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Lista de cotejo
Caso de estudio
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Criterios de evaluacién Si | No Observaciones
1. Redacciodn del M Selavance
. l €l caso + Mapa de actores < A O
> Descripcion concre e SUpIMES he VK NCR
P ta y clara del contexto del servicio. USSR (o\es
Problema u oportunldad identificado. | ]

>
>
> Actores clave con roles. intereses y nivel de influencia.
» Formato visual del mapa (tabla, diagrama o matriz).

2. Brief de investigacion

» Objetivo de negocio: Claridad sobre mejorar recompra y
estabilizar NPS; metas tentativas y horizonte temporal.

» Preguntas de investigacién: de 3-5 preguntas accionables
que conectenj causas E baja recompra/NPS con decisiones.

» Alcance y exclusiones: Qué si/no se investigara (p. ej., sdlo
clientes de los ultlmos 6 ) meses; no incluye pricing avanzado).

Y

Poblacion y muestra: Definicion de clientes actuales,
exclientes y no clientes; criterios de seleccién.

Metodos vy justificacion: Enfoque mixto (entrevistas +
encuesta) con racional pedagogico y operativo.

Y

» Indicadores clave: NPS, tasa de recompra, satisfaccion por
momento de verdad, recomendacion boca a boca.

» Cronograma y entregables: Hitos con fechas y responsables

- por pieza (cuali, cuanti, integracion).

L Eaes Supuestos y riesgos: Sesgo de memoria, baja tasa de

as, tiempos, consentimiento,
' anonimato resgua'f‘f',f’j ae datos
3. Guia v1y validacion
» Objetivo de la sesion: Qué se busca entender (barreras a la
recompra, drivers:de recomendacion).




