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EL DESAFIO CX DE LAS EMPRESAS

Disenar e implementar experiencias de clientes...
v Significativas

v Distintivas

v Consistentes

v Sostenibles

v Fidelizadoras




PARADIGMA DOMINANTE EN LA GESTION DE CX

¢,Cuales son las practicas de CX que aplican las empresas?

¢, Qué paradigma de gestion expresan estas practicas de CX?

¢, Qué supuestos en la gestion de CX deberiamos revisar o incorporar?




OBJETIVOS DEL ESTUDIO

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

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

3. ldentificar los principales desafios en el desarrollo de la gestion de CX en las empresas.




METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Tipo de estudio Cuantitativo.

Método Encuesta web.

Personas que se desempeiian en cargos relacionados con la gestion de CX de sus

Grupo objetivo
empresas.

107 encuestas en total, de las cuales 86 corresponden a empresas de Chiley 21 de

Muestra .
otros paises.

Proceso del estudio

Envio y aplicacion de
encuesta por email y

Disefio y revision de

Revision vy filtro de
encuesta de practicas de

. Analisi isti
encuestas que cumplian alisis estadistico de

datos y elaboracién de
informe

redes sociales
(05/08 al 31/08 2021)

gestion de experiencia

con los requisitos del
de clientes

estudio
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ A cudl de los siguientes sectores pertenece tu empresa?
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ A cudles de las siguientes areas pertenece el cargo que desempefias en tu empresa?

20%
16%
13%
11%
5%
Comercial o Marketing o Gerencia Operaciones o Recursos
Ventas Productos general Produccion humanos

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

31%
2%
1% 1% 0%t
] I I °
Informatica o Finanzas o Ingenieriao  Administracién Otro
Tecnologia Contabilidad Desarrollo
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

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

27%
26%
19% 19%
4%
2%
_ s
] — 0%
Subgerente Jefatura Gerente Profesional sin Director Gerente General Personal en  Administrativo sin
personal a cargo contacto con  personal a cargo
clientes sin

personal a cargo

Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos Ce S

4%

Otro
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢, Cuantas personas aproximadamente trabajan en total en tu empresa?

51%

21%

14%

9%

=

Entre 1y 20 empleados Entre 21 y 99 empleados Entre 100 y 499 empleados Entre 500 y 999 empleados Més de 1000 empleados
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Gestion general 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 madurez de la gestion de CXen . ...
Ia e m p resa - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

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

45%

28%
20%
7%
0%
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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= ¢,Como calificarias la experiencia que actualmente
logra entregar tu empresa a sus clientes?

EVaIuaCién de Ia experienCia de Clientes > Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”
que entrega la empresa - Bas: EncuesascmpresasChie, 5 casc

Pésima o Deficiente = Regular = Buena o Excelente
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= ¢,Como calificarias la experiencia que actualmente
logra entregar tu empresa a sus clientes?

Eva I u aCié n d e Ia expe ri e n Cia d e CI ie ntes : Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”
q u e e ntrega Ia e m p resa - Base: Encuestas empresas Chile

Pésima o deficiente Regular mBuena o Excelente

:

2017 2018 2019 2020 2021
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= ¢,Como calificarias la experiencia que actualmente
logra entregar tu empresa a sus clientes?

EVaIuaCién de Ia eXperienCia de Clientes > Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima” y 5 “Excelente”
que entrega la empresa - Bas: EncuesascmpresasChie, 5 casc

Empresas Rezagadas =~ mEmpresas Iniciadas =~ ®mEmpresas Consolidadas
100%
90%

79%

80%
70%
60% 54%
50%
40%
30%
20% 17%

10%

0%
% Buena + Excelente
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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 ewerienci cecientes

= Respuesta Unica

eXpe ri e n C i a d e I OS CI ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

45%

38%

9%
- 5
El factor tecnologia El factor informacion El factor procesos El factor personas
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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 ewerienci cecientes

= Respuesta Unica

eXpe ri e n Cia d e IOS CI ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile

2017 2018 m 2019 = 2020 m 2021

59%
56%

55%

38%

21%

19% 19%

16% 15%

12% 12%
11% 10%

El factor informacién El factor tecnologia El factor procesos El factor personas
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Practicas de gestion de
canales de interaccion



- ¢, Cudles de los siguientes canales de atencidn los
clientes utilizan para contactarse con tu empresa?

Principales canales de atencion de los
CI ientes de Ia em presa - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

% Respuestas multiples

Email - | 8596
Pagina web | 349
Centro telefénico | 719
Redes sociales [ 6590

Tienda o sucursal [ 56%

Chat [N 20%
Aplicacion movil app |GGG ;7%
Chatbot o asistentes virtuales || KKK 359
Magquinas de autoservicio || NG 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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= ¢, Cudl dirias es el nivel de integracién que existe
entre los distintos canales de atencion de clientes de

Nivel de integracion de los distintos o empresa?

= Respuesta Unica

Ca n a I eS d e ate n C i 6 n - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

En s6lo un 36% existe
un desarrollo de omnicanalidad

No hay una integracion entre los distintos canales de atencion = Hay una integracion de solo algunos canales de atencién
® | a mayoria de los canales de atencion estan integrados ® Todos los canales de atencion estan integrados
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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 Ia geStién de Ia em presa - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada Algo 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

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

Meca n ismOS pa ra Com prender y Obtener retroalimentacién de sus clientes?

= Respuesta multiple

retroa I i m e ntaCié n d e I OS CI ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

% Respuestas multiples

Analisis de reclamos I 6990
Encuestas web I 6490
Andlisis de comentarios en redes sociales I 529
Encuestas telefonicas I 47%
Analisis de informacion transaccional o data de los clientes I 4 1%
Andlisis de informacion entregada por el personal de atencion I 350
Escucha de conversaciones en linea o grabadas I 31
Entrevistas en profundidad individuales I 31%
Observacion directa en lugares de atencion u otros I 2 3%
Focus groups I 28%
Encuestas en lugares de atencion I 2 0%
Informacion de comunidades online de clientes I 15%
Encuestas a paneles de clientes I 12%
Encuestas en hogares I 12%
Analisis de videos I 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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= ¢A través de cuales de los siguientes mecanismos tu
empresa obtiene sisteméaticamente comprension y

Meca n ismOS pa ra COm prender y Obtener retroalimentacién de sus clientes?

= Respuesta multiple

retroa I i m e ntaCié n d e I OS CI ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile

% Respuestas multiples
Mecanismos cuantitativos

2017 2018 m 2019 m 2020 m 2021
71%
67%
65%64% ’
58%
51%51% 51%
47% 47%
A 41%
40%
0, 0,
36% " 38%  38%
28% 0
% 26% 26%
20% 19%  19%
I 15%
0,
Encuestas web Encuestas telefénicas Analisis de informacion  Encuestas en lugares de  Encuestas a paneles de  Encuestas en hogares
transaccional o data de los atencion clientes
clientes
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= ¢,Cudl de los siguientes tipos de informacion de los
clientes se obtiene sisteméaticamente en tu empresa?

Ti pOS de i nfOrmaCién de CI ientes q ue Se - Respuesta mdltiple
O bti e n e e n Ia e m p resa - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

% Respuestas multiples

Percepciones de clientes _ 63%
Sugerencias de clientes _ 45%
Expectativas de clientes _ 34%
Comportamientos y habitos de clientes _ 27%
Emociones de clientes _ 15%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% Qgrﬁo e 100%
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= ¢,Cudl de los siguientes tipos de informacion de los
clientes se obtiene sisteméaticamente en tu empresa?

Tipos de informacion de clientes que se ..o
Obtiene en Ia em presa = Base: Encuestas empresas Chile

% Respuestas multiples

2017 2018 = 2019 = 2020 m 2021

90% 90%

75%
69% 67%

50%  49%

42% 2%12”°
38%
35% 3506340/ o 36%
29% 0
25%
220
0% o\
15% 9

Problemas de clientes  Percepciones de clientes Sugerencias de clientes  Expectativas de clientes Comportamientos y Emociones de clientes
habitos de clientes

'CCS
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Practicas de habilitacion y
gestion de reclamos



Nivel de inversion en educacion de los

clientes

Poco o Nada

= Algo

m Bastante o Mucho

= ¢,Cuanto consideras que tu empresa invierte en

educar a sus clientes para que usen adecuadamente
y aprovechen al maximo los productos o servicios
gue se les ofrece?

= Respuesta Unica

- Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
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- Respecto de la gestion que se hace de los problemas
o reclamos de los clientes, ¢ En qué grado en tu

Gestion de problemas o reclamos de los

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

n
CI Ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada Algo 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

CCS
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Practicas 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”

n
I OS CI I e ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada Algo mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%

60%

50%
40%
30%
20%
10%
0%
Definir estdndares o protocolos que Conformar equipos de trabajo para Desarrollar prototipos de soluciones Mapear las distintas interacciones que

definan la experiencia que se desea disefiar colaborativamente la gue mejoren la experiencia de clientes  tienen los clientes con la empresa
entregar a los clientes experiencia deseada de los clientes
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= ¢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”

n
I OS CI I e ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

% Bastante + Mucho

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

m Mapear las distintas interacciones que tienen los clientes con la empresa 71% 0%
0
68% 68%

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

m Desarrollar prototipos de soluciones que mejoren la experiencia de clientes

21% 21%
17%
4%
0% 0% 0% 0% _
Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas Empresas Consolidadas
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Practicas de gestion del
alineamiento del personal



= ¢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 eXpe rie nCia d e CI ientes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada 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



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

Eva I uaCién de Ia presenCia de Cu Itu ra de - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”
Se rVi Ci O e n Ia e m p resa - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

En soélo la mitad existe una
solida cultura orientada al
cliente

Poco o Nada = Algo = Bastante o Mucho
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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 presenCia de Cu Itu ra de - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”
Se rViCiO en Ia em presa - Base: Encuestas empresas Chile

Poco o Nada Algo mBastante o Mucho

2019 2020 2021

CCS
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= ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento

PréCticaS de a I i nea m iento de IOS del personal con la experiencia de clientes?

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

CO I a bO ra d O res - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada Algo mBastante o Mucho

100%
90% 28%
0 0 31% 0
80% 490 35% 34%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Fortalecer el Implementar Desarrollar planes de Alinear el proceso de Conectar los sistemas Alinear el proceso de Disefiar y mejorar la
desarrollo de un estilo programas de comunicacioén interna evaluacion de de incentivos del  seleccién de personal experiencia del
de liderazgo capacitacion del al personal basados desempeiio del personal con los en base a la empleado
coherente con la personal para la en la experiencia de personal enbase ala  resultados en la experiencia de
experiencia de experiencia de clientes que la experiencia de experiencia de los clientes que la
clientes que la clientes que la empresa quiere crear clientes que la clientes empresa quiere crear
empresa quiere crear empresa quiere crear empresa quiere crear

centro de
experiencias
y servicios UAI

CCS




Practicas de desarrollo
tecnologico



= ¢En qué medida existen en tu empresa las siguientes
condiciones o recursos tecnoldgicos al servicio de la

Desarrollo tecnolégico al servicio de la

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

eXpe ri e n Cia d e CI ie ntes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

Poco o Nada Algo mBastante o Mucho

100%
0
80% 35% 35%
47%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Digitalizacion de tareasy  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 tecnoldgicas de andlisis 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
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Desarrollo tecnolbgico al servicio de la
experiencia de clientes

55%

33%

17%

Desarrollo de todos los canales
de atencion online o digitales
requeridos por los clientes

Empresas Rezagadas

52%
46%

0%

Digitalizacion de tareas 'y
procesos que impactan la
experiencia de los clientes

= ¢En qué medida existen en tu empresa las siguientes
condiciones o recursos tecnoldgicos 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

® Empresas Iniciadas ® Empresas Consolidadas

43%

21%

17%

Integracion de las distintas
plataformas y herramientas que
se utilizan para atender a los
clientes

46%

17%

Uso de herramientas
tecnoldgicas de analisis de
datos para mejorar la
experiencia de los clientes

16%
8%

o

Aplicacién de machine learning
o inteligencia artificial para
mejorar la experiencia de
clientes
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Obstaculos e inversiones
en la gestion de CX



= ¢, Cudles crees son los principales obstaculos que
existen en tu empresa para desarrollar la gestion y

Principales obstaculos para el desarrollo e e aexpenenci ce o ciemeso

= Respuesta multiple

de Ia geStién de eXperienCia de Clientes - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos

% Respuestas multiples

Falta de coordinacion entre las distintas areas I 57%
Falta de una cultura més orientada al cliente I 55%
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos [N £ 7%
Deficiencias tecnolégicas I 47%
Problemas de comunicacion interna [ IEEGEGEGEGEGEEGEGEEGEEEEEEEEEEEEEEE 30%
Bajo desempefio de procesos internos NN 37%
Falta de capacitacion del personal IIINEEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGENEN 350
Falta de indicadores para evaluar el impacto | NN 3%
Falta inversion y recursos I 32%
Deficiencias en la informacion que se tiene de los clientes [ NNINIGIGEGEEGEGEGEEGEGEEEE 0%

Poco compromiso de los lideres clave [IIIIINIGIGEEEEEE 27

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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= ¢, Cudles de los siguientes son focos prioritarios de
inversién y gestién que tu empresa estéa

FOCOS de inverSién para mejorar Ia desarrollando para mejorar la experiencia de

clientes?

experiencia de clientes

o - Base: Encuestas empresas Chile, 86 casos
% Respuestas multiples

Digitalizacion
Canales digitales
Cultura organizacional

61%
60%

52%

Omnicanalidad 44%
Data analitycs o big data I N 41 0
Experiencia de usuario o UX I 3900
Excelencia operacional I 37
[Nnnovacion I 370/
Agilidad N 3500
Redes sociales IS D 00/
Desarrollo de marca I (6%
Desarrollo del talento S - ————— 10,
Lean IS |09
RSE o sustentabilidad - -—— 1 7%
Inteligencia artificial T ——— 8 150
Experiencia de empleados m————— 140
Logistica mE—— 140
Personalizacion . 13%

centro de

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
experiencias
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Algunas conclusiones e
insights



LO PEOR Y LO MEJOR DE LA GESTION DE CX

Integracion de canales (36%)
Desarrollo tecnoldgico (35%)
Alineamiento de colaboradores (33%)
Educacion de clientes (33%)

Gestion de reclamos (59%)
Compromiso corporativo (55%)
Voz de los clientes (50%)
Disefo de experiencia (50%)

centro de
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PARADIGMA DOMINANTE EN LA GESTION DE CX

SUPUESTOS ACTUALES SUPUESTOS POTENCIALES
De arriba hacia abajo De abajo hacia arriba

(y hacia los lados también)
Especializacion Integracion
Correccion Indagacion
Cognitivo Emocional
Cuantitativo Cualitativo
Disenar Orquestar
Responder Involucrar

centro de
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