Ficha Técnica

Target

Usuarios de Hogares, que en el ultimo mes hayan
vivido algunas de las transacciones objetivo de la
medicion, a través de los siguientes negocios en
cada uno de sus puntos de contacto:

CONE Y W

Eneraia Atencion Somos Transacciones
9 Clientes Digitales
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Tamano Muestra
1021

Técnica Utilizada
Encuestas Telefonicas 100%

Distribucion
Negocio y Transaccion

Setup
Inicio: 09 Enero 2024
Fin: 20 Febrero 2024

Trabajo de Campo
Inicio: 22 Febrero 2024
Fin: 11 Abril 2024

Informe
9 de Mayo

Naturaleza
Cuantitativa

Medicion Transaccional
Cantidad Transacciones: 11
Margen de error: 3,1%

Nivel de Confianza: 95%



Indicadores evaluados

Basado en su experiencia en(la interaccion),
¢0ué tan probable es que recomiende a(La
empresa) a un amigo, familiar o compafnero
de trabajo? siendo 10 la maxima calificacion

Calificacionde 0 a 10

Recomendacion
(NPS)

;Cuales son los principales motivos de su
calificacion? UR

¢En términos generales, qué tan satisfecho
se encuentra con la experiencia ofrecida
por (Transaccion)? siendo 10 la maxima
calificacion
Calificacionde 1a 10
Activacion de alertas para
calificaciones 1- 6
¢Cuales son los principales motivos de su
calificacion?
(Pregunta abierta) Para todos los clientes.

Satisfaccion
(ISE)

¢ 0ué tan facil le resulté realizar el proceso
. del cual estamos hablando?
Esfuerzo Cliente
= Muy facil = Facil = Ni facil, ni dificil
= Dificil = Muy dificil

Promotores
o O

100

e Do Do Do

-4

1414041
0000000

Elindicador se construye, restandole a los 50

. 30
promotores el porcentaje de detractores,

20

tal como se ilustra en el siguiente ejemplo: = P
W Promtores 8Pasves WOetctors
DESENCANTADOS ENCANTADOS
A
.
1 2 3 4 5 6 7 & 8 9 10

Promedio de las calificaciones llevadas
a una escalade 0a100. A cada una de
las calificaciones originales se les
asigna un valor predeterminado.

Clasificacion por niveles de
calificacion y cdlculo

Esfuerzo Cliente

Sumatoria TOP2

Referente de medicion
En segmentos del masivo, se considera que un buen resultado de CES debe
estar por debajo de un digito o como méaximo el 10%.

chec

Grupo-ep

Alto Medio Bajo
>52,0 351a51,9 -100a 35,0

m SATISFACCION

>=85.5 ALTA

85.5-73.3 MEDIA

(e *@CES)




chec

Grupo-epr’

Indicadores

Satisfaccion general (ISE)
Recomendacion (NPS)
Esfuerzo (CES) -

Algo - mucho
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