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Petlcmnes, quejas, recursos y reclamos atendidas en CENS

enero a marzo 2023 Canales Atencion Clientes '
CENS Cercade ti

Canal Total Transacciones % Participacion SR
Escrito 6,956 3.85%
PEDIDOS AGPEY GD 22 0.01% ) .
PEDIDOS/PROYECTOS 717 0.40% Transacciones por tipo
PETICIONES 4,520 2.50%
QUEJA 218 0.12%
RECLAMOS 833 0.46% 251
RECURSO 92 0.05%
RECURSO REPOSICION EN
SUBSIDIO DE APELACION 554 0.31% ,
Portal de Autogestién 185 0.10%
PEDIDOS/PROYECTOS 2 0.00% .y
PETICIONES 183 0.10% _
Presencial 116,772 64.70% ng%
PEDIDOS/PROYECTOS 8,098 4.49% | RECLAMOS
PETICIONES 104,309 57.80% e — ‘\3_57%
QUEJA 143 0.08%
RECLAMOS 4,222 234%  som pEcuRsy (G0
Telefdnico 56,556 31.34% REPOSICION EN
DANOS 26,015 14.42% SXPBESL'E'C?O%E
PETICIONES 30,430 16.86% 0.39%
QUEJA 111 0.06%

Total general 180,469 100.00%
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Para el periodo transcurrido desde 01 de enero al 31 de marzo de 2023 se evidencia el ingreso a CENS S.A. E.S.P a
través de los canales telefénico, presencial , escrito y chat un total de 180469 solicitudes que involucran peticiones,
quejas, reclamos y recursos que han sido atendidas en un tiempo promedio de respuesta de 2 dias habiles,
cumpliéndose con el debido proceso y término legal normativo para ello.
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Cantidad de usuarios por mes 591534 CENS Cerca de i
Incremento de usuarios mensual 699 Grupo-epm

Variacion crecimiento de usuarios mensual 0.1%

Incremento de usuarios anual 17607

Cantidad de quejas necesarias para cumplir el indicador 59.15

META 1

Indicador Mes 0.22

Desviacion frente a la Meta -0.78

Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 1.38, definiéndose para el afio 2023, la meta de 1. Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando actividades
tanto de operacion como de control que contribuiran al cumplimiento de la meta y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros clientes.

Presente: El resultado del indicador para el mes de enero de 2023 fue de 0.22, resultado positivo en un 78% con respecto a la meta fijada de 1 para el presente afio. En total, se
recibieron 58 quejas de las cuales 13 fueron imputables a CENS. Los usuarios ascendieron a 591.534 aumentando en 699 respecto al mes de diciembre del 2022 que fue de
590.835.

Para el presente mes, se observa una disminucion del 65% en el total de quejas recibidas, al pasar de 164 en diciembre a 58 enero, obedeciendo al inicio de las labores técnicas en
terreno para la nueva vigencia, asi como al impacto por el ciberataque presentado en el mes de diciembre de 2022 que ha implicado en algunos casos, menores acciones técnicas y
mayor dedicacion a la normalizacion de actividades.

Las quejas imputables pasaron de 27 a 12. Adicionalmente, se observa una disminucién en el motivo "Inconformidad con la informacién" al pasar de 4 a 0, lo cual refleja los
resultados de las capacitaciones y refuerzos que continuamente se realizan al personal de los canales de atencién. Al comparar los resultados de enero 2022 y enero 2023,
evidenciamos una disminucién en el total de quejas presentadas por los clientes, al pasar de 135 a 58; las quejas imputables pasaron de 27 a 12 y los usuarios incrementaron en
17.607 al pasar de 573.927 a 591.534.

Los motivos con mayor participacién de quejas en el mes analizado fueron los relacionados con: “Inconformidad trabajos" 3 quejas,” Demora en reparar dafio" 2 quejas y "Estado d
la infraestructura" 2 quejas, representando estos tres motivos el 59% del resultado del indicador; el 41% restante se distribuye en otros motivos.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Cucuta 58%, Ocafia 25%, Pamplona 17%. Las regionales Tibu y
no presentaron quejas imputables para el presente mes.

Futuro: Se inicia la vigencia 2023 dando cumplimiento a la nueva meta. Cens continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacién con los clientes y en la pote
sus actividades con el propoésito de propender por experiencias positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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Descripcion FEBRERO CENS Cerca de ti
Cantidad de usuarios por mes 593,494 Grupo-epm

Incremento de usuarios mensual 593,494

\Variacion crecimiento de usuarios mensual 0.3%

Incremento de usuarios anual 17,747

Cantidad de quejas necesarias para cumplir el indicador 59

META 1

Indicador Mes

Desviacion frente a la Meta -36%

Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 1.38, definiéndose para el afio 2023, la meta de 1. Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando
actividades tanto de operacién como de control que contribuyen al cumplimiento de lo planeado y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros clientes.

Presente: El resultado del indicador para el mes de febrero de 2023 fue de 0.64, resultado positivo en un 36% con respecto a la meta fijada de 1 para el presente afio. En
total, se recibieron 168 quejas de las cuales 38 fueron imputables a CENS. Los usuarios ascendieron a 593.494 aumentando en 1.960 respecto al mes de enero del 2023

que fue de 591.534. Para el presente mes, se observa un aumento del 77% en el total de quejas recibidas, al pasar de 58 enero a 168 en febrero, obedeciendo a la
continuidad de las labores técnicas en terreno planeadas para la nueva vigencia.

Las quejas imputables pasaron de 13 a 38. Al comparar los resultados de febrero 2022 y febrero 2023, evidenciamos un aumento en el total de quejas presentadas por los
clientes, al pasar de 129 a 168; las quejas imputables pasaron de 26 a 38 y los usuarios incrementaron en 17.747 al pasar de 575.747 a 593.494.

Los motivos con mayor participacion de quejas en el mes analizado fueron los relacionados con: "Estado de la infraestructura™ 9 quejas, "Entrega o no entrega inoportuna

de la factura 6 quejas, “Inconformidad trabajos" 5 quejas," Demora en reparar dafio" 5 quejas, representando estos cuatro motivos el 66% del resultado del indicador; el
34% restante se distribuye en otros motivos.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Pamplona 40%, Cuacuta 37%, Tibu 15%, Ocafa 8%. La
Aguachica no presentd quejas imputables para el presente mes.

Futuro: Se avanza en la vigencia 2023 dando cumplimiento a la nueva meta. Cens continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacién con los cli
potencializacion de sus actividades con el propdsito de propender por experiencias positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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Descripcién Marzo

Cantidad de usuarios por mes 596,125

Incremento de usuarios mensual 596,125 CENS Caréada
Variacion crecimiento de usuarios mensual 0.4% Grupo-epm

Incremento de usuarios anual 18,630

Cantidad de quejas necesarias para cumplir el indicador 60

META 1

Indicador Mes
Desviacion frente a la Meta -100%

Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 1.38, definiéndose para el afio 2023, la meta de 1. Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando actividades tanto de
operacion como de control que contribuiran al cumplimiento de la meta y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros clientes.

Presente: El resultado del indicador para el mes de marzo de 2023 fue de 0.69, resultado positivo en un 31% con respecto a la meta fijada de 1 para el presente afio. En total, se recibieron 158

guejas de las cuales 41 fueron imputables a CENS. Los usuarios ascendieron a 596.125 aumentando en 2.631 respecto al mes de febrero del 2023 que fue de 593.494. Para el presente mes,
se observa una disminucion del 6% en el total de quejas recibidas, al pasar de 168 en febrero a 158 en marzo; lo anterior, en virtud de la gestion general de CENS para disminuir de origen las
novedades que pueden generar inconformidades en los usuarios. Las quejas imputables pasaron de 38 a 41.

Al comparar los resultados de marzo 2022 y marzo 2023, evidenciamos un aumento en el total de quejas presentadas por los clientes, al pasar de 122 a 158; las quejas imputables pasaron de
26 a 41y los usuarios incrementaron en 15.999 al pasar de 577.495 a 593.494.

Los motivos con mayor participacion de quejas en el mes analizado fueron los relacionados con: "Estado de la infraestructura” 10 quejas, “Inconformidad trabajos" 8 quejas, "Falla en la
prestacion del servicio por calidad” 5 quejas, representando estos tres motivos el 56% del resultado del indicador; el 44% restante se distribuye en otros motivos. El motivo “Entrega o no entrega
inoportuna de la factura” no presentd quejas atribuibles para el presente mes.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Pamplona 42%, Cucuta 34%, Ocafia 12%, Tibu 10% y Aguachica 2%.

El promedio del indicador durante el primer trimestre del afio 2023 es de 0.52, resultado positivo respecto a la meta establecida para la vigencia en un 48%. Para alcanzar la meta fijada, desde
los diferentes equipos de CENS hemos realizado las siguientes acciones:

» Monitoreo y analisis mensual de los motivos que generan mayor cantidad de quejas imputables.

*Seguimiento a la operacion del contrato integral.

*Verificacion del correcto registro de la solicitud del cliente.

* Incentivos y penalizaciones a los contratos tanto de la atencion al cliente como del soporte técnico.

» Seguimiento mensual al resultado del indicador de quejas mediante RIC con la participacion del gerente, directivos y personal de los diferentes equipos de trabajo.
Futuro: Se avanza en la vigencia 2023 dando cumplimiento a la nueva meta. Cens continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacion con los clientes y en la potencializ
actividades con el propdésito de propender por experiencias positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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Descripcion ene-23

Cantidad de Facturas por mes 565,998

Variacion crecimiento de Facturas expedidas -0.67% CENS Cerea de ti
Variacién cantidad de Reclamos mensual 86% Grupo-epm

Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador 277

META 4.9

Indicador Mes

Desviacion frente a la Meta -5.53%

Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 5.6, definiéndose para el afio 2023, la meta de 4.9. Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando actividades tanto de operacién como
de control que contribuiran al cumplimiento de la meta y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros usuarios.

Presente: El resultado del indicador para el mes de enero fue de 4.63, presentando una desviacién positiva del 5.53 con respecto a la meta de 4.9 fijada para la vigencia 2023.

Para el periodo evaluado se observa un aumento del 33% en la cantidad de reclamos totales, al pasar de 721 en el mes de diciembre a 1.070 en el mes de enero, lo cual, se origina principalmente por las
siguientes situaciones:

*Impactos en la facturacion por actividades manuales realizadas en diciembre 2022 producto del ciberataque que impactaron sobre los motivos lectura incorrecta y cobros por promedio.

* Variacion climatica que se presento durante finales de diciembre 2022 y comienzos de enero 2023 (fuertes oleadas de calor en toda el area de influencia de CENS) lo que incide en el comportamiento de
consumo de los usuarios y por ende genera mayores valores facturados.

Del total de reclamos recibidos en enero, 262 fueron imputables a CENS. Para el presente mes se expidieron 565.998 facturas disminuyendo en 3.795 respecto al mes anterior.

Al comparar los resultados de enero 2022 y 2023 se observa un aumento en el total de reclamos presentados por los clientes al pasar de 947 a 1.070 y una disminucion en el total de facturas expedidas al
pasar de 576.748 a 565.998; por el contrario, los reclamos imputables presentaron aumento al pasar de 166 a 262.

Durante el mes de enero de 2023, los motivos con mayor participacién de reclamos fueron los relacionados con: "Lectura incorrecta” (173 reclamos) “Inconformidad con el consumo o produccion facturada”
(58 reclamos) y “Cobros por promedio” (18 reclamos), representando estos tres motivos el 95% del resultado del indicador. El 5% restante, se distribuye en otros motivos.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Clcuta 74%, Ocafia 8%, Pamplona 7%, Aguachica 6% y Tibu 5%.

Para el presente mes y en lo referente a reclamos, CENS super6 la transicion generada por el ciberataque del cual fue victima, buscando conservar la calidad y continuidad en la prestaci@
servicio de energia, asi como la atencién en los diversos canales de atencion.

Futuro: Se inicia la vigencia 2023 dando cumplimiento al indicador. Cens continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacién con los clientes y en la potencializaciéon de sus a
propdsito de propender por experiencias positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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Descripcién feb-23

Cantidad de Facturas por mes 596,979 CENS Cercade ti
Variacién crecimiento de Facturas expedidas 5.47% Grupo-epm

Variacién cantidad de Reclamos mensual 31%

Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador 293

META 4.9

Indicador Mes M

Desviacion frente a la Meta 17.26%

Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 5.6, definiéndose para el afio 2023, la meta de 4.9. Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando actividades tanto de
operacion como de control que contribuyen al cumplimiento de lo planeado y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros usuarios.

Presente: El resultado del indicador para el mes de febrero fue de 5.75, presentando una desviacion del 17.26% con respecto a la meta de 4.9 fijada. Para el periodo evaluado se observa un
aumento del 47% en la cantidad de reclamos totales, al pasar de 1.070 en el mes de enero a 2.029 en febrero, situacién que se origina principalmente por lo siguiente:

*Impactos en la facturacion por actividades manuales realizadas en diciembre 2022 y enero 2023 producto del ciberataque, que generaron un aumento en los reclamos por lectura incorrecta y
cobros por promedio.

* Variacion climatica que se presenté durante finales de diciembre 2022 y 2023 (fuertes oleadas de calor en toda el area de influencia de CENS) lo que incide en el comportamiento de consumo
de los usuarios y por ende genera mayores valores facturados.

Del total de reclamos recibidos en febrero, 343 fueron imputables a CENS. Para el presente mes se expidieron 596.979 facturas aumentando en 30.978 respecto al mes anterior.

Al comparar los resultados de febrero 2022 y 2023 se observa un aumento en el total de reclamos presentados por los clientes al pasar de 1.114 a 2.029 y un aumento en el total de facturas
expedidas al pasar de 582.171 a 596.979; y los reclamos imputables presentaron aumento al pasar de 197 a 343.

Durante el mes de febrero de 2023, los motivos con mayor participacion de reclamos fueron los relacionados con: “Inconformidad con el consumo o produccién facturada” (142 reclaj
"Lectura incorrecta” (131 reclamos) y “Cobros por promedio” (37 reclamos), representando estos tres motivos el 90% del resultado del indicador. El 10% restante, se distribuye en otros

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Clcuta 54%, Aguachica 16%, Ocafa 13%, Tiba 11% y Pamplona 6%.

Futuro: Se avanza la vigencia 2023 asumiendo como organizacion los efectos de la contingencia por el ciberataque que afectd la operacion general de CENS durante diciem
de enero 2023. CENS continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacién con los clientes y en la potencializacion de sus actividades con el propdsito de propender
positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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Pasado: La meta establecida para el afio 2022 fue de 5.6, definiéndose para el afio 2023, la meta de 4.9. Desripcién

Desde cada equipo de trabajo se ha continuado realizando actividades tanto de operacién como de control que 6.279
contribuiran al cumplimiento de la meta y a la busqueda de las mejores experiencias para nuestros usuarios. Cantidad de Facturas por mes Cerca déﬂ‘ '
. . . o

Presente: El resultado del indicador para el mes de marzo fue de 7.37, presentando una desviacion del Var!ac!?n crec!mlento de Facturas expedidas 3'2?;/0

50.01% con respecto a la meta de 4.9 fijada para la vigencia 2023. Variacion cantidad de Reclamos mensual 32%

Para el periodo evaluado se observa una disminucién del 5% en la cantidad de reclamos totales, al pasar de Cantidad de Reclamos necesarios para cumplir el indicador 302

2.029 en febrero a 1.946 en marzo, sin embargo, se presentd un incremento en los reclamos imputables al META 49

pasar de 343 en febrero a 454 en marzo, en donde una de las principales causas fue: Indicador Mes m

*Aplicacién y modificacién de las cedulas catastrales conforme al proceso de homologacién adelantado por Desviacion frente a la Meta 50.34%

facturacion en coordinacion con planeacion municipal.
Para el presente mes se expidieron 616.279 facturas aumentando en 19.300 respecto al mes anterior.

Al comparar los resultados de marzo 2022 y 2023 se observa un aumento en el total de reclamos presentados por los clientes al pasar de 1.174 a 1.946 y un aumento en el total de facturas
expedidas al pasar de 593.814 a 616.279; los reclamos imputables presentaron aumento al pasar de 209 a 454.

Durante el mes de marzo de 2023, los motivos con mayor participacion de reclamos fueron los relacionados con: “Inconformidad con el consumo o produccién facturada” (147 reclamos)
"Lectura incorrecta" (147 reclamos), “Estrato incorrecto” (77 reclamos) y “Cobros por promedio” (44 reclamos), representando estos cuatros motivos el 91% del resultado del indicador. El 9%
restante, se distribuye en otros motivos.

El porcentaje de participacion por regional respecto al resultado del indicador para el presente mes fue: Clcuta 61%, Aguachica 11%, Tib( 10%, Ocafa 10%, y Pamplona 8%.

El promedio del indicador durante el primer trimestre del afio 2023 es de 5.95, resultado negativo respecto a la meta establecida para la vigencia en un 21.43%. Con el propésito de mejorar
el resultado del indicador, desde los diferentes equipos de CENS nos encontramos realizando las siguientes acciones:

-Monitoreo y analisis mensual de los motivos que generan mayor cantidad de reclamos imputables.
-Verificacion del correcto registro de la solicitud del cliente.
-Seguimiento 'y control a través de la gestoria  técnica del contrato integral que permite dar solucion a la  solicitud del cliente.
-Incentivos y penalizaciones a los contratos de atencion al cliente y contrato

-Socializacién una vez al mes con la firma contratista del consolidado de reclamos atribuibles al equipo de Aseguramiento de la Operacién Comercial para que se tomen las
correctivas y preventivas que permitan disminuir reclamos atribuibles a CENS.

-Seguimiento mensual al resultado del indicador de reclamos mediante RIC con la participacion del gerente, directivos y personal de los diferentes equipo
Futuro: Se espera durante la vigencia 2023 cumplir con la meta establecida para el presente indicador. Cens continuara trabajando en el fortalecimiento de su relacioén con |
la potencializacion de sus actividades con el propésito de propender por experiencias positivas en sus grupos de interés, especialmente clientes y usuarios.
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