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Metodologia aplicada al
estudio



OBJETIVOS DEL ESTUDIO

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

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

3. ldentificar los principales desafios en el desarrollo de la gestion de la experiencia de
clientes en las empresas del pais.
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METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Tipo de estudio

Cuantitativo.

Método

Grupo objetivo

Muestra

Encuesta web.

Personas que se desempefian en cargos con vision de la gestion de experiencia de clientes de sus
empresas.

86 encuestas en total.

FETENI 1 T der Andlisis estadistico de
encuestas que cumplian datos y elaboracion de
con los requisitos del informe

estudio
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MODELO DE EVALUACION DE PRACTICAS DE
GESTION DE EXPERIENCIA DE CLIENTES

Practicas de
gestion del
compromiso
corporativo

Practicas de ﬁ ‘ Practicas de

Practicas de
gestion del
disefio de
experiencia

gestion del gestion de lavoz
alineamiento de de los clientes
colaboradores
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

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

26%
24%
21%
20%
2% 2% 2%
1% 1%
] ] ] ] ] 0%
Marketing o Comercial o Gerencia Operaciones 0 Informatica o Recursos Ingenieriao  Administracion  Finanzas o Otra
Productos Ventas general Produccion Tecnologia humanos Desarrollo Contabilidad
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

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

27%
20%
15%
13%
12%
8%
1%
— 0%
Gerente Jefatura Profesional sin Subgerente Director Gerente General Personal en  Administrativo sin
personal a cargo contacto con  personal a cargo
clientes sin

personal a cargo

CCS
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ A cudl de los siguientes sectores pertenece tu empresa?

16%
14%
11%
9% 9%
7% 7%
6% 6%
5%
2% 2%
1% 1% 1% 1% 1%
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

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

31%

22%
17%
16%
I I 13%
Entre 1y 20 empleados Entre 21 y 99 empleados Entre 100 y 499 empleados Entre 500 y 999 empleados  Entre 1000 o mas empleados
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢, Qué tipo de clientes tiene tu empresa?

® Principalmente personas naturales
Principalmente empresas o instituciones

® Tanto personas naturales como empresas o instituciones
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Gestion general de la
experiencia de clientes



= ¢,Cudl es tu grado de acuerdo con las siguientes
afirmaciones...?

Vision sobre los clientes de la empresa et

- Base: Total encuestas, 86 casos

Poco o Nada de acuerdo ® Algo de acuerdo m Bastante o Muy de acuerdo

Los clientes de tu empresa estan  Los clientes de tu empresa Los clientes de tu empresa Los clientes de tu empresa son Los clientes de tu empresa estan
cada vez mas exigentes valoran cada vez mas una buena tienen mas poder hoy que antes cada vez menos leales a una dispuestos a pagar mas por una
experiencia de servicio marca o empresa mejor experiencia de clientes
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= ¢,Cudl es tu grado de acuerdo con las siguientes
afirmaciones...?

Vision sobre los clientes de la empresa et

- Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Bastante o Muy de acuerdo (Notas 4y 5)

2017 = 2018 m 2019 m 2020

100% 98% 8%

94% 94% 0
91% 91% 92% 89%
84% 84%
9%
64%
oo 54% N\
0,
° 50% 47%

Los clientes de tu empresa estan Los clientes de tu empresa  Los clientes de tu empresa tienen Los clientes de tu empresa son Los clientes de tu empresa estan
cada vez mas exigentes valoran cada vez mas una buena mas poder hoy que antes cada vez menos leales auna dispuestos a pagar mas por una
experiencia de servicio marca o empresa mejor experiencia de clientes

‘CCS
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= ¢Cuan importante consideras que es la experiencia
de los clientes para tu empresa?

I m pO rta nCia de Ia expe rienCia de CI ientes - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada importante”y 5 “Muy

importante”

e n Ia e m p resa - Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

Nada o poco importante ® Algo importantes m Bastante o muy importante

8%

centro de

2017 2018 2019 2020
experiencias

"CCS =,
. T ey YU OO e




= ¢,Como calificarias la experiencia que actualmente
logra entregar tu empresa a sus clientes?

Eva I u aCié n d e I a eXpe ri e n Cia d e CI i e ntes - Escala de 1 a 5, donde 1 es “Pésima”y 5 “Excelente”
que entrega la empresa s Toal et conespondiene a cada o

Pésima o deficiente ® Regular ®m Buena o excelente

2017 2019 2020
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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 gestioén de
experiencia de clientes en la empresa +Base Total encuestas, 8 casos

36%

22%
19%
15%
8%
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 lagestibn 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 gestioén de
experiencia de clientes en la empresa +Base Total encuestas, 8 casos

36%

34%

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 ewerienci cecientes

= Respuesta Unica

eXpe rie nCia d e IOS CI ie ntes - Base: Total encuestas, 86 casos

50%

21%
16%
- -
El factor tecnologia El factor informacién 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 C i a d e I OS CI ie ntes - Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

2017 = 2018 m 2019 m 2020

59%
55%
25% \
21%
19%  19% AV 4
13% s 1%
’ 11% 10% 12% 12%
7%
El factor procesos El factor informacién El factor tecnologia El factor personas
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= ¢, 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: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Muiltiple

Falta de coordinacion entre las distintas areas I 4 7%
Falta de una cultura mas orientada al cliente I 46%
Falta inversion y recursos [N 35%
Deficiencias tecnolégicas NG 3490
Falta de capacitacion del personal NG 2 7%
Falta de indicadores para evaluar el impacto I 26%
Problemas de comunicacién interna I 500
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos I 0%
Deficiencias en la informacion que se tiene de los clientes [ IIIIINIEIEGEGEGEGEEGEENEEENNNNN 00
Bajo desempefio de procesos internos [INIIINIEIEGGEGEGEGEGEGEGEGEENEENN 13%
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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 eXperienCia de Clientes - Base: Total encuestas, 86 casos

Poco o Nada ® Algo m Bastante o Mucho

La experiencia de clientes esté integrada Se desarrollan iniciativas para lograr el  Existen areas dedicadas a gestionar y Existen recursos y un presupuesto
en las definiciones y planes estratégicos compromiso gerencial mejorar la experiencia de los clientes  asignado para mejorar la experiencia de
de la empresa 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”

Con Ia eXperienCia de Clientes - Base: Total encuestas, 86 casos

%Bastante o Mucho (Notas 4 y 5)

EMPRESAS REZAGADAS EMPRESAS INICIADAS EMPRESAS CONSOLIDADAS

Existen recursos y un presupuesto asignado para mejorar la experiencia de clientes
m Existen areas dedicadas a gestionar y mejorar la experiencia de los clientes
B Se desarrollan iniciativas para lograr el compromiso gerencial
B La experiencia de clientes esta integrada en las definiciones y planes estratégicos de la empresa
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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: Total encuestas, 86 casos

Poco o Nada ® Algo m Bastante o Mucho

Se realizan sistematicamente Se involucra a gerentes y personal en  Se integra la voz de los clientes en los Se realizan sistematicamente
investigaciones cuantitativas de clientes actividades que les permitan conocer de proyectos de disefio o innovacion que se investigaciones cualitativas de clientes
primera mano a los clientes realizan en la empresa
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= ¢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: Total encuestas, 86 casos

%Bastante o Mucho (Notas 4 y 5)

EMPRESAS REZAGADAS EMPRESAS INICIADAS EMPRESAS CONSOLIDADAS

Se realizan sistematicamente investigaciones cualitativas de clientes
® Se realizan sistematicamente investigaciones cuantitativas de clientes
m Se integra la voz de los clientes en los proyectos de disefio o innovacion que se realizan en la empresa

B Se involucra a gerentes y personal en actividades que les permitan conocer de primera mano a los clientes
centro de
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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: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Multiple

Encuestas web I 6520
Analisis de reclamos NI 549
Andlisis de informacién entregada por el personal de atencion NGNS 33%
Andlisis de comentarios en redes sociales NN 33%
Encuestas telefonicas I 23820
Analisis de informacion transaccional o data de los clientes NN 2 7%
Entrevistas en profundidad individuales I 6%
Encuestas en lugares de atencion I 2620
Focus groups IS 22%
Observacion directa en lugares de atencion u otros NN 2 1%
Escucha de conversaciones en linea o grabadas I 16%
Encuestas en hogares I 11%

centro de
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Mecanismos para comprender y obtener
retroalimentacion de los clientes

%Respuesta Multiple

2017
67%

m 2018 m 2019

N\
65%

51% 51%
Cuantitativa

Encuestas web

71%

58%
47% 1% N/

36% ao% age  38%
28% 27% 26% 26%

Encuestas telefonicas

Andlisis de informacién  Encuestas en lugares de

= ¢A través de cuales de los siguientes mecanismos tu

empresa obtiene sisteméaticamente comprension y
retroalimentacién de sus clientes?

= Respuesta multiple

- Base: Total encuestas, 86 casos

m 2020

19%

19%
9% 1396 9%

15% 1 905 11%11%

Encuestas en hogares Encuestas a paneles de

transaccional o data de los atencién clientes
clientes
79% 79%
63%
5390 549 53% 50%
Cualitativa ST/ oo, 38% 33 40% L 10¢ 379% N 40% 42% 33% V'
0 9% 7% 269
2508 26 ®27% 26% 0 259 9

22% 2219 >/ 16%
10/ 3%1%
Analisis de reclamos  Andlisis de comentarios Andlisis de informacion Entrevistas en Focus groups Observacion directa en Escucha de Analisis de videos

en redes sociales entregada por el profundidad individuales lugares de atencion u  conversaciones en linea

personal de atencién otros 0 grabadas
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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 ...
Obtiene en Ia em presa - Base: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Multiple

Problemas de clientes | 72%
Percepciones de clientes |G 679
Sugerencias de clientes ||| NGTTENGEGGEGNGNGEEGEEGEEEEEEEEEEEEE 22
Expectativas de clientes || |GGG 350
Comportamientos y habitos de clientes _ 26%
Emociones de clientes _ 22%
otro [ 6%
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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 ...
Obtiene en Ia em presa - Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Respuesta Muiltiple

2017 = 2018 m 2019 m 2020
90%

84%

75% /\

69%

50% 400 N
42% /\
35% 35%

42%
38%

36%

22%

15%

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

declientes & C e S
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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

eXpe rie nCia d e CI ientes - Base: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Muiltiple

Satisfaccion de clientes I 30%
Net Promoter Score (NPS) I 67 %
Imagen de marca I 340
Fuga o abandono de clientes I 290
Tiempo de permanencia de clientes I 29%
Comentarios en redes sociales I ?6%
Reputacion corporativa I 19%
Rentabilidad de clientes I 17%
Cruce de productos de clientes I 17%
Frecuencia de compra de clientes I 16%
Emociones experimentadas por los clientes I 14%
Nivel de esfuerzo del cliente I 11%
Customer lifetime value I 8%

Otro NN 11%
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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

eXpe rie nCia d e CI ientes - Base: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Muiltiple
/\

91% 80% 2017\ = 2018 m 2019 = 2020
80% 7504 0
67%
61%
54%
50% %
43% 45% V ° 4205 29% 44% N 44% 410,
39% 38%340/ 0
° 9% 96 33%
28% 6%
Satisfaccion de clientes Net Promoter Score (NPS) Imagen de marca Tiempo de permanenciade  Fuga o abandono de clientes Comentarios en redes sociales Reputacion corporativa
clientes
37%
0,
28% 26%
23% N/ 23% NV
17% 17%
14% 1 4% /\ 110
11% 0 0
b o  109%611% 8% 9% gos
6% 6%
3% 205 . 2%
Cruce de productos de clientes Rentabilidad de clientes Frecuencia de comprade  Emociones experimentadas por Nivel de esfuerzo del cliente Customer lifetime value Otro

clientes los clientes
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Practicas de gestion del
alineamiento del personal



= ¢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 Ia experienCia de Clientes - Base: Total encuestas, 86 casos

= Poco o Nada ® Algo m Bastante o Mucho

Definir y socializar Fortalecer el desarrollo  Alinear el proceso de Desarrollar planes de Conectar los sistemas de Alinear el proceso de  Implementar programas

determinados principios y de un estilo de liderazgo seleccién de personal en comunicacion interna al incentivos del personal evaluacion de de capacitacion del
pautas de coherente con la base a la experiencia de personal basados en la con los resultados en la desempefio del personal personal para la
comportamientos en  experiencia de clientes clientes que la empresa experiencia de clientes experiencia de los en base a la experiencia experiencia de clientes
base a la experiencia de que la empresa quiere quiere crear gue la empresa quiere clientes de clientes que la gue la empresa quiere
clientes que la empresa crear crear empresa quiere crear crear

quiere crear
centro de
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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 Ia experienCia de Clientes - Base: Total encuestas, 86 casos

%Bastante o Mucho (Notas 4 y 5)

EMPRESAS REZAGADAS EMPRESAS INICIADAS EMPRESAS CONSOLIDADAS
Desarrollar planes de comunicacion interna al personal basados en la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
Implementar programas de capacitacion del personal para la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
m Conectar los sistemas de incentivos del personal con los resultados en la experiencia de los clientes
m Alinear el proceso de seleccion de personal en base a la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
m Alinear el proceso de evaluacion de desempefio del personal en base a la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
m Fortalecer el desarrollo de un estilo de liderazgo coherente con la experiencia de clientes que la empresa quiere crear

m Definir y socializar determinados principios y pautas de comportamientos en base a la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
centro de
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Practicas exitosas de alineamiento del
personal con la experiencia de clientes

= ¢, Cudles de los siguientes tipos de practicas han

clientes?

= Respuesta multiple

resultado mas exitosas en tu empresa para fortalecer
el alineamiento del personal con la experiencia de

- Base: Total encuestas, 86 casos

%Respuesta Muiltiple

Experiencias de contacto directo con clientes NG 415%

Difusion de informacién de clientes

Evaluacion de servicio interno

Planes de comunicacion interna

Programas de capacitacion

Charlas o discursos de gerentes

Reconocimientos corporativos

Ajustes de sistema de incentivos

No hemos implementado practicas para este objetivo
Ajustes del sistema de evaluacion del desempefio

Pasantias en cargos de atencion de clientes

. 43%

I 34%

I 3090
E—— 2997
E— 2690
I 20%
. 17%
I 1490

I 11%

I 8%
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= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa
una cultura de servicio?

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: Total encuestas, 86 casos

= Poco o Nada ® Algo m Bastante o Mucho

2019 2020
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= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa
una cultura de servicio?

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: Total encuestas, 86 casos

Empresas Rezagadas Empresas Iniciadas ®m Empresas Consolidadas

Bastante o Mucho
centro de
experiencias
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Atributos de Cultura de Servicio mas

presentes en la empresa

COLABORACION

=e=Elegido en 1° lugar areas que la conforman

60%
40%
ENFOQUE
Foco o centramiento en los clientes en sus diferentes o
L o 20% 6%
ambitos de gestion 38% P 0

0% I

/ 13%
()

EXCELENCIA 33%

Altos estandares de desempefio y busqueda permanente
por el mejoramiento continuo de lo que se hace

= Si tuvieras que ordenar de mayor a menor presencia,
¢,Cudles de los siguientes 5 atributos de una cultura
de servicio dirias que esta mas desarrollado en tu
empresa?

- Escalade 1 a5, donde 1 es el mas desarrollado y 5 es el
menos desarrollado

- Base: Total encuestas, 86 casos

Confianza suficiente y coordinacion entre las distintas

EMPATIA

Actitud en las personas por considerar la forma de
pensar y sentir de los otros para decidir y actuar

PARTICIPACION

Estilo participativo de toma de decisiones y posibilidades
de expresar liboremente opiniones e ideas

centro de
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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”

-
I OS CI I e ntes - Base: Total encuestas, 86 casos

Poco o Nada ® Algo m Bastante o Mucho

Definir estandares o protocolos que Conformar equipos de trabajo para Mapear las distintas interacciones que Desarrollar prototipos de soluciones que
definan la experiencia que se desea disefar colaborativamente la experiencia tienen los clientes con la empresa mejoren la experiencia de clientes
entregar a los clientes 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”

-
I OS CI I e ntes - Base: Total encuestas, 86 casos

%Bastante o Mucho (Notas 4 y 5)

EMPRESAS REZAGADAS EMPRESAS INICIADAS EMPRESAS CONSOLIDADAS

Mapear las distintas interacciones que tienen los clientes con la empresa
m Desarrollar prototipos de soluciones que mejoren la experiencia de clientes
m Definir estandares o protocolos que definan la experiencia que se desea entregar a los clientes
m Conformar equipos de trabajo para disefiar colaborativamente la experiencia deseada de los clientes
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Covid-19 y experiencia de
clientes



= ¢,Cudl ha sido el impacto que la pandemia del Covid-
19 hatenido en el nivel de servicio que su empresa

Impacto en el servicio que se le entrega a  weseesus cienees>

= Respuesta Unica

-
I OS CI I e ntes - Base: Total encuestas, 86 casos

35%

28%
16%
15%
: I I
Se ha empeorado mucho Se ha empeorado un poco Se ha mantenido Se ha mejorado un poco Se ha mejorado mucho
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= ¢,Cudl ha sido el impacto que la pandemia del Covid-
19 hatenido en el nivel de servicio que su empresa

Impacto en el servicio que se le entrega a  weseesus cienees>

= Respuesta Unica

-
I OS CI I e ntes - Base: Total encuestas, 86 casos

centro de

EMPRESAS REZAGADAS EMPRESAS INICIADAS EMPRESAS CONSOLIDADAS
B Se ha empeorado un poco o mucho B Se ha mantenido Se ha mejorado un poco o mucho
Ce S experiencias
y servicios UAI




- ¢, Cudles de las siguientes medidas hatomado tu
empresa para mantener o mejorar el servicio que

Medidas que ha tomado para mantener el e aios cienes

= Respuesta Multiple

Se rVi Ci O a I CI i e nte - Base: Total encuestas, 86 casos

Cuidar y proteger al personal de atencion I 61%
Mejorar los canales digitales de atencion I 60%
Entrega de informacion para medidas preventivas IS 419%
Realizar controles al ingreso de locales o sucursales I 33%
Limitar cantidad de personas en locales o sucursales I 37%
Reforzamiento para la disponibilidad de productos o servicios I 35%
Educar para el uso de canales digitales I 33%
Entregar facilidades de pago I 32%
Ajustar los horarios de atencion I 31%
Ofrecer productos o servicios distintos I 2?20
Mantener o bajar los precios de productos o servicios I 13%
Suspender el cobro de deudas I 13%
Ofrecer despacho a domicilio I 16%
Dar acceso a contenido de entretencion o cultural I 16%

centro de
experiencias
y servicios UAI

Otra accion no mencionada N 6% Ce S




Resumen y conclusiones
del estudio



RESUMEN DE PRACTICAS DE GESTION DE
EXPERIENCIA DE CLIENTES

Compromiso corporativo Voz de los clientes

‘ 60%

Alineamiento de colaboradores a Diseno de experiencia

‘ 36%

44%




centro de
experiencias
y servicios UAI

AREA DE INVESTIGACIONES CES UAI
Octubre 2020



