Indicadores de gestion en la experiencia del cliente

Nuestro modelo de gestion, esta enfocado en una estrategia
comercialque se basa en colocar al cliente en primer lugary en
el centro del negocio, para brindarle una experiencia positivay
establecer relacionesalargo plazo, este modelo es conocido como
Customer Centricity.

Una de las claves para gestionar con un enfoque centrado
en el cliente es escuchar la voz de cliente, Tracker GPSlo hace a
través de la medicion de los siguientes KPI: NPS, CSAT, ACSI, NSy
FCR, los cuales nos permiten recolectar informacion interesante de
las necesidades del cliente en sus puntos de contacto con cualquier
area.

Los KPI que utilizamos en Tracker GPS son:
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1. Net Promoter Score (NPS): es una métrica que se utiliza para
medir el nivel de satisfaccién del cliente con los productos o



servicios adquiridos a una empresa; asi como la probabilidad
de que promuevala marca a otras personas.

En las industrias...
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Fuente: el blog de Zendesk, ;Qué es NPS?

El NPS es una pregunta que funciona con 10 puntos
disponibles, por ejemplo “Del 1 al 10 ;qué probabilidad hay que
recomiendes nuestro servicio?”. Las personas que realizan esta
evaluacidonsedividen entres gruposdiferentes:

o Detractores: son las personas que ofrecen una calificacion
que va del 0 al 6. Esto indica un descontento directo con la
compafiia y no solo no van a recomendar tu marca, al
contrario, es muy probable que se encarguen de convencer a
sus amigosy familiares de no usar tus productos o servicios.

e Pasivos: son las personas que califican tu marca con una
puntuacionde 7 u 8. Esto indica que es poco probable que



recomienden tu compafiia, perotampocovan a tomar acciones
negativas.
Promotores: son las personas que ofrecen una calificacion

entre9y 10, lo cual indicaqueiran porla vida recomendando
tu marca.

Fuente: Andrés Muguira en QuestionPro, Net Promoter Score: ;Qué es y como
calcularlo?
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En Tracker GPS, nos tomamos muy en serio la
satisfaccion de nuestros clientes, y evaluamos este
indicador mensualmente, lo que nos ayuda al
mejoramiento continuo. En este sentido, el indice del NPS

ha aumentado 11 puntos porcentuales respecto al afio
2021 con 2023.



2. Customer Satisfaction Score (CSAT): una métrica que se
utiliza para medir el nivel de satisfaccion del cliente en
relacion alaempresayen lasdiferentes etapasdesu viaje.
Es decir, el CSAT se puede aplicar para analizar el servicio
ofrecido, entreotros puntos de contacto con la marca.

El CSAT funciona através de preguntas simplesy directas, como:

e (Quétansatisfecho estascon elservicioque acabas de recibir?

e ;Quétansatisfecho estdsconeltiempode entrega de nuestro
producto?

e ;Qué tan satisfecho estas con los resultados obtenidos con
nuestrasolucion?

Fuente: CSAT::qué es, para qué sirvey como calcularlo? en Blog Zendesk.

Diferencias entre NPS y CSAT
T
Score (CSAT):
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clientes en relacién a
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marca, generalmente
es utilizado para medir
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corto plazo.

Fuente: Diferencia entre NPSy CSAT en Question Pro.

De acuerdo ala pagina Hubspot, en términos generales, una
respuestanegativairia del 0 al 33%; una respuestamediana, del 34
al 66% y una positivadel 67 al 100%".
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En Tracker GPS, el grado de satisfaccion de nuestros
clientes se ha mantenido en los ultimos tres anos sobre un
90%.

3. First Call Resolution (FCR): significa en espafiol “Resolucion
en el primer contacto o llamada”, es una métrica que se
utiliza para medir la capacidad de una empresa para
resolver el problema de un cliente en el primer contacto
realizado.

La métrica de resolucion en la primera llamada debe
considerarseuna métricade cuadro de mandointegral porque
mide la eficienciay la eficacia.

Porejemplo, lainvestigacién del Grupo SQM, empresa de
software de servicioal cliente, muestraque "para unamejora
del 1% en FCR, se reduce el costo operativo en un 1%", y
paracada 1% de mejora en FCR, hay una mejora del 1% en
la satisfaccion del cliente .

El FCR de acuerdoa cadaindustriason:



Indicadores de las industrias

Sector Seguros de Sector financieroy
minorista salud energético

Soporte Sector de
técnico telecomunicaciones

En conclusion, la complejidad de las llamadas no debe usarse
como excusa para no lograr un rendimiento de FCR, Tracker
GPS se encuentra en el sector de telecomunicaciones
siendo el objetivo 61%. Sin embargo, SQM considera un FCR
VoC de 80% o mas como un indicador estandar de clase
mundial.

Fuente:SQM Group, FCR industry results
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“En Tracker GPS, se mide este KPl por ser uno delos que permite
elevar la satisfaccion de los clientes. Desde que empezamos a
computar este indicador hemos mejorado 18 puntos
porcentuales, en la resolucion de problemas para los clientes
cuando serealiza el primer contacto, estamos a 5p.p de alcanzar
la primera meta del sector de telecomunciaciones.”

4. Nivel de servicio: es el porcentaje de llamadas que se
responden dentro de un periodo determinado, este indicador
es utilizado en la industria de Call Center para atender las
llamadas antes de los 20 segundos, el 80% es un umbral
estandarendichaindustriapara contestar las llamadas.
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Atencidn al cliente Telemarketing Cobranza

En Tracker GPS, se miden diferentes categorias en los niveles
de servicios, tales como: atencion al cliente, telemarketingy
cobranza. Este KPl se ha mantenido en cumplimiento, con el
estandar dela industria, en los ultimostresanoscon un 80%.

Fuente: 7 métricas de call center para medir tu atencion al cliente en Blog Hubspot



5.Metodologia del indice de Satisfaccion del Cliente
Estadounidense (ACSI): es el uUnico indicador econdmico
nacionalque mide la satisfacciondel cliente enla economia. Este
fue desarrollado para brindar informaciéon sobre Ila
satisfaccion con la calidad de los productos y servicios
disponibles para los consumidores, en términos de economia.

El (ACSI) es un indice basado en tres valores diferentes:
expectativasdel cliente, calidad percibiday valor percibido.

En conclusidn, las expectativas del cliente evaluan lo que el
cliente consideré que era el producto o servicio y lo que
realmente experimentd. Estas expectativas, pueden formarsea
partir del boca a boca, de una investigacién de mercado previa y
de la creencia en la reputacién previamente comprobada de una
organizacion.

El indice ACSI
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En Tracker GPS, en el ailo 2023 el indicador que mide la
satisfaccion del clienteen la economia seencuentraenun
87%, con tres puntos porcentuales con respecto al aino
anterior.



Autor: Levis Palencia, Director de Experiencia del Cliente de Tracker
GPS.
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