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Ficha técnica

Periodo: 1° de julio al 30 de septiembre de 2025

Técnica utilizada: con IA sin encuesta indicadores satisfaccion (ISE) y esfuerzo (CES), y
encuesta a través de mensaje por WhatsApp para recomendacion (NPS).

Registros procesados indicadores satisfaccidn y esfuerzo: 35.804
Encuestas por whatsapp NPS: 1207

Transacciones: Dafos, financiacion, peticiones técnicas y comerciales, ejecucion de proyecto
solar, cambio de comercializador, reportes fallas Lucy




Indicadores evaluados

Basandote en la experiencia con este
proceso. ¢Qué tan probable es que
recomiendes a CHEC a un amigo, familiar o
compaiero de trabajo?
Calificacién de 1 a 5 **Menu
1: No lo recomiendo en absoluto
2: Lo recomiendo poco
3: Estoy indeciso/a
4: Silo recomiendo
5: Lo recomiendo totalmente

Recomendacion
(NPS)

Analisis Emocional - SATISFACCION

. .. Motor MLP: Transformers con embeddings
Satisfaccion

(ISE)

Corpus emocional: Construccion propia n-gramas
Modelo LLM: Llama 3.3 para precision

Lucy/Digital: Exito en reporte de falla (si/na)

Consolidacion de indicador con
identificacion propia de métricas
operacionales extraidas de la voz del
cliente
Calificacionde 1a5
= 1. Muy facil = 2. Facil = 3. Ni facil, ni dificil
= 4, Dificil = 5. Muy dificil

Esfuerzo Cliente
(CES)

DETRACTORES PROMOTORES

it

NPS = % © - e

DESENCANTADOS ENCANTADOS

-
‘ 1

Promedio de las calificaciones llevadas
a una escalade 0a 100. A cada una de

las calificaciones originales se les
asigna un valor predeterminado.

Clasificacion por niveles de
calificacion y calculo

Esfuerzo Cliente
Sumatoria TOP2
% Dificil + % Muy dificil

Referente de medicion
En segmentos del masivo, se considera que un buen resultado de CES debe
estar por debajo de un digito o como maximo el 10%. Sin embargo, al cambiar la
metodologia e incorporar la IA, se genera una variacion en el volumen de
datosy en la forma de extraer el indicador a partir de la voz del cliente, por lo
que posiblemente deba ajustarse la meta.

Equivalencia a escala global:
E.1a10: Promotores(9-10) - Pasivos(7-8) - Detractores (0-6)
E.1a5b: Promotores (5-4)- Pasivos(3) - Detractores(2-1)

Medio
35,1a51,9

Elindicador se construye, restandole a los promotores el
. —N porcentaje de detractores.

Bajo
-100 a 35,0

m SATISFACCION

>=85.5 ALTA

85.5-73.3 MEDIA

“ ®CES )




Indicadores

Recomendacion (NPS) 72,9
Satisfaccion general (ISE) 81,94

Esfuerzo (CES)
Muy facil - Facil 61,22%
Ni facil, ni dificil 10%

Dificil — Muy dificil 28,78%
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