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EMOJIS

L 0os emojis son una forma comun

de expresar emociones, y se h
convertido en una herramienta uti |zada
por muchas empresas para medir la
satisfaccion del cliente.
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4) auditor service®

cUsas emojisen
tus mensajes a los
clientes?




EMOIJIS

Examinar su correlacion con los principales
indicadores de experiencia del cliente,
como el NPS (Net Promoter Score) y el
CSAT (Customer Satisfaction Score),
puede proporcionar una comprension mas
detallada de |la percepcion del cliente. Esto
no solo mejora las estrategias de
satisfaccion del cliente, sino que también
permite la creacion de cuestionarios
ludicos y entretenidos.
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4) auditor service®

cQue emoji
define mejor
"me senti
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Resultado de la encuesta

-

64%

v

© Copyright 2024. Auditor Service. Todos los derechos reservados.

35%

4) auditor service®
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) auditor service”

Fase 1

En esta fase inicial, se
evaluaron y seleccionaron
emojis adecuados para
expresar una variedad de
emociones comunes, Como
felicidad, alegria, satisfaccion,
tristeza, enojo y frustracion.

Evaluacion de
Emoticonos

@

Vinculacion de Los emojis seleccionados se
. vincularon con preguntas de Net
Emoticonos con Promoter Score (NPS) y Customer
NPS y CSAT Satisfaction (CSAT) para evaluar

la percepcion del cliente durante
una experiencia de servicio tipica.
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4) auditor service®

cQue emoji
define mejor "'me
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Respuesta del estudio
( )
Frustrado
71%
g J

23%
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4) auditor service®

-
cQuée significan
./ los emojis?

La decepcion

se comparte
con el “enojo”
y la “tristeza”

se comparte con
el “alegria” y la

“confianza”
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fndice Emocional

) auditor service®

De las tres escalas que probamos, el @3 EX GG TS TEIS EXC T considerd

que la escala de emojis es la que mejor expresa su percepcion del servicio.
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A) auditor service”

Fase 3

En esta fase, se amplia la
muestra de participantes para
validar los hallazgos anteriores
y realizar ajustes en los emojis

segun las interpretaciones de Ampliacion de
las emociones por parte de los Muestra y Ajustes

clientes.
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4) auditor service®

o
:Situvieras una
mala experiencia
con un banco como
la expresarias ?
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) auditor service”

La escala final

R & - o @ o o o AN
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Fases del estudio 2) auditor service”

Se lleva a cabo una encuesta en Encuesta en 26 sectores

( | r ner y

linea a g,ran egca a para obtene |_|nea a Gran

una vision mas completay E l.
scala

representativa de como los

clientes perciben y expresan sus
emociones durante diversas
19 © Copyright 2024. Auditor Service. Todos los derechos reservados. le

experiencias de servicio.

13,812
evaluaciones
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4) auditor service”

Objetivo

El objetivo de esta investigacion
fue explorar como las emociones
se relacionan con los indicadores

clave de la experiencia del
cliente (CX), usando emojis
como herramienta de evaluacion.

de la Riva group



Influencer o

Alsjce

Este estudio abarco el analisis de

26 sectores —

+13 mil evaluaciones _

para comprender mejor la
dinamica entre de las
emociones ante distintas
experiencias de servicio.
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fndice Emocional

Muestra

Retail
Tienda Autoservicio
Walmart
Bodega Aurrera
Chedraui
Soriana
Otras marcas
Tienda de Conveniencia
Oxxo
7&Eleven
Otras marcas
Tienda departamental
Liverpool
Coppel
Suburbia
Sears
Palacio de Hierro
Otras marcas
Telecom
Celular
Telcel
AT&T
Movistar
Otras marcas
Internet
Telmex
1zzi
TotalPlay
Megacable
Otras marcas

Financiero
Banco
BBVA
Santander
Citibanamex
Banorte
Banco Azteca
HSBC
Otras marcas
Crédito automotriz
Prestamo Personal
Seguro de Vida
Seguro de Auto
Qualitas
Axa
GNP
Otras marcas
Seguro de GMM
GNP
Otras marcas
Turismo
Hotel
Linea area
Volaris
Aeromexico
Viva Aerobus
Otras marcas
Automotriz
Llantas
Vehiculo

Entretenimiento
TV de Paga
1zzi
Total Play
Megacable
Sky
Otras marcas
Video Streaming
Netflix
Amazon Prime
Otras marcas
Salade Cine
Cinepolis
Cinemex
Otras marcas
Music Streaming
Spotify
Otras marcas
Salud
Farmacia
Farmacias Similares
Farmacia del Ahorro
Farmacias Guadalajara
San Pablo Farmacias
Otras marcas
Hospitales
Hospitales del IMSS
Otras marcas

Base: Se recopilaron un total de 13,812 evaluaciones abarcando 26 sectores diferentes, realizadas entre febrero y marzo del 2024.
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4) auditor service®

Otros Servicios
Gasolineria
Pemex
Oxxogas
BP
Otras marcas
Mensajeria
DHL
Estafeta
Fedex
Otras marcas
Alimentos
Cafeteria
Starbucks
Otras marcas
Comida Rapida
Little Cesar
KFC
Mcdonald “s
Carl’sJr.
Burger King
Dominos
Otras marcas

de la Riva group




fndice Emocional

Indicadores Principales 2 auditor service'

Los clientes mas satisfechos, segun el NPS, expresan emociones positivas con emaoticones,
revelando una correlacion significativa entre la satisfaccion y la intencion de recomendar.

. .
Correlacion ) ) |

NPS

(Net Promoter Score)

Indice

Emocional

61.1 NSS

(Net Satisfaction Score)
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Emociones vs NPS 4) auator service'

Es evidente que aquellos que eligen \ otorga nel mayor nivel de Net Promoter Score (NPS), lo que se

traduce en un mayor numero de promotores. Por el contrario, las expresiones de @ generan los niveles
mas bajos de NPS y conllevan el mayor numero de detractores.
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fndice Emocional
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m Detractor (O a 6) Neutro (7+8) mPromotor (9+ 10)

Base: Se recopilaron un total de 13,812 evaluaciones abarcando 26 sectores diferentes.
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fndice Emocional

Emociones vs NSS 4| cudtor service”

Es evidente que quienes eligen el © otorgan el mayor nivel de NSS, lo que se traduce en un mayor

numero de personas satisfechas. Por el contrario, las expresiones de @ generan los niveles mas bajos
de NSSy conllevan el mayor numero de personas insatisfechas.
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NPS, NSS e IE por industria &) | auator service'

La industria de la salud y turismo lideran en la generacion de emoticones positivos, mientras que las calificaciones mas bajas
en experiencia del cliente se encuentran en el sector de las telecomunicaciones y los otros servicios (mensajeria y gasolinera)

Indice Emocional
Salud 67.4

Turismo [
Financiero L S
Retail [ S

Alimentos [ S
Automotriz [ N

Entretenimiento

Otro Servicio
Telecom
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NPS=%Promotores (9y 10) -%Detractores (0 al 6) NSS=%Satisfechos (9 y 10) -%Insatisfechos (0 al 6)
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fndice Emocional

Indice Emocional por industria &) auditor service’

Las industrias que generan mayor @ son los servicios de alimentos, con un 30%, sequidos por el entretenimiento, con un 28%.
En contraste, @ se manifiesta con més frecuencia en el entretenimiento (6%) y en el sector de las telecomunicaciones (6%)

Salud 67.4
Turismo 66.4
Financiero [J$A 63.7
Retail A 62.6
Alimentos ¥4 62.2
Automotriz A 60.12
Entretenimiento 6% 59.4
Otro Servicio A 57.7
Telecom 6% 52.5

o © 0 © @
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fndice Emocional

Comparativo IE categorias y marcas ) auditor service®

El mayor contraste en el indice emocional se observa en los sectores de bancos y television de paga e internet, mientras que los sectores
con menor variacion son gasolinerias, salas de cine y tiendas de conveniencia

Entretenimiento Financiero Retail Salud Otros Servicios Telecom Turismo
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fndice Emocional

Los emojis Ty ® estan
altamente correlacionados
con los niveles de satisfaccion
del cliente, donde @ se asocia
con los mayores niveles de Net
Promoter Score (NPS) y
satisfaccion del servicio
(NSS), generando mas
promotores y personas
satisfechas.

Por otro lado, ® estd vinculado
a los niveles mas bajos de
NPS y NSS, resultando en mas
detractores y personas
insatisfechas.

En resumen

Las industrias de salud y
turismo lideran en generar
emociones positivas, mientras
que las telecomunicaciones 'y
otros servicios (como
mensajeria y gasolineras)

presentan las calificaciones mas
bajas en experiencia del cliente.
Los sectores con mayor
contraste emocional e intencion
de recomendar entre marcas
son bancos, television de
paga, e internet .

© Copyright 2024. Auditor Service. Todos los derechos reservados.
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El uso de esta escala de
emojis no solo es mas ludico
y Wlamativo, sino que también
nos ayuda a comprender las
emociones que influyen en la
satisfaccion y el compromiso

del cliente.

Proporciona una herramienta
eficaz para evaluary
mejorar la experiencia del
cliente en distintos puntos de
contacto a lo largo de su
Customer Journey.
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Contamos con una muestra
representativa en
y estamos preparados para
ofrecer un analisis individualizado
‘ de su desempeiio de los 3
indicadores, NPS, CSAT e
indice Emocional.
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Gracias

(*52) 55 3640 1119
info@auditorservice.com
www.auditorservice.com

Siguenos en:
Linked [




