
 
 

 
 

 

 

 

  
 
 

 

 

 

Resumen Ejecutivo 

Introducción 

El NPS (Net Promoter Score) es mucho más que una métrica de satisfacción; representa 
una herramienta estratégica para comprender la percepción del cliente y convertirla en 
crecimiento sostenible. Su verdadero valor está en institucionalizar una cultura de 
escucha, mejora continua y acción. Las empresas que utilizan el NPS correctamente no 
buscan únicamente una calificación positiva, sino identificar oportunidades de mejora y 
fortalecer relaciones de largo plazo con sus clientes. 

El objetivo del enfoque basado en NPS es transformar clientes satisfechos en promotores 
activos de la marca. Este modelo está especialmente dirigido a equipos de Mercadeo, 
Ventas, Servicio al Cliente y liderazgo organizacional, bajo una premisa clave: convertir 
datos de satisfacción en crecimiento real y clientes que recomienden espontáneamente 
a la empresa. 

 
 

 
 



 
 

 
 

 

 

1. NPS por industria 

El benchmarking del NPS permite interpretar correctamente los resultados según la 
industria, ya que cada sector posee dinámicas y expectativas distintas. En industrias 
B2B de alimentos y químicos en Centroamérica, un NPS entre 20 y 40 suele ser común, 
mientras que superar 60 se considera clase mundial. En alimentos, el NPS aumenta 
cuando la empresa deja de ser un proveedor y se convierte en un aliado técnico y 
estratégico. En químicos, la confiabilidad logística y la capacidad de respuesta son 
determinantes. 

En B2C, el comportamiento cambia significativamente debido al volumen de clientes 
y al peso emocional de las experiencias inmediatas. Sectores como retail, restaurantes 
y e-commerce dependen fuertemente de rapidez, logística y experiencia puntual. A 
diferencia del B2B, donde la relación es más estable y relacional, en B2C el NPS es más 
volátil y requiere respuestas rápidas y automatizadas para recuperar experiencias 
negativas. 

2. NPS no es solo una encuesta 

El NPS debe entenderse como un sistema integral de gestión de experiencia del cliente, 
no como una simple encuesta. El verdadero valor no está únicamente en el resultado 
numérico, sino en comprender el “por qué” detrás de cada respuesta. Ahí se identifican 
las fricciones, oportunidades y puntos críticos de la experiencia del cliente. 

Además, medir sin actuar destruye la credibilidad del proceso. Cuando un cliente 
responde una encuesta, espera que su opinión genere cambios reales. Por eso, el 
“closed loop” o cierre de ciclo es indispensable: escuchar, analizar y ejecutar acciones 
concretas. El NPS solo alcanza su máximo potencial cuando toda la organización 
adopta la cultura de servicio y mejora continua. 

3. ¿Qué es NPS y cómo funciona? 

El NPS mide la probabilidad de que un cliente recomiende la empresa a otras personas 
mediante una escala del 0 al 10. Los clientes se clasifican en Promotores (9-10), Pasivos 
(7-8) y Detractores (0-6). El cálculo se obtiene restando el porcentaje de detractores 
al porcentaje de promotores. 



 
 

 
 

 

 

 

 

Más allá de la fórmula, el verdadero valor del NPS está en comprender las razones 
detrás de cada categoría. Los pasivos representan un riesgo silencioso porque no 
están comprometidos emocionalmente, mientras que los detractores, aunque 
incómodos, ofrecen oportunidades claras de mejora. Una gestión adecuada puede 
incluso transformar a un detractor en un promotor leal.  

4. Lo que nadie le dice del NPS 

Un buen NPS no garantiza crecimiento si la empresa no traduce los resultados en 
acciones concretas. Del mismo modo, un mal NPS bien gestionado puede convertirse 
en una poderosa fuente de aprendizaje y mejora organizacional. El error más común 
es medir constantemente sin ejecutar cambios visibles para el cliente. 

Cada encuesta genera expectativas. Si un cliente comparte una mala experiencia y 
nunca recibe respuesta, la frustración aumenta. Escuchar implica actuar, responder y 
demostrar que la voz del cliente realmente tiene impacto dentro de la organización. 

5. Diseño inteligente de encuestas 

Las encuestas efectivas dependen de tres factores: el momento adecuado, la forma 
correcta de preguntar y la profundidad del feedback. Deben aplicarse después de 
interacciones relevantes del customer journey, cuando la experiencia aún está fresca 
en la mente del cliente. 

Las mejores encuestas son breves, emocionales y contienen una pregunta abierta 
obligatoria. Esa pregunta captura el contexto y las emociones detrás de la calificación. 
Además, mapear el customer journey permite identificar los “momentos de verdad”, 
es decir, etapas donde la experiencia se fortalece o se deteriora significativamente. 

 

La fórmula para
calcular el NPS es:

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

% de Promotores − % de Detractores



 
 

 
 

 

 

6. Análisis que genera valor 

El análisis del NPS debe enfocarse en detectar patrones, segmentar información y 
diferenciar entre mejoras rápidas (“quick wins”) y problemas estructurales. Analizar 
por cliente, producto, canal, vendedor o industria permite identificar insights mucho 
más accionables que un promedio general. 

Cuando se detectan problemas recurrentes, es necesario implementar acciones 
correctivas orientadas a eliminar la causa raíz y no solo resolver síntomas temporales. 
En este punto, el NPS se conecta directamente con la mejora continua y con decisiones 
operativas, logísticas y culturales dentro de la empresa. 

 

7. Seguimiento de quejas y “Closed Loop” 

La gestión efectiva de reclamos incluye documentar la inconformidad, analizar el 
problema, actuar rápidamente, dar seguimiento, identificar causas raíz y aplicar 
acciones correctivas. Una queja bien gestionada puede convertirse en una 
oportunidad de fidelización y fortalecimiento de la relación comercial. 

El “Closed Loop” representa el momento donde el NPS genera mayor impacto. Consiste 
en recuperar detractores, activar promotores y convertir pasivos en fans de la marca. 
Este proceso reduce la pérdida de clientes, aumenta la recompra y transforma la 
experiencia del cliente en crecimiento orgánico para la empresa. 

 

8. Cómo convertir clientes en fans 

Los clientes se convierten en fans cuando la empresa genera experiencias 
memorables y no simplemente correctas. Factores como personalización, rapidez, 
anticipación y acompañamiento constante fortalecen la conexión emocional y 
diferencian a la marca. 

Empresas exitosas entienden que el verdadero valor está en sorprender positivamente 
al cliente y acompañarlo más allá de la venta. Cuando una organización agrega valor 
continuo, asesora y ayuda al cliente a crecer, deja de ser un proveedor y se convierte 
en un aliado estratégico. 



 
 

 
 

 

 

 

9. Integración con CRM y ventas 

La integración del NPS con el CRM permite utilizar la satisfacción del cliente como una 
herramienta comercial. Los promotores pueden convertirse en oportunidades de 
cross-selling, referidos y crecimiento, mientras que los detractores funcionan como 
alertas tempranas de riesgo de fuga o churn. 

Además, el NPS ayuda a priorizar clientes, automatizar seguimientos y fortalecer 
estrategias de retención. Una queja bien gestionada muchas veces fortalece más la 
relación que una experiencia perfecta, porque demuestra compromiso genuino y 
capacidad de respuesta. 

10. Cultura organizacional basada en NPS 

Construir una cultura basada en NPS implica alinear KPIs, empoderar equipos y 
comunicar constantemente los resultados dentro de la organización. La experiencia 
del cliente debe ser responsabilidad de todas las áreas, no únicamente del 
departamento de servicio al cliente. 

Celebrar promotores y reconocer a los colaboradores que generan experiencias 
positivas fortalece la cultura interna y motiva comportamientos alineados con el 
servicio. Cuando el NPS se convierte en un lenguaje común, pasa de ser un indicador 
operativo a una ventaja competitiva real. 

Conclusión 

El NPS no es únicamente un número; es una decisión organizacional de escuchar, 
actuar y mejorar continuamente. Las empresas que crecen sosteniblemente son 
aquellas que convierten el feedback del cliente en acciones concretas y consistentes. 

El verdadero poder del NPS está en construir relaciones sólidas, generar confianza y 
transformar clientes satisfechos en promotores activos de la marca. Implementarlo no 
requiere perfección inmediata, sino compromiso constante con la experiencia del 
cliente y una cultura genuina de mejora continua. 

 


