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La experiencia del cliente en Peru:

¢/ Quiénes son los lideres de CX?
- 4° Edicion -

MIDIENDO
EXPERIENCIAS
MEMORABLES
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NPS

(Dimension Actitudinal)

;E‘
(Dimension de Juicio Evaluativo) C

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), éicudl de las siguientes alternativas describiria mejor la situacién de sus compras/pagos/usos respecto a... (MARCA)?
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METODOLOGIA

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

Poblacion en estudio

Hombres y mujeres entre 18 a 65 afnos residentes de Lima y Ciudades de interior del pais, usuarios/clientes de
las (21) 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 eléctrica, aplicaciones de movilidad, delivery por aplicativo, AFPs, estaciones de servicio,
aerolineas, aplicaciones de pago y transferencias), clinicas privadas, seguros, microfinancieras / cajas
municipales, transporte turistico terrestre, casas de apuestas deportivas y centros comerciales.

Se realizé un total de 10020 evaluaciones, con la siguiente distribucion:

Frecuencias

Frecuencias

EDAD

SEXO

18-30

30%

Hombre

50%

31-40

25%

Mujer

50%

41-50

20%

Diseno Muestral

51-65

25%

AMBITO

LIMA

50%

NSE

OTROS DEPARTAMENTOS

50%

5%

20%

40%

OO|@|>|wn

35%

Margen de error

El margen de Error Muestral es de +/- 1.0% a nivel total muestra, bajo supuestos de aleatoriedad simple, un
nivel de confianza del 95% y varianza maxima de los estimadores.

Fecha de campo Agosto / Septiembre 2024
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’\7 Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Las 21 industrias evaluadas
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Farmacias

Tiendas por departamento

Banca

Telefonia movil

Supermercados

Clinicas privadas

Transporte turistico terrestre

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.
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= Internet & telefonia hogar
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Tiendas de conveniencia

Mejoramiento del hogar

Qlil Servicio de energia eléctrica

Aplicaciones de movilidad

5@3 Microfinancieras / cajas municipales

I"E‘“ | Centros comerciales

CXI

INDEX

APPs de delivery

AFPs

Estaciones de serviclio

APPs de pago y transferencias

Aerolineas

Seguros

Casas de apuestas deportivas

CES ACTIVA I



’7 Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Evolucion del CXIl Index - Total Peru

56,8

2021

60,3?+3.5 pp.

INDEX

2022

B CX| Index

2023

CXl

INDEX

59 47 -1.53 pp.

2024



“7 Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES): cXi
Resultados globales: 21 industrias
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> ' Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Resultados globales: 21 industrias
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Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
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¢ Cuales son los factores

que explicanla
experiencia del cliente?

Internet & Telefonia Hogar

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.
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9 Razones de promocion y detraccion:

Internet & Telefonia Hogar

CXl Index (Promedio Internet & Telefonia Hogar): 56

Top motivos de Promocion

% Menciones

El servicio es bueno/El servicio _ 40,2

de calidad que ofrece

La senal es estable/buena - 15,8

Por la rapidez de la
sefnal/Velocidad del internet - 8,0

Tiene buena cobertura/ Amplia . 59
cobertura en cualquier lugar ’

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.

1

Por su buen servicio y calidad.
(Cliente Movistar)

CcXi

‘ ‘ Eh comparacioncon otros operadores de intérnét, ‘ ‘ Porque Entel tiene el internet mas ~ "NPEX
Wi’? esta por encima de los demas. estable y sus tarifas son cémodas y
(Cliente Win) convenientes.

3 (ClienteEntel) 99

‘ ‘ Buena calidad de servicio. Atencion oportuna.
(Cliente Win)
Tiene muy buena senal de
Internety es rapida.
(Cliente Win) 14 La recomiendo porque he tenido y
, , tengo buena experiencia con el
servicio
(Cliente Entel) , ,
P2. ¢ Por qué evaliia con esa nota su disposicion a recomendar a (MARCA)? (ABIERTA)
"CES NACTIVAIGEN

AAAAAAAA

© Somos Activa 2022 Tados los Dereches Reservados,
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” Razones de promocidén y detraccion:

Internet & Telefonia Hogar

CXl Index (Promedio Internet & Telefonia Hogar): 56

‘ ‘ IPorque falla su campafia de Internet y fijo El teléfono ﬁ)§
fijo falla ‘ ‘ El servicio al cliente es pésimo.
(Cliente Claro) ! Tercerizaron todo y nadie se hace
, , responsable de nada.
(Cliente Movistar)
14

Elinternet se va con frecuencia
(Cliente Movistar)

‘ ‘ A veces se interrumpe la conexion

(Cliente Win)

‘ ‘ Es mas o menos buena, pero
falla en la senal.

(Cliente Movistar) ‘ ‘
Me dijeron que su senal era mas

, , fuerte y rapida, pero son puras
palabras ',
(Cliente Entel)

P2. ¢ Por qué evalua con esa nota su disposicion a recomendar a (MARCA)? (ABIERTA)

D Somos Activa 2022 Tados los Dereches Reservados

uuuuuuuu

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.
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Top motivos de Detraccion

% Menciones

Falla la sefial/servicio/conexion inestable | 32,
No funciona el servicio/Servicio pésimo Il 12,9
Elinternet es lento |1l 8,9

Su atencion no es buena [l 6,3

Demoran en resolver los reclamos
/Demora en atender

M 5.4

No tiene buena cobertura 4,5

No precisa [N 17,0

CECS ACTIVA]

WAl - LATAM
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¢, Como se han sentido al interactuar con sus marcas?
Resultados: Internet & Telefonia Hogar

= EMOCIONES NEGATIVAS % = EMOCIONES POSITIVAS % = NINGUNA EMOCION %

EMOCIONES POSITIVAS %

Tranquilidad, 31

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.

Confianza, 15

Enojo, 10

EMOCIONES NEGATIVAS %

Frustracion, 05

Sorpresa, 06

Optimismo, 03

Alegria, 04

Entretenci...
02

Decepciodn, 04

Incomodidad,
04

Ansiedad, 03 02

Preocupacion,

Inseguridad, 02

NINGUNA EMOCION %

Libertad,
02

Placer, 01

Ninguna emocidn en particular, 09

INDICE DE EXPERIENCIA
EMOCIONAL

(%POSITIVOS - % NEGATIVOS = %IEE)

33.2%

Predominan las
emociones
positivas, pero 1
de cada 10 NO
SIENTE NADA al
Interactuar con sus
marcas.




Relacion entre emociones evaluadas y NPS:
Resultados: Internet & Telefonia Hogar

Alegria e 70%
Sorpresa L 65%
Confianza e 51%

Tranquilidad 47%

Libertad 40%
Optimismo 25%

Ninguna emocion -15%
Decepcion 23% [
Ansiedad -31% IS
Preocupacion -33% I
Incomodidad -39% I
Enojo -39% I
Frustracion -41% I

Inseguridad -80% N

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.

La emociones “Activas”
tienen un impacto mas
fuerte en los Indicadores
de experiencia gque las
emociones neutras.

No generar ninguna
emocion en nuestros
clientes puede ser
prejudicial.

Fallar en un atributo tan
basico cCoOmo la
seguridad, tiene un
Impacto muy negativo.



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

E
Siempre recibo un trato Amable

] "
A
x VARIABLES UTILITARIAS
Omnicanalidad
I N D E x 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

Resolucion
Siempre resuelven bien lo que necesito

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

. — KWNOWLEDGE
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Impacto (vs. CXI INDEX) =

Mapa de fortalezas y debilidades:

cXi

INDEX
Drivers de experiencia para Internet & Telefonia Hogar
40%
ACCIONES MANTENER
PRIORITARIAS Y POTENCIAR

30%

20% 10. Siempre resuelven bien lo que necesito

> . ' @ 5. Me agrada o resulta comodo cuando
accedo a sus productos o servicios
4. Siempre disfruto comprando sus
productos o contratando sus servicios
3. Se preocupan por mis intereses y‘ 8. Es muy sencillo acceder a sus
necesidades productos y servicios
10% O
7. il InieEccionss d U g SUS diienies 9. Es muy rapido acceder a sus productos y servicios y ser...
canales se integran adecuadamente .
| Siempre se adantan a mis qustos v preferencias @ O 11. Comprar sus productos o servicios siempre es seguro
' P P J yP 6. Siempre recibo un trato amable
2. Conocen mi historia como cliente .
0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Satisfaccion Final (Neta) -

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.
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’\7 Ranking CX| INDEX 2024: oXi
Resultados: Internet & Telefonia Hogar

100,0
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80,0
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MEMORABLES

60,0

50,0
40,0

30,0
AREA DE

EXPERIENCIAS NO

DIFERENCIALES
20,0

10,0

0,0

B CX INDEX

. — KWNOWLEDGE
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CXl Index
Sub indice de
experiencia digital

USTOM By r

© Somos Activa 2024. Todos los Derechos Reservados.
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INDEX

3 tendencias clave

La experiencia total de los clientes esta cada vez mas determinada por
sus interacciones con los canales digitales de las empresas.

El desarrollo y uso de canales digitales estan moldeando las expectativas
de los clientes en todos los servicios.

La experiencia digital se esta convirtiendo en un factor clave de
diferenciacion de las empresas.



L a necesidad de evaluar la experiencia digital de clientes

Es clave evaluar y monitorear integralmente la experiencia de los clientes
con los canales digitales para comprender:

« Cuales son y coOmo cambian las expectativas digitales de los clientes.

e« Cual es el resultado perceptual, emocional y conductual de las
interacciones con los canales digitales.

HHHHH

© Somos Activa 2024 . Todos los Derechos Reservados . ‘ ‘ S /\\b| I\I/\lFDRA
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Indice de Experiencia Digital de Clientes en Per(
Uso de canales digitales por sector

INDEX

% usa canales digitales
(promedio = 48%)
100% 100% 100%

520 54% 0k

A% 4T% P9
300 330 34% 0% 380  39% 40% 425
0
29% ° 0
20% 22% 23%

Empresas de Aerolineas Tiendas de Tiendas de Tiendas por Supermercados Estaciones Centros Servicio de Farmacias Seguros Clinicas Microfinancieras AFP Telefonia Internet + Casas de Banca Aplicaciones Delivery APP de
Transporte conveniencia mejoramiento  departamento de Servicio Comerciales Energia Privadas y movil Telefonia Hogar Apuesta Pagos por App Taxi
del hogar Electrica cajas
municipales Transferen(nas

. Lol KMOWLEDGE
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Indice de Experiencia Digital de Clientes en Per(
Atributos de experiencia digital de clientes

INDEX

Indice de
EXxperiencia
Digital de Clientes

= PREGUNTA: (SOLO PARA QUIENES INTERACTUARON A TRAVES DE CANALES DIGITALES) Pensando en la experien q e tuv
realizar su ultima compra, reclamo, solicitud o sulta por (MOSTRAR CANAL DIGITAL) de (MARCA) y utilizando cala
5 donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de a d éCuale vel de erdo con las siguientes afirma nes?

. - KHMOWLEDGE
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Indice de Experiencia Digital de Clientes en Per( CXI
Drivers de la experiencia digital de clientes — Total sectores

No ocurrieron errores en su funcionamiento 30%

Pude lograr y obtener lo que necesitaba 2%

Fue facil y simple de operar o usar 14%

Se podia obtener orientacion y ayuda si se requeria 9%
Excelencia - 35%
i o)
Fue agil y rapido realizar lo que necesitaba 8% Eficacia - 2%
\) Eficiencia - 22%
, L - Asistencia - 9%
Senti que se protegia mi informacion personal 7%
Seguridad - %

La informacion era exacta y clara 5%

Nivel de impacto en la evaluacion general de la experiencia digital

= NOTA: Importancia medida por el impacto de la evaluacidn de atributos digitales en la experiencia digital general de todas las categorias

. - KHMOWLEDGE
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CXI
INDEX

La triple E de la experiencia digital de clientes

« Excelencia sin fallas.
« Efectividad en el logro de objetivos.
 Eficiencia sin fricciones.

La confiabilidad, la eficacia y la eficiencia son las expectativas esenciales
qgue definen la satisfaccion del cliente en la era digital.

. g ALY FJF. | KNOWLEDOGE
© Somos Activa 2024 Todos los Derechos Reservados | CCS ACTIVAISm
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Indice de experiencia digital de clientes en Peru c,gg;(l
Ranking de categorias evaluadas

4
84

80 81 82 83 I

6 16 76 8 18 19
70 71 2 [ &

ENERGIA TELEFONIA AEROLINEAS AFP MICROFINANZAS  TIENDAS DE INTERNET & SUPERMERCADOS  FARMACIA APLICACIONES ESTACIONES CENTROS BANCOS CLINICAS *  CASASDE TIENDAS POR  APLICACIONES DE  APLICACIONES SEGUROS TIENDASDE
ELECTRICA MOVIL Y CONVENIENCIA TELEFONIA DE DELIVERY DE SERVICIO COMERCIALES PRIVADAS :  APUESTAS DEPARTAMENTO PAGOS Y DE MOVILIDAD MEJORAMIENTO i
CAJAS HOGAR : TRANSFERENCIAS DEL HOGAR  *

MUNICIPALES i :

" au Dy @ 1 : = = [

g ‘V* —~ MALL : 3 -
ws- = = ool: « 2N ‘% : :
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Indice de experiencia digital de clientes en Peru
Mejores en categorias evaluadas

100
90
80
—‘,\ MegaPlaza
i S cabify = FROMART ploza e
v . Clini - ‘ it
s 80 Sarpablo (& caja & ﬁ;o'?{sg ¢ InkaFarma SUPERMER CENTROS
tel apuestatotal PRIMAX ZLATAM arequipe APLICATVOS  MEJORAMIENTO  =c\nog™  COMERCIALES
A-rintegra €) ente APPS i CLINCAS  MICROFINAN  TIENDAS POR TIENDASDE ~ TRANSPORTE  FARMACIAS  DE MOVILIDAD =
o i ESTACIONES i PRIVADAS CIERAS DEPARTAMENTO ~ CONVENIENCIA ~ TERRESTRE
LA TELEFONIA CASAS DE INTERNET DE SERVICIOS DELIVERY ~ AEROLINEAS . . .
60 PLUZ ¢ AFP MOVIL APUESTAS = = = = B
' m = = ® ©®
ENERGIA [ ] [ ] []
ELECTRICA
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