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Tipos de mediciones

Transaccionales Relacionales
Son métricas que miden la experiencia o Son métricas que miden la percepcion
desempeno en interacciones puntuales, general, duraderay consolidada de la
especificas y de corto plazo. Evaluan “qué relacion entre el usuario/clientey la
tan bien sali6” una transaccion o actividad organizacion. Evaliian la experiencia “de
concreta. largo plazo”.
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Metodologias
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Técnica utilizada: La satisfaccion (ISE) y el esfuerzo
(CES) se miden mediante modelos de IA sin necesidad de
encuesta, mientras que la métrica de recomendacion
(NPS) se evalua a través de una encuesta aplicada por

Transaccional WhatsApp.
Transacciones: Danos, financiacion, peticiones técnicas y
comerciales, ejecucion de proyecto solar, cambio de
comercializador, reportes fallas Lucy
. Técnica utilizada:
Relacional

Entrevistas presenciales realizadas a partir de barrido de
manzanas en las zonas de influencia de CHEC (Hogares
y Empresas). Métricas: ISE y NPS.
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Metodologia transaccional

ASEE e E gl e 2l ey Analisis Emocional - SATISFACCION

Llamadas telefonicas:

Motor MLP: Transformers con embeddings
» Duracion de llamada
« Tiempos de espera Corpus emocional: Construccion propia n-gramas

= Cantidad verbatims/frases repetidas
Modelo LLM: Llama 2.3 para precision

« Rellamada (recontacto)
Co n l A e Lucy/Digital: Exito en reporte de falla (si/no)

« Tiempo respuesta desde solicitud

* Recontacto

= Medios de atencién (peso ponderada)
» Conteo verbatims/frases repetidas

Lucy/Digital:
= Tiempo para reportar falla

» NUmero de pasos requeridos

Métrica NPS — Sin |IA

Sistema de encuestas post-interaccion via WhatsApp para medir el Net Promoter Score
(NPS) como indicador complementario de lealtad del cliente.
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Entre T1y T2 se observa un crecimiento notable
de +3,37 puntos, lo que indica que las acciones
implementadas a inicios de ano tuvieron un
impacto positivo claro en la percepcion del
cliente. En el segundo semestre, el indicador
presenta una normalizacidon progresiva.

Elresultado general esta fuertemente
influenciado por las Peticiones Comerciales 'y
las interacciones por Dafnos, que concentran
mas del 94% del volumen y mantienen un buen
desempeno. Sin embargo, existen brechas
claras con la Asesora Virtual Lucy, que presenta
la satisfaccion mas bajay evidencia oportunidad
en la experiencia digital.

En conclusidn, el préximo salto en ISE
dependera sobre todo de mejorar la calidad de
resolucién vy la claridad y la experiencia en
canales digitales.
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En elindicador de esfuerzo se observa que un 23,44%
de los clientes percibio las interacciones como “dificil
o muy dificil”, el 65,87% de los clientes como “facil o
muy facil”, mientras que un 10,68% se ubico en
posicion neutral.

El porcentaje aun elevado de interacciones percibidas
como dificiles continla relacionado con casos de alta
friccion o procesos digitales parcialmente
automatizados, especialmente en canales como Lucy,
donde el esfuerzo sigue siendo superior al resto de
transacciones.

El cambio de metodologia—que ahora mide el
esfuerzo directamente al cierre de cada transaccion—
ha permitido obtener una métrica mas exigentey
representativa de la percepcion real del cliente,
evidenciando los puntos criticos que requieren
acompanamiento humano o redisefio de flujo digital.
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Alto. Medio
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Bajo

3512519 -100a350 Durante el cuarto trimestre de 2025, el resultado proviene de 714
. ; 0

NPS TRANSACCIONAL encuestas apllcad'as via WhatsApp, de las cuales ?9,27 Yo

corresponden a clientes promotores, 6,44% a pasivosy 14,29% a

detractores, para un NPS consolidado de +64,99. Esta

74.0 distribucion evidencia que una proporcién ampliamente
290 mayoritaria de los clientes percibe la experiencia como positivay
oo digna de recomendacion.
6.0 Al analizar las transcripciones disponibles y las razones
0 asociadas a las calificaciones, se identifica que los clientes
T valoran especialmente la amabilidad en la atencion, la claridad
64.0 en la informacion entregada, la rapidez de respuesta, la facilidad
62.0 para gestionar solicitudes y la efectividad en la solucién de
60.0 requerimientos, especialmente en casos relacionados con
frimestre 1 frimestre 2 frimestre 3 Trimestre 4 reportes de dafios. Sin embargo, persisten manifestaciones de
2025 2025 2025 2025 insatisfaccion que se concentran principalmente en los tiempos
de atencion técnica, demoras en procesos de reparacion,
Encuestas por Whatsapp intermitencias del servicio y oportunidades de mejora en la
1500 988 906 1207 comunicacién proactiva frente a interrupciones.
1000 Nzl . B
500 Estos aspectos explican la proporcion de detractoresy
0 representan focos prioritarios de gestion para reducir fricciones y
Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 seguir fortaleciendo la experiencia del cliente en el canal digital.
2025 2025 2025 2025

= FEncuestas
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Metodologia relacional (Anual)

Métricas
IS - indice de Satisfaccién | NPS - Net Promoter Score
Calificacionde 1a10 Calificacionde 0210
3 DETRACTORES ¢ Confianza
Neu‘h’DS i o PROMOTORES
-2 68 7-10 o000 0 oN;'mgi\i\ + Apego
m'mmmm + Perdon
NPS =% © - %@
Fuerzas del CX [ .
Cercaniaconla
marca’
-_:-' @ Disfrute
@ Trato Justo
& @ Estatus .
i Funcional
Control + Satisfaccion + Confiable ¢ Bueno vs otros
i -4 ]
,@ Pertenencia Desempeio de la marca
- @ Certeza
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Resultados
medicion
relacional
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Total filial
CHEC 2025

. | NPS RELACIONAL

79,4 47%

(TITITLIARS

Contempla Hogares y Empresas

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