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Nuestro proposito:

Co crear experiencias significativas al servicio de las personas

VERSIONES DIPLOMADO DE  VERSIONES CONGRESO INVESTIGACIONES Y PROYECTOS DE
EXPERIENCIA DE CLIENTES INTERNACIONAL ESTUDIOS CONSULTORIA
CURSOS DE CHARLAS Y
FORMACION WEBINARS
PROFESIONALES PROFESIONALES

CERTIFICADOS EGRESADOS
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La experiencia del cliente en Peru:

¢ Quiénes son los lideres de CX en la era digital?
- 3° Edicion -

MIDIENDO
EXPERIENCIAS

Activa | ces | MEMORABLES
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' Algunos datos del estudio de practicas de CX...
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' Algunos datos del estudio de practicas de CX...
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NPS

(Dimension Actitudinal)

. J-F;
CSAT | ‘ I
(Dimension de Juicio Evaluativo)

INDEX

Activa | CES

SOW

(Dimension Comportamental)

= NPS: En una escala del 0 al 10, donde 0 es Definitivamente no recomendaria, y 10 es Definitivamente si recomendaria, ¢ Qué tan probable es que recomiende a un familiar o amigo a (MARCA)?
= CSAT: En general, ¢cuan satisfecho estd usted con (MARCA)?
= SOW: Pensando en todas las compras/pagos/usos que suele realizar en (CATEGORIA), écudl de las siguientes alternativas describiria mejor la situacién de sus compras/pagos/usos respecto a... (MARCA)?
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METODOLOGIA

Diseno de investigacion

Poblacion en estudio

activasite.com

Diseno Muestral

Margen de error

Fecha de campo

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.

Diseno cuantitativo — concluyente sobre la base de entrevistas online asistidas por computador (CAWI).

Hombres y mujeres entre 18 a 65 afos residentes de Lima y Ciudades de interior del pais, usuarios/clientes de
las (20) categorias de servicios evaluadas: farmacias, supermercados, tiendas por departamento, bancos,
telefonia movil, internet & telefonia hogar, tiendas de conveniencia, tiendas de mejoramiento del hogar, servicio
de energia electrica, aplicaciones de movilidad, aplicaciones de delivery, AFPs, estaciones de servicio,
aerolineas, aplicaciones de pagos y transferencias, clinicas privadas, seguros, microfinancieras / cajas
municipales, transporte turistico terrestre y centros comerciales.

Se realizé un total de 8900 evaluaciones, con la siguiente distribucion:
Frecuencias
Frecuencias EDAD
18-30 30%
SEXO

31-40 25%
Hombre 50% 5
Vujer 0 41-50 20%
51-65 25%

AMBITO
LIMA 50% NiE T
OTROS DEPARTAMENTOS 50% = T
C 40%
D 35%

El margen de Error Muestral es de +/- 2.3% a nivel total muestra, bajo supuestos de aleatoriedad simple, un
nivel de confianza del 95% y varianza maxima de los estimadores.

Agosto / Septiembre 2023




Ranking — CXI INDEX (ACTIVA /| CES):
Las 20 industrias evaluadas

Farmacias C =" Internet & telefonia hogar

@ Tiendas por departamento A;'Aﬁ Tiendas de conveniencia E

Banca Mejoramiento del hogar
N
D Telefonia movil Servicio de energia eléctrica
V-

Supermercados % Aplicaciones de pagos y transferencias ‘@9

ia"—a Clinicas privadas Microfinancieras / cajas municipales @
. Transporte turistico terrestre Centros comerciales
'ﬁ MALL
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Aplicaciones de delivery

AFPs

Estaciones de servicio

Aplicaciones de movilidad

Aerolineas

Seguros

CES

INDEX



’ Ranking — CXI INDEX (ACTIVA | CES): CX
Evolucion del CXI - Total Peru

143.5 pp. 60.3 T+0.7pp. 61.0

56,8

2021 2022 2023

B CXlndex
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Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Resultados globales: 20 industrias
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'Ranking CXI INDEX (ACTIVA | CES):
Resultados globales: 20 industrias
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'Ranking CXI INDEX (ACTIVA | CES):
Resultados globales: 20 industrias
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'Ranking CXI INDEX (ACTIVA | CES):
Resultados globales: 20 industrias
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'Ranking CXI INDEX (ACTIVA /| CES):
Resultados globales: 20 industrias C)iéfl

INDEX
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El contexto de la categoria
¢ A que puede deberse la disminucion en el CXI Index?

= Segun la medicion de Pulso Ciudadano (2023) realizada por Activa Research, para el 85.3% de los
peruanos sus ingresos mensuales no les alcanzan o les alcanza “lo justo™ para cubrir los gastos del
mes.

= Ello, en conjunto al constante incremento en los precios de los insumos basicos, asi como desastres
naturales en distintas zonas del Perd ha generado que mas personas deseen tener acceso a
fuentes de dinero complementarias, siendo el fondo de AFP una de ellas.

= Si bien hay opiniones divididas, una parte de la poblacion estaria de acuerdo con estas medidas; al
existir cierta desconfianza por parte de ellos respecto al manejo de sus fondos.

ese ministro cuida sus inter3ses de esos grandes que trabajan con nuestro aportes y
q7e venga ha decir que vamos a quedar d3sprotejidos eso es una falacia mas grande
que nuestro mar.nosotros los trabajadores sabemos como funciona la economia en

estos tiempos hemos apprtado religiosamente ppr muchos afios para que otros we I

beneficien por politicos que cuidan tambuen sus intereses de estos mercenarios del Acaba su gestion y directo va a ocupar uno de los cargos en la afp o la sbs fijo
dinero ajeno nj

» Ante esta situacion, hay un conjunto de medidas que estan siendo debatidas
en el congreso para que la gente pueda tener acceso a una parte estos fondos.

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S



'Ranking CXI INDEX (ACTIVA | CES):
Resultados globales: 20 industrias
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' ¢ A que puede deberse la disminucion en el indice de experiencia?

* En los ultimos meses, ha habido denuncias como los cobros ocultos y cuestionamientos sobre las
condiciones laborales sobre los motorizados de una de las marcas principales de la categoria, lo
cual pudo haber afectado en la reduccion de las puntuaciones. EE )

———

Aplicativos de
Delivery

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S



’ Nivel de dispersion CXI| INDEX:

Resultados globales: 20 industrias (maximo y minimos)

DISPERSION MEDIA
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I i B W e
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© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.

CCS

UALl - LATAM



’ Nivel de dispersion CXI| INDEX:

Resultados globales: 20 industrias (maximo y minimos)
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’ Nivel de dispersion CXI INDEX:
Resultados globales: 20 industrias (maximo y minimos)
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¢,Cuales son los factores
que explicanla
experiencia del cliente?

Aplicaciones de pagos y transferencias

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.



' Razones de promocion y detraccion:
Aplicaciones de pagos y transferencias

CXl Index (Promedio Aplicaciones de pagos y transferencias): 72

Top motivos de Promocion

% Menciones
Rapidez y eficacia en las _ 63.8
transacciones ’
Facilidad de uso [ 14,9

Seguridad y confianza en las
tranzacciones B 14,9

Comodidad para realizar los
baq0s 11,3

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S



Razones de promocion y detraccion:
Aplicaciones de pagos y transferencias

CXl Index (Promedio Aplicaciones de pagos y transferencias): 72

Top motivos de Detraccion

% Menciones

Problemas en el funcionamiento del
aplicativo (app lenta) Il 29.0

Experiencias negativas en la - o5 8
atencion ’

Problemas y preocupaciones con la . 16.1
seguridad del aplicativo ’

No todos en mi entorno utilizan
estos aplicativos . 12,9

No precisa . 16,1

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S



Ranking CXI INDEX:

Resultados: Aplicativos de pagos y transferencias Xl
INDEX
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Ranking CXI INDEX:

Resultados: Aplicativos de pagos y transferencias vs Banca  ~y4
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DRIVERS DEL iNDICE

VARIABLES EXPERIENCIALES

Personalizacion / Empatia

Siempre se adaptan a mis gustos y preferencias
Conocen mi historia como cliente

Se preocupan por mis intereses y necesidades

Deleite
Siempre disfruto comprando sus productos o contratando
SUS servicios

& ¢ Me agrada o resulta comodo cuando accedo a sus

productos o servicios

Trato

Siempre recibo un trato Amable

U] .
A
B
VARIABLES UTILITARIAS

Omnicanalidad
Mis interacciones a través de sus diferentes canales se
I integran adecuadamente

Activa | CES

Facilidad
Es muy sencillo acceder a sus productos y servicios

Agilidad
Es muy rapido acceder a sus productos y servicios y ser
atendido

Resolutividad
Siempre resuelven bien lo que necesito

Seguridad/Control
|Comprar sus productos o servicios siempre es seguro

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S
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Mapa de fortalezas y debilidades: L
Drivers de experiencia para Aplicativos de pagos y transferencias CXI

INDEX
40%
ACCIONES MANTENER
PRIORITARIAS Y POTENCIAR
30%
g\
< . Es muy rapido aqqeder a SUS T~
LéJ productos y servicios y ser atendido
<
4
@)
o 207 . .
> . Siempre recibo un trato amable
=
&)
©
Q.
E
. Comprar sus productos o servicios siempre es seguro
[0 Se preocupan por mis intereses y necesidades ‘ . Es muy sencillo acceder a sus productos y servicios
° Siempre resuelven bien |o que neces;
Mis interacciones a traves de sus diferentes
canales se integran adecuadamente
Conocen mi historia como cliente . Me agrada o resulta comodo cuando accedo a sus
S; dat , / ‘ , Siempre disfruto comprando sus productos o servicios
09 iempre se adaptan a mis gustos y preterercias productos o contratando sus servicios
o
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Satisfaccion Final (Neta) =
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Lucia Barr

Chief Clier
YAPE
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Yape hoy

= ;Quienes somos?
= Situacion actual
= ;Qué hemos logrado?

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S
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-

. Como se gestiona la experiencia de los clientes desde Yape?

= Sistema de medicion de experiencia (momentos, frecuencia)
= Personas/equipos

= Herramientas

= |[ndicadores utilizados

© Somos Activa 2022 . Todos los Derechos Reservados . Ce S
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-

Mejores practicas de gestion de experiencia del cliente

= Claves, hitos y/o mejores practicas gue expliquen su
historia de éxito en la gestion de experiencia del cliente

© Somos Activa 2022 . Todos los Derechos Reservados . Ce S
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-

Yape: ¢ hacia donde nos dirigimos?

= Planes/ objetivos a futuro

© Somos Activa 2022 . Todos los Derechos Reservados . Ce S
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CXI Index
Sub indice de
experiencia digital

USTOM gy r
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¢ Qué pasaria si en un futuro cercano...?
¢...la experiencia total de los clientes con las empresas esté totalmente
determinada por la experiencia que viven con sus canales digitales?

¢...el creciente uso de canales digitales cambien radicalmente las expectativas de
los clientes hacia el servicio que deben ofrecer las empresas?

¢...el principal factor de diferenciacion de las empresas sea la experiencia que
logren crear a sus clientes a través sus canales digitales?

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. ‘ ‘ S
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El desafio de la experiencia digital va mas alla de lo que se vive ™
en la compra

87% de las personas califican como buena o muy buena su experiencia reciente de
compra por Internet

Sin embargo, solo un 51% de las personas califican como buena o muy buena su
experiencia reciente de servicio o atencion con algun canal digital de una empresa

Y ademas, la dispersion de las evaluaciones por tipo canal digital de atencidn son
enormes (App: 63% vs. Chatbot: 43%)

Fuente: Estudio de Experiencias Digitales, CES UAI, 2022

© Somos Activa 2022 . Todos los Derechos Reserva dos. ‘ ‘ S
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Sub indice de experiencia digital
Drivers de experiencia digital

CXl

INDEX

Activa | CES

Sub indice
de experiencia digital

© 0O ~N o O A~ W DD -

= PREGUNTA: (SOLO PARA QUIENES INTERACTUARON A TRAVES DE CANALES DIGITALES) Pensando en la experiencia que tuvo al realizar su ultima compra, reclamo, solicitud o consulta por
(MOSTRAR CANAL DIGITAL) de (MARCA), y utilizando una escala de 1 a 5 donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo ¢Cual es su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones?

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. ‘ ‘ S
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Drivers de experiencia digital oy
Importancia general

. 21%
Pude lograr y obtener lo que necesitaba I -
0
. . . 18%
No ocurieron errores en su funcionamiento I '
0
. L . . 15%
El disefio y apariencia me resulto atractivo : i
9% Medicion 2022
B Medicién 2023
: S - 12%
Senti que se protegia mi informacion personal 12;
0
' L4 12%
La informacion era exacta y clara 10
0
, - oda N -
Se podia usar de manera flexible y personalizada 189
0
, . | .. I -
Se podia obtener orientacion y ayuda si se requeria 199,
A . , 3%
Fue agil y rapido realizar lo que necesitaba 9%
3%

Fue facil y simple de operar o usar

6%

= NOTA: Importancia medida por el impacto de la evaluacidn de atributos digitales en el CXI Index de todas las categorias

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. ‘ ‘ S
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Sub indice de experiencia digital e
Ranking de categorias evaluadas

87,7 86,6 86,7 87,9 85,8
83,6 83,9 807 | 837842 84,6 85,2 855 g, 85,
79,1 77,7 78,0 ’ ’ 79.1 | \
75,1 76,2 ’ 75,1
69,6
67,3
60,8 62,6 61,7
54,6
47,7
45,2
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Seguros

NACTIVA IR ’
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Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

SEGUROS

Se otorga el reconocimiento a

Miren lbarguchi
Directora de Clientes

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru




#Categoria

AFP

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

AFP

Se otorga el reconocimiento a

Diego Caro Ledn - Velarde
Vicepresidente Comercial, Analytics, Clientes y Marketing

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Tiendas de
conveniencia

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
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1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE CONVENIENCIA

Se otorga el reconocimiento a

LiISTO!

Julio Cortiguera
Gerente de Tiendas

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Aerolineas

NACTIVA IR ’
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Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

AEROLINEAS

Se otorga el reconocimiento a

S LATAM

Y AIRLINES

Mary Cielo Nunez
Subgerente de Customer care de LATAM

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Micro finanzas Yy«
municipales
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1° LUGAR

Categoria

MICROFINANZAS Y CAJAS MUNICIPALES

Se otorga el reconocimiento a

(:g} S

Joel Sitancas Ramirez
Presidente de directorio

27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Tiendas por
departamento

NACTIVA IR ’
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1° LUGAR

Categoria

TIENDAS POR DEPARTAMENTO

Se otorga el reconocimiento a

Michel Lugo
Gerente Central de Experiencia y Servicio al Cliente

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Supermercados
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1° LUGAR

Categoria

SUPERMERCADOS

Se otorga el reconocimiento a

e TOTTUS

Rocio Duarte
Gerente de Servicio al Cliente

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Estaciones de
SEerviclos

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

ESTACIONES DE SERVICIO

Se otorga el reconocimiento a

¢ PRIMAX

Javier Koizumi
Gerente de Marketing

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Tiendas de

mejoramiento
del hogar
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Mencion especial
Ganador - Sub indice de
experiencia digital

1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

Paulo Dongo
Gerente de Gestion de Clientes

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE DELIVERY

Se otorga el reconocimiento a

Melissa Tejada
Directora de Marketing

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Clinicas privada:s

NACTIVA IR ’
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1° LUGAR

Categoria

CLINICAS PRIVADAS

Se otorga el reconocimiento a

_ ;.
@ Clinico
E Ricardo Palma
crupo ¥quironsalud

Andrea Jesus Lartiga
Jefe de Gestion Comercial y Marketing

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Telefonia movil
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1° LUGAR

Categoria

TELEFONIA MOVIL

Se otorga el reconocimiento a

@ bitel

Joel Asmat
Jefe de Calidad y Experiencia del Cliente

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Servicio de enere
electrica

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
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1° LUGAR

Categoria

SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

Se otorga el reconocimiento a

clalel!

Lucy Huapaya
Head of Consumer Happiness

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Bancos

NACTIVA IR ’
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1° LUGAR

Categoria

BANCOS

Se otorga el reconocimiento a

Yvan Marquezado
Gerente de divisidon vision cliente

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Aplicativos de

NACTIVA IR ’
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1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE MOVILIDAD

Se otorga el reconocimiento a

cabify

Carlos Andrés Mendoza
Country Manager

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Internet & Telefor
hogar

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

INTERNET & TELEFONIA HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

Manuel Miranda Sousa-Infante
Gerente de Experiencia al Cliente

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Farmacias

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
UAT - LATAM



1° LUGAR

Categoria

FARMACIAS

Se otorga el reconocimiento a

1+1 InkaFarma

Botica - Perfumeria

Piero Reggiardo
Director de Ventas y Operaciones

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Aplicativos de pée
transferencilas

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE PAGOS

Se otorga el reconocimiento a

6‘ e
Lucia Barrantes del Rio
Tribe Leader de Experiencia

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Transporte Turis
Terrestre

NACTIVA IR ’
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1° LUGAR

Categoria

TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE

Se otorga el reconocimiento a

David Olano Haeussler
Presidente de Directorio

Viernes 27 de Octubre 2023, Lima, Peru
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Centros Comer
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1° LUGAR

Categoria

CENTROS COMERCIALES

Se otorga el reconocimiento a

\) (4

Josemaria Cabrejos
Supervisor de Marketing

’,\ MegaPlaza

27 de Octubre 2023, Lima, Peru




'Ranking CXI INDEX (ACTIVA | CES):
Resultados globales: 20 industrias
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PROXIMAS ACTIVIDADES CONJUNTAS

WORKSHOP: MODELO DE MADUREZ DE
GESTION DE CX
(ABRIL 2024)

Insights y herramientas para potenciar y darle
sostenibilidad a los resultados de experiencia de
clientes.
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