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| Descripcion del estudio



OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Evaluar el nivel de desarrollo de la gestion de CX en las empresas del pais.

2. Determinar la presencia de practicas clave de gestion de CX en las empresas del pais.

3. Identificar los principales desafios en la gestion de CX en las empresas del pais.




METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Tipo de estudio Cuantitativo.

Método Encuesta web.

Grupo objetivo Profesionales que se desempefian en cargos relacionados con la gestion de CX de sus empresas.
Muestra 106 profesionales en total.

Proceso de realizaciéon del estudio

Aplicacion de encuestas

Revisién de instrumento Control de calidad de Analisis de datos y

encuestas elaboraciéon de informe

(11/07 al 07/08 2022)
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Relevancia de la gestion de
la experiencia de clientes



= ¢En qué grado la experiencia de los clientes es parte
de la gestion que se realiza en tu empresa?

Nivel de desarrollo de la gestion de CXen ...
Ia em presa > Base: 106 casos

Empresas Iniciadas 28% Empresas Consolidadas 64%

39%

1%
No es parte de la gestion de la No es parte de la gestion de la  Recién se esta incorporando Es parte de la gestion de la Es parte de la gestion de la
empresay aun no se ha empresa, pero si se ha como parte de la gestiébn de la  empresa hace algunos afios empresa hace bastante tiempo
planteado hacerlo planteado que lo sea empresa
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= ¢En qué grado la experiencia de los clientes es parte
de la gestion que se realiza en tu empresa?

Nivel de desarrollo de la gestion de CXen ...
Ia em presa > Base: 106 casos

= 2020 = 2021 m 2022

64%

36%
30%

Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas Empresas Consolidadas

'CCS
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= ¢Cudles de los siguientes ambitos de gestidn interna
consideras es el mas importante para lograr una

Factores de gestion clave para mejorar la o ewerenci secientes

experiencia de los clientes

= Respuesta Unica

- Base: 106 casos

El factor informacion
= E| factor tecnologia
m E| factor procesos

El factor personas
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Factores de gestion clave para mejorar la

experiencia de los clientes

2017 2018 = 2019

21%

16% 15%

13% 12% 12%

11% 1004 r 9%
0

El factor informacion El factor tecnologia

14%

- ¢, Cudles de los siguientes ambitos de gestion interna
consideras es el mas importante para lograr una
mejor experiencia de clientes?

= Respuesta Unica

- Base: Encuestas correspondientes a cada medicion

= 2020 2021 m 2022

59%

56%

55%

49%
45%

38%

25% 25%

19%

El factor procesos El factor personas

centro de
experiencias
y servicios UAI

‘CCS




Practicas de gestion del
compromiso corporativo



= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para lograr el compromiso

Pré Cticas pa ra el Com prom iSO CO rpO rativo estratégico con la experiencia de clientes?

= Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

Con Ia geStién de CX - Base: 106 casos

Poco o Nada w®Algo mBastante o Mucho

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
La experiencia de clientes estd Se desarrollan iniciativas para Existe una estructura de Existen recursos y un Se evalua el impacto financiero
integrada en las definiciones y lograr el compromiso gerencial gobernanza claray efectiva de presupuesto asignado para o de negocio que tienen las
planes estratégicos de la la gestion de la experienciade  mejorar la experiencia de iniciativas de mejora de la
empresa clientes clientes experiencia de clientes
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= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para lograr el compromiso

Pré Cticas pa ra el COm prOm iSO CO rpO rativo estratégico con la experiencia de clientes?

. = Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
CO n Ia geStIO n d e CX - Base: 106 casos
% Bastante + Mucho

La experiencia de clientes esta integrada en las definiciones y planes estratégicos de la empresa

o : : 0
Se desarrollan iniciativas para lograr el compromiso gerencial 75%
m Existe una estructura de gobernanza clara y efectiva de la gestion de la experiencia de clientes 66%

: . . o . 61%
m EXisten recursos y un presupuesto asignado para mejorar la experiencia de clientes

m Se evalla el impacto financiero o de negocio que tienen las iniciativas de mejora de la experiencia de clientes

41% 41%

28%

17% 17% 17% 17%

0%

Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas Empresas Consolidadas

'CCS
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Practicas de gestion de la
voz de los clientes



= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para incorporar lavoz de los

Practicas para incorporar la voz de los

= Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

clientes en la gestion de la empresa

Poco o Nada ®Algo m®mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%
60%
50%

40%

30%

20%
10%
0%

Se realizan sistematicamente Se integra la voz de los clientes en los Se involucra a gerentes y personal en Se realizan sistematicamente
investigaciones cuantitativas de proyectos de disefio o innovaciéon que actividades que les permitan conocer investigaciones cualitativas de clientes
experiencias

clientes se realizan en la empresa de primera mano a los clientes
C e S y servicios UAI
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= ¢A través de cuales de los siguientes mecanismos tu
empresa obtiene sisteméaticamente comprension y

MétOdOS pa ra Com prender y Obtener retroalimentacion de sus clientes?

= Respuesta multiple

retroalimentacion de los clientes

% Respuestas multiples

Andlisis de reclamos I G 7 0/
Encuestas web I 530/
Encuestas telefénicas I 300/
Analisis de comentarios en redes sociales IIIEEEEEEEEEEEENN——— 3300
Andlisis de informacion entregada por el personal de atencién I 319
Entrevistas en profundidad individuales S 310
Observacion directa en lugares de atencion u otros I 30%
Escucha de conversaciones en linea o grabadas IEEEE————— 200
Andlisis de informacién transaccional o data de los clientes IEEEEEE—————NNNNN ? (/0
Focus groups I 220,
Encuestas a paneles de clientes m——— 8 13%
Encuestas en lugares de atencion IE—— 8 13%
Informacién de comunidades online de clientes 88 10%
Encuestas en hogares m— 80
Andlisis de videos ™ 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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= ¢,Cudl de los siguientes tipos de informacion de los
clientes se obtiene sisteméaticamente en tu empresa?

Tipo de informacion que se obtienede los ...
Clien tes - Base: 106 casos

% Respuestas multiples

Problemas de clentes | 75
Percepciones de clentes | o
Sugerencias de clientes _ 52%
Comportamientos y habitos de clientes _ 31%
Expectativas de clientes _ 26%
Emociones de clientes _ 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Tipo de informacion que se obtiene de los

clientes

2017

90% 90%

84%

75%
2%

Problemas de clientes

75%

| 69%

2018

75%
67%

GI:;./B l%

Percepciones de
clientes

% Respuestas multiples

®= 2019 = 2020

0
50%  49% 52%

42./i I

Sugerencias de
clientes

38% 3604

300/I 31%
6%27°I

Comportamientos y
habitos de clientes

= ¢,Cudl de los siguientes tipos de informacion de los
clientes se obtiene sisteméaticamente en tu empresa?

= Respuesta multiple

= Base: 106 casos

2021 m 2022

35%

0
29% beo%

35%349

22%

20%
15% 14%

Expectativas de Emociones de clientes

'CCS
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= ¢, Cudles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistematicamente en tu empresa para evaluar

Indicadores utilizados para evaluar la

= Respuesta multiple

experienCia de Clientes - Base: 106 casos

% Respuestas multiples

Satisfaccion de clientes I 7690
Net Promoter Score (NPS) I 5390
Fuga o abandono de clientes I 34%
Tiempo de permanencia de clientes I 3%
Imagen de marca I 2 7%
Comentarios en redes sociales I 5%
Frecuencia de compra de clientes I 5%
Reputacion corporativa I 220
Rentabilidad de clientes I 18%
Nivel de esfuerzo del cliente I 16%
Emociones experimentadas por los clientes I 14%
Cruce de productos de clientes I 13%
Customer lifetime value I 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Practicas de gestion de
canales de atencion



= ¢, Cudl dirias es el nivel de integracién que existe
entre los distintos canales de atencion de clientes de

Nivel de integracién de los distintos o empresa?

= Respuesta Unica

canales de atencion de clientes

No hay una integracion entre los distintos canales de atencion
= Hay una integracidon de so6lo algunos canales de atencidn
® La mayoria de los canales de atencidn estan integrados

m Todos los canales de atencién estan integrados
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= ¢, Cudl dirias es el nivel de integracién que existe
entre los distintos canales de atencion de clientes de

Nivel de integracién de los distintos wompresa?

= Respuesta Unica

Ca n a I eS d e ate n C i 6 n d e CI ie ntes - Base: Encuestas correspondientes a cada medicion

2021 m 2022
100%

90%
80%
70%

60%

51%

50% 48%

40%

30% 26% 28%

20%

20% 16%

10% 8%
2%

0%
No hay una integracion entre los Hay una integracion de solo algunos La mayoria de los canales de atencion Todos los canales de atencion estan
distintos canales de atencion canales de atencion estan integrados integrados

CCS
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Practicas de gestion del
alineamiento del personal



= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa
una culturade servicio o de orientacion al cliente?

Eva I uaCién de Ia Cu Itu ra de SerViCio en Ia - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
e m p resa - Base: Encuestas correspondientes a cada medicion

Poco o Nada m®mAlgo mBastante o Mucho

2019 2020 2021 2022

'CCS
. T ey YU OO e
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= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa
una culturade servicio o de orientacion al cliente?

Eva I uaCién de Ia Cu Itu ra de SerViCiO en Ia - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”
e m p resa - Base: 106 casos

Empresas Rezagadas ®m Empresas Iniciadas m Empresas Consolidadas
100%
90%
80%
70% 65%
60%
50%

40%

30%

30%
20% 17%

10%

0%
% Bastante + Mucho
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= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento

Pré Cticas pa ra el a I i nea m iento d el del personal con la experiencia de clientes?

= Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

personal con la experiencia de clientes

Poco o Nada m®mAlgo mBastante o Mucho

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Definir y comunicar  Fortalecer el Alinear el proceso Alinear el proceso Conectar los Disefiar y mejorar Implementar Desarrollar planes
un propoésito que  desarrollo de un de seleccién de  de evaluacion de sistemas de la experiencia del programas de de comunicacién
inspire y estilo de liderazgo personal en base a desempefio del incentivos del empleado capacitacion del interna al personal
comprometa al coherente con la la experiencia de personal en base a personal con los personal para la basados en la
personal experiencia de clientes que la  la experienciade resultados en la experiencia de experiencia de
clientes que la empresa quiere clientes que la  experiencia de los clientes que la clientes que la
empresa quiere crear empresa quiere clientes empresa quiere empresa quiere
crear crear crear crear
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Préacticas de gestion del
diseno de experiencia



= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para disefiar o redisefiar la

Practicas de diseno de la experiencia de

= Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I OS CI i e ntes - Base: 106 casos

Poco o Nada m®Algo mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%
60%
50%

40%

30%

20%
10%
0%

Conformar equipos de trabajo para  Mapear las distintas interacciones que Definir estdndares o protocolos que  Desarrollar prototipos de soluciones
disefiar colaborativamente la tienen los clientes con la empresa definan la experiencia que se desea que mejoren la experiencia de clientes
experiencias

experiencia deseada de los clientes entregar a los clientes
C e S y servicios UAI
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Practicas de habilitacion y
gestion de reclamos



= ¢Cuéanto consideras que tu empresa invierte en
educar a sus clientes para que usen adecuadamente

N ivel de inve rSién en ed ucaCién de IOS y aprovechen al maximo los productos o servicios

gue se les ofrece?

C I i e ntes - Respuesta Unica

- Base: 106 casos

Poco o Nada =Algo =Bastante o Mucho
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- Respecto de la gestion que se hace de los problemas
o reclamos de los clientes, ¢ En qué grado en tu

Practicas de gestion de problemas o

= Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

reCIa mOS de CI ientes - Base: 106 casos

Poco o Nada m®AIlgo mBastante o Mucho

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

20%

10%

0%
Existen canales de facil acceso para Existen politicas y estandares definidos Se integra y analiza la informacion de  Hay una categorizacion completa y
gue los clientes planteen sus para responder los distintos tipos de los problemas o reclamos de los actualizada de los distintos tipos de
problemas o reclamos problemas o reclamos de los clientes  clientes para desarrollar planes de problemas que pueden tener los
accion clientes
experiencias

"CCS =,
. T ey YU OO e
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Evaluacion
gestionde C

eneral de la



= ¢En cudles de los siguientes ambitos de la gestion
de experiencia de clientes consideras que lo hace

Evaluacion de ambitos de madurez en la

= Respuesta multiple; maximo 3 opciones

geSti 6 n d e CX - Base: 106 casos

% de menciones, ambitos de gestién MAS desarrollados

Implementacion de evaluaciones de la experiencia actual de los clientes 46%

Gestidn y mejora continua de los procesos internos clave para la experiencia de
clientes

38%

Desarrollo de la cultura y el capital humano para fortalecer la experiencia de clientes 34%

Gestion de los problemas o reclamos de los clientes e implementacion de acciones de
mejora 33

%
Integracion de la experiencia de clientes en la estrategia y el foco gerencial 32%
Disefiar, mejorar e innovar el viaje de los clientes y sus distintos puntos de interaccién 29%

Desarrollo de tecnologia que permita fortalecer la experiencia de clientes 28%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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= ¢En cudles de los siguientes ambitos de la gestion
de experiencia de clientes consideras que lo hace

Evaluacion de ambitos de madurez en la

= Respuesta multiple; maximo 3 opciones

geSti 6 n d e CX - Base: 106 casos

% de menciones, ambitos de gestion MENOS desarrollados

Implementacion de mecanismos de conocimiento de los clientes, el mercado y el 2
entorno

2%

Desarrollo de la informacion, educacion y habilitacion de los clientes

17%

Gestion de la integracion de los canales de atencion de clientes u omnicanalidad

Gestion de la relacion y el desempefio de proveedores que son clave para la
experiencia de clientes

Evaluacion del impacto en la lealtad y resultados financieros de las iniciativas de
experiencia de clientes

4%

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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| Algunas conclusiones



ESTADO GENERAL DE LA GESTION DE CX EN LAS EMPRESAS

« Las empresas avanzan progresivamente en la integracion de la gestion de CX, pero sigue
pendiente aun la implementacion de practicas clave de CX.

« Se apreciaun mayor foco de las empresas por desarrollar el compromiso estratégico,
implementar mediciones y fortalecer la sensibilizacion de los colaboradores.

« Si bien el factor mas determinante para el desarrollo de la gestion de CX sigue siendo el factor
personas, es uno de los ambitos con practicas menos implementadas.
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PRINCIPALES FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN LA GESTION
DE CX DE LAS EMPRESAS

Evaluacion del impacto

Integracion en la
estrategia. v X financiero.
Métodos cuantitativos de v X Comprension cualitativa y

voz de clientes. emocional de clientes.

Canales y politicas para la v

X Integracion total de la
atencion de reclamos.

experiencia de canales.

Sensibilizacion de \/

X Educacion y habilitacion
colaboradores.

de clientes.




“Una vision sin una buena ejecucion es sélo una ilusién”
Thomas Alva Edison
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