INDICADOR DIMENSION / ASPECTO
NPS Recomendacion

CES Esfuerzo / facilidad
CSAT Satisfaccién

CA Equidad

Experiencia de marca
BCX Experiencia de producto
Experiencia de interacciones

Satisfaccion de necesidades
CxPi Facilidad de interacciones
Disfrutar la experiencia

Relacién calidad-precio
Servicio al cliente
Satisfaccioén con el producto
Conexién emocional

BAI

wOow

managers

LIDERES DE LA EXPERIENCIA

fTEM / PREGUNTA

sRecomendaria su empresa a un amigo o familiar?
sLa organizacién hizo facil para usted gestionar su solicitud?

3Como calificaria su nivel de satisfaccién con el servicio recibido?

3Crees que tu compania hace lo que es mejor para ti o Unicamente lo que es mejor para su
cuenta de resultados?

Me identifico con la marca / me siento especial / parte de mi estilo de vida
Mejor que el de la competencia / precio acorde al valor / innovadores, diferentes
Elijo la forma y canal que mds me conviene / me siento bien tratado

3Cudn eficaces fueron para satisfacer mis necesidades?
3Qué tan facil me fue tratar con esta empresa?
3Cudn agradables fueron las interacciones con la compania?

3Cudnta calidad me aporta la empresa respecto al precio que pago?2

3Qué tan buena es la atencién que recibo y los canales a mi alcance?

3En qué medida el producto me aporta valor y soluciona mis necesidades?

sCudnta confianza me inspira la empresa y en qué medida me identifico con la marca?



