinergia) las acciones que se vienen desarrollando para la
gestion del indicador y recuperacion de resultados positivos frente al mismo, definiendo con claridad
responsables y fechas de ejecucién a fin de normalizar el comportamiento de los principales motivos de quejas
gue afectan actualmente su cumplimiento. Asimismo, se continuara con la generacién de alertas tempranas
(cantidad de quejas imputables semanalmente) con el propdsito que los equipos responsables de la generacion
e estas quejas puedan tomar acciones agiles para mitigar las inconformidades que se estén presentando y
ner o evitar un deterioro en el resultado mensual del indicador. Dentro de las acciones previstas para
r el resultado se encuentra la de sensibilizacién del indicador, para lo cual se vienen sosteniendo
e conversacion, divulgacion de piezas relacionadas con quejas en los canales internos de la
co-creacion de soluciones con mirada colaborativa entre las areas técnicas, comerciales y de

MOTIVO

TOTAL QUEJAS

may-24

Cantidad %

92 100%

Cantidad de usuarios por mes 619,528
Incremento de usuarios mensual 1,464
Variacién crecimiento de usuarios mensual 0.24%
Incremento de usuarios anual 19,353
Variacién cantidad de quejas mensual 3.37%
Cantidad de quejas nacesarias para cumplir el indicador 155
Meta 2.50
Indicador Mes 149
Desviacion porcentual frente ala Meta -40.40%
TOTAL QUEJAS 470
variacion cantidad total de quejas 11.90%
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El resultado del indicador de quejas para el mes de junio 2024 fue 1.79, presentando incumplimiento respecto a la meta
fijada de 1.50 quejas por cada 10.000 usuarios.

La cantidad de usuarios en el periodo analizado fue de 620,845 incrementando en 1,317 respecto al mes de mayo y
evidenciando un crecimiento del 0.21%, lo que se considera un crecimiento organico normal respecto a meses anteriores.

La cantidad de quejas totales gestionadas en el periodo fue de 385; disminuyendo en 85 respecto al mes anterior, sin
embargo, se evidencia un aumento de 19 quejas atribuibles en comparacion al mes de mayo, finalizando el mes objeto de
andlisis con 111 quejas imputables a la compafiia de las 385 gestionadas en el periodo.

Los motivos con mayor cantidad de quejas atribuibles a CENS para este periodo son: derrame de aceite (36 quejas,
32.43%), demora en reparar dafios (34 quejas, 30.63, estado de la infraestructura (8 quejas, 7.21%) e inconformidad con
trabajos (7 quejas, 6.31%); representando el 76.58% del total de quejas imputables.

El aporte al resultado del indicador por regional para el presente mes fue: Cucuta (43.24%), Tiba (24.32%), Ocafia
(14.41%), Pamplona (13.52%) y Aguachica (4.51%).

Se registraron en el aplicativo de planes de mejora (sinergia) las acciones que se vienen desarrollando para la gestion del
indicador y recuperacion de resultados positivos frente al mismo, definiendo con claridad responsables y fechas de
ejecucion a fin de normalizar el comportamiento de los principales motivos de quejas que afectan actualmente su
cumplimiento. Asimismo, se continuara con la generacion de alertas tempranas (cantidad de quejas imputables
semanalmente) con el proposito que los equipos responsables de la generacion de estas quejas puedan tomar acciones
agiles para mitigar las inconformidades que se estén presentando y contener o evitar un deterioro en el resultado mensual
del indicador.

Dentro de las acciones previstas para gestionar el resultado se encuentra la de sensibilizacion del indicador, para lo cual
vienen sosteniendo espacios de conversacion, divulgacion de piezas relacionadas con quejas en los canales internos
ompafiia y la co-creacién de soluciones con mirada colaborativa entre las areas técnicas, comerciales y de apoyo.

4V Informe seguimiento sobre Quejas atendidas en
Junio 2024 Canales Atencion Clientes

MOTIVO

TOTAL QUEJAS

Cantidad de usuarios por mes

jun-24

Cantidad %

111 100%

620,845

Incremento de usuarios mensual

1317

Variacién crecimiento de usuarios mensual

0.21%

Incremento de usuarios anual

18,716

Variacién cantidad de quejas mensual

20.65%

Cantidad de quejas necesarias para cumplir el indicador

217

Meta

350

Indicador Mes

179

Desviacion porcentual frente a la Meta

-48.86%

TOTAL QUEIAS

385

variacién cantidad total de quejas

-18.09%
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El resultado del indicador de reclamos para el mes de abril 2024 es de 3.69, cifra que demuestra su cumplimiento
respecto a la meta fijada para esta vigencia correspondiente a 4.90.

La cantidad de facturas expedidas en el periodo analizado fue de 642,897, disminuyendo en 5,927 respecto a las
generadas en el mes anterior (-0.91%).

Los reclamos totales del periodo analizado fueron 2,252 aumentando en 507 respecto al mes de marzo y de los
cuales 237 se declararon atribuibles a CENS (aumento de 31 reclamos imputables), lo que representa un
porcentaje de imputabilidad del 10.52%.

Los motivos que impactan el indicador con mayor cantidad de reclamos atribuibles son: lectura incorrecta (127
reclamos, 53.59%), Inconformidad con el consumo o produccion facturado (72 reclamos, 30.38%) y cobros por
promedio (18 reclamos, 7.59%); los cuales suman 217 reclamos imputables a la compafiia representando el
91.56% de los que afectan nuestra medicion.

El porcentaje de participacién por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Cucuta
(43.04%), Pamplona (17.72%), Aguachica (13.92%), Tibu (13.50%) y Ocafia (11.82%).

Se continuara con la ejecucion de acciones que permitan conservar la tendencia de cumplimiento en el resultado
gue viene presentando el indicador, tales como: monitoreo y andlisis mensual de los motivos que generan mayor
cantidad de reclamos imputables, seguimiento y control a través de la gestoria técnica del contrato integral a cargo
del equipo Aseguramiento de la Operacidon Comercial (facturacion) entre las cuales se tiene la socializacion
mensual con la firma contratista del consolidado de reclamos atribuibles para que se tomen las acciones
correctivas y preventivas que permitan disminuir reclamos atribuibles a CENS, validacion del correcto registro,
gestion y cierre de la solicitud del cliente por medio de la verificacién de los procesos por parte del equipo Atencién
gral al Cliente para llevar informacion de calidad al indiciador y velar por respuestas y tramites justos para el
alculo y aplicacion de incentivos y penalizaciones en los contratos tanto de la atencién al cliente como del
ercial en terreno y seguimiento mensual al resultado del indicador mediante RIC de experiencia del
participacion del gerente, directivos y personal de los diferentes equipos de trabajo.

Informe seguimiento sobre Reclamos atendidas en
Abril 2024 Canales Atencion Clientes

MOTIVO

TOTAL RECLAMOS

Cantidad de Facturas por mes

abr-24

Cantidad %

237 100%

642,897

Variacién crecimiento de Facturas expedidas

-0.91%

Variacién porcentual de Reclamos mensual

15.05%

Variacion cantidad de Reclamos mensual

31

Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador

315

META

4.90

Indicador Mes

3.69

Desviacion frente a la Meta

-24.69%

TOTAL RECLAMOS

2,252

VARIACION CANTIDAD TOTAL DE RECLAMOS

29.05%

DIFERENCIA FACTURAS MENSUAL

-5927

DIFERENCIA FACTURAS ANUAL

15,916
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El resultado del indicador de reclamos para el mes de mayo 2024 es de 3.33, cifra que demuestra su cumplimiento
respecto a la meta fijada para esta vigencia correspondiente a 4.90.

La cantidad de facturas expedidas en el periodo analizado fue de 648,377, aumentando en 5,480 respecto a las
generadas en el mes anterior (0.85%).

Los reclamos totales del periodo analizado fueron 2,790 aumentando en 538 respecto al mes de abril y de los cuales
216 se declararon atribuibles a CENS (disminucién de 21 reclamos imputables), lo que representa un porcentaje de
imputabilidad del 7.74%. Es de aclarar que el aumento en la cantidad total de reclamos se debe a nueva forma de
validar la informacion debido a que se estan exportando los reclamos con fecha fin legal del mes a analizar, que estén
en estado finalizado o en tramite, esto incluye aquellos reclamos que ya tienen respuesta, pero se encuentran en
proceso de notificacion (anteriormente solo se exportaba procesos finalizados en el mes analizar en estado finalizado).

Los motivos que impactan el indicador con mayor cantidad de reclamos atribuibles son: lectura incorrecta (114
reclamos, 52.78%), Inconformidad con el consumo o produccién facturado (65 reclamos, 30.09%) y cobros por
promedio (17 reclamos, 7.87%); los cuales suman 196 reclamos imputables a la compafiia representando el 90.74%
de los que afectan nuestra medicion.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Culcuta
(41.67%), Aguachica (19.44%), Tibu (16.67%), Ocafia (12.96%) y Pamplona (9.26%).

Se continuard con la ejecucién de acciones que permitan conservar la tendencia de cumplimiento en el resultado que
viene presentando el indicador, tales como: monitoreo y analisis mensual de los motivos que generan mayor cantidad
de reclamos imputables, seguimiento y control a través de la gestoria técnica del contrato integral a cargo del equipo
Aseguramiento de la Operacién Comercial (facturacion) entre las cuales se tiene la socializacion mensual con la firma
contratista del consolidado de reclamos atribuibles para que se tomen las acciones correctivas y preventivas que
permitan disminuir reclamos atribuibles a CENS, validacion del correcto registro, gestion y cierre de la solicitud del
liente por medio de la verificacion de los procesos por parte del equipo Atencion Integral al Cliente para llevar
macion de calidad al indiciador y velar por respuestas y tramites justos para el cliente, calculo y aplicacion de
ivos y penalizaciones en los contratos tanto de la atencién al cliente como del soporte comercial en terreno y
nto mensual al resultado del indicador mediante RIC de experiencia del cliente con la participacion del
ectivos y personal de los diferentes equipos de trabajo.

MOTIVO —
Cantidac %
TOTAL RECLAMOS 216  100%

Cantidad de Facturas por mes 643,371
Variacion crecimiento de Facturas expedidas 0.85%
Variacion porcentual de Reclamos mensual -8.86%
Variacion cantidad de Reclamos mensual -1
Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador 318
META 450
Indicador Mes 333
Desviacion frente a la Meta -32.04%
TOTAL RECLAMOS 2,790
VARIACION CANTIDAD TOTAL DE RECLAMOS 23.89%
DIFERENCIA FACTURAS MENSUAL 5480
DIFERENCIA FACTURAS ANUAL 9,432
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El resultado del indicador de reclamos para el mes de junio 2024 es de 2.86, cifra que demuestra su cumplimiento respecto a la
meta fijada para esta vigencia correspondiente a 4.90.

La cantidad de facturas expedidas en el periodo analizado fue de 647,953, disminuyendo en 424 respecto a las facturas
generadas en el mes anterior (-0.07%).

Los reclamos totales del periodo analizado fueron 2,242 disminuyendo en 548 respecto al mes de mayo y de los cuales 185 se
declararon atribuibles a CENS (disminucion de 31 reclamos imputables), lo que representa un porcentaje de imputabilidad del
8.25%.

Los motivos que impactan el indicador con mayor cantidad de reclamos atribuibles son: lectura incorrecta (128 reclamos,
69.19%), Inconformidad con el consumo o produccion facturado (31 reclamos, 16.76%) y cobros por promedio (10 reclamos,
5.41%); los cuales suman 169 reclamos imputables a la compafiia representando el 91.35% de los que afectan nuestra
medicion.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Cucuta (52.43%), Ocafa
(15.14%), Tibu (11.35%), Aguachica (11.35%) y Pamplona (9.73%).

Se continuara con la ejecucién de acciones que permitan conservar la tendencia de cumplimiento en el resultado que viene
presentando el indicador, tales como: monitoreo y analisis mensual de los motivos que generan mayor cantidad de reclamos
imputables, seguimiento y control a través de la gestoria técnica del contrato integral a cargo del equipo Aseguramiento de la
Operacion Comercial (facturacion) entre las cuales se tiene la socializacidn mensual con la firma contratista del consolidado de
reclamos atribuibles para que se tomen las acciones correctivas y preventivas que permitan disminuir reclamos atribuibles a
CENS, validacién del correcto registro, gestion y cierre de la solicitud del cliente por medio de la verificacién de los procesos por
parte del equipo Atencion Integral al Cliente para llevar informacion de calidad al indiciador y velar por respuestas y tramites
0s para el cliente, calculo y aplicacion de incentivos y penalizaciones en los contratos tanto de la atencion al cliente como del
e comercial en terreno y seguimiento mensual al resultado del indicador mediante RIC de experiencia del cliente con la
ion del gerente, directivos y personal de los diferentes equipos de trabajo.

MOTIVO

TOTAL RECLAMOS

Informe seguimiento sobre Reclamos atendidas en CENS
Junio 2024 Canales Atencion Clientes

jun-24

Cantidad

Cantidad de Facturas por mes 647,953
Variacion crecimiento de Facturas expedidas -0.07%
Variacion porcentual de Reclamos mensual 14.35%
Variacion cantidad de Reclamos mensual -31
Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador 317
META 4.90
Indicador Mes 2.86
Desviacion frente a la Meta -41.63%
TOTAL RECLAMOS 2,242
VARIACION CANTIDAD TOTAL DE RECLAMOS -19.64%

DIFERENCIA FACTURAS MENSUAL

-424

DIFERENCIA FACTURAS ANUAL

8,80¢
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