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IMETODOLOGIA SENCILLA Y AMIGABLE, SOLO 2 PREGUNTAS

¢ QUE TAN PROBABLE ES QUE USTED RECOMIENDE LA EMPRESA X A UN AMIGO, COLEGA O FAMILIAR?
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KPI NPS® = % Clientes Promotores - % Clientes Detractores
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PASIVO

Indiferentes,
vulnerables a la
competencia

Ausencia del boca

PROMOTOR

Mayor recompray
retencion

Boca a boca positivo

Mayor disposicién a
pagar

éPor qué cree que es
recomendable?



QUIENES PARTICIPAN DEL ESTUDIO —

84 EMPRESAS EN
18 INDUSTRIAS

FICHA DEL ESTUDIO ‘, m E E

~ TARJETAS PAGO DE
* Mayores de 18 ainos BANCA  ComERCIALES CUENTAS

* Cliente habitual empresa

e Region Metropolitana ﬁ S E & iﬂ

* Evaluacion Web via Panel TELEFONIA INTERNET TV GAS ESTACIONES
MOovIL HOGAR PAGADA LICUADO DE SERVICIO
* 16.527 encuestas
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RESULTADOS NPS® NIVEL GLOBAL 2023 —
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21% n 6.523 5.004 4.565 11.894 9.366 10.043 10.428 12.061 13.840 13.685 16.049 16.527
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U En 5 ultimos afnos, el 65% de las empresas han
A : L . ®
....ALCO — tenido un crecimiento positivo en su NPS
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EVOLUTIVO INDUSTRIAS SIN RELACION CONTRACTUAL
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EVOLUTIVO INDUSTRIAS SIN RELACION CONTRACTUAL
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La Industria de Farmacia crece, en promedio,
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EVOLUTIVO INDUSTRIAS CON RELACION CONTRACTUAL —

70% '
_‘O’_ Nuevamente ninguna industria tiene evolucidn negativa en los
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EVOLUTIVO INDUSTRIAS CON RELACION CONTRACTUAL —

70% '
_‘O’_ Internet Hogar y Banco crecen a tasas 2,9y 2,8 puntos por afio, en
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EXPERIENCIA
PASADA

Efecto de la politica de precios en la experiencia
(descuentos, ofertas, intereses, etc.)

O

SEGURIDAD
O
FACILIDAD

(@)

Disponibilidad de la oferta correcta del
producto o servicio, en el momento preciso, y
para el cliente adecuado.

DRIVERS
DE LA

EXPERIENCIA ABIIBAD Fiabilidad en la prestacion del servicio.
Cumplimiento de la promesa.

(CAP.DE Flexibilidad y rapidez en la capacidad de
respuesta. Disponibilidad para ayudar.

Interés, empatia y cortesia en la atencion.
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ESTOS CINCO DRIVERS SON LOS PRINCIPALES EJES DE LA EXPERIENCIA

CAPACIDAD

% Dk

RESPUESTA

EMPATIA

SURTIDO ////

FIABILIDAD
O
ili i
]
Q.
2=~ PRECIOS UN 74%
Es el driver mas relevante en las experiencias de lo que es importante para los clientes se
de los clientes, con un peso del 22%. explica con estas cinco variables.
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SIGAMOS ANALIZANDO EN PROFUNDIDAD ESTOS DRIVERS —

INDICADOR IMPACTO POTENCIAL
NETO DE DEL DRIVER DE ACCION
CADA DRIVER EN EL NPS® DEL DRIVER
31% n: 5,7 V 16,1 pp
PRECIO ° aoa .7 pp 7 ,

n:
SURTIDO . 50% o, 8,8 pp

I

: 7
FIABILIDAD I 26% ., 3,5 pp 7 13,8 pp
%
CAPACIDAD I . %
33% 2,5 7 63
DE RESPUESTA 3082 ,5 pPp ,3 pp
z
, n:
EMPATIA .54% 3055 4,2 pp % 4,2 pp
Diferencia porcentual entre Aporte del driver al Puntos potenciales que
® menciones de promotores y NPS®, el cual puede ser cada driver podria sumar
.’.M? detractores del Driver. positivo o negativo directamente al NPS®




VEAMOS COMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES

Porcentaje de Mencién en Clientes
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R?=0,8003

4 5 6

Nota Recomendacion

10

SURTIDO

DRIVER EXCITADOR

Se hace mas presente en los
comentarios de los clientes
cuando éstos son
promotores.



VEAMOS COMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES —

55%
50%
45%
40%

35%

R?=0,9115

30%

g FIABILIDAD

25% DRIVER DESTRUCTOR / HIGIENICO

20% Cuando esta mas presente, es
para explicar las malas
experiencias de los clientes.

Porcentaje de Mencién en Clientes

15%

10%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota Recomendacion
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VEAMOS COMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES —

55%
50%
45%
40%
35%
30%

EMPATIA

25%
DRIVER POLARIZADO

20%

Porcentaje de Mencién en Clientes

Estan presente en los
extremos, cuando explica
muy malas o muy buenas
0 L ) 3 . c 5 . g o 10 experiencias.

15%

10%

Nota Recomendacion
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VEAMOS COMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES —
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¢ DRIVER TRANSVERSALES
15%
Estan presentes en todas las
10% experiencias, sean buenas o
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

- deficientes.
Nota Recomendacion
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VINCULACION DE DRIVERS EN LA EXPERIENCIA —

q+5PP q+10pp q+11pp

EMPATIA

PROBABILIDAD
% APARICION
CONJUNTA

PUNTOS MAYOR
Q APARICION EN
PROMOTORES

PUNTOS MAYOR
q APARICION EN
DETRACTORES

FIABILIDAD
+5pp
15% PRECIO

EXPERIENCIA
CLIENTE /'h
CAP. DE
ekESPUEST
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EN SUMA, COMO RECOMENDAMOS ABORDAR LOS DRIVERS —

DESEMPENO E
IMPACTO

GESTION
DE
DRIVERS

Es clave descomponer estos motivos,

entender cdOmo estan evaluados, como
afectan nuestro KPIl y qué potencial
nominal tienen.

RELACION ENTRE

DRIVERS
COMPORTAMIENTO

DE DRIVERS

Cluterizar las experiencias permite
entender cdmo se relacionan los drivers,
Entendamos que los drivers qué tipo de interdependencias existen.
tienen distintos

comportamientos, la gestion

debe ser diferenciada.
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