Ficha técnica

Periodo: 1° de julio al 30 de septiembre de 2024

Técnica utilizada: con |A sin encuesta indicadores satisfaccion vy
esfuerzo, y encuesta a través de mensaje por whatsapp para
recomendacion

Registros procesados indicadores satisfacciéon y esfuerzo: 26.000

Encuestas por whatsapp NPS septiembre: 236
Transacciones: Danos, financiacion, peticiones técnicas y comerciales,

uso y facturacion Somos, reportes fallas Lucy
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Indicadores evaluados

Basado en su experiencia en(la interaccion),
¢Qué tan probable es que recomiende a(La
empresa) a un amigo, familiar o compaiiero
de trabajo? siendo 10 la maxima calificacion

Recomendacion ey 1L
Calificacionde 0 a 10

(NPS)
¢;Cuales son los principales motivos de su
calificacion? UR

¢En términos generales, qué tan satisfecho se
encuentra con la experiencia ofrecida por
(Transaccion)? siendo 10 la maxima calificacién

Calificacionde 1 a 10
Activacion de alertas para
calificaciones 1 - 6
¢éCuales son los principales motivos de su
calificacion?

(Pregunta abierta) Para todos los clientes.

Satisfaccion
(ISE)

¢0ué tan facil le resulté realizar el proceso
. del cual estamos hablando?
Esfuerzo Cliente
= Muy facil = Facil = Ni facil, ni dificil
= Dificil = Muy dificil

Detractores Promotores
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Elindicador se construye, restandole a los
promotores el porcentaje de detractores,
tal como seilustra en el siguiente ejemplo:
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Promedio de las calificaciones llevadas a

una escala de 0 a 100. A cada una de las

calificaciones originales se les asigna un
valor predeterminado.

Clasificacion por niveles de
calificacion y cdlculo

Esfuerzo Cliente

Sumatoria TOPZ2

Referente de medicion

En segmentos del masivo, se considera que un buen resultado de CES debe
estar por debajo de un digito o como maximo el 10%.
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Medio Bajo .

351a519 -100a 35,0

m SATISFACCION

>=85.5 ALTA

85.5-73.3 MEDIA

Bajo
<10
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Indicadores

Satisfaccion general (ISE) -
Recomendacion (NPS) -
Esfuerzo (CES) -

Nada-poco |
Normal |
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