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Variación del Net Promoter Score respecto a la construcción de Planes Individuales de 

Desarrollo: Estudio de caso compañía de Retail 

Laura Pinzón Ruge 

 

Resumen 

El presente ensayo tuvo como objetivo describir la variación en la tendencia de la puntuación 

del Net Promoter Score (NPS) de acuerdo con la construcción de planes individuales de 

desarrollo en el equipo de altos potenciales en una compañía de retail de Colombia. Esta 

medición tomó las puntuaciones de la encuesta de satisfacción aplicada trimestralmente en 

la compañía desde marzo del 2020 a marzo del 2021 en el equipo de 22 directores de tienda 

identificados como altos potenciales en la compañía. Como resultado de esta revisión se 

identificó el aumento de la tendencia del porcentaje del NPS y las dimensiones de 

compromiso, alineamiento y gestión durante el periodo analizado, antes y después de la 

creación del Plan de Desarrollo Individual (PDI) y la vinculación al programa de formación 

en habilidades blandas. Esto siendo apoyado por varios estudios los cuales exponen una 

correlación significativa entre la satisfacción de los empleados respecto a la creación de 

planes individuales de desarrollo.  

 

Palabras clave: Net promoter Score (NPS), Plan de Desarrollo Individual (PDI), 

satisfacción laboral, altos potenciales. 

 

Abstract  

The aim of this paper was to describe the trend of the Net Promoter Score (NPS) according 

to the construction of individual development plans in the high potential team in a Colombian 

retail company. This measurement took the scores of the satisfaction survey applied 

quarterly in the company from March 2020 to March 2021 in the team of 22 store managers 

identified as high potential in the company. As a result of this review, the increase in the 

trend of the percentage of the NPS and the dimensions of commitment, alignment and 

management was identified during the period analyzed, before and after the creation of the 

Individual Development Plan (PDI) and the relation with the soft skills training. This is 

supported by several studies which show a significant correlation between employee 

satisfaction regarding the creation of individual development plans. 

 

Keywords: Net promoter Score (NPS), Individual Development Plan (PDI), job satisfaction, 

high potentials. 
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Introducción 

 

El presente ensayo es de carácter descriptivo, hace parte del proceso de grado de la 

Especialización de Alta Gerencia de la Universidad Militar Nueva Granada, su análisis está 

desarrollado desde la línea de investigación de estudios organizacionales de la Facultad de 

Ciencias Económicas. Tiene como propósito Analizar los cambios de las puntuaciones del Net 

Promoter Score (NPS) antes y después de la construcción de los planes individuales de desarrollo 

en el equipo de altos potenciales de una compañía de retail de Colombia. Por lo cual se realizará 

una revisión teórica sobre el concepto de NPS en las organizaciones visto desde la perspectiva de 

los colaboradores, en general esto responde al cuestionamiento qué tanto el empleado recomienda 

a la compañía a sus conocidos. Adicionalmente se realizará una revisión teórica de la segunda 

variable en cuestión, la construcción de los planes de desarrollo en la empresa y los efectos que 

teóricamente se ha demostrado generan una percepción de satisfacción de los colaboradores con 

la empresa.   

Esta revisión de caso se realizó bajo un marco metodológico descriptivo el cual tomará los 

resultados de la encuesta de NPS en una compañía de retail de Colombia, enfocado en la 

percepción del grupo de colaboradores identificados como altos potenciales en la organización y 

la tendencia de esta puntuación durante el 2020 y 2021 de acuerdo con la construcción de sus 

planes de desarrollo individual y la integración al programa de formación de habilidades blandas 

el cual tuvo inicio en septiembre del 2020 y sigue vigente. La revisión de datos estará enfocada en 

las puntuaciones del instrumento llamado encuesta de satisfacción realizada en la compañía 

trimestralmente, la cual incluye cuatro (4) dimensiones: Compromiso, alineamiento, gestión y 
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NPS. Brindando al lector más información sobre las variables asociadas con la satisfacción de los 

colaboradores en la organización en estudio. 

 

Planteamiento del problema 

 

La encuesta de NPS es una herramienta útil para identificar el porcentaje de colaboradores 

dispuestos a recomendar a la compañía de la que hacen parte a un amigo o conocido, este indicador 

le brinda a la organización información enfocada en entender qué tan emocionalmente 

comprometida se encuentra su gente con las prácticas generales de la empresa, clasificándolos en 

promotores, pasivos o detractores. (Carmona, Horrillo y Álvarez, 2017) 

Por otro lado, la gestión del talento humanos tiene diversas herramientas para aumentar la 

retención y motivación de sus colaboradores, identificar adecuadamente el equipo de altos 

potenciales de una compañía tiene varios beneficios en la motivación de los equipos de trabajo y 

el compromiso en una organización (Bulilan, 2020). Es por ello por lo que el presente ensayo tiene 

como planteamiento base entender ¿Cuál es la variación en las puntuaciones de la encuesta de NPS 

después de la construcción de los planes individuales de desarrollo en el equipo de altos potenciales 

de una compañía de retail colombiana?  

La siguiente descripción de caso se realizará en una compañía cuyo equipo de talentos 

identificados es de 22 personas, estas fueren elegidas dado a la constancia en el cumplimiento de 

indicadores comerciales y visibilidad en la organización por sus habilidades blandas; y se pretende 

describir el comportamiento de la puntuación del NPS durante el 2020 y 2021 antes y después de 

la construcción de Planes Individuales de Desarrollo y la integración al programa de formación de 

habilidades blandas, con el fin de describir al final del presente ensayo la variación en la percepción 
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de los colaboradores sobre su empleador durante el periodo de tiempo en el cual se empezó a 

trabajar en su plan de carrera dentro de la compañía.  

Objetivos  

Objetivo general 

Analizar los cambios de las puntuaciones del Net Promoter Score después de la 

construcción de los planes individuales de desarrollo en el equipo de altos potenciales de una 

compañía de retail.  

 

Objetivos específicos 

 

Definir las variables que influyen en la puntuación del NPS y que constituyen el modelo 

de análisis 

Describir las puntuaciones de NPS en la compañía para el 2020 y 2021 del equipo de altos 

potenciales de la compañía. (22 persona seleccionadas) 

Evidenciar las variaciones de respuesta de NPS del equipo de talentos antes y después de 

la construcción de su plan individual de desarrollo.  
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Marco teórico  

 

Net Promoter Score 

En la actualidad las organizaciones se desenvuelven en un entorno cada vez más 

competitivo, este impacto no solo se ve reflejado en la naturaleza del negocio sino en el 

comportamiento de sus colaboradores. Las organizaciones con altas probabilidades de éxito deben 

encontrar la manera para adaptarse a los cambios, ser agiles, flexibles y estar en constante 

búsqueda del aprendizaje y retención de su talento. Es por ello por lo que se han desarrollado 

diversas herramientas para identificar el nivel de satisfacción y compromiso de los colaboradores 

en la compañía, la gestión estratégica del talento deberá estar entonces enfocada en el desarrollo 

de habilidades de sus colaboradores para tener un talento capacitado y a su vez velar por el 

compromiso y la satisfacción con la compañía. 

 La herramienta del Net Promoter Score tiene como objetivo determinar qué tan satisfecho 

se encuentra un consumidor de un bien o servicio respecto a las condiciones generales del producto 

en mención, esta medición está enfocada en determinar el nivel en el que se recomienda el mismo. 

Es usual la implementación de esta herramienta en las áreas comerciales de las compañías, sin 

embargo, el NPS también puede tener un enfoque desde la perspectiva de los colaboradores 

respecto a su empleador. Como lo menciona Mayzel (2020) el NPS puede ser tomado como una 

medición de engagement o compromiso, la cual hace referencia en qué porcentaje los empleados 

de una organización la catalogan como un buen empleador, esta medición se realiza a partir de la 

pregunta ¿Recomendaría usted a su empleador a sus conocidos? El cuestionamiento busca 

determinar la percepción del participante a partir de un caso hipotético dirigido a una tercera 
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persona. La pregunta se responde en una escala de 1 a 10, donde 1 significa no la recomendaría y 

10 significa que si lo haría. De esta manera se clasifican los participantes en tres grupos, los 

promotores (Puntuaciones 9 a 10), pasivos (puntuaciones 8 y 7) y detractores (puntuaciones 6 a 0).  

 

Planes Individuales de Desarrollo 

 

Los Planes Individuales de Desarrollo (PDI) son una herramienta utilizada en las 

organizaciones para discutir las competencias que se deben trabajar en un colaborador en pro de 

su crecimiento profesional y personal. Los planes de desarrollo regularmente se realizan en 

sesiones personales con el colaborador, en el cual se fijan metas es su crecimiento y se le brindan 

diversas acciones para el desarrollo de las oportunidades de mejora, estas acciones pueden ser a 

nivel experiencial, retroalimentación o con un entrenamiento formal, dependiendo de la necesidad. 

Las áreas de talento humano tienen la potestad de diseñar estos planes según la estrategia 

corporativa, así mismo la población para la que va dirigida. Regularmente se utiliza como una 

herramienta de retención de personal, para individuos que han sido identificados como potenciales 

o cargos críticos que en el mercado no son sencillos de encontrar y por ende se desea realizar una 

línea de sucesión (Rizvi, 2018) 

La creación de los PDI en la compañía tiene varias implicaciones respecto a las 

expectativas del colaborador, el lenguaje utilizado debe ser cuidadoso ya que este en ocasiones se 

puede confundir con una promoción o incremento salarial. Según Iscandarov (2018). el plan de 

desarrollo no hace referencia exclusivamente al plan de carrera, por el contrario, se habla del 

desarrollo en el puesto de trabajo, independiente a un cambio de cargo, siendo este el programa de 
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formación para propiciar un ambiente de buen desempeño partiendo de la retroalimentación y el 

entrenamiento continuo.  

Por otro lado, la construcción del PDI según Vlacsekova y Mura (2017) tiene varias 

repercusiones en la satisfacción del colaborador, la investigación realizada maneja la hipótesis que 

el líder directo juega un papel fundamental en la motivación del colaborador, pues es el encargado 

de crear el ambiente adecuado propiciando la integración del equipo. Es entonces el jefe directo 

quien promueve la comunicación en el trabajo y por ende el acercamiento humano con el 

colaborador. Dentro de la comunicación líder-colaborador el factor humano es esencial para 

generar empatía y realizar un acercamiento sobre las expectativas del colaborador, tanto a nivel 

personal como laboral. Al ser entonces el PDI una combinación de las necesidades de la compañía 

con respecto a las expectativas del colaborador se convierte en una herramienta útil para motivar 

al colaborador, pues esto aporta significativamente a la percepción de valor que le da la 

organización desde la gestión técnica como sus habilidades. Estas conversaciones motivacionales 

dirigidas al colaborador sobre su futuro desde el líder o un área encargada, según Vlacsekova y 

Mura (2017) incrementan los niveles de satisfacción, no solo con el jefe sino con la compañía en 

general. Cabe resaltar que esta no es la única herramienta significativa que aporta a la satisfacción 

del colaborador, existe variedad de variables extrínsecas como el salario, beneficios extralegales, 

clima laboral, entre otros. que también tiene relación con la satisfacción del colaborador,  

 

 

 

 

 



VARIACIÓN DEL NPS RESPECTO A LA CONSTRUCCIÓN DE PDI                                                                                 11 
  

 

Metodología 

 

El siguiente estudio de caso se realizó en el marco de una metodología descriptiva a partir 

de la información de una compañía de retail en Colombia. 

Participantes  

El grupo de altos potenciales de la compañía es un equipo de 22 colaboradores de la 

organización, entre 28 y 35 años, el 55% de los participantes tiene una carrera universitaria, el 

45% tiene un nivel de escolaridad técnico o tecnólogo. El 64% de los participantes ha estado 

vinculado en la empresa de 1 a 2 años, y el 36% restante lleva más de 2,5 años en la compañía. El 

100% de los participantes son directores de tienda, el cargo tiene como objetivo administrar los 

diferentes puntos de venta de la organización, son los responsables del cumplimiento comercial y 

de procesos administrativos de las tiendas, como caja, inventarios, auditorias, entre otros. Este 

grupo fue identificado como altos potenciales dado a su cumplimiento constante en los resultados 

comerciales durante su permanencia en las tiendas con mayor representación en el presupuesto 

general de ventas, convirtiéndose en un foco de retención para la empresa, razón por la cual en el 

mes de septiembre del 2020 se incorporaron a un procesos de desarrollo de talento el cual consta 

de un robusto programa de formación en habilidades blandas y seguimientos individuales con el 

área de Gente y Cultura con el objetivo de plantear acciones de desarrollo dirigidas a su plan de 

carrera en la compañía.  

Instrumento 

Como se mencionó anteriormente en la revisión conceptual, la encuesta de NPS trimestral 

tiene como objetivo determinar qué tanto un colaborador recomienda a la empresa a sus familiares 
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y amigos, este es un porcentaje que se obtiene a partir de la diferencia entre promotores y 

detractores, la pregunta se responde en una escala de 1 a 10 en la cual 1 a 6 se clasifica al 

colaborador como detractor, las respuestas entre 7 y 8 lo clasifican como pasivo y las respuestas 

entre 9 a 10 como promotor. La encuesta aplicada en la compañía en estudio además de la pregunta 

que otorga la puntuación del NPS consta de 13 ítems valorados con una escala Likert de 1 a 5, 

donde 1 significa muy en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 medianamente de acuerdo, 4 de acuerdo 

y 5 muy de acuerdo.  La encuesta total pretende visualizar la satisfacción general del colaborar a 

partir de cuatro dimensiones: Compromiso, alineamiento, gestión y puntuación final de NPS.  

La dimensión de compromiso consta de 4 preguntas cuyo objetivo es identificar la 

percepción del colaborador sobre el orgullo por la empresa y gusto por ir a trabajar a la misma. El 

alineamiento son 4 ítems enfocados en la satisfacción respecto al equipo de trabajo y la gestión 

son 5 preguntas direccionadas a valorar la satisfacción con el jefe directo. En el apéndice A se 

adjuntan las 14 preguntas utilizadas en la encuesta, incluyendo la pregunta del NPS.  

Procedimiento  

La presente revisión recopiló los datos de los 22 participantes de la encuesta de NPS de la 

compañía del mes de marzo, junio, octubre, diciembre del 2020 y marzo del 2021. Paralela a esta 

revisión, se indagó en la compañía las fechas en las cuales se realizó la construcción de los planes 

de carrera de los altos potenciales la cual se registra en septiembre del 2020, en este mes cada 

colaborador tuvo un espacio de 2 horas con el área de gente y Cultura para desarrollar un plan de 

acción e iniciar un plan de formación enfocado en sus necesidades de crecimiento el cual sigue 

vigente.  
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Resultados 

 

A continuación, se presenta el consolidado de las puntuaciones del NPS y por cada uno de 

los ítems de los 22 encuestados antes y después de la construcción del plan individual de desarrollo 

y la implementación del programa de formación en habilidades blandas, en el mes de marzo, junio, 

octubre, diciembre del 2020 y marzo del 2021: 

Tabla 1 

Indicador de respuesta por dimensión 

Dimensión Marzo Junio Octubre* Diciembre* Marzo* 

Compromiso 86% 84% 88% 90% 92% 

Alineamiento 82% 84% 82% 86% 88% 

Gestión 86% 86% 89% 91% 91% 

Promedio Ponderado 85% 85% 86% 89% 90% 

      
 Nota. (*) Puntuaciones registradas después de la construcción del PDI en septiembre 2020  

La tabla anterior describe el porcentaje de respuesta de los 22 participantes en los 13 ítems 

de compromiso, alineamiento y gestión. En marzo del 2020 la dimensión de compromiso con la 

compañía tuvo una puntuación del 86%, en junio de 84%, octubre 88%, diciembre 90% y marzo 

de 2021 92% siendo marzo de 2021 el mayor puntaje en orgullo de pertenecer en la compañía 

registrado en 1 año. La dimensión de alineamiento, referente al equipo de trabajo tuvo una 

puntuación en marzo del 2020 un porcentaje de 82%, junio 84%, octubre 82%, diciembre 86% y 

en marzo de 2021 88% siendo también esta última medición la mayor durante el perdió de tiempo 

revisado. Por último, la dimensión de gestión enfocada en el jefe directo tuvo un indicador de 86% 

en marzo de 2020, 86% en junio 85%, octubre 89%, diciembre 91% y marzo 91% siendo diciembre 
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de 2020 y marzo de 2021 las mayores puntuaciones registradas en el indicador en el último año. 

En términos generales se identificó que las tres dimensiones tuvieron un aumento durante el año 

en revisión, el compromiso de los colaboradores tuvo un incremento del 6% al igual que el 

alineamiento. Por otro lado, la dimensión de gestión la cual hace referencial jefe directo del cargo 

y tuvo un incremento del 5%. 

Respecto a la puntuación del NPS (Porcentaje de promotores – Porcentaje de detractores) 

tuvo el siguiente comportamiento en el periodo analizado: 

Tabla 2 

 Porcentaje de NPS desde marzo del 2020 a marzo del 2021 

 

  Marzo Junio Octubre* Diciembre* Marzo* 

Promotores 84% 88% 91% 95% 96% 

Pasivos 10% 6% 5% 3% 0% 

Detractores 6% 6% 4% 2% 4% 

Net Promoter Score 78% 82% 87% 93% 92% 

 

 Nota. (*) Puntuaciones registradas después de la construcción del PDI en septiembre de 2020 

Como se evidencia en la tabla anterior, el NPS para marzo de 2020 tuvo un porcentaje de 

78%, en junio 82%, octubre 87%, diciembre 93% y marzo de 2021 92%, siendo diciembre de 2020 

el mayor puntaje registrado en el año en revisión. El porcentaje de promotores aumentó en 12% 

en el periodo revisado, los pasivos disminuyeron en un 10% y los detractores en un 2%.  
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Discusión 

 

En la anterior revisión se logró evidenciar una tendencia al incremento de las puntuaciones 

porcentuales de las 3 dimensiones de la encuesta de satisfacción de la compañía y la puntuación 

del NPS. Esta variación se puede atribuir a la construcción de los planes individuales de desarrollo 

y la incorporación al programa de formación en habilidades blandas que se implementó en la 

compañía en septiembre de 2020. Se sugiere que este es el resultado de la relación entre las diversas 

herramientas utilizadas por las compañías para retener personal y la repercusión en la satisfacción 

de los colaboradores es su trabajo, equipo y jefe. Como lo menciona Bulian (2020) en su estudio 

realizado con 345 empleados de la universidad de Bohol Island State, en la cuál se indagó sobre la 

satisfacción en el trabajo con respecto a la creación de planes de carrera, encontrando una 

correlación significativa entre las variables satisfacción en el puesto de trabajo y la creación de un 

plan de carrera dentro de la organización. La percepción del empleado respecto a qué tan bueno es 

su empleador, puede adquirir una tendencia positiva como consecuencia a la percepción de la 

preocupación contante de la empresa por el futuro del colaborador con el objetivo de retener su 

talento y alinear sus expectativas personales con las necesidades del negocio. Este planteamiento 

también está apoyado por la revisión teórica y estudio de caso realizado posteriormente por Rizvi 

(2018).  Este estudio se realizó con nueve empleados de una organización del sector de tecnología, 

quienes también habían sido clasificados como talentos en la organización y por ende tenían un 

seguimiento riguroso con su plan individual de desarrollo. El programa de competencias 

implementado con este equipo de colaboradores demostró estar correlacionado con la percepción 

de valor de los empleados, incluso con la perspectiva de la alta gerencia como una inversión para 

retener el talento. Adicionalmente, se identificó que diversas prácticas como las 
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retroalimentaciones continuas por parte del líder, buen clima laboral y acciones concretas de 

desarrollo generan satisfacción en los colaboradores, apoyando así los resultados identificados en 

el presente análisis. 

En cuanto a las dimensiones analizadas en la encuesta de satisfacción se evidenció que las 

variables que tuvieron un mayor incremento fue el compromiso y alineamiento. Según lo 

mencionado anteriormente en la descripción del instrumento, el compromiso se refiere a la actitud 

frente al trabajo y el alineamiento es el nivel de satisfacción respecto al equipo de trabajo. Estas 

variables son criticas en el momento de revisar la satisfacción laboral, pues el compromiso está 

relacionado con el nivel de reconocimiento, las oportunidades de crecimiento y promoción de los 

colaboradores, según la Teoría de Herzberg como se citó en Flores y Sullca (2020) son factores 

intrínsecos o motivacionales, los cuales, si no se encuentran en niveles óptimos, no habrá 

compromiso con la compañía ni con el puesto de trabajo. Respecto al equipo de trabajo, según el 

mismo autor, este es un factor extrínseco determinante del ambiente laboral una variable adicional 

que constituye la satisfacción de los colaboradores. Es entonces como el aumento en las 

puntuaciones en estas dos dimensiones denota la percepción positiva de los participantes respecto 

a la compañía, desde su puesto de trabajo, su equipo y su jefe, aumentando consecuentemente la 

puntuación del NPS durante el año en revisión.  
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Conclusiones 

 

En el presente ensayo se pudo concluir que el equipo de talento de la compañía en revisión 

tiene un nivel alto de satisfacción con la empresa, el 92% de ellos son promotores y recomiendan 

a la compañía como empleador, esta variación puede deberse a la incorporación de los 

colaboradores al programa de formación de habilidades blandas y la construcción de sus planes 

individuales de desarrollo.  

El análisis de la variación en la puntuación de NPS es un insumo importante para las 

organizaciones ya que a partir del mismo se pueden analizar el nivel de satisfacción de los 

colaboradores y canalizar su relación con diversas estrategias, en el caso del presente ensayo se 

realizó con la construcción de los planes individuales de desarrollo.  

Según la revisión teórica y los resultados descriptivos del presente ensayo, se puede 

concluir que la implementación de un programa de formación y la construcción de los planes 

individuales de desarrollo promueven en los colaboradores la satisfacción con su compañía. 
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Recomendaciones 

 

 Dadas las variables extrínsecas influyentes en la satisfacción de los colaboradores, el 

presente ensayo planteó la necesidad de una próxima investigación enfocada en determinar la 

correlación entre la satisfacción laboral a partir del NPS y las variables del entorno como el clima 

laboral, el salario, entre otros.  

Adicionalmente, se recomienda para próximas revisiones tener presente la variedad de 

encuestas de satisfacción existentes, regularmente estas son desarrolladas en las compañías con 

base en sus comportamientos organizacionales. Sin embargo, existen instrumentos validados a 

nivel internacional los cuales pueden ser enriquecedores para los gerentes de talento en la 

compañía.  

Por último, se recomienda hacer la revisión pertinente con una muestra de colaboradores 

significativa dentro de la compañía para obtener conclusiones aplicables a todos los colaboradores 

de la organización. 
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Apéndices  

Apéndice A. Encuesta de Satisfacción  

 

ENCUESTA NPS – DIMENSIONES   

 

 

Encuesta de Satisfacción de la compañía en revisión  (2021) 

 

Dimensión Pregunta 1 2 3 4 5

Me gusta ir a trabajar casi todos los días

Me siento orgulloso de trabajar en esta Compañía

Recomendaría nuestra Empresa a otras personas que quisieran emplearse

Espero seguir trabajando en esta Empresa por otros 12 meses

Sé cuáles son los resultados que se esperan de mí

Estoy de acuerdo con los resultados que se esperan de mí

Converso regularmente con mis compañeros de los resultados que se 

esperan de mi

Logro los resultados esperados de mi la mayoría de las veces

Mi Jefe directo me indica claramente los resultados que tengo que lograr

Mi Jefe directo da un buen ejemplo

Mi jefe directo me explica lo suficiente respecto a qué y dónde necesito 

mejorar

Mi jefe directo me valora lo suficiente

Mi jefe directo habla conmigo lo suficiente respecto a mi desarrollo

NPS
¿Cuál es la problabilidad de 1 a 10 que usted recomiende a la empresa 

como empleador a un amigo o conocido?

Compromiso

Alineamiento

Gestión


