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L CULTURA
¢COMO CAMBIAR LA CULTURA DE UNA EMPRESA INTELIGENTE

CON ESTAS CARACTERISTICAS?

elb

1 3 7 anos de antigliedad

2 3 0 0 colaboradores con antiguedad
promedio de 20 anos

Front de experiencia brindada por aliados.

ll- 5 0 0 personas




CULTURA
INTELIGENTE
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EXPERIENCIA EJE FUNDAMENTAL
DE NUESTRA ESTRATEGIA
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ESTRATEGIA CORPORATIVA 20-30

EN EL ANO 2030, ETB SERA EL OPERADOR CRECERA DE MANERA SOSTENIBLE SERA MODELO LATINOAMERICANO
COLOMBIANO DE TELECOMUNICACIONES y rentable para sus accionistas logrando en el desarrollo de territorios
mas importante en Bogota — Regidn, con un margen Ebitda de 35%. inteligentes y facilitara que quienes viven
una participacion mayor al 40% en ultra en Bogota — Regidén sean verdaderos
banda ancha, liderando el mercado y ciudadanos digitales.

logrando ingresos superiores a 800
millones de délares.



NUESTRO PROPOSITO

“TU EMOCION NOS CONECTA”




CULTURA
HACER CX NUESTRA VENTAJA COMPETITIVA ['"TE”GE"TE} 875

PROYECTOS

) ; ) m » La mejor experiencia del cliente, nuestra esencia.
Hacer de la experiencia al cliente

nuestra ventaja competitiva % * Estabilidad det Servicio.
4 ’ e Experiencia Diferencial Postventa.
Sponsor: Rocio Ortiz - Vp. Experiencia 8 .

 Calidad en el servicio técnico.

» Modelo de atencion diferencial — Empresas.

PROYECTOS
Acelerar la transformacion el o
digital @ « Experiencias memorables en los canales digitales.
Sponsor: Claudia Villamarin — Vp. * Optimizacion de las relaciones con nuestros clientes.
Transformacion Digital y Tecnologia * Evolucién hacia una compania digital en sus
=l operaciones de Back Office.

Potencializar internet de alta velocidad en
Bogota - Region. PROYECTOS

e Altas y migracién a ultra velocidad.
Sponsor: Nibaldo Toledo — Vp. Hogares y

Mipymes

e Revirtiendo el churn FTTH de hogares y Mipymes.




CULTURA
INTELIGENTE
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LLEVAMOS LA EXPERIENCIA AL
CLIENTE A NUESTRO DIA A DIA




cuurunA
CONSTRUIR CULTURA CX INTELIGENTE
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[ s&¢\ LAMEJOR EXPERIENCIA DEL
\ ¢7% /. CLIENTE, NUESTRA ESENCIA

TU EMOCION NOS CONECTA
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ATRIBUTOS Y COMPORTAMIENTOS CX

Atributos y comportamientos de la experiencia

1. HAGO LAS COSAS FACILES

Para que el cliente use sin complicaciones
nuestros productos y servicios.

4. CUMPLO LO QUE PROMETO

Para que el cliente sepa que puede confiar
en nosotros.

2. SOLUCIONO

Para que el cliente sienta que lo escuchamos
y nos preocupamos por el.

5. SOY AGIL

Para que el cliente compruebe que lo
respaldamos en su vida y su trabajo.

3. BRINDO EXPERIENCIAS POSITIVAS

Para que el cliente nos elijay nos recomiende.




[CULTURAJ | 375
LOS DIVULGAMOS CON NUESTROS EMPLEADOS Y ALIADOS INTELIGENTE
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ENTREGAMOS HERRAMIENTAS A NUESTROS LIDERES

Ya iniciamos con ti plan de desarrollo individual, el cual se construyé a partir de la
autoevaluacion y se esta desarrollando en la plataforma Bitacora Javeriana con el
acompanamiento de un tutor.

jCuéntanos como vas y si requieres algun apoyo en el desarrollo!

Mas informes:
Contacto Javeriana: Heidi Sanchez Pérez, correo: ex-hsanchez@javeriana.edu.co
Contacto ETB: Cindy Garzén, correo: cindy.garzonf@etb.com.co

jContamos con tu activa participacion y gestion!

Corporativa
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Diplomado de experiencia
para Directivos y personal de
gestion de aliados con la
Universidad Javeriana



CULTURA
INTELIGENTE
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ALTA DIRECCION COMPROMETIDA
CON LA EXPERIENCIA




CULTURA
NOS PUSIMOS EN LOS ZAPATOS DEL CLIENTE INTELIGENTE
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. = ‘Semio Gonzalez Guzman
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CULTURA
INTELIGENTE
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ESTABLECIMOS MECANISMOS DE
MEDICION Y GESTION
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MODELO GESTION DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La gestion de la experiencia del cliente es un apalancador importante para crecer y mantener los ingresos.

¢COMO LO HACEMO0S?

» Socializacién de Resultados
« Correlacién KPls operativos
» Plan de reconocimientos

¢QUE QUIERE EL CLIENTE?

« Medicion ISC y NPS
 Encuestas Transaccionales
» Gestion de Detractores

CLIENTE

» Personalizacion
« Cercania
» Diferenciacion

TRANSFORMACION

¢QUE DEBEMOS CAMBIAR?

» Comité experiencia
« Comité de Fallas Técnicas



: CULTURA ‘ 975
MODELO GESTION DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE INTELIGENTE

Que el servicio funcione
Garantizar una disminucion

de las fallas técnicas y atenciones
negativas.

Que los canales brinden

una buena atencion

Garantizar niveles de servicio en los
canales de atencion y disminuir reitero.

Que solucione rapido
Disminuir los tiempos de instalaciones
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Experiencias memorables

en canales digitales

Habilitar y posicionar mas opciones
digitales para nuestros clientes.

INDICADORES DE SERVICIO / COMITE DE EXPERIENCIA




CULTURA
MEDICIONES INTELIGENTE

CLIENTE FINAL Y CLIENTE INTERNO
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Brindo experiencias

Soluciono positivas

cosas faciles
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INDICADOR
ESTRATEGICO
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Medicion de los




CULTURA
INTELIGENTE
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@ ETB ALIADO DE LA CULTURA DIGITAL




INTELIGENTE

COMPORTAMIENTO DEL CIUDADANO DIGITAL

cuLTURA 975

Conocer las preferencias y necesidades de los ciudadanos, ofreciendo didlogos y servicios sostenibles
que mejoren su calidad de vida, haciendo un gobierno participativo, transparente y proactivo.

INMEDIATEZ

ADAPTACION PERSONALIZACION

Jo

ANALITICO
MEJORAR

‘ » LA CALIDAD
DE VIDA
OMNIPRESENTE @ @ @

EXPERIENCIA CIERRE DE LA
COMUNICATIVO AL CIUDADANO BRECHA DIGITAL
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CULTURA
EL CIUDADANO COMO EJE PRINCIPAL DEL ECOSISTEMA DIGITAL '“TE"'GE"TE
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ECTOR
GOBIERNO EN UN MUNDO S
SOSTENIBLE PRIVADO
EDUCACION ECONOMIA /
Y CULTURA MERCADO

CIUDADANA
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CULTURA INTELIGENTE DESARROLLANDO CIUDADES, EMPRESAS Y PERSONAS
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CULTURA
INTELIGENTE

Para nosotros en ETB, la Cultura Inteligente es la construccion de un futuro mejor, mediante el trabajo
en equipo de territorios, gobiernos, empresas y personas. Es el desarrollo de un ecosistema
tecnoldgico y social, que permite adoptar en nuestro dia a dia tecnologias de la informacion y
comunicacion, y asi mejorar la calidad de vida de todos. La Cultura Inteligente es innovar en salud,
seguridad, ambientes, educacién, atencion al ciudadano, movilidad, infraestructura y gobierno; es ser
aliados en un proceso de transformacion digital, en el que juntos construimos un mejor pais.

TU EMOCION NOS CONECTA
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Nombre: Rocio Ortiz Villamizar

Correo electrénico: ligia.ortizv@etb.com.co

G RAC IAS LinkedIn: https://www.linkedin.com/in/rocio-ortiz-villamizar-307025a6
Siguenos en redes sociales:

() @ETB.Colombia @ETB_oficial (W) @ETB (») @ETB




