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La implementacion sistematica e integral
de practicas de gestion de CX impulsa
resultados superiores y sostenibles en la
satisfaccion y lealtad de los clientes
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Evaluar el nivel de desarrollo de la gestion de CX en las
empresas de Chile, Peru, Uruguay y Ecuador.

Determinar la presencia de practicas de gestion de CX en estas
empresas que son consideradas clave para desarrollar una
orientacion a la experiencia del cliente.

Identificar los principales desafios en la gestion de CX que
enfrentan las organizaciones en estos paises.
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TIPO DE ESTUDIO
METODO

GRUPO OBIJETIVO
MUESTRA

METODOLOGIA DELESTUDIO

Cuantitativo.

Encuesta web.

Profesionales que se desempefian en cargos relacionados con la gestion de CX
en sus respectivas empresas.

300 profesionales en total: Chile 107, Peru 44, Uruguay 56 y Ecuador 93 casos.

PROCESO DE REALIZACION DEL ESTUDIO

Aplicacion de

Disefio de encuestas en los Control de calidad Andlisis de datos y
instrumento paises de las encuestas elaboracién de
(23/06 al 18/08 2024) aplicadas informe

ESTUDIOS
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Comercio

Banca

Automotriz

Servicios profesionales
Salud

Medios de comunicacion
Educacion

Tecnologia y electrénica
Servicios basicos
Telecomunicaciones
Seguros

Turismo y tiempo libre
Transporte

Manufactura

Isapres

Inmobiliarias

Servicios publicos

AFPs

Otro
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

éA cuales de los siguientes sectores pertenece tu empresa?

Total
I 506
I 506
I 7%
I 6%
I 696
I 5%
I 5%
I 50
I 4%
I 4
I 3%

B 3%

. 3%

. 2%

1%

1%

M 1%

m 1%
I 0%

Chile

. 5%
I 0
. 5%
S
7Y
0%
I 0
. 4%

I G
I S
0

M 2%

B 1%

. 5%

B 1%

N 3%

N 3%

0%
I

Peru

0%
I 130
0%

3%

0%

0%

I 5%

Bl 3%

3%
. 10%
l 3%

50

0%

Bl 3%

0%

Bl 3%

0%

3%
I 130

Uruguay
I 21%
. 7%

B 2%

m 2%

0%

o 4%

H 2%

— 16%
0%

0%

M 4%

0%

H 2%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Ecuador
7%
4%
16%
10%
11%
15%
1%
0%
7%
0%
1%
4%
7%
0%
3%
0%
0%
1%
0%



DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ Cuantas personas aproximadamente trabajan en total en tu empresa?

Total

Entre 1000 o0 mas - 1%
empleados

Entre 500 y 999 l 13%
empleados

Entre 100 y 499 . 19%
empleados

Uruguay Ecuador
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Entre 1y 20 I 0%
empleados
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢Qué tipo de clientes tiene tu empresa?

Total Chile Peru Uruguay Ecuador

Tanto personas

empresas o...

Principalmente

instituciones

personas 0 27% 32% 0 26%

, centrode
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢En cudles de los siguientes niveles de cargo te desempefias en tu empresa?

Profesional sin personal - 9% - 15% - 7% - 9% 4%

a cargo
Director - 8% . 5% . 5% - 20% 5%
Gerente General . 6% B 5 0% B 0% 10%
Personal en contacto . 50¢ - 8% I 2% I 2% 5%
con clientes sin... 0
Administrativo sin I 104 I 2% 0% 0% 1%
personal a cargo 0
0, 0, 0, 0,
otro [ 3% B 2% Bl 0% 0% 0%
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CECS

Comercial o Ventas

Marketing o Productos

Gerencia general

Administracion

Recursos humanos

Informatica o
Tecnologia

Ingenieria o Desarrollo

centro de
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Finanzas o
Contabilidad

Otro

DESCRIPCION DE LA MUESTRA

éA cuadles de las siguientes areas pertenece el cargo que desempenas en tu empresa?

Chile
I 25
I o
B

3%

0%

| 2

J 2%

0%

I -

Peru

B 21
I 20
| 5%

0%

| 2%

0%

0%

0%

B 0%

Uruguay
=

B 9%
IR 23%
N 18%
W 7%

0%

0%

I 2%

0%

Ecuador
33%
30%

13%

1%

1%

3%

2%

3%

0%
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= ¢Cuan importante consideras que es la experiencia de los clientes para tu empresa?
- Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada importante” y 5 “Muy importante”

= Base: 300 casos

Importancia de la experiencia de clientes
Por paises

% bastante importante + muy importante

97% 96% 91%

CHL PER URY ECU
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= ¢Cémo calificarias la experiencia que actualmente logra entregar tu empresa a sus clientes?
-~ Escalade 1 a5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”

- Base: 300 casos

Evaluacion de la experiencia de clientes
Por paises

% buena + excelente

2% 80% 87%

CHL PER URY ECU
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= éCudles de los siguientes ambitos de gestion interna consideras es el mas importante

para lograr una mejor experiencia de clientes?

Factores de gestion clave —
Por paises

= El factor personas

= El factor procesos

m El factor informacioén

m E| factor tecnologia

CHL PER URY ECU
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= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico
Todos los paises

% bastante + mucho

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

64%

Se desarrollan iniciativas para lograr el compromiso gerencial

62%

Existe una definicion clara y conocida en toda la organizacion
de cudl es la experiencia que se desea que vivan los clientes

58%

Existe una estructura de gobernanza clara y efectiva de la
gestion de la experiencia de clientes

55%

Existen recursos y un presupuesto asignado para mejorar la
experiencia de clientes

47%

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

45%

‘CeS
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= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico
Por paises

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

% bastante + mucho

53%
. -
CHL PER URY ECU
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= éA través de cuales de los siguientes mecanismos tu empresa obtiene

M étOd OS d e CO n Oci m ie nto d e IOS CI ie ntes sistematicamente comprensiény retroaIimentacié:etz:us;i:lri:;::slz
Todos los paises o caes

Analisis de reclamos TSR 60%
Encuestas web s 47%
Analisis de informacién transaccional o data de |os.. S 349
Analisis de comentarios en redes sociales IEEEEEEEE———————— 320
Encuestas telefénicas " 320
Analisis de informacion entregada por el personal de... —————————— 290
Entrevistas en profundidad individuales mssssssssss——— 29%
Observacion directa en lugares de atencion u otros IEEEEEEEE—————— 280
Encuestas en lugares de atencion mmm—————— 249
Focus groups M 249
Escucha de conversaciones en linea o grabadas msss——— 21%
Encuestas a paneles de clientes mmmm——— 15%
Encuestas en hogares mmmmam 11%
Analisis de videos mmmm 894
Informacion de comunidades online de clientes w79,
Otro m 3%

CeS swi < ESTUDIOS

y servicios UAI CES-UAI-LATAM



= éA través de cuales de los siguientes mecanismos tu empresa obtiene

M éto d o S d e co n o c i m i e n to d e I O S c I i e n te S sistematicamente comprensidon y retroalimentacion de sus clientes?

= Respuesta multiple

Por pcﬁses > Base: casos
I G = CHL
Anlisis de reCIamOs e O 650 = PER
55% = URY
ECU

Encuestas web

Analisis de informacioén transaccional
0 data de los clientes

Andlisis de comentarios en redes
sociales

Encuestas telefonicas

centro de <
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= éCudl de los siguientes tipos de informacién de los clientes se

Tipo de informacion de los clientes
Todos los paises oses 300 cases

Problemas de clientes 66%

Percepciones de clientes 54%

Sugerencias de clientes 48%

39%

Expectativas de clientes

Comportamientos y habitos de clientes 37%

Emociones de clientes 24%

‘CeS
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= éCual de los siguientes tipos de informacion de los clientes se

- e * 7 e obtiene sistematicamente en tu empresa?
Tipo de informacidn de los clientes oot il
Por pGiseS = Base: 300 casos

I 4100 = CHL
Problemas de clientes  E—— 00 _______ = ECU
48% = URY

i ; |
Percepciones de clientes 40%

H .
SUgEreNCias de Clientes T — 4.0 %0

EXpeCtativaS de clientes e %%

e 350/
35%
Comportamientos y habitos de _30%043%
clientes ——— 3O

Emociones de clientes  a—————— 320/,
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= éCudles de los siguientes tipos de indicadores se utilizan sistematicamente
en tu empresa para evaluar la experiencia de los clientes?

Indicadores de experiencia de clientes
Todos los paises e

Satisfaccion de clientes N 75%0
Net Promoter Score (NPS) N 5590
Imagen de marca N 42%
Reputacion corporativa e 34%
Fuga o abandono de clientes N 34%
Tiempo de permanencia de clientes N 32%
Frecuencia de compra de clientes NN 30%
Comentarios en redes sociales N 29%
Rentabilidad de clientes I 23%
Cruce de productos de clientes N 18%
Emociones experimentadas por los clientes I 17%
Nivel de esfuerzo del cliente B 12%
Customer lifetime value B 10%

COS | s S ESTUDIOS
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= éCudles de los siguientes tipos de indicadores se utilizan sistematicamente
en tu empresa para evaluar la experiencia de los clientes?

Indicadores de experiencia de clientes

= Base: 300 casos

Por paises
70%
Satisfaccion de clientes LLA 89%
74%
—0 43%
Net Promoter Score (NPS) =b 89%
65%
| 43(y 0
Imagen de marca =36%ﬁ/°51%
40%
Reputacion corporativa  S——— 4
29%
: —————————————— AR
Fuga o abandono de clientes 2 46%
34%
Tiempo de permanencia de Clientes Er—— 2930/f 41% = ECU
% = URY
_ _ -] 65% " PER
Frecuencia de compra de clientes =§§% 34% CHL
24%
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= ¢Cudl dirias es el nivel de integracién que existe entre los
distintos canales de atencion de clientes de tu empresa?

Nivel de integracion de canales de atencion
Todos los paises e

= No hay una integracion entre
los distintos canales de
atencion

® Hay una integracién de sélo
algunos canales de atencién

® La mayoria de los canales de
atencion estan integrados

® Todos los canales de atencion
estan integrados

‘CeS
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= ¢Cudl dirias es el nivel de integracién que existe entre los
distintos canales de atencion de clientes de tu empresa?

Nivel de integracion de canales de atencion
Por p(]ises - Base: 300 casos

B Todos los canales de atencion estan integrados ® La mayoria de los canales de atencidn estan integrados
® Hay una integracion de solo algunos canales de atencién ® No hay una integracion entre los distintos canales de atencion

CHL PER URY ECU

‘CeS
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Practicas de alineamiento del personal
Todos los paises

= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del
personal con la experiencia de clientes?

- Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

- Base: 300 casos

Definir y comunicar Implementar Fortalecer el Fortalecimiento del Alinear el proceso Disefiar y mejorar la Desarrollar planes Alinear el proceso Conectar los
un propésito que programas de desarrollo de un  empoderamientoy de seleccion de experiencia del de comunicacién  de evaluacion de sistemas de
inspire y capacitacion del estilo de liderazgo autonomia del  personal en base a empleado interna al personal  desempefio del incentivos del
comprometa al personal parala  coherente con la personal de la experiencia de basados enla  personal en base a personal con los
personal experiencia de experiencia de atencion para clientes que la experiencia de la experiencia de  resultados en la
clientes que la clientes que la  responder mejora empresa quiere clientes que la clientes que la  experiencia de los
empresa quiere empresa quiere  las expectativas y crear empresa quiere empresa quiere clientes
crear crear requerimientos de crear crear
los clientes

®mPoco o Nada m®mAlgo mBastante o Mucho

centro de
experiencias
y servicios UAI
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= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal

- Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

POI’ pCﬁSGS = Base: 300 casos

Disenar y mejorar la experiencia del empleado

CHL PER URY ECU
®m Poco o Nada m®mAlgo mBastante o Mucho

o, 7 ESTUDIOS
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= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal | emeratcontsapernci e e
POI’ pCﬁSGS / ’ = Base: 300 casos

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

CHL PER URY ECU
mPocooNada ®Algo = Bastante o Mucho

‘CeS
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= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes
practicas para disefiar o redisefiar la experiencia de los clientes?

Practicas de diseiio de CX
Todos los paises e

Definir estandares o protocolos Mapear las distintas Conformar equipos de trabajo Desarrollar prototipos de Se aplican mecanismos para
gue definan la experiencia que  interacciones o viajes que interno para disefiar soluciones que mejoren la  que los clientes participen en el
se desea entregar a los clientes  tienen los clientes con la colaborativamente la experiencia de clientes disefio, mejoras e innovacion
empresa experiencia deseada de los de la experiencia con los
clientes productos y servicios

mPocooNada ®Algo m=Bastante o Mucho

et 7 ESTUDIOS
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= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes
practicas para disefiar o redisefiar la experiencia de los clientes?

P ré Ct i Ca S d e d ise ﬁ 0 d e CX ~ Escalade 1 a5, donde1es ”Na\da" y 5 “Mucho”
Por pcﬁses ~ Base: 300 casos

Se aplican mecanismos para que los clientes participen en el diseio,
mejoras e innovacion de la experiencia con los productos y servicios

CHL PER URY ECU
mPocooNada ®AIlgo mBastante o Mucho

‘CeS
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
TOdOS |OS pcﬁses - Base: 300 casos

Digitalizacion de tareas y Desarrollo de todos los canales  Integracion de las distintas Uso de herramientas Aplicacion de machine learning
procesos que impactan la de atencion online o digitales plataformas y herramientas que tecnologicas de analisis de o inteligencia artificial para
experiencia de los clientes requeridos por los clientes se utilizan para atender a los datos para mejorar la mejorar la experiencia de
clientes experiencia de los clientes clientes
centrode. ®m Poco o Nada m Algo m Bastante o Mucho
"CES =i J 5 ESTUDIOS
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
POI’ pqises = Base: 300 casos

Aplicacion de machine learning o inteligencia
artificial para mejorar la experiencia de clientes

CHL PER URY ECU
mPocooNada ®Algo m=Bastante o Mucho

‘CeS
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= éCuales crees son los principales obstaculos que existen en tu empresa para
desarrollar la gestion y mejora de la experiencia de los clientes?

Barreras para la gestion de CX
Todos los paises e

Falta de coordinacion entre las distintas areas NN 47%
Falta inversion y recursos [N 37%
Falta de una cultura mas orientada al cliente NGNS 37%
Problemas de comunicacion interna N 36%
Deficiencias tecnoldgicas INEEGGGN 34%
Falta de indicadores para evaluar el impacto INEEGEGEGNEN 31%
Falta de capacitacion del personal N 26%
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos N 25%
Bajo desempeiio de procesos internos N 22%
Poco compromiso de los lideres clave N 17%
Deficiencias en la informacion que se tiene de los clientes N 16%
Otra M 4%

CesS o 5 ESTUDIOS
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= ¢En cudles de los siguientes ambitos de la gestion de experiencia de

Diagnostico de ambitos de gestion de CX
Todos los paises  Pase: 300 casos

Gestion ¥ Mejora CONtiNUa de 10S PrOCS O M08 LAy P 8 X A U I 43%

clientes

Desarrollo de la cultura y el capital humano para fortalecer la experiencia de clientes [ 36%
Gestiodn de los problemas o reclamos de los clientes e implementacion de acciones I 35%
de mejora 0
Integracion de la experiencia de clientes en la estrategia y el foco gerencial [ e 329
Implementacion de evaluaciones de la experiencia actual de los clientes [ 31%
Desarrollo de tecnologia que permita fortalecer la experiencia de clientes [ 299%
Implementacion de mecanismos de conocimiento de los clientes, el mercado y el I 24%

entorno

Disefiar, mejorar e innovar el viaje de los clientes y sus distintos puntos de I 18%

interaccion

Gestion de la integracion de los canales de atencion de clientes u omnicanalidad [N 15%

Gestion de la relacion y el desempefio de proveedores que son clave para la D 15%
experiencia de clientes 0

Desarrollo de la informacion, educacion y habilitacion de los clientes [N 13%

Evaluacion del impacto en la lealtad y resultados financieros de las iniciativas de I 8%
experiencia de clientes 0

"CES =i 5 ESTUDIOS
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* Alto nivel de conciencia y compromiso estratégico con CX, pero
pendiente cumplir los estandares de ejecucion

* Falta alineamiento entre la importancia declarada de CX y las
asignaciones de inversiones para su desarrollo

Recomendacion: Implementar planes estratégicos de inversion en CX con
evaluacion de retorno financiero medible.

CES e, ESTUDIOS
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 Predomina una vision transaccional y cuantitativa

e Utilizacion de métricas tradicionales (CSAT, NPS, etc.)

* Baja adopcion de métodos cualitativos y etnograficos

* Falta de medicion de aspectos emocionales y comportamentales

Recomendacion: Se requiere evolucionar hacia un entendimiento mas
holistico del cliente

CeS s ESTUDIOS
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* Solo 10% declara integracion total de canales, evidenciando una
brecha critica

* La gestion de experiencia del cliente esta fragmentada entre canales

Recomendacion: Se requiere mayor inversion en integracion tecnoldgica
y desarrollo de capacidades de omnicanalidad

CeS . ESTUDIOS
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 El factor humano es reconocido como el de mayor impacto, pero la
gestion de personas muestra brechas

* La experiencia del empleado no recibe suficiente atencion
* Baja conexion entre desempeio CX e incentivos

Recomendacion: Se requiere mayor desarrollo de alineamiento cultural
y de procesos de personas con CX

CesS o ESTUDIOS
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* Baja adopcion de tecnologias avanzadas como IA/ML
 Uso limitado de analytics para decisiones basadas en datos

* ladigitalizacion se concentra en procesos basicos mas que en
transformacion

Recomendacion: Establecer hoja de ruta para implementar IA, ML y
analytics avanzados para hacer mas inteligente la gestion de CX

CES e, ESTUDIOS
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* Bajo involucramiento del cliente en el diseno
* Predominio de enfoque interno sobre co-creacion
* Falta sistematizacion en metodologias de disefo

Recomendacion: Implementar metodologias de diseno que integre
sistemadticamente la voz del cliente y practicas de co-creacion

CeS s ESTUDIOS
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* La falta de coordinacion entre dreas emerge como principal barrera
* Deficiencias en recursos, cultura y comunicacion limitan el avance
* Las brechas tecnologicas también dificultan la transformacion

Recomendacion: Implementar un programa integral de transformacion
que alinee procesos, tecnologia y personas bajo un enfoque de CX

CesS o ESTUDIOS
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* La gestion de CX se concentra fuertemente en procesos internos,
desarrollo de personas y gestion de reclamos

* Existe un claro sesgo hacia la "operacion del dia a dia" versus la
transformacion mas integral

Recomendacion: Establecer un modelo dual de gestion que equilibre la
excelencia operativa diaria con iniciativas estratégicas de innovacion y
transformacion en CX

CesS ESTUDIOS

servicosUAL. - A R L ATAM
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La diferencia entre una buena y una
extraordinaria experiencia del cliente esta
en nuestra capacidad de transformar la
operacion en innovacion de CX




centro de

experiencias
sssssss

UAI LATAM

“STUDIO DE PRACTICAS
DE GESTION DE CX

VERSION

ESTUDIOS cHiLE - PERU - URUGUAY - ECUADOR

CES-UAI-LATAM

AREA DE ESTUDIOS
AGOSTO 2024
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