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EL DESAFÍO CX DE LAS EMPRESAS

Diseñar e implementar experiencias de clientes…

 Significativas

 Distintivas

 Consistentes

 Sostenibles

 Fidelizadoras



PARADIGMA DOMINANTE EN LA GESTIÓN DE CX 

¿Cuáles son las prácticas de CX que aplican las empresas?

¿Qué paradigma de gestión expresan estas prácticas de CX?

¿Qué supuestos en la gestión de CX deberíamos revisar o incorporar?



OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Evaluar el nivel de desarrollo de la gestión de CX en las empresas.

2. Determinar la presencia de prácticas clave de gestión de CX en las empresas.

3. Identificar los principales desafíos en el desarrollo de la gestión de CX en las empresas.



METODOLOGÍA DEL ESTUDIO

Tipo de estudio Cuantitativo.

Método Encuesta web.

Grupo objetivo
Personas que se desempeñan en cargos relacionados con la gestión de CX de sus 

empresas.

Muestra
107 encuestas en total, de las cuales 86 corresponden a empresas de Chile y 21 de 

otros países.

Diseño y revisión de 
encuesta de prácticas de 

gestión de experiencia 
de clientes

Envío y aplicación de 
encuesta por email y 

redes sociales

(05/08 al 31/08 2021)

Revisión y filtro de 
encuestas que cumplían 

con los requisitos del 
estudio

Análisis estadístico de 
datos y elaboración de 

informe

Proceso del estudio



DESCRIPCIÓN DE LA MUESTRA
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¿A cuál de los siguientes sectores pertenece tu empresa?

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos



DESCRIPCIÓN DE LA MUESTRA

20%
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2%
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0%

31%

Comercial o
Ventas

Marketing o
Productos

Gerencia
general

Operaciones o
Producción

Recursos
humanos

Informática o
Tecnología

Finanzas o
Contabilidad

Ingeniería o
Desarrollo

Administración Otro

¿A cuáles de las siguientes áreas pertenece el cargo que desempeñas en tu empresa? 

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos



DESCRIPCIÓN DE LA MUESTRA

27%
26%

19% 19%

4%
2%

1%
0%

4%

Subgerente Jefatura Gerente Profesional sin
personal a cargo

Director Gerente General Personal en
contacto con
clientes sin

personal a cargo

Administrativo sin
personal a cargo

Otro

¿En cuáles de los siguientes niveles de cargo te desempeñas en tu empresa? 

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos



DESCRIPCIÓN DE LA MUESTRA

5%

9%

14%

21%

51%

Entre 1 y 20 empleados Entre 21 y 99 empleados Entre 100 y 499 empleados Entre 500 y 999 empleados Más de 1000 empleados

¿Cuántas personas aproximadamente trabajan en total en tu empresa?

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos



Gestión general de la 
experiencia de clientesI



Nivel de madurez de la gestión de CX en 

la empresa

¿En qué grado la experiencia de los clientes es parte 

de la gestión que se realiza en tu empresa? 

 Respuesta única

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

0%

7%

28%

45%

20%

No es parte de la gestión de la
empresa y aún no se ha

planteado hacerlo

No es parte de la gestión de la
empresa, pero si se ha
planteado que lo sea

Recién se está incorporando
como parte de la gestión de la

empresa

Es parte de la gestión de la
empresa hace algunos años

Es parte de la gestión de la
empresa hace bastante tiempo

Empresas Rezagadas: 7% Empresas Iniciadas: 28% Empresas Consolidadas: 65%



Evaluación de la experiencia de clientes 

que entrega la empresa

¿Cómo calificarías la experiencia que actualmente 

logra entregar tu empresa a sus clientes? 

 Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

7%

26%

67%

Pésima o Deficiente Regular Buena o Excelente



Evaluación de la experiencia de clientes 

que entrega la empresa

¿Cómo calificarías la experiencia que actualmente 

logra entregar tu empresa a sus clientes? 

 Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”

 Base: Encuestas empresas Chile
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30%
35%

36% 31% 26%

65% 65%
60% 63%

67%

2017 2018 2019 2020 2021

Pésima o deficiente Regular Buena o Excelente



Evaluación de la experiencia de clientes 

que entrega la empresa

¿Cómo calificarías la experiencia que actualmente 

logra entregar tu empresa a sus clientes? 

 Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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54%

79%
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70%

80%

90%

100%

% Buena + Excelente

Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas Empresas Consolidadas



Factores de gestión clave para mejorar la 

experiencia de los clientes

¿Cuáles de los siguientes ámbitos de gestión interna 

consideras es el más importante para lograr una 

mejor experiencia de clientes?

 Respuesta única

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

9%
7%

38%

45%

El factor tecnología El factor información El factor procesos El factor personas



Factores de gestión clave para mejorar la 

experiencia de los clientes

¿Cuáles de los siguientes ámbitos de gestión interna 

consideras es el más importante para lograr una 

mejor experiencia de clientes?

 Respuesta única

 Base: Encuestas empresas Chile
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19%

55%
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19%

59%
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12%

25%

56%

16%

21%

13%

50%

7%
9%

38%

45%

El factor información El factor tecnología El factor procesos El factor personas

2017 2018 2019 2020 2021



Prácticas de gestión de 
canales de interacciónI



Principales canales de atención de los 

clientes de la empresa

¿Cuáles de los siguientes canales de atención los 

clientes utilizan para contactarse con tu empresa? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

23%

36%

37%

40%

56%

65%

71%

84%

85%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Máquinas de autoservicio

Chatbot o asistentes virtuales

Aplicación móvil app

Chat

Tienda o sucursal

Redes sociales

Centro telefónico

Página web

Email

% Respuestas múltiples



Nivel de integración de los distintos 

canales de atención

¿Cuál dirías es el nivel de integración que existe 

entre los distintos canales de atención de clientes de 

tu empresa?

 Respuesta única

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

16%

48%

28%

8%

No hay una integración entre los distintos canales de atención Hay una integración de sólo algunos canales de atención

La mayoría de los canales de atención están integrados Todos los canales de atención están integrados

En sólo un 36% existe 

un desarrollo de omnicanalidad



Prácticas de gestión de la 
voz de los clientesI



Prácticas para incorporar la voz de los 

clientes en la gestión de la empresa

¿En qué grado en tu empresa se están aplicando las 

siguientes prácticas para incorporar la voz de los 

clientes a la gestión de la empresa?

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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29%
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28%
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19%

28%

28%

54% 52% 51%
44%
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100%

Se realizan sistemáticamente
investigaciones cuantitativas de

clientes

Se integra la voz de los clientes en los
proyectos de diseño o innovación que

se realizan en la empresa

Se involucra a gerentes y personal en
actividades que les permitan conocer

de primera mano a los clientes

Se realizan sistemáticamente
investigaciones cualitativas de clientes

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



Mecanismos para comprender y obtener 

retroalimentación de los clientes

¿A través de cuáles de los siguientes mecanismos tu 

empresa obtiene sistemáticamente comprensión y 

retroalimentación de sus clientes? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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12%

12%

15%

20%

28%

28%

31%

31%

35%

41%

47%

52%

64%

69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Análisis de videos

Encuestas en hogares

Encuestas a paneles de clientes

Información de comunidades online de clientes

Encuestas en lugares de atención

Focus groups

Observación directa en lugares de atención u otros

Entrevistas en profundidad individuales

Escucha de conversaciones en línea o grabadas

Análisis de información entregada por el personal de atención

Análisis de información transaccional o data de los clientes

Encuestas telefónicas

Análisis de comentarios en redes sociales

Encuestas web

Análisis de reclamos

% Respuestas múltiples



Mecanismos para comprender y obtener 

retroalimentación de los clientes

¿A través de cuáles de los siguientes mecanismos tu 

empresa obtiene sistemáticamente comprensión y 

retroalimentación de sus clientes? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile

% Respuestas múltiples

Mecanismos cuantitativos
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Encuestas web Encuestas telefónicas Análisis de información
transaccional o data de los

clientes

Encuestas en lugares de
atención

Encuestas a paneles de
clientes

Encuestas en hogares

2017 2018 2019 2020 2021



Tipos de información de clientes que se 

obtiene en la empresa

¿Cuál de los siguientes tipos de información de los 

clientes se obtiene sistemáticamente en tu empresa? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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27%

34%

45%

63%

90%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Emociones de clientes

Comportamientos y hábitos de clientes

Expectativas de clientes

Sugerencias de clientes

Percepciones de clientes

Problemas de clientes

% Respuestas múltiples



Tipos de información de clientes que se 

obtiene en la empresa

¿Cuál de los siguientes tipos de información de los 

clientes se obtiene sistemáticamente en tu empresa? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile
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27%
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Problemas de clientes Percepciones de clientes Sugerencias de clientes Expectativas de clientes Comportamientos y
hábitos de clientes

Emociones de clientes

2017 2018 2019 2020 2021

% Respuestas múltiples



Prácticas de habilitación y 
gestión de reclamosI



Nivel de inversión en educación de los 

clientes 

¿Cuánto consideras que tu empresa invierte en 

educar a sus clientes para que usen adecuadamente 

y aprovechen al máximo los productos o servicios 

que se les ofrece?

 Respuesta única

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

27%

40%

33%

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



Respecto de la gestión que se hace de los problemas 

o reclamos de los clientes, ¿En qué grado en tu 

empresa…? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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16% 17%
22%

26%

26% 26%

28%

70%

58% 57%
50%
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90%

100%

Existen canales de fácil acceso para
que los clientes planteen sus

problemas o reclamos

Existen políticas y estándares definidos
para responder los distintos tipos de
problemas o reclamos de los clientes

Se integra y analiza la información de
los problemas o reclamos de los

clientes para desarrollar planes de
acción

Hay una categorización completa y
actualizada de los distintos tipos de

problemas que pueden tener los
clientes

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho

Gestión de problemas o reclamos de los 

clientes



Prácticas de gestión del 
diseño de experienciaI



Prácticas de diseño de la experiencia de 

los clientes

¿En qué grado en tu empresa se están aplicando las 

siguientes prácticas para diseñar o rediseñar la 

experiencia de los clientes? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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Definir estándares o protocolos que
definan la experiencia que se desea

entregar a los clientes

Conformar equipos de trabajo para
diseñar colaborativamente la

experiencia deseada de los clientes

Desarrollar prototipos de soluciones
que mejoren la experiencia de clientes

Mapear las distintas interacciones que
tienen los clientes con la empresa

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



Prácticas de diseño de la experiencia de 

los clientes

¿En qué grado en tu empresa se están aplicando las 

siguientes prácticas para diseñar o rediseñar la 

experiencia de los clientes? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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70%
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68%

0%

17%

68%

Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas Empresas Consolidadas

Definir estándares o protocolos que definan la experiencia que se desea entregar a los clientes

Mapear las distintas interacciones que tienen los clientes con la empresa

Conformar equipos de trabajo para diseñar colaborativamente la experiencia deseada de los clientes

Desarrollar prototipos de soluciones que mejoren la experiencia de clientes

% Bastante + Mucho



Prácticas de gestión del 
alineamiento del personalI



Prácticas para el compromiso corporativo 

con la experiencia de clientes

¿En qué grado en tu empresa se están aplicando las 

siguientes prácticas para lograr el compromiso 

estratégico con la experiencia de clientes? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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21%
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26%
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66%
61%

55%
50%

41%
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La experiencia de clientes está
integrada en las definiciones y

planes estratégicos de la
empresa

Se desarrollan iniciativas para
lograr el compromiso gerencial

Existe una estructura de
gobernanza clara y efectiva de
la gestión de la experiencia de

clientes

Existen recursos y un
presupuesto asignado para
mejorar la experiencia de

clientes

Se evalúa el impacto financiero
o de negocio que tienen las
iniciativas de mejora de la

experiencia de clientes

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



Evaluación de la presencia de cultura de 

servicio en la empresa

¿En qué medida consideras que existe en tu empresa 

una cultura de servicio o de orientación al cliente?

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

14%

34%

52%

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho

En sólo la mitad existe una 

sólida cultura orientada al 

cliente



Evaluación de la presencia de cultura de 

servicio en la empresa

¿En qué medida consideras que existe en tu empresa 

una cultura de servicio o de orientación al cliente?

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

 Base: Encuestas empresas Chile

11% 13% 14%

35% 30%
34%

54% 57%
52%
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Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



¿En qué grado en tu empresa se están aplicando las 

siguientes prácticas para fortalecer el alineamiento 

del personal con la experiencia de clientes?

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

28% 31% 31% 34% 31% 31%
41%

29%
34% 34% 32% 39% 41%

32%

42%
35% 35% 34% 31% 28% 27%
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Fortalecer el
desarrollo de un estilo

de liderazgo
coherente con la
experiencia de
clientes que la

empresa quiere crear

Implementar
programas de

capacitación del
personal para la
experiencia de
clientes que la

empresa quiere crear

Desarrollar planes de
comunicación interna
al personal basados
en la experiencia de

clientes que la
empresa quiere crear

Alinear el proceso de
evaluación de

desempeño del
personal en base a la

experiencia de
clientes que la

empresa quiere crear

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

experiencia de los
clientes

Alinear el proceso de
selección de personal

en base a la
experiencia de
clientes que la

empresa quiere crear

Diseñar y mejorar la
experiencia del

empleado

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho

Prácticas de alineamiento de los 

colaboradores



Prácticas de desarrollo 
tecnológicoI



Desarrollo tecnológico al servicio de la 

experiencia de clientes

¿En qué medida existen en tu empresa las siguientes 

condiciones o recursos tecnológicos al servicio de la 

experiencia de clientes? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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Digitalización de tareas y
procesos que impactan la
experiencia de los clientes

Desarrollo de todos los canales
de atención online o digitales

requeridos por los clientes

Integración de las distintas
plataformas y herramientas que

se utilizan para atender a los
clientes

Uso de herramientas
tecnológicas de análisis de

datos para mejorar la
experiencia de los clientes

Aplicación de machine learning
o inteligencia artificial para
mejorar la experiencia de

clientes

Poco o Nada Algo Bastante o Mucho



Desarrollo tecnológico al servicio de la 

experiencia de clientes

¿En qué medida existen en tu empresa las siguientes 

condiciones o recursos tecnológicos al servicio de la 

experiencia de clientes? 

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

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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Obstáculos e inversiones 
en la gestión de CXI



Principales obstáculos para el desarrollo 

de la gestión de experiencia de clientes

¿Cuáles crees son los principales obstáculos que 

existen en tu empresa para desarrollar la gestión y 

mejora de la experiencia de los clientes? 

 Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

27%

29%

32%

32%

35%

37%

39%

47%

47%

55%

57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Poco compromiso de los líderes clave

Deficiencias en la información que se tiene de los clientes

Falta inversión y recursos

Falta de indicadores para evaluar el impacto

Falta de capacitación del personal

Bajo desempeño de procesos internos

Problemas de comunicación interna

Deficiencias tecnológicas

Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos

Falta de una cultura más orientada al cliente

Falta de coordinación entre las distintas áreas

% Respuestas múltiples



Focos de inversión para mejorar la 

experiencia de clientes

¿Cuáles de los siguientes son focos prioritarios de 

inversión y gestión que tu empresa está 

desarrollando para mejorar la experiencia de 

clientes? 

Respuesta múltiple

 Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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41%

44%

52%

60%

61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Personalización

Logística

Experiencia de empleados

Inteligencia artificial

RSE o sustentabilidad

Lean

Desarrollo del talento

Desarrollo de marca

Redes sociales

Agilidad

Innovación

Excelencia operacional

Experiencia de usuario o UX

Data analitycs o big data

Omnicanalidad

Cultura organizacional

Canales digitales

Digitalización

% Respuestas múltiples



Algunas conclusiones e 
insightsI



LO PEOR Y LO MEJOR DE LA GESTIÓN DE CX

Integración de canales (36%)

Desarrollo tecnológico (35%)

Alineamiento de colaboradores (33%)

Educación de clientes (33%)

Gestión de reclamos (59%)

Compromiso corporativo (55%)

Voz de los clientes (50%)

Diseño de experiencia (50%)



PARADIGMA DOMINANTE EN LA GESTIÓN DE CX

SUPUESTOS ACTUALES SUPUESTOS POTENCIALES

De arriba hacia abajo De abajo hacia arriba

(y hacia los lados también)

Especialización Integración

Corrección Indagación

Cognitivo Emocional

Cuantitativo Cualitativo

Diseñar Orquestar

Responder Involucrar
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