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Objetivos del estudio

EVALUAR

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

IDENTIFICAR

Identificar los principales desafios en la gestion de CX en las empresas

del pais

2

DETERMINAR

Determinar la presencia de prdcticas
clave de gestion de CX en laos
empresas del pais




Metodologia del estudio

Tipo de estudio Método
Cuantitativo 1 Encuesta web
Grupo objetivo \ Muestra
Profesionales que se desempenan i )
en cargos relacionados con la 3 0 66 profesionales en
gestidn de CX de sus empresas. /({L total

- -

El presente estudio fue realizado considerando la metodologia implementada por el CES, Centro de Experiencias y Servicios UAI.
De igual manera, se destaca el apoyo recibido por el equipo a cargo de dicha metodologia.



PROCESO DE REALIZACION DEL ESTUDIO

Revision del Aplicacion de la
instrumento encuesta

i &

Agosto 2022 1/09/2022 al 1/10/2022
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Perfil de las empresas
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Perfil de las empresas

Tipo de empresa

68%
23%
= —
Pymes Empresas medianas Empresas grandes
6 15 45

¢ Qué tipo de clientes tiene su empresa?

m Tanto personas naturales como empresas o instituciones Principalmente personas Principalmente empresas o instituciones Otro
17% 20% 7%
20% 27%
50%

64%

60%

Pymes Empresas medianas Empresas grandes




»

)

Relevancia de la
gestion de

la experiencia de
clientes




Gestion de la experiencia de clientes

. Nada/poco de acuerdo Algo de acuerdo - Bastante/muy de acuerdo
Los clientes de su empresa estdn Los clientes de su empresa son cada Los clientes de su empresa valoran
cada vez mads exigenfes vez menos leales a una marca o cada vez mas una buena
empresa experiencia de servicio
60%
1% 50% 33%
17%
8% 7% 7% 8% 7%
Total Pymes Empresas  Empresas Total Pymes Empresas Empresas Total Pymes Empresas Empresas
medianas  grandes medianas grandes medianas grandes

3Cudl es su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones?2

Respuesta Unica
Base: 66 casos




Gestion de la experiencia de clientes

Experiencia que actualmente logra entregar su empresa Importancia de la experiencia de los clientes para su
a sus clientes empresa
m Pésima/deficiente Regular mBuena/excelente = Nada/poco importante = Algo importante = Bastante/muy importante
80%
89%
100% I 7 98% 100% 100% 98%
13%
9% 7% |
— e s O 7 (-]
Total Pymes Empresas Empresas Total Pymes Empresas Empresas grandes
medianas grandes medianas
sCémo callificaria la experiencia que actualmente logra entregar su empresa ¢Cudn importante considera que es la experiencia de los clientes para su
a sus clientes? empresas

Base: 66 casos Base: 66 casos




Gestion de la experiencia de clientes

Nivel de desarrollo de la gestion de CX en la empresa

17% m Es parte de la gestion de la empresa hace bastante
29% 27% 31% tiempo
Es parte de la gestion de la empresa hace algunos
33% anos
40% m Recién se estd incorporando como parte de la
48% gestiéon de la empresa
53%
33% No es parte de la gestién de la empresa, pero si se
ha planteado que lo sea
33%
21% 17% 16% No es parte de la gestion de la empresa y aln no se
° ° ha planteado hacerlo
Total Pymes Empresas medianas  Empresas grandes

3En qué grado la experiencia de los clientes es parte de la gestion que se realiza en su empresa?

Base: 66 casos




Gestion de la experiencia de clientes

Factores de gestion clave para mejorar la experiencia de los clientes

El factor personas

55% 50% 53% 56%
= E| factor procesos

= | factor informacion

= El factor tecnologia

1% 1%

27%
15%

13%

Total Pymes Empresas medianas Empresas grandes

3Cudl de los siguientes dmbitos o aspectos consideras es el mds importante para lograr una mejor experiencia de clientes en su empresa?

Respuesta Unica
Base: 66 casos
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Practicas de gestion del
compromiso corporativo
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Practicas de gestion del compromiso corporaW

Practicas para el compromiso corporativo con la gestion de CX

TOTAL

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

36% 33%
32%
18%

La experiencia de clientes estd Existen recursos y un presupuesto Se evalia el impacto financiero

17%

Existe una estructura de Se desarrollan iniciativas para
gobernanza clara y efectiva de lograr el compromiso gerencial infegrada en las definiciones y asignado para mejorar la o de negocio que fienen las
la gestion de la experiencia de planes estratégicos de la experiencia de clientes iniciativas de mejora de la
clientes empresa experiencia de clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes prdacticas para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de gestion del compromiso corporati

Practicas para el compromiso corporativo con la gestion de CX

PYMES

Nada/poco Algo . Bastante/mucho
50%
67% 67%
50%
17%
33%
17% 17% 17% 17%

Existe una esfructura de Se desarrollan iniciativas para  La experiencia de clientes estd  Existen recursos y un presupuesto Se evalia el impacto financiero
gobernanza clara y efectiva de lograr el compromiso gerencial infegrada en las definiciones y asignado para mejorar la o de negocio que fienen las
la gestion de la experiencia de planes estratégicos de la experiencia de clientes iniciativas de mejora de la

clientes empresa experiencia de clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes prdacticas para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 6 casos




Practicas de gestion del compromiso corporaW

EMPRESAS Practicas para el compromiso corporativo con la gestion de CX

MEDIANAS . Nada/poco Algo . Bastante/mucho

47% 53%
40%

53%

Existe una estructura de Se desarrollan iniciativas para  La experiencia de clientes estd  Existen recursos y un presupuesto Se evalla el impacto financiero
gobernanza clara y efectiva de lograr el compromiso gerencial infegrada en las definiciones y asignado para mejorar la o de negocio que fienen las
la gestion de la experiencia de planes estratégicos de la experiencia de clientes iniciativas de mejora de la

clientes empresa experiencia de clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes prdacticas para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 15 casos




Practicas de gestion del compromiso corporaW

EMPRESAS Practicas para el compromiso corporativo con la gestion de CX

GRANDES . Nada/poco Algo . Bastante/mucho

22% I I 29% 22%

1%
o S o S e
A%

Existe una estructura de Se desarrollan iniciativas para  La experiencia de clientes estd  Existen recursos y un presupuesto Se evalla el impacto financiero
gobernanza clara y efectiva de lograr el compromiso gerencial infegrada en las definiciones y asignado para mejorar la o de negocio que fienen las
la gestion de la experiencia de planes estratégicos de la experiencia de clientes iniciativas de mejora de la

clientes empresa experiencia de clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes prdacticas para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 45 casos
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Practicas de gestion
de la voz de los
clientes

)



Practicas de gestion de la voz de los clientesv

Practicas para incorporar la voz de los clientes en la gestion de la empresa

TOTAL

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

27%
23% ° 18%
26%
BT IERC e BERC
Se realizan sistemdticamente Se realizan sistemdticamente Se involucra a gerentes y personal en  Se integra la voz de los clientes en los
investigaciones cuantitativas de clientes investigaciones cualitativas de clientes actividades que les permitan conocer proyectos de diseno o innovacion que
de primera mano a los clientes se realizan en la empresa

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para incorporar la voz de los clientes a la gestion de la empresa?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de gestion de la voz de los clientesv

Practicas para incorporar la voz de los clientes en la gestion de la empresa

PYMES

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

33%
50%
33%
- -
Se realizan sistemdticamente Se realizan sistemdticamente Se involucra a gerentes y personal en  Se integra la voz de los clientes en los
investigaciones cuantitativas de clientes investigaciones cualitativas de clientes actividades que les permitan conocer proyectos de diseno o innovacion que

de primera mano a los clientes se realizan en la empresa

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para incorporar la voz de los clientes a la gestion de la empresa?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 6 casos, base estadistica reducida




Practicas de gestion de la voz de los clientesv

Practicas para incorporar la voz de los clientes en la gestion de la empresa

13%

EMPRESAS
MED'ANAS ©0 Nada/poco Algo [0 Bastante/mucho

33%
20%

- - o
7%
Se realizan sistemdticamente Se realizan sistemdticamente Se involucra a gerentes y personal en  Se integra la voz de los clientes en los
investigaciones cuantitativas de clientes investigaciones cualitativas de clientes actividades que les permitan conocer proyectos de diseno o innovacion que
de primera mano a los clientes se realizan en la empresa

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para incorporar la voz de los clientes a la gestion de la empresa?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 15 casos




Practicas de gestion de la voz de los clientesv

Practicas para incorporar la voz de los clientes en la gestion de la empresa

EMPRESAS
GRANDES ©0 Nada/poco Algo [0 Bastante/mucho

22% 27% 18%
22%
o I S e %
Se realizan sistemdticamente Se realizan sistemdticamente Se involucra a gerentes y personal en  Se integra la voz de los clientes en los
investigaciones cuantitativas de clientes investigaciones cualitativas de clientes actividades que les permitan conocer proyectos de diseno o innovacion que

de primera mano a los clientes se realizan en la empresa

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para incorporar la voz de los clientes a la gestion de la empresa?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 45 casos




Practicas de gestion de la voz de los clientes

Métodos para comprender y obtener retroalimentacion de los clientes

Andlisis de reclamos 68%
Encuestas telefénicas 59%
Andlisis de comentarios en redes sociales 50%
Encuestas web I 427
Entrevistas en profundidad individuales [ NN 41%
Focus groups I 387
Encuestas en lugares de atencion  [IIIIEIEIEGEEGEENEENEENENNNENEEEEEEEEE 33%
Observacioén directa en lugares de atencion u otros [ NG 247
Andlisis de informacién entregada por el personal de atencion I NI 23%
Andilisis de informacién transaccional o data de los clientes I NN 217
Escucha de conversaciones en linea o grabadas [ NG 207
Encuestas a paneles de clientes I 17%
Encuestas en hogares [IIINIG 14%
Informacién de comunidades online de clientes G 12%
Andlisis de videos IIIIIIININGE 11%

3A fravés de cudles de los siguientes mecanismos su empresa obtiene sistemdticamente comprension y retroalimentacién de sus clientes?

Respuesta multiple
Base: 66 casos




Practicas de gestion de la voz de los clien’resv

Tipo de informacidén que se obtiene de los clientes

TOTAL PYMES EMPRESAS MEDIANAS EMPRESAS GRANDES
oz [ =~ I -
At = - - I -
S 2 - -
Co;nkﬁkg%zggos 18% - 33% - 27% _ 58%

Expectativas de
clientes

41%

- B M

3Cudl de los siguientes tipos de informacién de los clientes se obtiene sistemdaticamente en su empresa?

Emociones de
clientes

21%

Respuesta multiple
Base: 66 casos




Practicas de gestion de la voz de los clientes

Indicadores que utilizan sistematicamente la empresa para evaluar la experiencia de los clientes

Satisfaccién de clientes

Net Promoter Score (NPS)

Imagen de marca

Reputacién corporativa

Tiempo de permanencia de clientes
Frecuencia de compra de clientes
Comentarios en redes sociales

Fuga o abandono de clientes
Rentabilidad de clientes

Nivel de esfuerzo del cliente
Customer lifetime value

Emociones experimentadas por los clientes

Cruce de productos de clientes

I 38%
I 387
I 387
I 327
I 27%
I 207
I 18%

I 17%

I 14%

76%
58%
52%
50%

sCudles de los siguientes tipos de indicadores se utilizan sistemdticamente en su empresa para evaluar la experiencia de los clientes?

Respuesta multiple
Base: 66 casos
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Practicas de gestion de
canales de atencidn
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Practicas de gestion de canales de atencidn

Nivel de integracion de los distintos canales de atencién de clientes

3% 7% 2%
No hay una integracién entre los distintos canales de 9% 17% 1%
atencién
33%
Todos los canales de atencién estdn integrados
67%
= Hay una integracion de sélo algunos canales de atencién
= La mayoria de los canales de atencidn estan integrados -
Total Pymes Empresas medianas Empresas grandes

s Cudl dirias es el nivel de integracion que existe entre los distintos canales de atencién de clientes de su empresa?2

Respuesta Unica
Base: 66 casos
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Practicas de gestion
del alineamiento del
persondl
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Practicas de gestion de la voz de los clientesv

Cultura de servicio o de orientacion al cliente

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho
33% I
23%
33% 18%
Total Pymes Empresas medianas Empresas grandes

3En qué medida consideras que existe en su empresa una cultura de servicio o de orientacion al cliente?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de gestion del alineamiento del personal

Practicas de gestion del alineamiento del personal

Nada/poco Algo . Bastante/mucho
- 15%
30% 29% 29% 32% 26% 33%
35%
62%
<2 47% 50% 48% 53% 47%
38%
Definir y comunicar Alinear el proceso Implementar Desarrollar planes  Alinear el proceso Conectar los Fortalecer el Disenar y mejorar la
un propdsito que de seleccién de programas de de comunicacion de evaluacion de sistemas de desarrollo de un experiencia del
inspire y personal con base capacitacién del interna al personal  desempeno del incentivos del estilo de liderazgo empleado
comprometa al en la experiencia  personal para la basados en la personal con base  personal conlos  coherente con la
personal de clientes que la experiencia de experiencia de en la experiencia resultados en la experiencia de
empresa quiere clientes que la clientes que la de clientes que la experiencia de los clientes que la
crear empresa quiere empresa quiere empresa g clientes empresa quiere
crear

sEn qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes prdcticas para fortalecer el alineamiento del personal con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de gestion del alineamiento del personal

Practicas de gestion del alineamiento del personal

PYMES

Algo . Bastante/mucho

Bu S5 7% _ m Bu
17% ° 17% 17%

Nada/poco

50%
33%
50% 67% 67% el 67% 67%
50% 50%
Definir y comunicar Alinear el proceso Implementar Desarrollar planes  Alinear el proceso Conectar los Fortalecer el Disenar y mejorar la
un propdsito que de seleccién de programas de de comunicacion de evaluacion de sistemas de desarrollo de un experiencia del
inspire y personal con base capacitacién del interna al personal  desempeno del incentivos del estilo de liderazgo empleado
comprometa al en la experiencia  personal para la basados en la personal con base  personal conlos  coherente con la
personal de clientes que la experiencia de experiencia de en la experiencia resultados en la experiencia de
empresa quiere clientes que la clientes que la de clientes que la experiencia de los clientes que la
crear empresa quiere empresa quiere empresa g clientes empresa quiere
crear

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del personal con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 6 casos, base estadistica reducida




Practicas de gestion del alineamiento del personal

Practicas de gestion del alineamiento del personal

EMPRESAS

MEDIANAS Nado/poco Ago
7% 7% 7% 7% 7%
33% 27% 27% 27%
47%
0% 60% 60% 60%
40%
Definir y comunicar Alinear el proceso Implementar Desarrollar planes  Alinear el proceso
de comunicacion de evaluacion de

un propdsito que de seleccién de

inspire y
comprometa al en la experiencia
personal de clientes que la

empresa quiere
crear

programas de
personal con base capacitaciéon del
personal para la
experiencia de
clientes que la
empresa quiere

desempeno del
personal con base
en la experiencia
de clientes que la
empresa q

inferna al personal
basados en la
experiencia de
clientes que la
empresa quiere

crear

Bastante/mucho
13% 7% 7%
13% 33%
47%
60%
53%
40%

Disenar y mejorar la
experiencia del
empleado

Fortalecer el
desarrollo de un
estilo de liderazgo
coherente con la
experiencia de
clientes que la
empresa quiere

Conectar los
sistemas de
incentivos del
personal con los
resultados en la
experiencia de los
clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes précticas para fortalecer el alineamiento del personal con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 15 casos




Practicas de gestion del alineamiento del personal

Practicas de gestion del alineamiento del personal

EMPRESAS
GRANDES Nada/poco Algo 0 Bastante/mucho

= g E O T E =
18%

33% 29% 29% 0% 36%

36%
62%
53% 42% 44% 49% 56% 42%
29%
Definir y comunicar Alinear el proceso Implementar Desarrollar planes  Alinear el proceso Conectar los Fortalecer el Disenar y mejorar la
un propdsito que de seleccién de programas de de comunicacion de evaluacion de sistemas de desarrollo de un experiencia del
inspire y personal con base capacitacién del interna al personal  desempeno del incentivos del estilo de liderazgo empleado
comprometa al en la experiencia  personal para la basados en la personal con base  personal conlos  coherente con la
personal de clientes que la experiencia de experiencia de en la experiencia resultados en la experiencia de
empresa quiere clientes que la clientes que la de clientes que la experiencia de los clientes que la
crear empresa quiere empresa quiere empresa g clientes empresa quiere
crear

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del personal con la experiencia de clientes?

Escalade 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 45 casos
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Practicas de gestion del
diseno de experiencia
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Practicas de gestion del diseio de experienciav

Practicas de diseno de la experiencia de los clientes

TOTAL

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

36% 33% N%

29%

Conformar equipos de frabajo para Mapear las distintas interacciones que  Desarrollar prototipos de soluciones que Definir estédndares o protocolos que
disenar colaborativamente la experiencia tienen los clientes con la empresa mejoren la experiencia de clientes definan la experiencia que se desea
deseada de los clientes entregar a los clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para diseiar o redisenar la experiencia de los clientes?2

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de gestion del diseno de experiencia

Practicas de diseno de la experiencia de los clientes

PYMES

Nada/poco Algo . Bastante/mucho

67% 67%
50%
67%
17% 17% 17%
Conformar equipos de trabajo para Mapear las distintas interacciones que  Desarrollar prototipos de soluciones que Definir estédndares o protocolos que
disenar colaborativamente la experiencia tienen los clientes con la empresa mejoren la experiencia de clientes definan la experiencia que se desea
deseada de los clientes entregar a los clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para diseiar o redisenar la experiencia de los clientes?2

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 6 casos, base estadistica reducida




Practicas de gestion del disefio de experiencia

Practicas de diseno de la experiencia de los clientes

EMPRESAS
MEDIANAS . Nada/poco Algo . Bastante/mucho

33%

40% 40%
27%
Conformar equipos de frabajo para Mapear las distintas interacciones que  Desarrollar prototipos de soluciones que Definir estédndares o protocolos que
disenar colaborativamente la experiencia tienen los clientes con la empresa mejoren la experiencia de clientes definan la experiencia que se desea
deseada de los clientes entregar a los clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para diseiar o redisenar la experiencia de los clientes?2

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 15 casos




Practicas de gestion del disefio de experiencia

Practicas de diseno de la experiencia de los clientes

EMPRESAS
GRANDES

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

31% 31% 38%

24%

Conformar equipos de frabajo para Mapear las distintas interacciones que  Desarrollar prototipos de soluciones que Definir estédndares o protocolos que
disenar colaborativamente la experiencia tienen los clientes con la empresa mejoren la experiencia de clientes definan la experiencia que se desea
deseada de los clientes entregar a los clientes

3En qué grado en su empresa se estdn aplicando las siguientes practicas para diseiar o redisenar la experiencia de los clientes?2

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 45 casos
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Practicas de
habilitacion y
gestion de reclamos
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Practicas de habilitacion y gestion de reclamv

Inversion en la educacion de los clientes para que utilicen adecuadamente los productos y servicios que se les

ofrece
. Nada/poco Algo . Bastante/mucho
33%
35%
- B
Total Pymes Empresas medianas Empresas grandes

;Cudnto consideras que su empresa invierte en educar a sus clientes para que usen adecuadamente y aprovechen al méximo los productos o servicios que se les
ofrece?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de habilitacion y gestion de reclamv

Practicas de habilitacion y gestion de reclamos

TOTAL

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

24%
23% 18% 24%
—— o Cowm e
Existen canales de fdcil acceso para que Hay una categorizacién completa y Existen politicas y estdndares definidos  Se integra y analiza la informacién de los
los clientes planteen sus problemas o actualizada de los distintos tipos de para responder los distintos fipos de  problemas o reclamos de los clientes para
reclamos problemas que pueden tener los clientes problemas o reclamos de los cliente desarrollar planes de accién

Respecto de la gestion que se hace de los problemas o reclamos de los clientes, 3En qué grado en su empresa...?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 66 casos




Practicas de habilitacion y gestion de reclamcv

Practicas de habilitacion y gestion de reclamos

PYMES

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

50%

33%

33%
50%
Existen canales de fdcil acceso para que Hay una categorizacién completa y Existen politicas y estdndares definidos  Se integra y analiza la informacién de los
los clientes planteen sus problemas o actualizada de los distintos tipos de para responder los distintos fipos de  problemas o reclamos de los clientes para
reclamos problemas que pueden tener los clientes problemas o reclamos de los cliente desarrollar planes de accién

Respecto de la gestion que se hace de los problemas o reclamos de los clientes, 3En qué grado en su empresa...?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 6 casos, base estadistica reducida




Practicas de habilitacion y gestion de reclamos

Practicas de habilitacion y gestion de reclamos

EMPRESAS
MEDIANAS

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

20%
27% 27%
- v
Existen canales de fdcil acceso para que Hay una categorizacién completa y Existen politicas y estdndares definidos  Se integra y analiza la informacién de los
los clientes planteen sus problemas o actualizada de los distintos tipos de para responder los distintos fipos de  problemas o reclamos de los clientes para
reclamos problemas que pueden tener los clientes problemas o reclamos de los cliente desarrollar planes de accién

Respecto de la gestion que se hace de los problemas o reclamos de los clientes, 3En qué grado en su empresa...?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 15 casos




Practicas de habilitacion y gestion de reclamcv

Practicas de habilitacion y gestion de reclamos

EMPRESAS
GRANDES

. Nada/poco Algo . Bastante/mucho

24% l 24
20% 1% L
4% 4% 2T
Existen canales de fdcil acceso para que Hay una categorizacién completa y Existen politicas y estdndares definidos  Se integra y analiza la informacién de los
los clientes planteen sus problemas o actualizada de los distintos tipos de para responder los distintos fipos de  problemas o reclamos de los clientes para
reclamos problemas que pueden tener los clientes problemas o reclamos de los cliente desarrollar planes de accién

Respecto de la gestion que se hace de los problemas o reclamos de los clientes, 3En qué grado en su empresa...?

Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Base: 45 casos
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Evaluacion general de la gestion de CX

Ambitos
mas
desarrollados

Ambitos
menos
desarrollados

Evaluacion de ambitos de madurez en la gestion de CX

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

Integracion de la experiencia de clientes en la estrategia y el foco gerencial

Implementacién de evaluaciones de la experiencia actual de los clientes

Gestion de los problemas o reclamos de los clientes e implementacién de acciones de mejora
Desarrollo de la cultura y el capital humano para fortalecer la experiencia de clientes

Desarrollo de tecnologia que permita fortalecer la experiencia de clientes

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

Gestion de la relaciéon y el desempeno de proveedores que son clave para la experiencia de clientes
Implementacién de mecanismos de conocimiento de los clientes, el mercado y el entorno

Disenar, mejorar e innovar el viaje de los clientes y sus distintos puntos de interaccién

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

Desarrollo de la informacién, educacién y habilitacién de los clientes

3En cudles de los siguientes dmbitos de la gestion de experiencia de clientes consideras que lo hace mejor su empresa?

Respuesta miltiple, méximo 3 opciones
Ambitos mas desarrollados de 30% en adelante; dmbitos menos desarrollados menos de 30%.

Base: 66 casos

47%
41%
41%
38%
35%
29%
27%
26%
24%
20%
12%
9%
+100%

83%
50%
0%
17%
17%
17%
17%
50%
17%
0%
0%
17%
+100%

47%
27%
47%
47%
33%
53%
40%
27%
27%
20%
13%
7%
+100%

42%
44%
44%
38%
38%
22%
24%
22%
24%
22%
13%
9%
+100%
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Obstaculos para desarrollar la gestion

Obstaculos para desarrollar la gestion y mejora de la experiencia de los clientes

Falta de coordinacion entre las distintas dreas
Deficiencias tecnoldgicas 38%
Falta de una cultura mds orientada al cliente 36%
Falta de capacitacién del personal [N 307
Faltainversién y recursos [ 297
Problemas de comunicacién interna [ EEGTNNNGIIEEEEEEEEEEEEEEEEE 237
Bajo desempefio de procesos internos [ NG 217
Deficiencias en la informacién que se tiene de los clientes | EEGEGTNGINIIIIEEEEEEEEEEEEE 217
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos | EEGEGTczNcNENNGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE -
Falta de indicadores para evaluar el impacto | TEEEGTGTNGNGNGNGNGNGNEEEEEEEEEEEEEEEE 137
Poco compromiso de los lideres clave [ EEGTNEGINNIIEEEE 157

3Cudles crees son los principales obstdculos que existen en su empresa para desarrollar la gestion y mejora de la experiencia de los clientes?

Respuesta multiple
Base: 66 casos

427




Conclusiones



PRINCIPALES FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN va
GESTION DE CX DE LAS EMPRESAS

, . Comprension emocional
Metodos cuantitativos y — de cl?entes
cudlitativos de voz de :
clientes

Sensibilizacion de
colaboradores

Educacion y habilitacion
de clientes

Canales y politicas para la
atencién de reclamos

FORTALEZAS
s3iavaiigaa

Integracion en la estrategia

Evaluacion del impacto
financiero

Integracion total de la
experiencia —
de canales.

y



Conclusiones

« Las empresas en Ecuador estan desarrollando progresivamente la integracion de la gestion de
CX, en especial las empresas grandes.

« El factor personas es el determinante para el desarrollo de la gestion de CX; sin embargo, es uno
de los dmbitos en el que deben frabajar las empresas.

« Se evidencia que los principales focos de mejora estdn relacionados con la sensibilizacion de los
colaboradores, con el diseno de prdcticas para mejorar la experiencia de los clientes y con el
desarrollo de la informacion, educacion y habilitacion de los clientes.

« Finalmente, entre los principales obstdculos para desarrollar la gestion y mejora de la experiencia
de los clientes esta la falta de coordinacion entre dreas, deficiencias tecnoldgicas vy la falta de
cultura mas orientada hacia el cliente.




