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Bain & Company es una Compañía de consultoría líder con 
más de 5.000 consultores en 46 oficinas por todo el mundo
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Nuestra perspectiva sobre experiencia del cliente se basa en 
décadas de trabajo en cliente y de investigación

Enfoques:

• Segmentación de clientes y 
propuesta de valor

• Adquisición clientes

• Crecimiento share                       
of wallet

• Re-diseño                        
experiencia                                
de cliente

• Fidelización Pr
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Perspectiva 
sobre 

Experiencia 
de Cliente

Industrias:

• Servicios financieros

• Bienes de consumo

• Retail

• Tecnología

• Aerolíneas 

• Telecom

• Bienes y servicios 
industriales

• Libros de teoría y práctica en experiencia de cliente y 
fidelización

• Forum para ejecutivos de compañías 
líder para aprender, compartir y 
desarrollar mejores prácticas

• Algunos miembros del Forum:

• Publi. en revistas de negocios top

~7,000 proyectos sobre estrategia de cliente y marketing

• Herramientas analíticas
- Economics de la lealtad

- Metodología NPS bottom-up y top-
down

• Herramientas de movilización
- Re-diseño procesos de negocio

- Activación del front-line

- Lean six sigma

- Innovación BothBrain 

- Results Delivery

• Red global de expertoos

• Bain Customer Insights Group
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Agenda

• NPS: El concepto

• NPS: La metodología
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La métrica que mejor correlaciona con el comportamiento real 
del cliente es “Recomendaría a un amigo o familiar…”

Fuente: Satmatrix; Análisis Bain; "The One Number You Need to Grow", Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review 
Diciembre 2003
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Cómo medir la experiencia de cliente: El Net Promoter Score 
(NPS®) es una métrica simple que mide la tendencia a 
recomendar de los clientes

“En una escala del 0 al 10, ¿Cómo de probable es 
que recomiende su Banco a un amigo o familiar?"

Net Promoter 
Score (NPS)

% Promotores % Detractores

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Pasivos

Foco en 
entusiasmo real

Foco en vínculo 
emocional

Fuente: Bain research, Frederick F. Reichheld’s "The One Number You Need to Grow", HBR Dec 03
Net Promoter® is registered trademark of Bain & Company Inc., Fred Reichheld and Satmetrix Systems
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El NPS correlaciona con el crecimiento orgánico en el medio 
plazo en prácticamente todas las industrias EJEMPLOS

Fuente: Bain & Company

EEUU:
AEROLINEAS

ALEMANIA:
AUTOMOCIÓN

ALEMANIA:
TELECOMUNICACIONES
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La correlación NPS-Crecimiento se da porque los clientes 
actúan coherentemente con su propensión a recomendar

Fuente: Ejemplo de un cliente de Bain & Company 

Ejemplo: Banca de Retail
Valores indexados: Promotor=100%

Ejemplo: Banca de Retail
Valores indexados: Promotor=100%

LEALTAD VENTA CRUZADA REFERENCIAS

Los promotores permanecen más tiempo, compran más, son menos sensibles al 
precio y a fallos en el servicio y traen nuevos clientes mediante referencias
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Esta demostrada correlación está llevando a un cambio suave 
de los tradicionales indicadores de satisfacción hacia el NPS

0

20

40

60

80

100%

Mi banco
está considerando

usar y/o
probando NPS

50%

Usar NPS en paralelo
con métricas de
satisfacción 17%

No uso y
no planeo usar

33%

TECNICAS DE MEDICIÓN DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTE

CONSIDERANDO TECNICAS DE MEDICIÓN DE 
SATISFACCIÓN DE CLIENTES, ¿CUAL ES EL MÉTODO 

PRINCIPAL QUE SU BANCO UTILIZA EN LA 
ACTUALIDAD?

PARA AQUELLOS QUE NO UTILIZAN EL NPS COMO 
MÉTODO PRINCIPAL DE MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN 
DE CLIENTES, ¿CUAL ES SU POSICIÓN RESPECTO AL 

NPS?

Fuente: Finalta; European Banks 2010
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Cientos de compañías usan actualmente el NPS para medir y 
mejorar la experiencia de cliente EJEMPLOS
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De hecho, muchas de ellas han comenzado a compartir sus 
objetivos de NPS con el mercado y los inversores

NPS of US & European 
sales & service reported 
as key performance data, 
alongside Net Income & 

Revenue. 

NPS of US & European 
sales & service reported 
as key performance data, 
alongside Net Income & 

Revenue. 

“After extensive research and 
consideration we have 

decided to move…to a new 
advocacy programme to help 
us achieve our vision.  We 
will monitor our progress 

using a NPS.”

“After extensive research and 
consideration we have 

decided to move…to a new 
advocacy programme to help 
us achieve our vision.  We 
will monitor our progress 

using a NPS.”

NPS reported in 
Performance Highlights in 
annual report, alongside 
Net Income & EBIT. 

NPS reported in 
Performance Highlights in 
annual report, alongside 
Net Income & EBIT. 

NPS reported as key 
performance indicator, 

along-side EPS & 
Operating Income.

NPS reported as key 
performance indicator, 

along-side EPS & 
Operating Income.

“Would you recommend 
us?  Customer loyalty can 
be boiled down to this 

single question, resulting 
in the Net Promoter 

Score.”

“Would you recommend 
us?  Customer loyalty can 
be boiled down to this 

single question, resulting 
in the Net Promoter 

Score.”
“The Net Promoter Score is 
our key customer metric.  
This measure is widely 

regarded as a predictor of 
future growth.”

“The Net Promoter Score is 
our key customer metric.  
This measure is widely 

regarded as a predictor of 
future growth.”

“(To) strengthen our 
customer 

orientation…we have 
introduced NPS as a 

company-wide, uniform 
standard.”

“(To) strengthen our 
customer 

orientation…we have 
introduced NPS as a 

company-wide, uniform 
standard.”

“To be ranked as the top 
1 & 2 for NPS scores in 

Australia.”

“To be ranked as the top 
1 & 2 for NPS scores in 

Australia.”
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La experiencia de cliente se construye a través de las 
interacciones (puntos de contacto) que el cliente tiene con la Cía. 

Series de interacciones a lo largo del tiempo

CompañíaCliente

Oferta y precio
(ej. productos y servicios, asesoramiento financiero, 

trípticos, recibos, etc.)

Oferta y precio
(ej. productos y servicios, asesoramiento financiero, 

trípticos, recibos, etc.)

Imagen
(ej. anuncios, marketing, comunicaciones,     

patrocinios, etc.)   

Imagen
(ej. anuncios, marketing, comunicaciones,     

patrocinios, etc.)   

Servicio
(ej. empleados de la sucursal, call center, etc.)

Servicio
(ej. empleados de la sucursal, call center, etc.)

Red de distribución
(ej. sucursales, cajeros automáticos, etc.)

Red de distribución
(ej. sucursales, cajeros automáticos, etc.)
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Aunque no todos los puntos de contacto del cliente con la 
Compañía son igual de relevantes

i Exceder las expectativas del cliente
(Efecto 'Wow')

i Permanente vigilancia de la excelencia 
operacional

i Crean o destruyen promoción

i Cumplir las expectativas del cliente

i Vigilancia recurrente de la excelencia 
operacional

Puntos de contacto críticos
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CARACTERIZACIÓN DE LAS 
INTERACCIONES CON CLIENTE IMPERATIVO PARA LA COMPAÑÍA

Interacciones que…

• … tienen un alto interés personal para el 
cliente

• … suceden de forma poco frecuente y 
parecen complejas

• … suceden en momentos de alta implicación 
emocional del cliente (emergencia)

• … dejan a la Cía. en una posición más fuerte 
–el cliente depende de la Cïa.- (ej. pérdida de 
tarjeta de crédito)

Interacciones que…

• … se consideran “estandard” y comparables a 
los competidores

• … suceden de forma recurrente y no parecen 
muy complejas

• … se dan por hecho por parte del cliente

• … dejan a la Cía. al mismo nivel que el cliente 
(ej. recibos domiciliados)

Factores higiénicos

“Overdelivery”

“Entrega básica”

Fuente: Bain & Company 
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Agenda

• NPS: El concepto

• NPS: La metodología
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La metodología para una transformación completa hacia la 
mejora de la experiencia de cliente tiene cuatro etapas

Identificar principales 
palancas para promoción / 

detracción 

Diseñar círculos cerrados 
de feedback para los 

puntos de contacto críticos

Asegurar el link entre 
mejora del NPS y la 
creación de valor

Diseño y lanzamiento 
de la encuesta NPS 

top-down

• Profundizar en las 
causas raíz  por 
punto de contacto 
crítico

• Seleccionar los 
puntos de contacto 
más relevantes para 
desarrollar un piloto 
de feedback

• Diseñar los pilotos 
para cada punto de 
contacto

• Desarrollar 
formación y 
concienciación para 
los equipos del piloto

• Confirmar la 
correlación de los 
economics del NPS 
con los principales 
indicadores de 
negocio

• Revisar el proceso de 
gestión interno 
derivado de los 
resultados del NPS

• Identificar fórmulas 
para asegurar la 
mejora continua 
basada en los 
resultados del NPS

1 3 4

Top-Down NPS

• Recopilar la 
información sobre 
experiencia del 
cliente que haya en 
la casa

• Mapear el pasillo 
del cliente y los 
puntos de contacto 
críticos

• Llegar a un acuerdo 
en la metodología 
de la encuesta, su 
estructura y su 
contenido 

• Lanzar la encuesta

• Aplicar las 
herramientas 
analíticas de NPS y 
las técnicas para 
medir la relevancia 
de los puntos de 
contacto; así como 
ligar economics a 
los resultados de 
NPS 

• Desarrollar 
algoritmos 
estadísticos para 
priorizar puntos de 
contacto e 
identificar causas 
raíz a alto nivel

Ejecución de 
la encuesta

• Ejecutada 
por una 
empresa 
de 
investiga-
ción de 
mercados

2

Bottom-Up NPS
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Top-Down NPS

El primer paso consiste en dibujar el pasillo del cliente por 
segmento incluyendo los puntos de contacto críticos 

Compra 
producto

•Se determinan 
potenciales 
productos de 
interés para el 
cliente en base 
a sus 
necesidades 

•Cancelación de 
la compra 
durante el 
período de 
“enfriamiento”

•Compra/Venta/ 
Renovación del 
producto/s de 
inversión

Nota: DO es director de oficina

Apertura 
cuenta

•Consulta para 
abrir una cuenta 
en BankCo

•Recepción de la 
aplicación

•Entrega de la 
aplicación

• Llamada para 
informarse sobre 
estado de la 
aplicación

•Solicitud de 
documentos

• El director de 
oficina es 
presentado al 
cliente

•Reunión de 
planificación 
sobre objetivos 
gestión de 
patrimonio con 
BankCo

Gestión 
cuenta

•Recepción del 
extracto 
bancario)

• Transferencia 
de fondos

•Servicio de 
gestión de 
tarjetas

•Uso del soporte 
telefónico de 
BankCo

•Uso del servicio 
online de 
BankCo

•Uso de los 
cajeros de 
BankCo

•Uso de las 
sucursales de 
BankCo 

Gestión 
portafolio

•DO contacta 
cliente para 
check-in 
general

•DO contacta 
cliente para 
sugerir idea de 
inversión o 
producto

•DO llama al 
cliente para 
mantener 
relación

•DO contacta 
cliente para 
revisar el 
portafolio

• El cliente 
contacta al DO 
con una 
consulta sobre 
un nuevo 
producto

•BankCo inicia 
cambio de DO

Resolución 
problemas

•Se comunica 
robo de tarjetas

•Se comunica 
emergencia (ej. 
necesidad de 
avance de 
efectivo)

• El cliente 
experiencia un 
problema(iden-
tificación del 
canal/empleado/
producto)

•Comunica el 
problema/ queja 

•Recibe 
notificación de la 
resolución

•Recibe 
compensación 
por el problema

•Provee feedback 
sobre la 
resolución del 
problema

Beneficios

•Recibe 
invitación a un 
evento

•Asiste a un 
evento 
esponsorizado 
por BankCo

•Recibe un 
regalo de 
BankCo

•Redime otra 
promoción

Cierre 
cuenta

•Notifica el 
deseo de cierre

•Recibe los 
documentos 
necesarios para 
efectuar el 
cierre

• Entrega los 
documentos de 
cierre

• Entrevista de 
salida

•Se cierra la 
cuenta

SEGMENTO AFFLUENT



This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent 17121204-F8I-AEC-Bain & CompanyMAD

Top-Down NPS 

A continuación se crea una encuesta homogénea y con una 
metodología aprobada por todos en la Organización

• No muy extensa 

-No más de 7-8 minutos de ejecución

• Comenzando con la pregunta general 
de NPS y luego punto de contacto a 
punto de contacto

-Incluyendo preguntas para valorar 
enconomics (propensión a venta cruzada, 
antigüedad, etc.)

-Variables sociodemográficas al final

• Foco en sencillez de respuesta

-Utilizar lenguaje de cliente, no el que se 
utiliza internamente en la entidad
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Top-Down NPS 

Una vez hecha la encuesta tendremos una primera foto de la 
posición de la Cía. general, por segmento, por región…

ILUSTRATIVO

General

Jóvenes

Núcleos urbanos

Senior

Áreas rurales

Affluent
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Top-Down NPS 

También dispondremos de los economics del NPS

EJEMPLO BANCA 
DE RETAIL

-4

-2

0

2

4

6

Detractor

2,0

-3,0

Neutral

2,0

Promotor

Cuota de cartera

Base

Referencias

Retención

5,8

Valor del cliente affluent (life time value)*

*Indexado (Neutral=2)
Fuente: Bain & Company. Estudio “El segmento affluent en España” 2010
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Top-Down NPS 

La encuesta arroja los motivos generales de promoción / 
detracción de clientes

PROMOTORES DETRACTORES

Fuente: Bain / eRewards panel NPS survey, June 2010

DÍGANOS EL MOTIVO PRINCIPAL POR EL 
QUE DIO A SU BANCO ESA PUNTUACIÓN

EJEMPLO US
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Top-Down NPS 

A través de la encuesta identificamos los puntos de 
contacto críticos que generan promoción / detracción

Media

Segmento affluent

Media

Fuente: Experiencia cliente Bain

Potencial de enfadar
Satisfacción media de todos los entrevistados menos la satisfacción media de los 

detractores

Alto

P
o
te
n
ci
a
l 
d
e
 e
n
a
m
o
ra
r

S
a
ti
s
fa
c
c
ió
n
 m

e
d
ia
 d
e
 l
o
s
 p
ro
m
o
to
re
s
 

m
e
n
o
s
 s
a
ti
s
fa
c
c
ió
n
 m

e
d
ia
 d
e
 t
o
d
o
s
 l
o
s
 

e
n
tr
e
v
is
ta
d
o
s

Bajo

Bajo Alto



This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent 22121204-F8I-AEC-Bain & CompanyMAD

Bottom-Up NPS 

El NPS top-down identificó la gestión de un siniestro como punto 
crítico; el NPS bottom-up permitió entender las causas raíz

Menciones de detractores     
sobre el proceso de gestión       

de un siniestro

Momento del 
siniestro

Proceso de 
reparación

Cobro de la 
indemnización

Post-
reparación

Atención al 
cliente

Siguiente 
facturación

Acceso lento a 
la Cía.

Explicaciones 
del call center

Tardanza en 
llegada de la 

grúa 

Atención del 
conductor de 

la grúa

Traslado del 
coche al taller 
(y conductor)

Otros

Rapidez de la 
reparación

Claridad de la 
reparación

Acceso a 
coche de 

reemplazo

Cargos 
adicionales no 

esperados

Rapidez en el 
cobro 

Cobro de 
menos de lo 

esperado

Otros

Problemas 
posteriores a 
la reparación

Calidad d e la 
reparación

Otros

Aten. Cliente 
no explica 
claramente

Proceso 
resolución largo y 

frustrante

Insatisfacción 
con actitud 
agente/cía.

Frustración 
IVR/Dificultad 

contacto agente

Atención al 
cliente no 
resuelve

Factura no 
clara

Insatisfacción 
con nueva 

tarifa vendida

Calidad de la 
reparación

Otros

Cobro encima 
expectativas

Otros

Otros

EJEMPLO 
SEGUROS AUTO
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Bottom-Up NPS 

Permitió analizar el peso de cada una de esas causas raíz e 
identificar los “disparadores” de la detracción 

Agravante

Puede ser 
disparador o 
agravante

Disparador

EJEMPLO 
SEGUROS AUTO
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Bottom-Up NPS 

Para llegar a identificar acciones concretas fue necesario seguir 
profundizando (bottom-up) hasta llegar al fondo de la detracción

~1/3 de todos 
los disparadores 
del momento del 

siniestro

0

20

40

60

80

100%

Tardanza en
llegada de la grúa

Acceso lento
a la Cía.

Explicaciones
del call center

Otros

% distribución de disparadores
para clientes con incidencias en
"Momento del siniestro"

Atención conductor
grúa

Alta concentración de causas raíz específicas

EJEMPLO 
SEGUROS AUTO
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Bottom-Up NPS 

Y con ello poder poner en marcha iniciativas muy específicas 
para solucionar el problema y con ello incrementar el NPS

Temas 
críticos

% todos 
dispara-
dores

Iniciativas puestas en marcha

Momento del siniestro

Nadie contesta 
al teléfono 10,2%

• Habilitación de teléfono especial para atención en siniestros (incluir en tarjeta abonado)

• Número nuevo (anunciado en primer lugar) en el IVR

• Comunicación nuevo número (páginas amarillas, web Cía, etc.)

“Colgado” en 
espera 7,1%

• Incremento 15% plantilla atención teléfono atención siniestros

• Desvío prioritario teléfono atención siniestros a teléfono “habitual” de forma prioritaria en caso de sobrecarga línea

Tardanza más 
de lo esperado 

grúa
4,6%

• Incremento 20% tiempo estimado comunicado al cliente (por encima del localizado en terminal operador)

• SMS automático con mensaje “en camino” cuando llegue la mitad del tiempo esperado

• Facilitación número directo conductor grúa en el SMS

Falta claridad  
call-center 2,8%

• Re-diseño argumentario siniestro para el terminal operador

• Curso formación específico refuerzo trato en siniestro

• Sesiones de escucha grabaciones de todos los equipos

Trato no 
adecuado 

conductor grúa
2,3%

• Facilitación de argumentario conductor y curso formación regionales

• Seguimiento individualizado conductores (trazabilidad quejas) y sanciones por mal comportamiento

Proceso reparación

Rapidez 
reparación 10,1%

• Incremento 20% tiempo esperado comunicado al abonado

• Seguimiento individualizado talleres (trazabilidad quejas) y sanciones por retrasos injustificados

Claridad 
reparación 2,4% • Creación y distribución argumentario a talleres con los 10 problemas más comunes (83% de los siniestros)

Claridad en la factura

Post reparación 9,8%
• Seguimiento individualizado talleres (trazabilidad quejas) y sanciones por retrasos injustificados

• Nueva política de gestos comerciales para abonados afectados por este problema

EJEMPLO SEGUROS AUTO
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