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Hace mas de cinco afios que desde Axis Corporate estamos trabajando
con las compafias energéticas en Espafia en distintos procesos

de transformacién. Dada la relevancia estratégica del tema, nos
planteamos el reto de lanzar una serie de preguntas para entender la
importancia que éstas le dan a sus clientes.

La respuesta, evidentemente, parece facil de anticipar: “Los clientes son
lo mas importante parala empresas del sector”. Pero mas alla de ser
una maxima a seguir, lo cierto es que la forma en la que cada compania
aborda este tema no es igual, y es el aspecto que mas esta permitiendo
marcar la diferencia entre unas y otras. La experiencia de cliente es
claramente el sello de la personalidad de las empresas.

Y es que son muchas las caracteristicas que las personas pedimos a
nuestros proveedores energeticos en relacion a los productos y servicios
que utilizamos y nuestros niveles de prioridad son diferentes y varian en
funcion de lo que demanda nuestro estilo de vida. Por ello, son muchos
los esfuerzos que las compaiiias han de impulsar para realmente
hacernos sentir importantes.

Todos esos esfuerzos se reflejan en este documento, y son la base para
una reflexion hacia el sector que queremos transmitir. La homogeneidad
en los productos y servicios ofertados es evidente y, salvo contadas
ocasiones, no diferencia a las marcas que actualmente compiten en el
mercado espafiol. La calidad en el servicio y la transparencia ha sido

el foco durante los ultimos afios, logrando niveles de atencion y de
percepcion de dicha calidad muy altos. Sin embargo, el paradigma esta
cambiando y los clientes estan pidiendo a sus marcas de confianza que
les ayuden a mejorar su vida. Las empresas que sepan dar respuesta

a esta necesidad seran las que finalmente alcancen las primeras
posiciones en un mercado tan competitivo como el energeético.

Elreto esta claro, y la respuesta correcta no es una concreta. Sera el
tiempo el que confirme quién ha seguido la mejor estrategia para hacer
de la relacién con sus clientes su mejor ventaja competitiva.
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LAS NUEVAS DEMANDAS DEL
CLIENTE ENERGETICO

Claves para conocer al nuevo cliente

gr b WO DN =

El empoderamiento del consumidor, los hogares conectados e
inteligentes y la gestion y proteccion de los datos personales seran
las nuevas tendencias de consumo en |os proximos 5 anos.

La web corporativa, las aplicaciones moviles y las redes sociales
son los canales de comunicacion preferidos por los consumidores
digitales para interactuar con sus proveedores de servicios.

Las futuras generaciones demandaran que las interacciones con las
“utilities” sean en forma de autoservicio y en un entorno digital.

Los factores mas valorados por los consumidores para lograr una
experiencia positiva con la marca son: informacion en tiempo real,
simplificacion y personalizacion del producto/servicio y una
experiencia inteligente acorde a su ciclo de consumo.

El valor de marca y suimpacto en la sociedad es para los consumidores
un aspecto diferencial a la hora de elegir una compaiiia frenteala
competencia.

¢Esta preparado el sector energético para cumplir con las altas expectativas
de los clientes?

¢Estan definidas las estrategias de vinculacion que deberan seguir las
empresas para ganarse la confianza de los usuarios?
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Key finding del Sector

La gestion de la Experiencia del Cliente
en las empresas energeticas

Key finding #1

Prioridad en la Experiencia
de Cliente

65"

Mas de la mitad de las empresas
energéticas considera que la
prioridad de la relacion con los
clientes y la mejora de la
experiencia de estos es alta.

E ira en aumento en los proximos anos. Esta gestion
es uno de los aspectos que las empresas energéticas
tienen considerada como prioritaria dentro de su
estrategia de negocio.

Key finding #2

Presupuesto asignado en la
experiencia de cliente

S0

La asignacion del presupuesto
respecto a 2016 se mantiene o se
incrementa en mas de la mitad de
las empresas encuestadas.




Key finding #3

Cambios internos en la compania

Los cambios internos mas importantes en
relacion a la mejora de la Experiencia de Cliente
tienen un impacto directo sobre diferentes areas
de la organizacion, siendo los departamentos
corporativos los mas afectados

por esta gestion.
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Tecnolog |a
Comumcaaones

33"

Comercialy
Marketing
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Operaciones,
Comunicacion
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Key finding #4

Principales retos en la Experiencia de Cliente

Los principales retos a los que se
enfrentan las compafiias del sector
energético para impulsar su estrategia
de Experiencia al Cliente y mejorar

su vinculacion con los consumidores,
estan relacionados principalmente con
la gestion de canales y el tratamiento de
datos.

Key finding #5

Cambios en el modelo de
negocio

Como consecuencia de
gestionar de una manera mas
eficiente la Experiencia de
Cliente, las compaiiias estan
experimentando cambios que
afectan de manera mas directa
a su modelo de negocio, siendo
tres las principales tendencias
que se consideran.

65"

La obtenciény
tratamiento de
informacion de los
clientes - Big Data.

35"

Gestion de canales
de atencidn al
cliente

Key finding #6

36"

Hogares
conectados

36"

Eficiencia
energética

28%

Energias
verdes.
Consumo
colaborativo

Larelacion con el cliente

Para establecer una relacion de

confianzay prolongada en el

tiempo con el cliente, las empresas
energéticas incluyen factores que
son considerados como claves en su
estrategia de compaiiia y vinculacion
con el cliente.

327"

Transparencia

31"

Personaliza-
cion de los
productos y
servicios

217

Precios
competitivos

16"

Humanizacion
de larelaciéon
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N

pales de los nuevos productos y servicios que irﬁﬁﬁ

Ofrecer un precio mas
ventajoso respecto ala
competencia y reducir
las incidencias son otras
de las caracteristicas
mas recurrentes por las
empresas para mejorar la
satisfaccion del cliente.
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Key finding #9

Nuevos actores en el mercado

717

de las empresas indica que se ha
estructurado un ecosistema de
colaboradores en torno a su compafiia
para la creacion de nuevos productos
y/0 servicios.

> Tecnologicas
> Consultoras
> Freelance

Existe un esquema organizativo establecido para la creacion de
este ecosistema de colaboracion que busca mejorar la gestion
de la Experiencia de Cliente.

» Entornos colaborativos para compartir conocimiento
Integracion de compafiias

> Participacion via inversiones puntuales
2 Innovacion abierta a través de concursos
2 Acuerdos contractuales

Key finding #10

Estrategia empresarial

60"

de las empresas cuentan con el
indicador NPS para medir y analizar el
impacto de su estrategia de experiencia
cliente en el valor de la compaiiia.

La mayoria de las empresas creen que una buena estrategia
de gestion de la experiencia de los clientes impacta
directamente en los resultados de negocio y en el valor de la
compania.




Conclusiones

ASPECTOS RELEVANTES SOBRE
LA GESTION DE LA EXPERIENCIA

DE CLIENTE

1.

La experiencia de cliente sigue siendo
una palanca de transformaciony
generacion de valor de las compafiias
energéticas, y en la que se sigue invirtiendo
aun ritmo considerable. Es un concepto
que ha venido para quedarse y en el que se
han de centrar los esfuerzos inversores y
operativos.

2.

Lallegada de nuevos actores en

el mercado estan ayudando al
empoderamiento del cliente obligando
asi alas compaiiias del sector a
gestionar constantemente procesos
de transformacion y cambios. En los
préximos afios y, como consecuencia
de esta realidad, las organizaciones
seran completamente distintas en su
busqueda de la satisfaccion del cliente y su
empoderamiento.

3.

Elfoco en el cliente debe ser un

eje fundamental y clave para la
transformacion de las empresas, que
permita dar respuesta a todos los cambios
regulatorios y de comportamiento del
cliente para no perder la diferenciacion de
la competencia.

4.

Larelacion conlos clientes es valorada
como uno de los componentes

clave en la estrategia de negocio de

las compaiiias. Sin embargo es en la
captacion, gestion y aprovechamiento de
la informacion de los clientes, donde mas
dificultades encuentran las organizaciones
para lograr una gestion eficaz siendo areas
por tanto, donde se identifican las mayores
necesidades de inversion.

5.

Si bien existen parametros como el NPS,
que permiten reflejar el impacto de la
estrategia del cliente en los resultados,lo
cierto es que las organizaciones no
cuentan actualmente con modelos que
reflejen claramente el impacto dela
estrategia hacia el cliente en el valor de
las compaiiias.
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Metodologia

Los resultados cuantitativos de este estudio se han obtenido a partir de
una encuesta online dirigida a equipos comerciales, de venta, de marketing
y departamentos relacionados con la experiencia de cliente de las
principales companias de ambito nacional del sector energético. Los datos
se han obtenido durante el primer trimestre de 2017.

Los objetivos de compafia al realizar este documento corporativo han

consistido en:

. Reflejar el esfuerzo que las compariias estan haciendo para cambiar la
vision que del sector tiene la sociedad.

+  Valorar el grado de cambio de vision de los consumidores que el
sector esta alcanzando, y las iniciativas que le estan ayudando.

. |dentificar las principales dificultades que las compafias que operan
en Espafa estan identificando para llevar a cabo la transformacion
empresarial que de estos cambios se deriva.

Estos resultados nos ha proporcionado una informacion cuantitativa
muy valiosa, obteniendo un detalle exhaustivo de la situacion actual de las
compafias sobre las politicas existentes y la realidad de mercado sobre la
gestion de la experiencia de cliente. Ademas, nos ha permitido analizar las
principales tendencias y retos de las empresas en esta materia.

Elinforme se ha complementado con reflexiones y conclusiones que
transmiten la vision de nuestros expertos ante el fuerte impacto asociado
aempoderar al consumidor y el esfuerzo historico de las compariias por
hacerse mas cercanas.

Sobre Axis Corporate

Somos una consultora internacional de negocio orientada a la mejora de
los resultados de las organizaciones, desde el asesoramiento estratégico,
pasando por la definicion del modelo de negocio, hasta el impacto en
operaciones.Trabajamos en proyectos globales de transformacion
compleja, asesorando al cliente y acompanandolo en la implementacion,
segun el ciclo de vida de su organizacion. Buscamos impactar
directamente en las palancas de crecimiento de las organizaciones, a
traves de la mejora de los ingresos y del incremento de la eficiencia.

Para mas informacion

www.axiscorporate.com
marketing@axiscorporate.com
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