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mercado a menudo otorga a la empresa que la 
ostenta una ventaja económica. Pero, una vez 
más, si ese potencial no se utiliza para dibujar 

una sonrisa en la cara de sus clientes, ni la 
ventaja ni la cuota de mercado perdurarán.”

“Una posición dominante en cualquier 

Reichheld Fred, 2012,
La pregunta decisiva 2.0, LID Editorial Empresarial.
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• La industria ha tenido un cambio significativo desde 2014 como consecuencia de 

una mayor competencia
• Si bien el regular tiene que hacer un piso parejo, existen mecanismos que 

aseguran un menor impacto de esas asimetrías
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• Fred Reichheld destaca la importancia de medir y gestionar la lealtad del cliente 
• Este enfoque permite a las empresas enfocarse en lo que realmente importa 

para sus clientes, fomentando la lealtad y el crecimiento sostenible
• Podemos establecer seis ejes para sustentar la necesidad de conocer la 

satisfacción de un cliente
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• Túnel de marca nos permite identificar diferentes estrategias para maximizar 
ingresos

• Las estrategias son comunicación, en caso de que la variable “conocimiento” no 
alcance 100%

• Promociones o plan de referidos para aquellos clientes que nos conocen y no han 
probado el servicio

• Esquemas de lealtad para clientes que han probado el servicio, pero no somos su 
lugar favorito
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• Es una herramienta que permite medir la lealtad de los clientes basándose en las 

recomendaciones
• A mayor NPS, menos posibilidad existe de perder a un usuario
• Para obtener el NPS de una empresa, se utilizan preguntas para conocer a los 

PROMOTORES, PASIVOS Y DETRACTORES
• Una vez identificados estos, a los promotores, se les resta los detractores y 

tenemos el resultado NPS

76% 15% 9% 67%

PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES NPS

PROMOTORES – DETRACTORES = NPS
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• El indicador NPS nos permite conocer el nivel de satisfacción de un cliente
• A mayor satisfacción, existe mayor probabilidad de retención de clientes
• Conocer las razones de satisfacción o insatisfacción de un cliente permite 

generar acciones que se traduzcan en mantener a nuestros clientes fidelizados

84.3% 82.9% 82.1%

73.3%
69.8%

65.1% 63.7% 63.2% 62.0%

52.0%

COSTCO PROMEDIO
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• Establecer una relación entre la satisfacción del cliente impacta directamente en 

las métricas financieras de una empresa
• Realizar un análisis estadístico permite correlacionar las puntuaciones de 

satisfacción del cliente (como NPS, CSAT, etc.) con las métricas financieras como 
ingresos, crecimiento de ventas y rentabilidad

• Clientes satisfechos generan menos quejas y problemas de servicio, lo que 
reduce los costos operacionales y mejora la eficiencia

Insatisfacción Satisfacción

In
g

re
so

s

Pérdida de recursos 
frente a la competencia

Marcada correlación entre 
satisfacción y mayor nivel de 

ingresos



E
L 

B
O

C
A

 A
 B

O
C

A
 E

N
 E

L 
C

A
S

O
 D

E
LL

• ¿Un cliente es un cliente? Los clientes satisfechos dejan dinero a la empresa, los 
clientes insatisfechos no

• Fred Reichheld hizo una evaluación con DELL, empresa de tecnología, para 
determinar el valor de un usuario

• No hay clientes buenos y clientes malos, el servicio que les damos hace que los 
clientes sean mejores o peores para la compañía

$210.00

$328.00

-$57.00
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PETROIntelligence 
habilitará reportes 
gratuitos con los 
indicadores estatales 
para fines 
comparativos

PLATAFORMA PNUG
https://petrointelligen
ce.com/satisfaccion/r
eporte.php

https://petrointelligence.com/satisfaccion/reporte.php
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• Existen momentos clave que podemos aprovechar para levantar la encuesta en 
nuestras estaciones de servicio

• A mayor cantidad de encuestas, mayor fiabilidad de los resultados
• Es importante que el despachador invite al automovilista a llenar la encuesta 

indicando que es muy breve

¿CÓMO LEVANTAR EL

?

• Código QR en la estación al 
alcance del automovilista

• Código QR en el uniforme de los 
despachadores

• Smartphone o Tableta 
proporcionada por el 
despachador en tanto se 
realiza la carga

• Código QR en el ticket de recibo
• Código QR en el portal de 

facturación
• Enlace API
• Código QR en el portal de 

facturación facturagas de 
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• PETROIntelligence busca generar menciones para las estaciones que 
sobresalgan en la atención al cliente

• Por tal motivo, de forma mensual se harán reconocimientos y menciones a las 
estaciones con mayor nivel de satisfacción*

A NIVEL 
NACIONAL

POR ESTADO

Reconocimiento a la 
estación con mayor nivel 

del índice PNUG**

Mención a la 
estación con 
mayor CSAT

Mención a la 
estación con 
mayor NPS

Mención a la 
estación con 

mayor PR

Reconocimiento a la 
estación con mayor nivel 

del índice PNUG**

Mención a la 
estación con 
mayor CSAT

Mención a la 
estación con 
mayor NPS

Mención a la 
estación con 

mayor PR

*En los Términos y Condiciones está establecida la mecánica de reconocimientos y menciones, la cual contempla un plazo para 
las estaciones que no desean que su nombre sea mencionado de forma pública
**ÍNDICE PNUG: contempla los tres indicadores importantes, ponderando por relevancia teórica para la satisfacción del usuario. A 
NPS se le otorga 45% de la ponderación, CSAT 35% y Probabilidad de Retorno 20%. De acuerdo con la calificación obtenida en 
cada indicador, se hará la ponderación para obtener la calificación del Índice PNUG
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• PETROIntelligence busca robustecer el análisis y comprensión de la información 

generada en el programa por medio de servicios premium
• Ello contempla:

Preguntas 
adicionales

Consolidación 
de información

Comparativo 
municipal

• Posibilidad de levantar 
hasta 10 preguntas 

adicionales en la 
encuesta

• Plataforma para lectura 
de la información 

adicional
• Acompañamiento para 

el correcto diseño del 
cuestionario adicional

• Grupos de Interés 
Económico podrán 

solicitar la consolidación 
de la plataforma, lo cual 
les permitirá una lectura 

más rápida de los 
indicadores entre sus 

estaciones

• PI otorgará un 
reconocimiento 

mensual a la estación 
con mayor nivel de 
satisfacción, lo cual 

servirá como parámetro, 
sin embargo, en el 

servicio premium, se 
podrá ofrecer un 

comparativo municipal 
para saber cómo se 
ubican respecto a la 

competencia 
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Gratuita

Versión
Premium

Reporte individual (a nivel estación)

Número de estaciones por cuenta

Interacción por filtros (mes, tipo de consumidor, horario, etc)

Comparativa vs mes anterior

Reporte corporativo

Cantidad de usuarios

Notificación al publicar reporte nuevo

Comparativo nacional y estatal

Comparativo municipal

Configuración de objetivos mensuales

Descarga de la base de datos del mes corriente

Descarga de la base de datos de meses anteriores

Número de preguntas obligatorias

Número de preguntas personalizadas

Acompañamiento para el diseño de encuestas

3

1

11

Ilimitadas

Ilimitadas

11

10



S
E

R
V

IC
IO

S
 P

R
E

M
IU

M
• PETROIntelligence está comprometido con la masificación del producto, por tal 

motivo, los precios contemplados en el servicio premium buscan ser lo más 
bajos posibles

ESQUEMA DE PRECIOS

NÚMERO DE ESTACIONES PRECIO MENSUAL POR ESTACIÓN

1 a 5 estaciones $500 pesos + I.V.A.

6 a 10 estaciones $450 pesos + I.V.A.

10 a 25 estaciones $400 pesos + I.V.A.

25 a 100 estaciones $300 pesos + I.V.A.

Más de 100 estaciones $250 pesos + I.V.A.
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