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O Objetivo general

Contrastar las diferentes técnicas que aportan
meétricas de la satisfaccion del mercado, que
nos permitan evaluar los resultados de
estrategias de mercadotecnia de servicios.



Objetivos especificos

e Conocer la diferencia entre NPS y CSAT
 |dentificar la aplicacion de lo métodos
e Comprender los campos de aplicacion




O Abstract

In today's world, we are all a customer or end user who receives some
type of service. Whether you are shopping in a supermarket or
buying point in your journey, learning and continually improving.
Marsomething online, you inevitably create expectations for a
smooth transaction, with the highest quality, design, communication
to get the right product or service. These customer expectations are
key to the success of a business and the only way they can achieve
this is by measuring every kReting models have forever changed the
relationship between customers and companies, who needed to
establish new forms of communication to replace the "face to face" of
traditional commerce. This context led to the emergence of CSAT and
NPS metrics as alternatives to measure customer satisfaction, both in
the short and long term.
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Resumen

n el mundo actual, todos somos un cliente o usuario final que recibe algin
tipo de servicio. Ya sea que esté comprando en un supermercado o
comprando algo en lineq, inevitablemente crea expectativas para una
transaccion sin problemas, con la mas alta calidad, disefio y comunicacion
para obtener el producto o servicio adecuado. Estas expectativas de los
clientes son clave para el éxito de un negocio y la Gnica forma en que
pueden lograrlo es midiendo cada punto de su viaje, aprendiendo y
mejorando continuamente.

Los modelos de marketing han cambiado para siempre la relacién entre
clientes y empresas, que necesitaban establecer nuevas formas de
comunicacion para reemplazar el "cara a cara" del comercio tradicional.
Este contexto llevé al surgimiento de métricas CSAT y NPS como alternativas
para medir la satisfaccion del cliente, tanto a corto como a largo plazo.
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{Oué es CSAT o Indice de Satisfaccién del Cliente?

El CSAT (Customer Satisfaction Score) es un indicador clave de
rendimiento (KPI) o métrica de servicio, se utiliza para medir en
una escala porcentual la satisfaccion del cliente con un producto,
transaccion, interaccion y/o servicio en particular. EI CSAT te
permite seleccionar diferentes puntos dentro del costumer
journey map para comprender qué tan satisfecho vy
comprometido se siente con el servicio proporcionado.



¢(Por qué utilizarlo?

La opinion inmediata de tus clientes tras finalizar la
interaccion con tu empresa es una buena forma de
conocer su percepcion sobre tu producto o servicio.
Al tratarse de una experiencia reciente, su opinidon serd
descriptiva y detallada, dejando abierta la posibilidad de
identificar patrones de error en el proceso.

Un bien o servicio requiere de la retroalimentacion por
parte del mercado, una baja calificacion por parte del
usuario, entre otros aspectos, brinda informacion
necesaria para realizar mejoras concretas en tu gestion.



Escala grafica para la medicion CSAT

¢ Como evaluaria su satisfaccion respecto al
servicio entregado?

Imagen disponible en https://www.beetrack.com/es/blog/nps-y-csat-son-tus-clientes-leales-y-felices-con-tu-empresa
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Se utiliza la escala grafica de valoracién
con la finalidad de conocer la intensidad
de la respuesta ante los items planteados,
mismos que deberdn de utilizar un
campo semdantico orientado a cuestionar
al mercado acerca de su experiencia de
compra y/o consumo.



Tabla de resultados CSAT

4.35 449 453 441
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Imagen disponible en https://www.beetrack.com/es/blog/nps-y-csat-son-tus-clientes-leales-y-felices-con-tu-empresa
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éQué es el NP3 y como se calcula?

El NPS mide en una escala de 0 a 10 la probabilidad de que un
cliente se convierta en un promotor de tus productos y servicios. El
objetivo es conocer su opinidon a largo plazo, planteando la siguiente
pregunta: éCual es la probabilidad de que recomiende la
empresa a algiin amigo o conocido?

Segun la puntuaciéon del usuario, las respuestas se clasifican de esta
forma:

‘Promeotores: Califican al producto o servicio con 9 o 10, por lo que
recomendarian tu empresa a sus circulos. Han tenido una buena
experiencia y quieren compartirlo.

*Pasives: Califican al producto o servicio con una puntuacién de 7 u 8,
lo que expresa un grado de insatisfaccion que no los llevard a
recomendar activamente a tu empresa.

‘Detractores: Califican a tu producto o servicio de O a 6, lo que expresa
un alto nivel de insatisfaccion. La empresa no cumplid sus expectativas,
por lo que buscardn mejores opciones y desalentardn a su circulo si estédn
pensando en adquirirlo.



Formula para calcular el NPS:

% Detractores - % Promotores = NPS
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