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Objetivos del estudio

OBJETIVO OBJETIVOS
GENERAL ESPECIFICOS

« Evaluar la lealtad, satisfaccion y experiencia emocional de
los clientes de Servicios Basicos, Telecomunicaciones, Retail y

Medir la lealtad y satisfaccion y
determinar los principales drivers

: ) . Banca.
de la experiencia de los clientes
en industrias clave para la « Determinar la relevancia y satisfaccion con las etapas del viaje
calidad de vida cotidiana de las general de los clientes en cada industria.

personas: Servicios Basicos,
Telecomunicaciones, Retail y
Banca.

« Evaluar la experiencia con los canales digitales de atencion
y el valor de la integracion de la Al a la experiencia de clientes.




Metodologia del estudio

Disefio cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas
en panel online asistidas por computador (CAWI)

Cuestionario:
28 de junio al 25 de julio del 2024.

¢—H 30

§E min. Disefio muestral:

3.001 entrevistas

Margen de error +/-
1,8%, bajo supuestos de
aleatoriedad simple, nivel
de confianza del 95% y
varianza maxima de los
estimadores.

Poblaciéon general a nivel nacional:
Entre los 18 y 65 afnos.

@Telecomunicaciones Banca @ Servicios basicos Retail 5
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Temario del estudio

O 1 NPS — Lealtad de Clientes 05 Satisfaccion con la Experiencia
de Canales
02 ISN — Satisfaccion con la 06 Impacto de la IA en la
Experiencia Experiencia de Clientes
03 |IEE- indice de Experiencia 07 Tasa de Problemas de Clientes
Emocional e

Satisfaccion con Etapas del Viaje 08 Modelos Explicativos de
del Cliente La Lealtad de Clientes
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NPS — Lealtad de Clientes
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NPS®

Net Promoter — . — .
]

Score®

% Promotores % Detractores

Detractores Promotores
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NPS®: Ranking de lealtad por industria

m Detractores = Promotores ® NPS 2024 ® NPS 2023

Disminuye la
lealtad en todas
las industrias.

Total NPS Servicios Basicos TELCO Retail Banca
<:> <:> ‘@ ‘m
BASE: 3.001 2.993 2.941 2.930 2.522
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NPS®: Ranking de lealtad por sector

m Detractores

= Promotores
Solo
Mejoramiento
del hogar

mantiene su
lealtad.

¥

o NPS 2024

® NPS 2023

BASE: 3.001 2.735 2.664 2.867 2.924 2.119 2.817 2.284 2.274 2.089 2.522
@ ® ®

Servicios basicos Telecomunicaciones Retail Banca

NPS®: -7 NPS®: 2 NPS®: 21 NPS®: 14
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- Caida generalizada en la lealtad: La mayoria de los sectores han experimentado una
disminucion en el NPS® en comparacion con el afio anterior, con algunas caidas significativas.

- Disminucion del porcentaje de promotores: En la mayoria de los sectores, ha habido una
reduccion en el porcentaje de clientes promotores, lo que contribuye a las puntuaciones
negativas del NPS®.

« Servicios Basicos son los mas afectados: Sectores como Luz Eléctrica y Agua Potable
NPS: presentan las caidas mas pronunciadas en términos de lealtad, con NPS® negativos y un
Principales aumento considerable en la proporcion de detractores.

HallaZgos « Telecomunicaciones se mantiene estable pero no logra destacar: Aunque el sector de
Telecomunicaciones (Movil) tiene un NPS® bajo, no ha experimentado una caida tan drastica
como otros sectores, manteniéndose relativamente estable.

* Mejoramiento del Hogar se mantiene solido: Es el Unico sector que ha logrado mantener su
lealtad, mostrando un NPS® positivo y una diferencia minima entre 2023 y 2024.

 Bancay E-commerce en declive: Ambos sectores presentan caidas en su NPS®, lo que
indica una disminucion en la lealtad de los clientes en estos ambitos.

20
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ISN — Satisfaccion con la Experiencia

21
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ISN

a “
Indice de . .
Satisfaccion — —

Neta (ISN) % Satisfechos % Insatisfechos
\ J

Totalmente Totalmente
insatisfecho satisfecho

22
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ISN: Indice de satisfaccion neta por industria

m [nsatisfechos m Satisfechos ©ISN 2024 ® ISN 2023

Retail se posiciona
como la industria
con mejor
satisfaccion

BASE: 3.001 2.993 2.941 2.930 2.522
® S
Total ISN Servicios basicos Telecomunicaciones Retail Banca

Todas las preguntas de satisfaccion del estudio estan estandarizadas a escalas internacionales de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.
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ISN: Indice de satisfaccion neta por sector

m Insatisfechos I Satisfechos ISN 2024 @ ISN 2023

Importante baja en ' 3
el desempeiio de
Electricas y Movil.
E-Commerce ala
baja con buen
desempeno.

il
il
-
-

Total Luz Agua L Super- Tiendas por ~ Mejoramiento :
SECTORES ISN Eléctrica Potable Gas Movil Hogar mercados Departamento Hogar E-commerce Banea
BASE: 3.001 2.735 2.654 2.867 2.924 2.119 2.817 2.284 2.274 2.089 2474
v/ &/ &
Servicios basicos Telecomunicaciones Retail Banca
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« Descenso general en la satisfaccion: El total del ISN ha disminuido de 62 a 58 puntos,
lo que indica una tendencia negativa en la satisfaccion de los clientes en la mayoria de
los sectores evaluados.

» Electricidad y Telco Movil, los sectores mas afectados: Los sectores de Luz Eléctrica
y Telefonia mavill han experimentado las caidas mas significativas en su ISN, con
reducciones de 9 y 13 puntos respectivamente.

ISN:

S_ . « E-commerce mantiene un buen desempeno a pesar de la baja: Aunque el sector de
Prmmpales e-commerce ha mostrado una disminuciéon en su ISN (de 77 a 71), sigue manteniendo un
HaIIazgos alto nivel de satisfaccion de clientes.

« Agua Potable, Gas, Mejoramiento del Hogar y Banca se mantienen estables:
Ninguno de estos sectores presenta diferencias significativas con respecto a los
resultados reportados el 2023.

« Supermercados muestran una ligera mejora: El sector de Supermercados es el Unico
gue muestra una mejora en su ISN, aunque sea minima (+3 puntos), lo que lo convierte
en una excepcion dentro del panorama general de descenso en la satisfaccion.

28
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IEE — Indice de Experiencia Emocional
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Relacion de emociones evaluadas e ISN en todas las
Industrias

Comodidad _ 28
Seguridad _ 20
Cercania - 12
Apoyo s Para construir el indice de Experiencia
Aegria o Emocional (IEE), se realizé un analisis
) cruzado entre el ISN y cada una de las
Fniretencion _R emociones evaluadas. Este proceso
Indiferencia 0| - permitié ordenar y clasificar las
Confusién s} emaociones en positivas, negativas y
neutras.
Agotamiento -7 -
Frustracion -12 -
Desconfianza -13 -
Enojo -14 -
Decepcion  -23 _
30
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Emociones de clientes por industria

X
©
N

25%

X
™
Q¥

Servicios Basicos

m Comodidad = Seguridad m Cercania ® Indiferencia ® Apoyo = Alegria  Entretencion ® Decepcion © Desconfianza ® Frustracion B Confusion © Enojo ® Agotamiento
31
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Emociones de clientes por industria

34%

X
o
™

Retail

)

= Comodidad ® Seguridad m Cercania B Indiferencia ® Apoyo ™ Alegria  Entretencion m Decepcion = Desconfianza B Frustracion ® Confusion © Enojo B Agotamiento
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IEE

i )
Indlce_ de | g _
Experiencia B B ‘
: % Emociones positivas % E : -
EmOC|onaI 0 P mociones negativas
- y
1 2 4 -

Decepcion Enojo Desconfianza Frustracion Agotamiento Confusion Indiferencia Entretencion Alegria Apoyo Cercania Seguridad Comodidad

1 1 1 ]
____________________________________________________ o e o 1 e B e

Emociones negativas Emociones positivas 33




IEE: Indice de Experiencia Emocional por industria

®m Emocion negativa = Emocion positiva ® |EE

Total IEE Servicios Basicos TELCO Retail Banca
(AY
B I[E[
BASE: 3.001 2.993 2.941 2.930 2.522
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Impacto de |la experiencia emocional de los clientes

% NPS ISN ISN
Frecuencia general general canales

Emocion

Emociéon Neutra 10% - -2

TOTAL 100%
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- Fuerte impacto de la experiencia emocional del cliente: El tipo de emociones experimentadas
tienen un efecto significativo en los indicadores clave de lealtad y satisfaccion de los clientes.

- Predominio de emociones positivas sobre negativas: En general, las emociones positivas
sobresalen significativamente sobre las negativas en todas las industrias y sectores evaluados, con la
excepcion del sector de Luz Eléctrica.

- - Comodidad y seguridad son las emociones mas transversales: Estas emociones emergen como
PrlnC|paIes vivencias clave en la experiencia del cliente en todas las industrias. Entre las emociones negativas, la
Hall decepcion y la desconfianza son las mas transversales, aunque con menor intensidad.

allazgos

. Mayores diferencias entre industrias en la experiencia emocional: El indice de Experiencia
Emocional (IEE), si bien muestra un orden de desempefio de las industrias similar a los indicadores
de ISN y NPS, arroja las diferencias mas marcadas entre ellas.

- Variabilidad significativa dentro de Servicios Basicos: Esta industria es la que presenta
diferencias mas significativas entre sus sectores en términos de experiencia emocional.

40
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Satisfaccion con Etapas del Viaje del Cliente
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Impacto de las etapas del viaje del cliente

Servicios Basicos

Impacto 34% 26% 12% 12% 16%
2023

Impacto

2024 33%

22%

Uso del suministro Recepciony pago  Atencion en sus  Atencion de cortes Gestion de cortes
de la boleta o distintos canales 0 emergencias
factura

43
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Impacto de las etapas del viaje del cliente

TELCO
Impacto
2023 38% 20% 8% 10% 4% 4%
Impacto
2024 47%

20%

10% 50, W 50, |

Uso delos Atencion ensus Busqueda Incorporacion  Contratacion  Activacion o

Servicios distintos inicial y de nuevos del plan instalacion de
contratados canales cotizacion de servicios equipo y
planes servicios

L/ i Ces el NCTIVV/ |KNOWLEDGE GI b t)
i@umvsnslmnmouoluﬂaz EZ%WLCA?SAM \b I , \ FOR ACTION o an



Impacto de las etapas del viaje del cliente

Retail
Impacto
2023 8% 15% 32% 24% 8% 12%
Impacto
23%
2024 20% 19% 18%
o)
e
Pago de Recepcion de Atencion de Bldsqueda, Pruebay Uso de Despachoy
productos publicidad o problemas o cotizacion, Productos entrega de
promociones devoluciones de  asistenciay productos
productos seleccion de
productos 45
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Impacto de las etapas del viaje del cliente

il

Banca
Qpecto 12% 30% 9% 15% 11%
2023 (0] (0] (0] (0] (0]
Impacto
0
2024 26% 2204 20%
11% 11%
Atencibnen sus  Uso de los Gestion de  Contratacion de  Recepcion de
distintos canales  productos cobranza o  producto (s) del promociones y
contratados al regularizacion de banco beneficios de
banco deuda parte del banco

46
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@ Etapas del viaje del cliente: Servicios Basicos 2023/2024

ISN
General Uso del suministro Atencion de cortes del servicio |Gestion de cortes programados Atencion en sus distintos Recepcién y pago de la boleta o
49 0 emergencias para mantenciones canales para resolver consultas, factura
problemas o requerimientos
PESO
33% 15% 13% 15% 22%
100 I
90
80 0
70

60
50 | 3 //8

40 - @/ 4

36 35
28 ‘
L 4

209 3

10

30

0 =8—ISN Total 2023 —8—ISN Total Servicios Basicos 2024

NCTIVAIRES Globant )

47



@ Etapas del viaje del cliente: Telco 2023/2024

ISN Busqueda inicial y Contratacién del plan Activacion o Uso de los servicios Atencién en sus Incorporacién de |Recepcién y pago de la
General cotizacion de planes de de servicios instalacion técnica de contratados canales pararesolver | nuevos servicios al boleta o factura
45 servicios equipo y servicios dudas, proplemas 0 plan contratado
requerimientos

PESO

100 I 11% 5% 5% 47% 20% 10% 3%
90
80

70

60

50

40

30 ‘ ‘

”|®

10

0 —e—|SN Total 2023 —e—|SN Total TELCO 2024 49
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Etapas del viaje del cliente: Retail 2023/2024

ISN
General Recepcién de publicidad o| Busqueda, cotizacion, Pago de productos Despacho y entregade |Pruebay Uso de Productos| Atencion de problemas o
promociones de la asistenciay seleccion de productos devoluciones de productos
72 empresay sus productos productos
1
“'“ @ @ @
PESO - OO )
20% 18% 23% 9% 11% 19%
100 ‘
90
w |@
@ 74 @ ~@~
70 & 00— o
2 —@- ©

60 h
- 3 4 \ 4 4
40
30
20
o |@

0

=8—|SN Total 2023 =8—|SN Total Retail 2024 51
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. Etapas del viaje del cliente: Banca 2023/2024

Recepcioén de publicidad e Contratacion de Uso de los productos |Recepcién de promociones| Atencidn en sus distintos Gestion de cobranza o
General informacion previa a producto(s) del banco contratados al banco y beneficios de parte del canales para resolver regularizacién de deuda
hacerse cliente del banco y banco consultas, problemas o
62 sus productos requerimientos

100 11% 11% 22% 11% 26% 20%

. |®
70

68

50

40
30
20

L |®

0 —o—|SN Total 2023 —e=|SN Total Banca 2024

53
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- Variaciéon de la importancia de etapas del viaje del cliente entre industrias: La importancia de
las etapas del viaje del cliente varia significativamente entre industrias, reflejando las diferentes
naturalezas de los servicios y expectativas de los clientes.

- Predominio de la etapa de uso del servicio: En la mayoria de las industrias, especialmente en
servicios esenciales, la etapa de uso del servicio o productos emerge como la mas critica en la
experiencia del cliente.

VI_aJe del - Evolucion de las prioridades en el viaje de los clientes: Existen cambios en la importancia de
CI lente: varias etapas del viaje en todas las industrias comparado con el afio anterior, reflejando la

. . evolucion de las expectativas de los clientes y la necesidad de adaptacion continua.
Principales

Hallazgos - Diferencias en la experiencia en el viaje de los clientes en las industrias: Los resultados

muestran claras diferencias entre industrias. Retail lidera en satisfaccion en la mayoria de las
etapas, Banca ocupa una posicion intermedia con fortalezas especificas, mientras que
Telecomunicaciones y Servicios Basicos enfrentan mayores desafios.

- Algunos patrones transversales en fortalezas y debilidades en las industrias: En todas las
industrias, las etapas relacionadas con el uso del servicio primncipal y los pagos tienden a tener
mayor satisfaccion, mientras que la resolucién de problemas y atencion de emergencias muestran
los niveles mas bajos.

54
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Satisfaccion con la Experiencia de los
Canales
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No me he atendido por algin
canal en los ultimos
6 meses

Ultimo canal

Ultimo canal de atencion utilizado y canal preferido

Considerando los ultimos 6 meses, ¢en cual de los siguientes canales de atencion se ha atendido por ultima vez en [Empresa]? Cual es su preferido?

Canal preferido

Chat con asistente virtual/ Chat
bot WhatsApp/

...........................................................................

Email / Correo electrénico

(A

JL_—L_i
¥ UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ Ce S

UAI-LATAM

BASE: 3.001
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Canal de Atencidn Preferido

¢ Cual es su canal de atencion preferido?
QOENO ;

TOTAL S.BASICOS RETAIL

Aplicacion/app !
en el celular

Sucursal
Pagina web

Contact Center
Chatcon
asistente | 8%

virtual/Chat bot |

Redes Sociales

Email/ Correo
electronico

i
N
D

2.570 2.560 2.546 2.102

BASE:
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Satisfaccidn con canales de atencion por industria

78%

xX
o R~ R
SRS ~ <t
o & N~
~ o

X o
X ®° N
< o) © ©
© @ o
> X
= o
2 3 =
Lo ~
X 0
0 S X
A ~ o X X o
~ O~ o ~ «© ~
(SIS IS © & ™
S ™ >
(40}
ISN Total Industrias Servicios Basicos TELCO Retail Banca
X
\
-
= Aplicacion / app en el = Sucursal = Pagina web Contact center = Email / Correo Chat con asistente Redes sociales
celular electronico virtual/ Chat bot
WhatsApp/
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Satisfaccidon con atributos de canales de atencion
utilizados en todas las industrias

52% 54%

Satisfaccion general Facilidad de uso  Disefio y apariencia Claridad y utilidad ~ Fluidez durante el Disponibilidad del Resolucion del Tiempo de Seguridad en el uso
con la experiencia de la informaciéon proceso de atencion servicio requerimiento respuesta de mis datos
en el canal disponible
m Canal digital m Canal asistido
64




Experiencia

Canales:
Principales
Hallazgos

Industrias que destacan: Banca y Retail destacan por alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion
con la experiencia general en sus canales de atencion.

Canales mejor evaluados: Las aplicaciones moviles y sucursales fisicas reciben las mejores
evaluaciones de clientes en todas las industrias.

Canales con desafios: Chat con Asistente Virtual, Redes Sociales y E-mail presentan el
desempefio mas bajo en todas las industrias.

Superioridad de canales asistidos: Los canales con atencidbn humana muestran niveles de
satisfaccion superiores a los canales digitales en todos los atributos evaluados.

Atributos mas apreciados: Tanto en canales asistidos como digitales, los atributos mejor
valorados son facilidad de uso, claridad y utilidad de la atencién y fluidez en la atencion.

NCTIVA S Globant )
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Impacto de |la |A en la Experiencia de Clientes

71
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- .
¢, Cree usted que el uso de Inteligencia Artificial podria ser un

aporte relevante en la mejora de su experiencia con la empresa?

Aporte de la inteligencia artificial

® 44% 56% @
La mayoria de los
clientes consideran S 56 |@)
gue la IA hara un
aporte relevante a 44% 58%
la experiencia con
las empresas. 42% 58%

=S| =NO
Base: 3.001 72
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Clusters en base a las actitudes hacia la Al

Se realiza un andlisis de cluster, del cual se obtienen tres segmentos:

380y, Deleitados de lalA 1494 Ambivalentes conlalA 430/ Expectantes de la IA

* No creen que la IA impacte positivamente su experiencia,

« Creen que la IA impacta de manera muy positiva su * Neutralidad en los atributos referentes a impactos de la IA desconfian de ellas y no se encuentran dispuestos a
atencién y estan dispuestos a adaptarse a nuevas en la atencion. adaptarse a nuevas tecnologias.
innovaciones tecnologicas.
» Una satisfaccion neta media y un NPS bajo. * Una satisfaccién y NPS generales muy bajos. Puede ser que
*  Su NPS y satisfaccion con la atenciéon en general, su descontento con la IA venga de una mala experiencia con
son mucho més altos que la media. + Comodidad, seguridad e indiferencia son emociones que la atencion en general.
describen su experiencia como cliente. :
 La comodidad y seguridad caracterizan su ' + Comodidad, indiferencia y desconfianza son Igs emociones
experiencia. + Socio demogréaficamente similares a los aliados de la IA. que mas describen sus experiencias. Tambien hay una
mayor predominancia de emociones negativas en
« LaApp es su canal de atencion preferido. » Prefieren chatear con bots y el contact center. comparacion a los otros grupos.

» Poseen una mayor proporcion de personas de grupos etarios
mas avanzados en comparacioén a los aliados e indiferentes.

» Prefieren los medios de contacto no digitales: sucursal y
contact center.

BASE: 1.142 416 1.443 75
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Edad de los clusters identificados En términos sociodemogréficos,a
variacibn mas importante se ve en

términos de edad. Se observa que los

expectantes de la IA tienen una mayor

presencia de los rangos etarios mas
avanzados que los otros dos grupos.

Casos ponderados

Deleitados con la 1A Ambivalentes con la Expectantes con la IA

m 18 a 30 afios m 31 2 40 afios m 18 a 30 anos m 31 a 40 afos m 18 a 30 anos m 31 a 40 afos

41 a 50 anos W51 a 65 anos
41 a 50 ahos ®W51 a 65 anos 41 a 50 afios ® 51 a 65 anos
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Actitudes hacia la inteligencia artificial y algoritmos

¢, Qué tan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones sobre el uso de tecnologias avanzadas (como IA'y
algoritmos) en canales digitales de atencion?

Impacto de la IA en el \
comportamiento
(recomendacion)

Las tecnologias avanzadas (como IA 'y
algoritmos) han influido positivamente en mi
intencion de recomendar a esta empresa a

mis familiares o amigos

m Desacuerdo

Toma de decisiones del
consumidor con IA

Las tecnologias avanzadas (como IA y
algoritmos) han influido positivamente en mi
toma de decisiones como consumidor (eg.
me sugieren productos Utiles, me han hecho
probar nuevos productos / servicios)

Neutros

Adopcién de tecnologias
de IA por parte del
consumidor

Estoy dispuesto/a a adoptar nuevas
tecnologias avanzadas (como IAy

Deleitados Ambivalente€xpectantes
1.142 416 1.443

® © 6
BASE:

Deleitados Ambivalente€xpectantes

1.142 416 1.443
® ®
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= De acuerdo

Percepciones y
respuestas del
consumidor en lalA
Las tecnologias avanzadas (como IA y

algoritmos) utilizadas por esta empresa
han mejorado mi experiencia general

algoritmos) para mejorar mi como cliente.
experiencia.
82%
69%
‘ i (% ‘ -10% ‘

Deleitados Ambivalente€Expectantes
1.142 1.443

416
® © &
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Adaptacion y confianza del
consumidor en la lA

Confio en que las tecnologias
avanzadas (como IA y algoritmos)
utilizadas por esta empresa
protegen adecuadamente mi
informacion personal

75%

Deleitados Ambivalente€Expectantes

1.142 416 1.443
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Relacion de clusters y experiencia de clientes

N PS m Detractores = Promotores o NPS

32%

-40%

Ambivalentes con la |A

Deleitados con la IA

BASE: 37% 14% 49%

Satisfaccion total

m Insatisfechos = Satisfechos @ Satisfaccion Neta

Deleitados con la IA Ambivalentes con la IA Expectantes con la IA

BASE: 37% 14% 49%
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Diversificacion de las actitudes de los clientes hacia la Al: El analisis revela tres grupos
distintos en relacién a la IA: Deleitados (38%), Ambivalentes (14%) y Expectantes (48%), siendo
este ultimo el mayoritario en la mayoria de las industrias.

Experiencias previas como factor clave: La desconfianza de los Expectantes parece arraigarse
mas en experiencias negativas anteriores que en la tecnologia en si, lo que se traduce en una
preferencia por la atencion humana sobre canales digitales.

Impacto de
la Al en
CX:

Oportunidades de mejora para abordar a los Expectantes: Fortalecer la seguridad de datos y
reducir tiempos de respuesta podria aumentar significativamente la aceptacion de la IA entre los

Pri nci pales expectantes.

Hallazgos - Perfil demogréfico influyente: Los Expectantes tienden a ser de grupos etarios mas avanzados,
lo que puede explicar su preferencia por canales de atencion mas tradicionales.

Relacion entre actitud a la Al y experiencia: Los deleitados muestran NPS y satisfaccion muy
superiores, mientras que los expectantes presentan niveles muy bajos, sugiriendo una fuerte
correlacion entre la actitud hacia la 1A y la satisfaccion general.
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Tasa de Problemas de Clientes

90

L= i ‘CeS ACTIV/\| fiomense Glob t)
i@umvsnslmnmouomﬂﬂaz EZ%WLCA?SAM \b I , \ FFFFFFFFF o an



Tasay gestion de problemas por
iIndustria

©© 086

En los dltimos 6 meses ¢hatenido algun

problema con el servicio que le brinda la

compaifiia?

9% [

69%

86% [

81%

B il T S
1

Base:
3.001

mS| mNO

¢ Qué tan satisfecho
se encuentracon la
gestion y solucion
que la compafiiale
brindé a su
problema?

21% 18% |
Responde
g
31% I 15%
14% 17% |

H Insatisfechos

BASE: 2.754

t
et a5
) UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

mS| mNO

m Satisfechos
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¢Comunicé su problema a la compaiiia?

82%

85%

83%

R e S

87%
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@ISN

Responde
“gp

Luego de comunicar su inconveniente,

36% [

46%

17% |

30%

¢solucionaron su problema?

Lo _J
Base:
1807 =S| mNO
Responde
“Sl”
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64%

54%

83%

70%

®
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Incremento marginal en los problemas: A pesar de la disminucidn en la satisfaccion del cliente
en todas las industrias durante el 2024, la tasa de problemas solo aumenté un 2% respecto a
2023, alcanzando un 21%.

- Telecomunicaciones es el sector con mayor tasa de problemas: Esta industria presenta la
Tasa de il . _ _
mayor tasa de problemas, con un 31%, significativamente superior al resto de las industrias.

problemas:

Principales - Aumento de problemas en la Banca: Se observa un incremento de 4 puntos porcentuales en la
Hallazgos tasa de problemas comparado con el 2023.

Deficiencias en Servicios Basicos: Esta industria muestra el mas bajo desemperio en la
resolucion de problemas, posicionandose muy por debajo de las demas industrias.

Excelencia en Retail: Se destaca como el sector con la menor tasa de problemas reportados y
sobresale positivamente en la solucion de problemas.
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Reflexiones finales

Dado el contexto econdmico adverso que se esta experimentando, los clientes podrian estar
necesitando y requiriendo de parte de las empresas:

Con el alza en el costo de vida, los clientes esperarian que las

Precios asequibles empresas mantengan precios razonables y accesibles,
especialmente en servicios basicos y productos de primera

necesidad.

, Ante la disminucién de la capacidad adquisitiva, los clientes
Calidad y valor buscarian que los productos y servicios ofrecidos realmente
justifiquen el precio y les brinden un buen valor.

S : Dado el mayor nivel de endeudamiento, los clientes podrian
Flexibilidad y opciones esperar que las empresas ofrezcan mas alternativas y facilidades

de pago de pago que se adapten a su situacion financiera.
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Reflexiones finales

Dado el contexto econdmico adverso que se esta experimentando, los clientes podrian estar
necesitando y requiriendo de parte de las empresas:

At o . En un contexto de estrechez econdmica, los clientes querrian sentir
.enCIOn y Servicio a que las empresas los escuchan, entienden sus necesidades y los
cliente tratan con empatia.

: Ante la percepcion de un escenario econémico negativo, los

Transparencia y clientes buscaran tomar decisiones de consumo mas informadas y

confianza mayor transparencia en las politicas, practicas y comunicacion de
las empresas.

e Algunos clientes podrian esperar que las empresas demuestren un
Responsab"'(,jad compromiso consistente con el desarrollo social y cuidado
Social y ambiental medioambiental, mas alla de solo sus intereses comerciales.
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