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Objetivos del estudio

OBJETIVO

GENERAL

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS

Medir los niveles de Lealtad y 

Satisfacción y determinar los 

actuales drivers de la experiencia 

de clientes en los sectores Telco, 

Retail, Banca y Servicios 

Básicos, comparando con los 

resultados 2023.

A. Determinar los niveles de Lealtad y Satisfacción de los 

usuarios de diferentes compañías de Telco, Retail, Banca y 

Servicios Básicos.

B. Determinar la relevancia de los momentos del viaje 

general que inciden en una mayor o menor lealtad a cada 

sector.

C. Elaborar un índice de Experiencia Digital comparada entre 

sectores evaluados.

D. Elaborar un índice de Experiencia Emocional comparado 

entre sectores evaluados.
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Metodología del estudio
Diseño cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas 

en panel online asistidas por computador (CAWI)

Población general a nivel nacional: 

Entre los 18 y 65 años. 

2.522

2.993

2.940

Diseño muestral:

3.001 entrevistas

Margen de error +/- 

1,8%, bajo supuestos de 

aleatoriedad simple, nivel 

de confianza del 95% y 

varianza máxima de los 

estimadores.

Telecomunicaciones Banca Servicios básicos Retail

H M

C1 C2 C3

D E

Cuestionario:

28 de junio al 25 de julio del 2024.

30 

min.

3.001
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Temario del estudio

NPS – Lealtad de Clientes01

IEE– Índice de Experiencia 
Emocional03

Experiencia de Canales  con 
Foco en los Digitales05

Impacto de la IA en la 
Experiencia de Clientes06ISN – Satisfacción con la 

Experiencia02

Modelos Explicativos de 
La Lealtad de Clientes08Satisfacción con Etapas del Viaje 

del Cliente04

Tasa de Problemas de Clientes07
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NPS – Lealtad de Clientes
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NPS®

Net Promoter 
Score®

% Promotores % Detractores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

PromotoresDetractores Neutrales

0

10



NPS®: Ranking de lealtad por industria

Disminuye la 

lealtad en todas 

las industrias.

3.001 2.993 2.941 2.930 2.522

Total NPS Servicios Básicos TELCO Retail Banca

BASE:

-33% -41% -36%
-25% -30%

40%
34% 38%

46% 44%

7

-7
2

21
1413

0
7

28
22

Detractores Promotores NPS 2024 NPS 2023



NPS® Banca: apertura por variables sociodemográficas

Las diferencias 

principales en la 

lealtad de clientes 

se presentan por 

grupo 

socioeconómico. 2354 1074 1280 641 445 406 862 163 400 551 1239 1215 377 645 765BASE:

-21%

44% 46% 43% 44% 45% 44% 45%
51% 47% 45% 43% 46% 45% 45% 41%

14 15 13 13 14 14 15

31
22 19

8

17
22

14

5

TOTAL
NPS

Hombre Mujer 18 a 30
años

31 a 40
años

41 a 50
años

51 a 65
años

C1 C2 C3 D+E RM NORTE CENTRO SUR

Detractores Promotores NPS



NPS®: ¿Cuál es el nivel de dispersión por sector?

    

   

 

  

   

48

31

-27

-12

16

24

53
43

35 37

-93

-71

-13 -16 

3

-58

6

-55 

13 1

19

10

26 
23

1423

NPS 

Empresa

Máximo

NPS 

Empresa

Mínimo

NPS TOTAL

SECTORES
Total

NPS 

Luz

Eléctrica

Agua

Potable
Gas Móvil Hogar

Super-

mercados

Tiendas por

Departamento

Mejoramiento

Hogar
E-commerce Banca

Telecomunicaciones BancaServicios básicos Retail

La mayor competencia se da en Telco. Los mejores de la clase están en Banca y Móvil.

-100

62

7

-100

62
52
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ISN – Satisfacción con la Experiencia

02

16



3

ISN

Indice de 

Satisfacción

Neta (ISN) % Satisfechos % Insatisfechos

1 4 52

Totalmente 

satisfecho

Totalmente 

insatisfecho
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ISN: Índice de satisfacción neta por industria

Telecomunicaciones BancaServicios básicos Retail

Todas las preguntas de satisfacción del estudio están estandarizadas a escalas internacionales de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

Total ISN

Retail se posiciona 

como la industria 

con mejor 

satisfacción

3.001 2.993 2.941 2.930 2.522BASE:

-10% -13% -16%

-6%
-10%

68% 62% 61%
78% 71%

58
49

45

72

62
62

55 53

75

61

Insatisfechos Satisfechos ISN 2024 ISN 2023
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Las diferencias más 

importantes se 

observan por 

grupo 

socioeconómico.

ISN Banca: apertura por variables sociodemográficas

2522 779 1743 589 774 599 560 250 1151 673 448 1582 215 364 361BASE:

-10% -12% -8% -9% -8% -13% -9% -6% -9% -8% -11% -7% -10% -11% -13%

71% 73% 70% 68% 71% 70% 75% 80%
73% 74% 69% 76% 72% 70% 66%

62 62 62 58
62

58
66

74

64 65
58

69
62 59

53

TOTAL
NPS

Hombre Mujer 18 a 30
años

31 a 40
años

41 a 50
años

51 a 65
años

C1 C2 C3 D+E RM NORTE CENTRO SUR

Detractores Promotores NPS



IEE – Índice de Experiencia Emocional
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Relación de emociones e ISN en todas las industrias

28

20

12

6

5

4

0

-5

-7

-12

-13

-14

-23

-30 -10 10 30

Comodidad

Seguridad

Cercanía

Apoyo

Alegría

Entretención

Indiferencia

Confusión

Agotamiento

Frustración

Desconfianza

Enojo

Decepción

Satisfacción NETA
23

Para construir el índice de 

emocionalidad, realizamos el cruce de 

la satisfacción general por cada una de 

las emociones, asociando de esta 

forma las emociones con mayor 

satisfacción como positivas y a menor 

satisfacción las emociones negativas. 

La indiferencia, al resultar con ISN = 0 

es nuestra emoción neutra.



Indice de 

Experiencia

Emocional

IEE

% Emociones positivas % Emociones negativas

1 2 3 4 5

Decepción Enojo Desconfianza Frustración Agotamiento Confusión Indiferencia Entretención Alegría Apoyo Cercanía Seguridad Comodidad

Emociones negativas Emociones positivasEmoción neutra 24



IEE: Índice de Experiencia Emocional por industria

BASE: 3.001 2.993 2.941 2.930 2.522

INDUSTRIAS Total IEE Servicios Básicos TELCO Retail Banca

-19% -25% -24%
-12% -18%

71%
60%

67%
82% 73%

52
35

43

71

55

Emoción negativa Emoción positiva IEE
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Emoción % Frecuencia
NPS

Lealtad

ISN

Experiencia 

general

ISN

Experiencia

Canal de 

atención

Emoción negativa 18% -79 -24 -15

Emoción Neutra 9% -43 44 58

Emoción positiva 73% 44 85 85

TOTAL 100% 14 62 65

Distribución NPS, ISN e ISN canales de atención por 

valencia emocional– total Banca
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28

Satisfacción con Etapas del Viaje del Cliente



Impacto de las etapas del viaje del cliente

26% 22% 20%
11% 11% 10%

Atención en sus

distintos canales

Uso de los

productos

contratados al

banco

Gestión de

cobranza o

regularización de

deuda

Contratación de

producto (s) del

banco

Recepción de

promociones y

beneficios de

parte del banco

Recepción de

publicidad e

información

previa a hacerse

cliente

12% 30% 9% 15% 11% 23%
Impacto 

2023

Banca

Impacto 

2024

30



11% 11% 22% 11% 26% 20%

Etapas del viaje del cliente: Banca 2023/2024
Recepción de publicidad e 

información previa a 

hacerse cliente del banco y 

sus productos

Contratación de 

producto(s) del banco

Uso de los productos 

contratados al banco

Recepción de promociones 

y beneficios de parte del 

banco

Atención en sus distintos 

canales para resolver 

consultas, problemas o 

requerimientos

Gestión de cobranza o 

regularización de deuda

ISN

General

62

Netas

68 68 67

59
62

5759
62 64

53
56 55

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

ISN Total 2023 ISN Total Banca 2024
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Experiencia de los Canales con Foco en los 
Digitales

05
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TOTAL S.BÁSICOS TELCO RETAIL BANCA

Aplicación/app 

en el celular
14% 23% 23% 45%

Sucursal 14% 12% 36% 18%

Página web 22% 20% 21% 15%

Contact Center 22% 24% 5% 11%

Chat con 

asistente 

virtual/Chat bot
12% 11% 5% 4%

Redes Sociales 9% 7% 6% 3%

Email/ Correo 

electrónico
6% 4% 5% 3%

Canal de Atención Preferido

22%

BASE: 2.924 2.570 2.560 2.546 2.102

23%

20%

15%

8%

7%

5%

¿Cuál es su preferido?



Gas, Tiendas por 

Depto, Tiendas 

Mejoramiento Hogar, E-

commerce y Banca 

destacan en la 

satisfacción con los 

canales.

Satisfacción con la experencia con canales por 

sectores

BASE: 3.001 2.073 1.761 2.063 2.434 1.679 2.049 1.867 1.710 1.733 2.110

SECTORES
Total

ISN

Luz

Eléctrica

Agua

Potable
Gas Móvil Hogar

Super-

mercados

Tiendas por

Departamento

Mejoramiento

Hogar
E-commerce Banca

Telecomunicaciones BancaServicios básicos Retail

-12%
-19% -15% -9% -15% -15% -15% -9% -9% -9% -10%

69%
53% 60%

72%
63% 63% 63%

77% 75% 77% 74%

57

34

46

63

49 48 48

67 67 68 65

Insatisfechos Satisfechos ISN 2024

42
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Sucursal Página web Contact center Email / Correo
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Impacto de la IA en la Experiencia de Clientes
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56%

44%

SI NO

Aporte de la inteligencia artificial

¿Cree usted que el uso de Inteligencia Artificial podría ser un 

aporte relevante en la mejora de su experiencia con la empresa? 

Base: 3.001

44%

42%

44%

42%

56%

56%

58%

58%

La mayoría de los 
clientes consideran 
que la IA hará un 
aporte relevante a 
la experiencia con 
las empresas. 

52



Clusters en base a las actitudes hacia la AI
Se realiza un análisis de cluster, del cual se obtienen tres segmentos:

• Creen que la IA impacta de manera muy positiva su 

atención y están dispuestos a adaptarse a nuevas 

innovaciones tecnológicas.

• Su NPS y satisfacción con la atención en general, 

son mucho más altos que la media.

• La comodidad y seguridad caracterizan su 

experiencia.

• La App es su canal de atención preferido.

• Neutralidad en los atributos referentes a impactos de la IA 

en la atención.

• Una satisfacción neta media y un NPS bajo.

• Comodidad, seguridad e indiferencia son emociones que 

describen su experiencia como cliente.

• Socio demográficamente similares a los aliados de la IA.

• Prefieren chatear con bots y el contact center.

Expectantes de la IA

1.034 428 1.060BASE:

Ambivalentes con la IADeleitados de la IA

• No creen que la IA impacte positivamente su experiencia, 

desconfían de ellas y no se encuentran dispuestos a 

adaptarse a nuevas tecnologías.

• Una satisfacción y NPS generales muy bajos. Puede ser que 

su descontento con la IA venga de una mala experiencia con 

la atención en general.

• Comodidad, indiferencia y desconfianza son las emociones 

que más describen sus experiencias. Tambien hay una 

mayor predominancia de emociones negativas en 

comparación a los otros grupos.

• Poseen una mayor proporción de personas de grupos etarios 

más avanzados en comparación a los aliados e indiferentes.

• Prefieren los medios de contacto no digitales: sucursal y 

contact center.

41% 17% 42%
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Banca: Relación de clusters y experiencia de clientes

Satisfacción total 

NPS

BASE:

BASE:

Banca

41% 17% 42%

41% 17% 42%

-5% -10%
-35%

85%
53% 41%

80

43

6

Deleitados con la IA Ambivalentes con la IA Expectantes con la IA

Insatisfechos Satisfechos Satisfacción Neta

-17%
-36%

-53%

59%
36% 25%

43

0

-28

Deleitados con la IA Ambivalentes con la IA Expectantes con la IA

Detractores Promotores NPS
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Tasa de Problemas de Clientes
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66%

34%

SI NO

36%

46%

17%

30%

Luego de comunicar su inconveniente, 

¿solucionaron su problema?

Base: 

1.807

64%

54%

83%

70%

21%

79%

SI NO

79%

69%

86%

81%

En los últimos 6 meses ¿ha tenido algún 

problema con el servicio que le brinda la 

compañía?

Base: 

3.001

21%

31%

14%

19%

84%

16%

SI NO

18%

15%

17%

13%

¿Comunicó su problema a la compañía?

Base: 

2.056

82%

85%

83%

87%

2.754 996 716 791 251

Tasa y gestión de problemas por 

industria

BASE:

Responde 

“SI”

Responde

“SI”

Responde

“SI”

-17% -19% -14% -17% -15%

59% 51% 60% 67% 61%
43

32
46 51 46

Insatisfechos Satisfechos ISN

¿Qué tan satisfecho 

se encuentra con la 

gestión y solución 

que la compañía le 

brindó a su 

problema?

66



Modelos Explicativos de la Lealtad 
de Clientes
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NPS®

14

35% 21%

SATISFACCIÓN 

GENERAL

ÍNDICE 

EMOCIONAL 

CON LA 

EXPERIENCIA 

(IEE)

SATISFACCIÓN 

CANALES 

DIGITALES

62

55

65

43%

64

56

53

00

72

67

65

64

64

67

67

67

Modelo de Lealtad
Banca

NPS

Importancia

Dimensiones

Indicador neto

22%

11%

26%

11%

Uso de los productos contratados al banco

Contratación de producto (s) del banco

Atención en sus distintos canales para resolver problemas o 

requerimientos

Recepción de promociones y beneficios de parte del banco

Facilidad de uso

Diseño simple e intuitivo

Resolución del requerimiento

Disponibilidad del servicio

Seguridad en el uso de mis datos

Tiempo de respuesta

Fluidez durante el proceso de atención

Claridad y utilidad de la información disponible5%

6%

12%

14%

15%

15%

16%

17%

Subdimensiones

Gestión de cobranza o regularización de deuda20% 55

0062

69



#GRACIAS
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