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RELACIONAL

Segmento Hogares, Empresas y Gobierno

¢Como se puede fortalecer la relacion con sus
segmentos, a partir de la comprensidn del
enganche emocional de los clientes con los
principales elementos de la propuesta de valor?
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Entendimiento: un balance de lo relacional y lo transaccional Grupo-epr

Metodologias
o)
Medir la Experiencia

Evaluar la Relacién
Estudios Relacionales(Estratégicos) Estudios Transaccionales

Orientadas segun evento
Experiencia Unica
Reciente y oportuna
Reporta a “unidades”

Nivel de marca
Experiencias acumuladas
Multi-canal/multi-evento
Key Driver analysis

Incidentes Criticos

Recomendacion
R-NPS

Lealtad . »
Share of Wallet Satisfaccion




Métricas
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Detractores Pasivo Promotores
L]
e 0 o
Basado en su experiencia en (la interaccion), ¢éQué tan
probable es que recomiende a (La empresa) a un amigo,
.z familiar o compaiiero de trabajo? siendo 10 la maxima Alto Medio Bajo
Recomendacion i - - ® ®
>52,0 35,1a51,9 -100 a 35,0
(NPS) Calificacién de 0 a 10 o Q o e ° o e o Q
¢éCuales son los principales motivos de su calificacion? Elindicador se construye, restéandole a los 20 0,
promotores el porcentaje de detractores, tal como == - = A
se ilustra en el siguiente ejemplo: aPromotores mPashos. mbeacores O e s
Calificacién de 1 a 10
¢En términos generales, qué tan satisfecho se encuentra m SATISFACCION
con la experiencia ofrecida por (Transaccion)? siendo 10
. .. A DL I el Desencantados [N\ Encantados | sess ALTA
Satisfaccion

Calificacion de 1a 10
( ) ¢éCudles son los principales motivos de su calificacion?
(Pregunta abierta) Para todos los clientes.

6-8 9-10

85.5-73.3

BAJA

I

Promedio de las calificaciones llevadas a una escala
de 0a 100. A cada una de las calificaciones originales
se les asigna un valor predeterminado.

Clasificacion por niveles de calificacién
y calculo

Conexion Fortalezade Resultadosde
@ Emocional larelacion negocio
@ —2
Trato Justo Certeza Control Estatus Pertenencia Disfrute ot Disfuncional Satisfechoy
+ Confianza
CX Forces Yy EA Haga que los clientes Hacerguelosclientes  Ayudaralosclientesa  Hacerguelosclientes  Ayudealos clientesa Facilitar la vida de los + Apego E";ﬁ:::,'::“

sientan que hay un sientan que las cosas sentirse en control de se sientan valorados, sentirun sentido de clientes, para que + Perdén < 3%
intercambiojustoensu  sonclaras, la situaciony enel respetados ydignosde  pertenenciay sientan una sensacion
relacion con usted transparentesy asientodel conductor un trato especial demuestre que se de libertad . ) Satisfecho

funcionan como se preocupa por el bien Cercaniacon la Decepcionado i

marca uncionalmente
espera comin ' (Unicamente)
Factores higiénicos Valor agregado Diferenciadores

Experiencia minimaviable

Constructores de relaciones

Marcadores de vinculo Unicoy significativo + Satisfaccion + Confiable + Bueno vs otros

‘Desemperio de la marca’
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Indicadores Total CHEC

2024

© f ©

icontec icontec ‘IQNET
K CERTIFIED
1SO 9001 MANAGEMENT

EO-CER804730 CO-SC-CERBO4736
Prestaciénde servicios de investioaciones de mercedo,
socialy delaopinén, enel ambitoNacionale Interacional

Este estudiofue realizadobajoun
Sistemade Gestion de Caldad

certiicado enlas normas.
150 202522018 150 90012015




chec

Grupo-epm

Total filial
CHEC 2024

NPS RELACIONAL

50,0

.

78,9 42,9%

L]
VN e
=
| EE—

contempla Hogares, Empresas,
y Gobierno

contempla Hogares, Empresas, y
Gobierno

contempla Hogares y Empresas

Indicadores se estiman acorde al peso generado segun informacion de facturacién compartida.
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Empresa Contratante

Método de recoleccion de la
informacion

Cuestionario

Ficha técnica

Entrevistas presenciales realizadas a partir de barrido de manzanas en las zonas de influencia de
CHEC (Hogares)
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Resultados generales Hogares

® Promotores

Recomendacion . Satisfaccién
: Vs 2023
NPS 49,9 v 17 | ISE 77,7 v <
I
I
I
I
I
I
I
I 37.1
24.9 |
I
Coms N
235 | 235
I

M Encantados

Neutros
Neutros

W Detractores
W Desencantados

Alto Medio Bajo

>52,0 351a519 -100a 35,0
7

chec

Grupo-epm

Podemos identificar:

Promotores: Valoran la calidad y constancia del servicio, la puntualidad en la
entrega de facturas y la buena atencidn al cliente; sin embargo, les preocupa el
costo del servicio y algunos cobros adicionales sin justificacion o falta de claridad.

Neutros: Consideran el servicio bueno en general, pero les molesta la falta de
comunicacion sobre los cortes de energia, los micro cortes y la atencion no
eficiente en ocasiones en oficinas.

El costo del servicio también es una preocupacion para ellos.

Detractores: los cortes de energia sin previo aviso y la demora en la reparacion de

danos, seguido de la percepcion de un costo excesivo del servicio, ampliando la
instauracion de quejas.

« @ @

“Que brinda servicios optimos “Aqui no hay mas empresas que “Sobre el costo tan exagerado en la
prestacion del servicio es muy ofrecen ese servicio y no me estan prestacion del servicio ellos ha entregado
bueno tiene muy claro los datos avisando cuando quitan la la empresa ha contratistas que tienen muy
de consumo de las energia”. (Neutro) poca vision de lo que es la atencidn al
facturas”.(Promotor) usuario” (Detractor)

Alto Medio Bajo
(> 85,5 73,3855 <73,3 . I S E )
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INTEGRAR EL

VINCULO
EMOCIONA

CLIENTES EMOCIONALMENTE CONECTADOS
TIENEN 5 VECES MAS PROBABILIDAD DE
PREFERIR NUESTRA MARCA.
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Emotional Attachment

1

Cercania con la marca’
+ Confianza
* Apego

*

* Perddn

Base: 235

+ Confianza
+ Apego PRt
+ Perdén '\ ,\ 24,3%
_____

“Cercaniaconla

+ Satisfaccion + Confiable + Bueno vs otros

“Desempefode lamarca”

2%

Disf’uncionales

Satisfaccion ¢ Confiable

Base: 235

43,2%

Emocionalmente
enganchados

31,6%

Funcionalmente
satisfechos

Cumplir con las
expectativas establecidas
por la promesa de marca

Proporcionar los
ingredientes para impulsar
relaciones soélidas:
funcionales y emocionales

* Bueno vs otros

“Desempefio de la marca”

Implementacion de la
experiencia del cliente
adecuado

T
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87% de los Emocionalmente
enganchados reafirman que se
garantiza lo funcional desde el
servicio y emocionalmente el 87%
depositan su confianza en la marca

EL59% de los Decepcionados
+Funcionalmente satisfechos,
declaran que la marca no suplen
completamente sus necesidades.

EL 57% de los Emocionalmente
enganchados estaria dispuesto a
perdonar a la marca en caos de
cualquier falla.




Empresas
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Empresa Contratante

Método de recoleccion de la
informacion

Cuestionario

Ficha técnica

Entrevistas presenciales realizadas a partir de barrido de manzanas en las zonas de influencia de
CHEC (Empresas)
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o Empresas

Resultados generales Empresa

Recomendacion Satisfaccion

NPS 45,7 VW -156 ISE 79,7 A 413 CHEC se destaca por su servicio consistente y confiable, lo cual genera satisfaccion
en los clientes que valoran la fiabilidad del suministro de energia y las experiencias
positivas con el servicio al cliente.

En el caso de los neutrales, aunque reconocen una calidad de servicio generalmente
buena, manifiestan reservas debido a fallas ocasionales y mencionan la falta de
alternativas en el mercado.

39.6 Finalmente, los detractores expresan preocupaciones significativas sobre los altos
: costos del servicio y problemas de facturacién, ademas de quejas sobre

-— interrupciones y fallas en el servicio, lo que contribuye a su insatisfaccion.
170 170

' “Es un buen servicio, y es el que siempre ha estado que es buenay ha cumplido con lo que necesita la

27.5

m PROMOTORES

M Encantados empresa“.
e Neutros
m DETRACTORES ' Muy mal servicio por la falta de informacion y a veces suben los costos sin saber porqué”.

W Desencantados

“

Que los servicios son muy caros y en un mes se sube mucho se hace elreclamo y dicen que no hay nada
que revisar”

Alto Medio Bajo . |S E Alto Medio Bajo . E
> 85,5 73,3a855 <733 >52,0 35,1a51,9 -100 a 35,0




Emotional Attachment

1,4%

Disfuncionales

42,3% |

Emocionalmente
enganchados

37,4%

Funcionalmente
satisfechos

+ Confianza

* Apego

Satisfaccion + Confiable + Bueno vs otros

* Perddn *

[ ~ ”»
Cercania con la marca” Desempefio de la marca

Base: 170

Cumplir con las
expectativas establecidas
por la promesa de marca

Proporcionar los
ingredientes para impulsar
relaciones soélidas:
funcionales y emocionales

Implementacion de la
experiencia del cliente
adecuado

T
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Empresas

82% de los Emocionalmente
enganchados reafirman que se
garantiza lo funcional desde el
servicio y emocionalmente el 85%
depositan su confianza en la marca

EL 61% de los Decepcionados
+Funcionalmente satisfechos,
declaran que la marca no suplen
completamente sus necesidades.

EL 58% de los Emocionalmente
enganchados estaria dispuesto a
perdonar a la marca en caos de
cualquier falla.
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GOBIERNO
Recomendacion Satisfaccion

|
|
|
|
| 52.4
|
|
|
|
|

g <« q.

S N S 250

N N oS N ’
Base: 24 21 o

Base:

CHEC ha logrado un notable aumento en su NPS gracias a varias fortalezas. La calidad constante del suministro de energiay una atencion al cliente
diligente han sido fundamentales para generar confianza y satisfaccion. Ademas, la comunicacion oportuna sobre suspensiones y el enfoque en la
sostenibilidad medioambiental y social refuerzan su imagen positiva. La capacidad de respuesta a las necesidades especificas del municipio también
se perciben como beneficios significativos, consolidando a CHEC como un proveedor de servicios altamente confiable y comprometido.

Alto ‘ Medio Bajo . Alto ’ Medio Bajo .
& Detractores ) Neutros  Promotores @ >52,0 351a51,9  -100a350 > 85,5 7332854 <733 ISE E
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El 75% declara continuar utilizando los servicios que

tene daCtualmente,
desarrollandon
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