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1. Disenho del estudio




1.1 Metodologia

Ficha técnica de la medicion 2026

Publico objetivo Modo y duraciéon Muestra

Empresas clientes del Encuesta autoadministrada Total de los encuestados: 98
Laboratorio de ANCAP (listado online (CAWI) en plataforma Casos.

proporcionado por ANCAP). Alchemer. Segmentacién por

Se invito al responsable de Seguimiento telefénico. muestras enviadas al ano:

recibir los informes del Duracidn de la encuesta: 7 e 0a9: 24 (24%)

laboratorio en cada empresa. :
MIiNutos. « 10 a2 99: 58 (59%)
Campo: 16/09 al 07/10 de + 100 0 mas: 15 (15%)

2026.
« No contesta: 1 (1%)




2. Uso del servicio




2.1 Uso del servicio

Motivos de solicitud de analisis (%)

Al analizar la evolucion de los principales motivos por los cuales los
clientes solicitan y utilizan el servicio SAMP, se observa que los tres
principales usos declarados se mantienen estables a lo largo del
tiempo: apoyo a la toma de decisiones de mantenimiento,
prevencioén, y confirmacion de fallas.

Servicio a sus propios clientes (postventa, reclamos)

2 » Control de calidad y estado del lubricante (desgaste, adulteracion)
Control de procesos de limpieza (flushing) de sistemas

Otras técnicas de mantenimiento predictivo

Toma de Prevencion de  Confirmacion de Optimizar Procedimiento Otros
decisiones de fallas fallas intervalos de administrativo
mantenimiento drenaje

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98). Respuesta multiple: suma mas de 100%.

PREGUNTA: ;Cual es el uso que le da su empresa al Servicio de Analisis de Aceites (SAMP)? . @




2.2 Uso del servicio

Motivos de solicitud segin muestras enviadas al afio (%)

Uso del servicio

Toma de decisiones de mantenimiento

Prevencion de fallas

Confirmacion de fallas

Optimizar intervalos de drenaje

Procedimiento administrativo

Otros

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98). Respuesta multiple.
PREGUNTA: ;Cual es el uso que le da su empresa al Servicio de Analisis de Aceites (SAMP)?
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3. Evaluacion del servicio




3.1 Evaluacion global del servicio

Evolucion 2010 - 2026 (%)

80% 79% 98% 97% 96% 98% 97% 100% 90% 95% 98% 98%

- 3 2 == 2 2
18 17
71
67
41

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026

NN

41

BASE: Total de encuestados (2026: n=98).
PREGUNTA: ; Como evaluaria su conformidad global con el Servicio de Anélisis para el Mantenimiento Predictivo?

(muy conforme + conforme)

No sabe
B Muy disconforme
m Disconforme

Mas o menos conforme
m Conforme

B Muy conforme

Al



3.2 Evaluacion del servicio

Conformidad con los aspectos del servicio (%)

Evaluacion global de SAMP

Claridad de los informes

Cantidad o nivel de detalle disponible en los
informes

La adecuacioén a sus necesidades
Coherencia de los datos
La coordinacidon para el uso de este servicio

Los tiempos de respuesta

El formato del archivo en que recibe el
Informe

Los formularios que debe completar para el
envio de las muestras

Las etiquetas de los envases

La calidad de los envases
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B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme  ®Muy disconforme No sabe

BASE: Total de encuestados (2026: n=98).

PREGUNTA: Evalue por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento

Predictivo de ANCAP.
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98%
96%
96%
96%
99%
96%
95%
89%
84%
81%

81%
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3.3 Evaluacion del servicio

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)

TTB = niimero sobre cada columna
(muy conforme + conforme)

98 98

95
89 89
!

B Muy conforme I conforme

100 100 100
98 97 98 97 98 98
96 95 96
93 94 94 92 93
90 92
920 gs 89
86
82
79
71 73
2 e
47 46
41 41 =
. 34

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026
Evaluacion global Adecuacion del servicio de SAMP a sus Los tiempos de respuesta en que recibe los
necesidades resultados de servicio SAMP

BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).

PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento Predictivo de
ANCAP. A e
ANCAP
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3.4 Evaluacion del servicio

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)

TTB = niimero sobre cada columna

. Muy conforme . Conforme (muy conforme + conforme)
98 98
o3 94 96
20 gs 0 89 88
82 8s 85 85
81 80 81
79
78 76
73 72 74
69 69
66 g5 e8 66
59 60 62
49
67
54
45 47 49 @49 B4y 46 “l
41
24 24
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026
El formato del archivo del informe de los La calidad de los envases suministrados Las etiquetas de los envases suministrados
analisis para el envio de las muestras para el envio de las muestras
BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).
PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento
Predictivo de ANCAP. A e
ANCAP
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3.5 Evaluacion del servicio

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)

. M f TTB = nimero sobre cada columna
Uy conforme (muy conforme + conforme)
96 95

100 o7
97
96 96
s 22 93 93 93
89 91 920
86 88
84 g3 84 83
79
2 77
n 74
68 69 69
63 64 63
72 72
64 64
57 54
45 44
=7/ 34
27

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026

I conforme

20

Formularios para el envio de muestras La coordinacion para el uso del servicio Claridad de los informes de los analisis

BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).

PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento
Predictivo de ANCAP. A e
ANCAP
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3.6 Evaluacion del servicio

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)

. M conforme TTB = niimero sobre cada columna
Uy (muy conforme + conforme)

99
98
96
93 93 95 94 93
922 91 920
88 88 87
80
48 48 47 48
34

201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026

I conforme

96

Cantidad o nivel de detalle de los informes Coherencia de los datos informados

BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).

PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento
Predictivo de ANCAP. A e
ANCAP

14



3.7 Evaluacion del servicio

Clientes que envian entre 0 y 9 muestras al aino (%)

Evaluacion global de SAMP

Claridad de los informes

Cantidad o nivel de detalle disponible en los
informes

La adecuacioén a sus necesidades
Coherencia de los datos
La coordinacidon para el uso de este servicio

Los tiempos de respuesta

El formato del archivo en que recibe el
Informe

Los formularios que debe completar para el
envio de las muestras

Las etiquetas de los envases

La calidad de los envases
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B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme  ®Muy disconforme No sabe

BASE: Encuestados que envian entre O y 9 muestras al aflo (n=24).* Base reducida: leer con cautela.
PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento

Predictivo de ANCAP.

100%
96%
96%
92%
96%
96%
96%
92%
96%
88%

88%
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3.8 Evaluacion del servicio

Clientes que envian entre 10 y 99 muestras al aino (%)

Evaluacion global de SAMP
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Claridad de los informes

Cantidad o nivel de detalle disponible en los
informes

N
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< W

La adecuacioén a sus necesidades

|

Coherencia de los datos

La coordinacidon para el uso de este servicio

W

Los tiempos de respuesta

IN
J
Ul
N
W

El formato del archivo en que recibe el
Informe

|
W
~

Los formularios que debe completar para el
envio de las muestras

)
‘

O

O

Las etiquetas de los envases

0
N
©

La calidad de los envases

N
N N
(O}
©

B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme  ®Muy disconforme No sabe

BASE: Encuestados que envian entre 10 y 99 muestras al afio (n=58).
PREGUNTA: Evalue por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento
Predictivo de ANCAP.
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96%
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100%
97%
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93%
79%
76%
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3.9 Evaluacion del servicio

Clientes que envian 100 o mas muestras al aino (%)

TTB
Formato del archivo del informe 27 67%

B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme  ®Muy disconforme No sabe

BASE: Encuestados que envian 100 o mas muestras al afio (n=15).* Base reducida: leer con cautela.

PREGUNTA: Evalule por favor su nivel de conformidad con cada uno de los siguientes aspectos del Servicio de Analisis para el Mantenimiento
Predictivo de ANCAP. A e
ANCAP




4. Evaluacion del personal




4.1 Evaluacion del personal

Conformidad con el personal (%)

TTB

Evaluacién global del personal 99%
Amabilidad 97%

Comprender sus necesidades 98%
Capacidad técnica 99%

Acceso al personal 96%

Respuestas faciles de entender 96%

B Muy conforme  mConforme Mdas o menos conforme  m Disconforme  ®mMuy disconforme No sabe

BASE: Total de encuestados (2026: n=98).

PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ;cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP




4.2 Evaluacion del personal

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)

TTB = niimero sobre cada columna
(muy conforme + conforme)

98 98
% o, o4
78
72
17

. Muy conforme . Conforme

98 o8 98 99 98 98 98
95 96 94 926 94 o5 97 26
92
86 86 86 88
79
! 77 ! | 76 | | 74

97 97 28

73

98
92
84

49

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026
Evaluacién global del personal Amabilidad Capacidad del personal de comprender sus
necesidades

BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).

PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ; cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP

0



4.3 Evaluacion del personal

Evolucion 2011 - 2026 (% muy conforme + conforme = TTB)
. Muy conforme (muy conforme + conforme)

100 99 100
o 96 98 2 97 96 95 96 %8 o3 96 96 g5 o4 96
92
90 90
86 88 88 86 s 86 88 88
83
78 77 79
72 il I 73 71 7 76 74
- 62 62
45 48

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 2026

TTB = niimero sobre cada columna
. Conforme

96

20 89

Capacidad técnica La capacidad de acceso al personal La capacidad del personal de responder a
en una forma facil de entender

BASE: Total de encuestados en cada mediciéon (2026: n=98).

PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ; cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP

21



4.4 Evaluacion del personal

Clientes que envian entre 0 y 9 muestras al aino (%)

TTB

Evaluacién global del personal 100%
Amabilidad 96%

Comprender sus necesidades 100%
Capacidad técnica 100%

Acceso al personal 100%

Respuestas faciles de entender 100%

B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme  ®Muy disconforme No sabe

BASE: Encuestados que envian entre O y 9 muestras al aflo (n=24).* Base reducida: leer con cautela.

PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ; cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP




4.5 Evaluacion del personal

Clientes que envian entre 10 y 99 muestras al aino (%)

TTB

Evaluacién global del personal 98%
Amabilidad 96%

Comprender sus necesidades 96%
Capacidad técnica 98%

Acceso al personal 95%

Respuestas faciles de entender 95%

B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme B Muy disconforme No sabe

BASE: Encuestados que envian entre 10 y 99 muestras al afio (n=58).

PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ;cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP




4.6 Evaluacion del personal

Clientes que envian 100 o mas muestras al aho (%)

ITB
Evaluacién global del personal 100%
Amabilidad 100%
Comprender sus necesidades 100%
Capacidad técnica 100%
Acceso al personal 7 93%
Respuestas faciles de entender 7 93%
B Muy conforme  mConforme Mas o menos conforme  m Disconforme B Muy disconforme No sabe
BASE: Encuestados que envian 100 o mas muestras al afo (n=15). * Base reducida: leer con cautela.
PREGUNTA: Pensando en el personal con el que tiene contacto en ANCAP para la solicitud y entrega de resultados, ; cuan conforme esta con
los siguientes aspectos? A e
ANCAP

24




5. Lealtad y recomendacion




5.1 Lealtad y recomendacion

Intencién y recomendacion (%)

¢Con cual de las frases se siente mas identificado? Probabilidad de recomendar el SAMP (0 a 10)

]
3 m O "Nada probable"
No sabe
15 mi
B Hablaria mal del servicio de SAMP de w2 Promedio
Ancap sin que me consultaran mi opinién
m3
m Hablaria mal del servicio de SAMP de 4
Ancap si consultaran mi opinion
) . S NPS
Seria neutral con el servicio de SAMP de
Ancap si consultaran mi opiniéon 6 8 o
m Definitivamente hablaria bien del servicio 7 % 9-10 menos % 0-6
de SAMP de Ancap si consultaran mi
opinion
8
B Definitivamente hablaria bien del servicio
de SAMP de Ancap sin que consultaran mi =9
opinién
m 10 "Muy probable"
Acuerdo con frases Probabilidad de recomendar
BASE: Total de encuestados (n=98).
PREGUNTA: ; Con cual de las siguientes frases se siente mas identificado? | Considerando su experiencia, ;qué probabilidad hay de que
recomiende el SAMP a otra persona? A e
ANCAP

26



5.2 Lealtad y recomendacion

Indicadores de lealtad — evolucién 2012 - 2026 (%)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024 m

Promocién: % de personas que
52% 58% 60% 53% 54% hablarian bien sin ser solicitada su
opinion.

Promocion
A 0 0 9 0 0 Compromiso: % de personas que
Compromiso 90% ll 93% 91% 93% 93% hablarian bien.
Conformidad: % de personas muy
Conformidad 98% 97% 96% 98% 97% 95% 98% 98% conformes o conformes con el SAMP
(TTB).

Py Criticos: % de personas que hablarian

BASE: Total de encuestados en cada medicion (2026: n=98). Escala de color por fila (rojo = menor valor de |a serie; verde = mayor).

PREGUNTA: ; Con cudl de las siguientes frases se siente mas identificado? | ; Cémo evaluaria su conformidad global con el SAMP? . @

27



6. Lubricantes




6.1 Lubricantes

Responsabilidad en la decisién e incidencia del SAMP en la compra

(Es responsable de
decidir la marca?

No sabe

57
mSi, es

responsable
m No incide a la hora de comprar
lubricantes

No
B Incide poco a la hora de comprar
lubricantes

B Incide mucho a la hora de comprar
lubricantes

Total

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98)
PREGUNTA: ; Es usted el responsable de decidir la marca de lubricantes que usa su empresa? | ;,Con cudl de las siguientes frases respecto a los
servicios de SAMP se siente mas identificado?

Contar con un servicio
gratuito como SAMP...

16

Total

Al
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6.2 Lubricantes

Marca de lubricante utilizada habitualmente

21

m ANCAP

B TEXACO

Otra

Marca frecuente

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98)
PREGUNTA: ; Qué marca de lubricante utiliza habitualmente? | Otra, ¢ cual?

MOBIL

SHELL

ELF (TotalEnergies)

FUCHS (incl. Renolin)

JOHN DEERE (incl. Hy-Gard)
LUBRAX (AXION)

MOTUL

ROYAL PURPLE (Synfilm)
QUAKER HOUGHTON (Quintolubric)
ATLAS COPCO

Otras marcas (sin especificar)

No sabe

Otras marcas mencionadas

(base: usa otra marca, n=21)

IS

19

Al
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6.3 Lubricantes

Fidelidad si ANCAP dejara de brindar el servicio — 2024 vs. 2026 (%)

No lo se

- 27 B Seguramente me iria a otra marca
Me podria ir a otra marca
43 44 B Seguiria trabajando con lubricantes
ANCAP o TEXACO
2024 2026

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98)
PREGUNTA: Si en el futuro ANCAP no brindara mas el Servicio de Analisis de Aceites, diria que su empresa...

Al

3]



7. Analisis de cuadrantes




7.1 Anadlisis de cuadrantes

Coémo leer el anadlisis

A
: 09 7
©
' iori j 08 -
5 . Pnonc{ad de mejora Fortalezas
& Atributos con importancia superior al : . . .
5 . s . Atributos con importancia y evaluacion
£ promedio y con evaluacion inferiorala g7 - : .
£ : superior al promedio
5 media
a 06 -
(]
T
.g f T T T T 0.5 T T T T 1
g 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
©
S 0.4 -
[=
g
2 Secundarios 031 . Sl
£ . . . . Atributos con importancia inferior al
= Atributos con importancia y evaluacion : . .
o . . . 02 - promedio y con evaluacion superior a la
© inferior al promedio . .
2 media
> 01 -
9
ur
O J

Eje horizontal: promedio de conformidad (de1a5) »

BASE: Los ejes se cruzan en el promedio de la conformidad y en el promedio de la importancia de los atributos de cada bloque.

PREGUNTA: Importancia derivada: correlaciéon de Spearman de cada atributo con la conformidad global con el SAMP (S4). | e
ANCAP




7.2 Analisis de cuadrantes

Evaluacion del servicio

Atributo . b Cuadrante 2026

— 0.80 1
®©
o Adecuacion a sus necesidades 4,48 0,60 Fortalezas
©
(1]
§ 0.70 - Claridad de los informes 450 0,49 Fortalezas
c
g Tiempos de respuesta 4,48 0,47 Fortalezas
8 0.60 - @ Adecuacion a sus necesidades : _ o .
(% Formato del archivo del informe 4,34 0,47 Prioridad de mejora
0]
-o . .- . .
c Coordinacion del servicio 4,41 0,42 Fortalezas
‘0
'g 0.50 - * Claridad de los informes
[ Formato del archivo del informe 4 ® Ticmpos de respuesta Coherencia de los datos 442 0,41 Bl
S o .
= Q‘Coordlnauon del servicio Nivel de detalle de los informes 4,41 0,40 Mantener
p f T T T Y040 1 T T T
O 3.50 3.70 390 410 43 . 4.50 . 4.70 490
g Coheréencia de los datos B del 495 0.31 = _
= Nivel de detalle de los informes deustze dls los s ivesss ' ) SCunoanos
© Etiquetas de los envases
‘g Formularios de envio ¢ @ 0.30 - Formularios de envio 4,20 0,31 Secundarios
Q )
g , .
6] Calidad de los envases 4,29 0,22 Secundarios
(o}
& Calidad de los envases ¢
'(—D' 0.20 - Fortalezas: atributos con importancia y evaluacion superior al promedio
8]
e Prioridad de mejora: atributos con importancia superior al promedio y con
[0 evaluacion inferior a la media
z Mantener: atributos con importancia inferior al promedio y con evaluacion
L 0.10 - superior a la media

Eje horizontal: Promedio de conformidad (de1a 5) Secundarios: atributos con importancia y evaluacién inferior al promedio

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98); promedios sin "No sabe". Ejes cruzados en el promedio de cada indicador. Promedios 2026:
conformidad 4,38 e importancia 0,41 (2024: 4,36 y 0,41).
PREGUNTA: Importancia derivada: correlacion de Spearman de cada aspecto con la conformidad global con el SAMP (S4). A e

ANCAP




7.3 Analisis de cuadrantes

Evaluacion del personal

0.80 -
Atributo b b Cuadrante 2026
Capacidad técnica 4,64 0,62 Fortalezas
0.70 +
Respuestas faciles de entender 4,57 0,58 Prioridad de mejora
@ Capacidad técnica Comprender sus necesidades 4,62 0,56 Mantener
0.60 A
Respuestas faciles de entender *
! : : : : : * . . . | Amabilidad 4,69 0,56 Mantener
4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50 4.60 270 4.80 490 5.00
Comprender Amabilidad Acceso al personal 4,48 0,50 Secundarios
Acceso al personal * Q50 || SIS MEESEERERS

Fortalezas: atributos con importancia y evaluacion superior al promedio

Prioridad de mejora: atributos con importancia superior al promedio y con
evaluacion inferior a la media

Mantener: atributos con importancia inferior al promedio y con evaluacion

Eje vertical: Importancia derivada (Correlacion de Spearman, variade-1al)

0.40 1 superior a la media

Secundarios: atributos con importancia y evaluacion inferior al promedio
0.30 A
0.20 -

Eje horizontal: Promedio de conformidad (de1a 5)

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98); promedios sin "No sabe". Ejes cruzados en el promedio de cada indicador. Promedios 2026:
conformidad 4,60 e importancia 0,57 (2024: 4,64y 0,59).
PREGUNTA: Importancia derivada: correlaciéon de Spearman de cada aspecto con la conformidad global con el SAMP (S4). A e

ANCAP
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8. Sugerencias




8.1 Sugerencias

Sugerencias para mejorar el servicio (%)

¢ Tiene alguna
sugerencia?

Plataforma online con historial de analisis por unidad

ON]

Informes: formato procesable y graficos de tendencia

Registro / ficha de envio digital

N

Mas envases y disponibilidad a tiempo

Capacitacion e instructivos

N

Mayor contacto y asesoramiento técnico

N

N

uSj

—

Herramienta de equivalencias con otras marcas

—_

Facilidades de pago (cuenta corriente)

86

= 6 de los 14 clientes con sugerencias piden mejoras digitales: historial de analisis por unidad,

informes procesables con graficos de tendencia y una ficha de envio digital.

fotal = 6 de los 14 clientes pidieron que ANCAP los contacte.

BASE: Total de encuestados 2026 (n=98) | 2024 (n=91).

PREGUNTA: ; Tiene alguna sugerencia sobre alguna caracteristica del servicio actual o que deberia ser agregada? | Comente su sugerencia. | e
ANCAP
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8.2 Sugerencias

Verbatims: herramientas digitales, informes y formularios

él &l

Plataforma online con historial de analisis por unidad

Poder acceder online a la base de datos e historial de analisis de los clientes,
con un formato amigable y graficos de tendencia de las propiedades del
aceite analizadas.

Envia 10 a 99 muestras al afio

él &l

Plataforma online con historial de analisis por unidad

Agregar el historial por vehiculo.
Envia 10 a 99 muestras al afno

&l &l

Registro / ficha de envio digital

La ficha repite muchos datos; seria mejor hacer una ficha digital.
Envia 10 a 99 muestras al afo

BASE: Encuestados con sugerencias (n=14).
PREGUNTA: Comente su sugerencia.

Plataforma online con historial de analisis por unidad

¢Es posible crear una pagina web donde se registren las muestras a analizar
(sin tener que usar etiquetas) y que luego permita ver el historial y hacer el
seguimiento correspondiente?

Envia 10 a 99 muestras al ano

Informes: formato procesable y graficos de tendencia

Mejorar el aspecto del reporte y la posibilidad de procesarlo en una base de
datos.
Envia 10 a 99 muestras al ario

Mayor contacto y asesoramiento técnico

Solo se limitan a enviar el anélisis, esté bien o mal. Seria bueno un contacto
telefénico o mas cercano para hacer repreguntas cuando los analisis dan
mal, y asi ayudarnos en la deteccion temprana de problemas. Quizas en el
informe podrian agregar un grafico de barras con la tendencia de los
analisis.

Envia 10 a 99 muestras al afno

AlG

ANCAP

38



8.3 Sugerencias

Verbatims: envases, capacitacion, atencion y otros temas

&
Mas envases y disponibilidad a tiempo
Tenemos un cuello de botella a la hora de contar en tiempo y forma con los
envases para tomar las muestras.
Envia 10 a 99 muestras al afio
Capacitacién e instructivos é
Seria interesante que se brindaran formaciones sobre la toma de muestrasy
su impacto en el resultado del andlisis: boletines, instructivos genéricos o
charlas remotas de corta duracidon donde se puedan responder las
consultas de los clientes.
Envia 10 a 99 muestras al ario
&

Mayor contacto y asesoramiento técnico

Sumar personal idéneo junto a los actuales representantes comerciales,
para dar continuidad a la capacidad y los conocimientos que ellos aportan a
diario.

Envia O a 9 muestras al ario

Facilidades de pago (cuenta corriente)

Mas envases y disponibilidad a tiempo

Necesitamos que nos envien Mas recipientes, considerando la cantidad de
muestras diferentes que se toman a cada maquina (de gran porte) en cada
servicio. En este punto nos hemos quedado cortos.

Envia 100 o mds muestras al afio

Capacitacion e instructivos

Cursos de andlisis de laboratorio para los técnicos.
Envia 10 a 99 muestras al afo

Herramienta de equivalencias con otras marcas

Que pongan en linea un convertidor de productos de otras marcas a su
equivalente ANCAP.

Envia O a 9 muestras al ario

El pago por adelantado de los analisis que tienen costo genera complicaciones en nuestra empresa, gue no tiene sistemas pensados para el pago anticipado. Seria
muy valorado contar con una cuenta corriente o similar, para pagar por el circuito habitual de cuentas a pagar sin pedir cada vez un pago excepcional.

Envia 100 o mds muestras al afio

BASE: Encuestados con sugerencias (n=14).
PREGUNTA: Comente su sugerencia.
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9. Conclusiones




9.1 Resumen de hallazgos

m Satisfaccion global muy alta. La conformidad con el SAMP se mantiene en 98%, igual que en 2024.

B Mejoran los informes. La claridad y la coordinacion del servicio suben de 90% a 96%, y la coherencia de los
datos llega a 99%.

B La logistica sigue siendo lo peor evaluado, pero sus aspectos son los que menos inciden en la satisfaccion
general. Envases, etiquetas y formularios quedan entre 81% y 84%; mejoran frente a 2024.

B El personal es la principal fortaleza. Casi el total de los clientes esta conforme con el personal.

B Larecomendacion sigue alta. EI NPS es 80 y el 98% hablaria bien del SAMP.

B ElI SAMP pesa en la compra de lubricantes. Para la mitad de los clientes incide mucho en la eleccién, y el 38%
podria cambiar de marca si el servicio dejara de existir.
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9.2 Conclusiones generales

El SAMP sostiene una satisfacciéon muy alta. Los desafios estan en la experiencia digital y en la logistica de envio de
muestras, no en el servicio técnico.

Indicadores

Conformidad global (TTB)

98 5 98 -

Muy conforme global

62%68 A6

Personal (TTB)

98 5 99 .1

NPS

s > 80

Promocion espontanea

54 5 47

Usa lubricante ANCAP

66 - 63

1. Satisfaccion alta y estable

La conformidad global se mantiene en 98% y crece la
intensidad: dos de cada tres clientes estan muy
conformes.

3. La logistica, aspecto a mejorar

Envases, etiquetas y formularios obtienen entre 81% y
84%, y entre 6% y 13% no sabe evaluarlos. Las
sugerencias piden mas envases y una ficha de envio
digital.

5. Lealtad alta

La mayoria de los clientes hablarian bien del SAMP
(98%).

2. Mejoran los informes

Claridad, nivel de detalle, coherencia y adecuacion
suben entre 3y 6 puntos. El formato del archivo (89%)
es el Unico aspecto que queda por debajo del
promedio.

4. El personal sostiene la relacion

Amabilidad, capacidad técnica y comprension de las
necesidades superan el 97%.

6. Compra de lubricantes y digitalizacion

El SAMP incide en la compra de lubricantes para la
mitad de los clientes. Un portal con el historial de
analisis por unidad reforzaria ese vinculo.
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