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EXPERIENCIAS Y
LEALTAD EN

CHILE



METODOLOGÍA SENCILLA Y AMIGABLE, SOLO 2 PREGUNTAS

¿QUÉ TAN PROBABLE ES QUE USTED RECOMIENDE LA EMPRESA X A UN AMIGO, COLEGA O FAMILIAR?

PASIVO

Indiferentes, 
vulnerables a la 

competencia

Ausencia del boca 
a boca

Boca a boca positivo

Mayor disposición a 
pagar

DETRACTOR

Alta probabilidad de fuga

Mayor costo de servicio

Boca a boca destructivo 
/ negativo

¿Por qué cree que es 
poco recomendable?

¿Qué debe mejorar para 
que la recomiende con 

la nota máxima?

¿Por qué cree que es 
recomendable?

¿POR QUÉ?
Respuesta libre y 
Literal del cliente

PROMOTOR

Mayor recompra y 
retención

KPI NPS® = % Clientes Promotores  - % Clientes Detractores



• Mayores de 18 años

• Cliente habitual empresa

• Región Metropolitana

• Evaluación Web vía Panel

• 16.527 encuestas

• Aplicación entre junio y agosto 2023

FICHA DEL ESTUDIO

84 EMPRESAS EN

18 INDUSTRIAS

QUIÉNES PARTICIPAN DEL ESTUDIO

AFP BANCA
TARJETAS

COMERCIALES

PAGO DE 
CUENTAS

TV
PAGADA

INTERNET

HOGAR

TELEFONÍA

MÓVIL

GAS

LICUADO

ESTACIONES 
DE SERVICIO

MULTITIENDA SUPER

MERCADO

TIENDA DE 
CONVENIENCIA

DELIVERY

ISAPRES CLÍNICAS
CENTROS

MÉDICOS
FARMACIAS

TIENDAS DE 
BELLEZA
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RESULTADOS
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Detractor Pasivo Promotor NPS

RESULTADOS NPS® NIVEL GLOBAL 2023

21% 21% 58% 6.523 5.004 4.565 11.894 9.366 10.043 10.428 12.061 13.840 13.685 16.049 16.527n 

En 5 últimos años, el 65% de las empresas han 
tenido un crecimiento positivo en su NPS®

37
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Centros Médicos Gas licuado Clínica Estación de Servicio

Supermercado Delivery Multitienda Farmacia

Tienda de Conveniencia Tiendas de Belleza y Perfumería Pago de Cuentas

Ninguna industria tiene evolución negativa, sólo 
Gas Licuado tiene un crecimiento nulo en los 

últimos 10 años

EVOLUTIVO INDUSTRIAS SIN RELACIÓN CONTRACTUAL
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Centros Médicos Estación de Servicio Supermercado Farmacia

EVOLUTIVO INDUSTRIAS SIN RELACIÓN CONTRACTUAL

La Industria de Farmacia crece, en promedio, 
7 puntos cada año.

Drivers asociados a Precio y a Surtido explican el 
75% del incremento. 



EVOLUTIVO INDUSTRIAS CON RELACIÓN CONTRACTUAL
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Tarjeta Comercial Banco Telefonía Móvil Televisión Pagada Internet Isapre AFP

Nuevamente ninguna industria tiene evolución negativa en los 
últimos 10 años. Solo Tarjeta Comercial tiene crecimiento nulo



EVOLUTIVO INDUSTRIAS CON RELACIÓN CONTRACTUAL
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Banco Internet AFP

Internet Hogar y Banco crecen a tasas 2,9 y 2,8 puntos por año, en 
promedio, respectivamente. AFP lo hace a 2,5 puntos por año
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DRIVERS DE
LEALTAD



¿QUÉ MOVILIZA LA LEALTAD?

PRECIO

SURTIDO

DRIVERS 

DE LA 

EXPERIENCIA

EXPERIENCIA 
PASADA

FIABILIDADFACILIDAD

AMBIENTE EMPATÍA

CAP. DE

RESPUESTAMARCA

SEGURIDAD

CONVE-

NIENCIA

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

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

Fiabilidad en la prestación del servicio. 
Cumplimiento de la promesa. 

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

Interés, empatía y cortesía en la atención. 

PRECIO

SURTIDO

FIABILIDAD

CAP. DE
RESPUESTA

EMPATÍA



ESTOS CINCO DRIVERS SON LOS PRINCIPALES EJES DE LA EXPERIENCIA

PRECIOS

FIABILIDAD

SURTIDO

CAPACIDAD
DE

RESPUESTA
EMPATÍA

18%

22%

17%
9%

8%

PRECIOS

Es el driver más relevante en las experiencias
de los clientes, con un peso del 22%.

UN 74% 

de lo que es importante para los clientes se 
explica con estas cinco variables.



SIGAMOS ANALIZANDO EN PROFUNDIDAD ESTOS DRIVERS

CAPACIDAD 
DE RESPUESTA

PRECIO

SURTIDO

FIABILIDAD

EMPATÍA

Diferencia porcentual entre 
menciones de promotores y 

detractores del Driver.

INDICADOR
NETO DE 

CADA DRIVER

IMPACTO
DEL DRIVER 

EN EL NPS®

POTENCIAL
DE ACCIÓN 

DEL DRIVER

Aporte del driver al 
NPS®, el cual puede ser 

positivo o negativo 

Puntos potenciales que 
cada driver podría sumar 

directamente al NPS®



VEAMOS CÓMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES

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

SURTIDO

DRIVER EXCITADOR

R² = 0,8003
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VEAMOS CÓMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES

Cuando está más presente, es 
para explicar las malas 
experiencias de los clientes.

FIABILIDAD

DRIVER DESTRUCTOR / HIGIÉNICO

R² = 0,9115
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VEAMOS CÓMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES

Están presente en los 
extremos, cuando explica 
muy malas o muy buenas 
experiencias.

DRIVER POLARIZADO

R² = 0,7573
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EMPATÍA



VEAMOS CÓMO SE DESENVUELVEN ESTOS DRIVERS EN LOS CLIENTES

Están presentes en todas las 
experiencias, sean buenas o 
deficientes.

PRECIO

DRIVER TRANSVERSALES

R² = 0,7353

R² = 0,6491
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CAPACIDAD DE RESPUESTA



VINCULACIÓN DE DRIVERS EN LA EXPERIENCIA

PRECIO

EXPERIENCIA

CLIENTE

SURTIDO

AMBIENTE
CAP. DE

RESPUESTA

SURTIDO

EMPATÍA

FIABILIDAD

MARCA

9%

19%

20%

27%

+7PP

+10PP

+12PP

+14PP

%
PROBABILIDAD

APARICIÓN
CONJUNTA

PUNTOS MAYOR
APARICIÓN EN
PROMOTORES

PUNTOS MAYOR
APARICIÓN EN
DETRACTORES

SURTIDO

EMPATÍA AMBIENTE

36%

12%
10%

+5PP

+15PP

+6PP

PRECIO

EMPATÍA

FIABILIDAD

17% 15%

43%

+5PP

+11PP+10PP

PRECIO

SURTIDO

EMPATÍA

33%

36%

22%+10PP

+26PP

+13PP



EN SUMA, CÓMO RECOMENDAMOS ABORDAR LOS DRIVERS

Es clave descomponer estos motivos, 
entender cómo están evaluados, cómo 
afectan nuestro KPI y qué potencial 
nominal tienen.

DESEMPEÑO E

IMPACTO

Entendamos que los drivers 
tienen distintos 
comportamientos, la gestión 
debe ser diferenciada.

COMPORTAMIENTO

DE DRIVERS
Cluterizar las experiencias permite 
entender cómo se relacionan los drivers, 
qué tipo de interdependencias existen. 

RELACIÓN ENTRE

DRIVERS

GESTIÓN
DE

DRIVERS
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