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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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CONECTAMOS LOS
INSIGHTS CON LA ACCION
PARA APOYAR DECISIONES
DE ALTO IMPACTO

Customer Experience

Marketing Intelligence
Point of Sale Audit
Insights Lab

Public Affairs




La experiencia del cliente en Peru:

¢ Quiénes son los lideres de CX en la era digital?
- 2° Edicion -

MIDIENDO
EXPERIENCIAS

Activa | ces | MEMORABLES
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9 Algunas metricas para monitorear la experiencia de los clientes...

Indicadores utilizados para evaluar la
experiencia de clientes

% Respuestas maltiples

¢ Cuiles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistematicamente en tu empresa para evaluar
Ia experiencia de los clientes?

REespuesta mollipks
Bage 106 casos

Satisfaccion de cientes | . © 70
Net Promoter Score (NPS) I —— 538Y%

Fuga o abandono de clientes EEEG—G—_G_———E————— 4%
Tiempo de pemanencia de clientes IEEEEEEEEEE————— 2 5
imagen de marca EEGEG_G_————— 7Y%
Comentarios en redes sociales MIEEEGEGEGG—_—_———————— 5%
Frecuencia de compra de clientes IEEEEEEEEEEEEEE———— 25
Repulacion corporativa I O 0 %
Rentabilidad de clientes EG_G—— 18
Nivel de esfuerzo del cliente G 16 %
Emociones experimentadas por los clientes I 14

Cruce de productos de clientes TIEEG_—__—— 13%

Customer lifetime value IR 10%

0 q"c'l ' O u.";'o 2 0 0."| ) 3 0 CN) 4 0 u.";'o
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NPS

(Dimension Actitudinal)

CXl

INDEX

Activa | CES

CSAT

(Dimension de Juicio Evaluativo)

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)?

. - EMOWLEDGE
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METODOLOGIA

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

Hombres y mujeres entre 18 a 65 anos residentes de Lima y Ciudades de interior del pais, usuarios/clientes de
las (18) categorias de servicios evaluadas: farmacias, supermercados, tiendas por departamento, bancos,

Poblacion en estudio telefonia movil, internet & telefonia hogar, tiendas de conveniencia, tiendas de mejoramiento del hogar, servicio

de energia electrica, taxi por aplicativo, delivery por aplicativo, AFPs, estaciones de servicio, aerolineas,
aplicaciones de pago y transferencias), clinicas privadas, seguros y microfinancieras / cajas municipales.

Se realiz6 un total de 8300 evaluaciones, con la siguiente ¢

Istribucion:

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%

OTROS DEPARTAMENTOS

50%

5%

20%

40%

OO|@m|>wn

35%

Margen de error

El margen de Error Muestral es de +/- 3,1% 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 2022

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.
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"7 Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Las 18 industrias evaluadas

% Farmacias

Tiendas por departamento

Banca

Telefonia moévil

i)
2
nl

Supermercados
ia’lj—a Clinicas privadas

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.

Internet & telefonia hogar

Tiendas de conveniencia

Mejoramiento del hogar

Servicio de energia eléctrica

APPs de taxis

Microfinancieras / cajas municipales

@ G B EH E

INDEX

APPs de delivery

AFPs

Estaciones de servicio

APPs de pago y transferencias

Aerolineas

Seguros

CES ACTIVA s



”7 Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Resultados globales: 18 industrias

CXI

cccccccccc

100

90
AREA DE

EXPERIENCIAS

SIGNIFICATIVAS
80

70

CAMIINO A
60 EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS

50 Q C"’}?\ .
lil [] INTERNET &

ELECTRICA
40

30
AREA DE

EXPERIENCIAS NO

DIFERENCIALES
20

10

BCXl INDEX

. — KWNOWLEDGE
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:' Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Resultados globales: 18 industrias CX

INDEX

100
90 )
AREA DE
EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS
80
70

Ae e . i

ﬁ . ad APPS BANCA CAMIINO A
= =0 - =0 FARMACIAS
i Eﬂ @ ‘G [] = = - - MICROFINANGIERA | DEL HOGAR DELIVERY EXPERIENCIAS
@ . . . AFP CLINICAS APPS TIENDASDE 3UPERMERCAD! SIGNIFICATIVAS
» ESTACIONES  TIENDASPOR  AEROLINEAS PRIVADAS TAXIS CONVENIENCIA
. SEGUROS DE SERVICIOS DEPARTAMENTO
50 C"’}b\ ] TELEFONIA
Q‘il [] MOVIL
INTERNET &
ELECTRICA
40
30
AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20
10
0

BCXl INDEX
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:' Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Resultados globales: 18 industrias cXli

100
90 ,
AREA DE
EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS
80
(o,
=4
70

(®) APPS
AN {F 3 ﬁ TRANSFERENCIAS
g, Am tm “m U=

= ﬁ ATA v APPS BANCA CAMIINO A
=0 - =0 FARMACIAS
i Eﬂ @ ‘G [] = = - - MICROFINANGIERA | DEL HOGAR DELIVERY EXPERIENCIAS
@ . . . AFP CLINICAS APPS TIENDASDE 3UPERMERCAD! SIGNIFICATIVAS
» ESTACIONES  TIENDASPOR  AEROLINEAS PRIVADAS TAXIS CONVENIENCIA
. SEGUROS DE SERVICIOS DEPARTAMENTO
50 C"’}b\ ] TELEFONIA
Q‘il [] MOVIL
INTERNET &
ELECTRICA
40
30
AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20
10
0

BCXl INDEX
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;’ Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Resultados globales: 18 industrias C)iéfl

100

90 ]

AREA DE
EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS
80
e
=g
70

/Q\. % ] . ﬁ I APPS

ﬁ u . 'h?f ] TRANSFERENCIAS  CAMIINO A
EiR : i
60 Be Em= @’2’. H =N 5 u n CANCA EXPERIENCIAS
@ [] CLINICAS APPS MICROFINANCIERAS [] SIGNIFICATIVAS
| [ ] [ ] TAXIS SUPERMERCADOS
, PRIVADAS MEJORAMIENTO APPS
AEROLINEAS TIENDAS DE EARMACIAS
SEGUROS [ ] CONVENIENCIA DEL HOGAR DELIVERY
50 = N ESTACIONES ~ TIENDAS POR
Qli‘ TELEFONIA DE SERVICIOS ~ DEPARTAMENTO AFP
[ ] MOVIL
40 INTERNET &
ENERGIA TELEFONIA
ELECTRICA
30
AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES

20

10

0

B CXI INDEX B CXI INDEX
2022 2021

. — KWNOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S /\C I I \I/\ EOR ACTION

UALl - LATAM



:' Nivel de dispersion CXI INDEX:
Resultados globales: 18 industrias (maximo y minimos)

DISPERSION MEDIA

100,0 ,
_DISPERSION BAJA

90,0

80,0 Max: 76

o 60 Max: 68
Max: 66 Max: 66 Max: 67

Max: 56

Min: 64
Min: 60 . - -

70,0 Max: 67

Max: 60

60,0

Min: 61
Min: 57 :
: i . Min: 56
50,0 (7 Min: 54 , A\ @ Min: 55
Min: 51 %‘5 Min: 53 Min: 52 /@\ Q = Hﬂ
400 @ C
Min: 37
30.0
20.0
10,0 @
0.0
SEGUROS CLINICAS BANCOS FARMACIAS SUPERMERCADQOS B SERVICIO DE MICROFINANZAS APP, PAGOSY TELEFONIA AFP INTERNET + TV TAXI POR TIENDAS POR TIENDAS DE TIENDAS DE APP DELIVERY AEROLINEAS ESTACIONES DE
PRIVADAS ENERGIA Y CAJAS TRANSFERENCIAS MOVIL CABLE + APLICATIVO DEPARTAMENTO CONVENIENCIA MEJORAMIENTO SERVICIO
ELECTRICA MUNICIPALES TELEFONIA DEL HOGAR

HOGAR

Maximo Minimo
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5' Nivel de dispersion CXI INDEX:

Resultados globales: 18 industrias (maximo y minimos)

DISPERSION MEDIA

100,0 ,
DISPERSION BAJA

90,0
80,0 Max: 76 Max: 76
Max: 73 -
Max: 70 . . :
Max: 70 Max: 70 B Max: 69 Max: 68
70,0 ' Max: 66 Max: 66 Max: 67
Max: 60 Max: 62 I . . Max: 59 Max: 60
60,0 Max: 56 Min: 64
Min: 61 Min: 60 - -
Min: 57 -
50,0 Min: 54 (7 Min: 54 , /\ Min: 55 Min: 56
in: (S Min: 53 Min: 52 —
Min: 51 ‘5
@
i e n =
GO | i <
! Min: 43 E
—ab— Min: 37
30,0 =lals I
20,0
Min: 21
10,0 @
0,0
SEGUROS CLINICAS BANCOS FARMACIAS SUPERMERCADOS SERVICIO DE MICROFINANZAS APP, PAGOSY TELEFONIA AFP INTERNET + TV TAXI POR TIENDAS POR TIENDAS DE TIENDAS DE APP DELIVERY AEROLINEAS ESTACIONES DE
PRIVADAS ENERGiA Y CAJAS TRANSFERENCIAS MOVIL CABLEJC APLICATIVO DEPARTAMENTO CONVENIENCIA MEJORAMIENTO SERVICIO
ELECTRICA MUNICIPALES TELEFONIA DEL HOGAR

OV AD

Maximo Minimo
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5' Nivel de dispersion CXI INDEX:

Resultados globales: 18 industrias (maximo y minimos)

DISPERSION MEDIA

100,0 ,
DISPERSION BAJA

90,0
80,0 Max: 76 Max: 76

Max: 73

Max: 70 Max: 70 Max: 70 Max: 69
Max: 67
70,0 Max: 66
Max: 60
60,0 Max; 56
Min: 61
50,0 Min: 54 7 Min: 54 Vi 53
Min: 51 % In.
_ P Fe) -
o Min: 46 Min: 46 @g
! Min: 43
—ab— Min: 37

30,0 =la[s]
20,0

Min: 21
10,0 @

0.0
SEGUROS CLINICAS BANCOS FARMACIAS SUPERMERCADQOS SERVICIO DE MICROFINANZAS APP, PAGOSY TELEFONIA AFP INTERNET + TV TAXI POR TIENDAS POR TIENDAS DE TIENDAS DE APP DELIVERY AEROLINEAS ESTACIONES DE
PRIVADAS ENERGIA Y CAJAS TRANSFERENCIAS MOVIL CABLE + APLICATIVO DEPARTAMENTO CONVENIENCIA MEJORAMIENTO SERVICIO
ELECTRICA MUNICIPALES TELEFONIA DEL HOGAR

HOGAR

Maximo Minimo
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¢,Cuales son los factores
gue explican la

experiencia del cliente?

Banca

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.
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"’ Razones de promocidén y detraccion:

Banca

CXl Index (Promedio Banca): 66

Top motivos de Promocion

% Menciones

Brinda buena atencion _ 24,2

Genera confianza / seguridad - 11,8

Es una empresa reconocida/ks
un buen banco - 11.8

Por su disponibilidad de canales - 11,3

Facilidad de uso [N 8, 1

CXI

cccccccccc

89

90

30

75

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.

Top motivos de Detraccion

% Menciones

cXi

cccccccccc

No entregan un buen servicio [ 31,0 30
Precios altos / precios caros 17,2 29
Rl R I
Cobros indebidos 6,9 38
Bajos intereses (ahorros) [}6,9 26
App lenta 6,9 27

CeS ACTIVAIL L



CX*

‘ ‘ Si recomendaria el banco BCP porgue es mi INDEX
banco de confianza es un banco de ‘ ‘ Por su facil accesibilidad a sus canales
tradicion familiar confiable seguro y muy digitales y su buena atencion al cliente
rentable. de manera virtual y/o presencial.

(Cliente BCP) , , (Cliente BCP) , ,

1

Aplicacion y pagina web facil de

usar y me parece muy seguro.
(Cliente Interbank) , ,

‘ ‘Es el banco con el mejor aplicativo a nivel

nacional, practicamente todo lo puedo
realizar virtual sin necesidad de Ir a la

entidad bancaria. , ,
(Cliente BCP)

‘ ‘ Tienen productos de acuerdo

a cada necesidad vy se o

oreocupan por susyclientes ‘ ‘ Por su accesibilidad a monederos

(Cliente Interbank) , , digitales que facilitan el pago en caso
de no contar con efectivo.

(Cliente BBVA) , ,

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

'CES NACTIVA |
I FOR ACTION
Ual - LATAM
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’7 Ranking CXI INDEX:
Resultados: Banca C);éfl

INDEX

100,0

90,0
AREA DE
EXPERIENCIAS

MEMORABLES
80,0

70,0 Y J) )
[J interbank B - BCP> =

BBVA . CAMIINO A

60,0 EXPERIENCIAS
MEMORABLES

50,0
& Scotiabank [

40,0

30,0
AREA DE

EXPERIENCIAS NO

DIFERENCIALES
20,0

10,0

0,0

BCXl INDEX
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"7 Ranking CXI INDEX:

Resultados: Banca vs Aplicativos de pagos y transferencias C)iéfl
INDEX

100,0

90,0
AREA DE
EXPERIENCIAS

MEMORABLES
80,0

70,0 ) )
[J interbank B BCP> =

BBVA . CAMIINO A

60,0 EXPERIENCIAS
MEMORABLES

50,0
& Scotiabank [

40,0

30,0
AREA DE

EXPERIENCIAS NO

DIFERENCIALES
20,0

10,0

0,0

BCXl INDEX
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’7 Ranking CXI INDEX:

Resultados: Banca vs Aplicativos de pagos y transferencias X
||| CXl Index por banco INDEX

(entre quienes han tenido experiencia digital con la banca)

100,0

90,0

EXégigéNDglAS
MEMORABLES
1l ! @ -
+7.9 ve |
i >BCP> = i
‘T+6 9 [ interbank WTH 6 c
BBVAR' CAMIINO A

60,0 EXPERIENCIAS

MEMORABLES
50,0
§ Scotiabank |
‘L-10.6
I
1 AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES

20,0
10,0

0,0

BCXl INDEX
© CXIINDEX 2021
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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

Activa | CES

productos o servicios

Trato

¥

Siempre recibo un trato Amable

VARIABLES UTILITARIAS

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

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

. — KWNOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. Ce S /\C I I \I/\ EOR ACTION
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4
> Mapa de fortalezas y debilidades:

. = ~¥7
Drivers de experiencia para Banca "

INDEX
40%
ACCIONES MANTENER
PRIORITARIAS Y POTENCIAR

30%
g\
<
L
O
Z .
— Es muy rapido acceder a sus
6 ‘ productos y servicios y ser atendido
% 20%
> ‘ Mis interacciones a traveés de sus diferentes
% Siempre disfruto comprando sus ‘ \Canales se Integran adecuadamente
g productos o contratando sus
= servicios

10% e preocupan por mis intereses y necesidades

Siempre se adaptan a mis gustos y preferencias' , ,
Siempre recibo un trato amable
Conocen mi historia como cliente . -
_ _ _ Comprar sus productos o servicios siempre es seguro
Siempre resuelven bien lo que necesito . o
Es muy sencillo acceder a sus productos y servicios
Me agrada o resulta comodo cuando accedo a sus productos o
0% servicios
30% 40% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Satisfaccion Final (Neta) =

€S ACTIVAISIE

LATAM
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Drivers de experiencia

Importancia para el sector financiero

INDEX

@BANCOS

B SEGUROS

= MICROFINANZAS

m APP DE PAGO Y TRANSFERENCIAS

mAFP

%Ilmportancia

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

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

APP DE PAGO Y TRANSFERENCIAS

Mis interacciones a
través de sus
diferentes canales se

Me agrada o resulta
comodo cuando
accedo a sus
productos o servicios

integran
adecuadamente

BANCOS

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.

Siempre disfruto
comprando sus
productos o
contratando sus
servicios

Se preocupan por mis Siempre se adaptan a

intereses y
necesidades

SEGUROS

mis gustos y
preferencias

Es muy sencillo
acceder a sus
productos y servicios

MICROFINANZAS

Conocen mi historia
como cliente

Siempre recibo un
trato amable

Siempre resuelven
bien lo que necesito

Comprar sus
productos o servicios
siempre es seguro

FMOWLEDGE
FOR ACTION

“CEeS ACTIVA
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CXl Index
Sub indice de
experiencia digital

USTOM By r

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.
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12Z1 .
Director de Investigaciones del Centro de Experiencias y Servicios CES
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X
¢ 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?

. o - KWNOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. ‘ ‘ S /\‘ I I \I/\ | EOR ACTIDL
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» i encia digi i allé X
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

. poem Y JF S | KNOWLEDGE
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INDICE DE EXPERIENCIA DIGITAL
Atributos de experiencia digital

INDEX

La informacion era exacta y clara c I

INDEX

Sub indice
de experiencia digital

= PREG Al NTERACTUARON A TRAVES DE CANALES DIGITA nc' t I eaIiza 'It' pr recIamo, solicitud o consulta por
MOSTRA DIGIT ARCA), y utilizando una escalade 1 a5 donde 1 guientes afirmaciones?
. , KEHOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. ‘ ‘ S A C I I \,/\ | FOR ACTION



INDICE DE EXPERIENCIA DIGITAL
Importancia de atributos de experiencia digital

Astive 1C22

Pude lograr y obtener lo que necesitaba

- N
@
w
X

Se podia usar de manera flexible y personalizada

No ocurrieron errores en su funcionamiento 16,6%

Senti que se protegia mi informacion personal 12,2%

Se podia obtener orientacion y ayuda si se requeria 11,5%

8,6%

El diseno y apariencia me resulto atractivo

Fue facil y simple de operar o usar 3,6%

Fue agil y rapido realizar lo que necesitaba 0,4%

La informacion era exacta y clara 1,2%

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

. - EMOWLEDGE
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Drivers de experiencia digital
Importancia por rangos de edad

18-30 anos 31-40 afos 41-50 anos 51-65 anos

INDEX

No ocurrieron errores en su
funcionamiento

i Se podia usar de manera
flexible y personalizada

Pude lograr y obtener lo
que necesitaba

flexible y personalizada 36% Senti que se protegia mi

Pude lograr y obtener lo que
22% necesitagba - : @ Se podia usar de manera
informacion personal

20% No ocurrieron errores en su
funcionamiento
Pude lograr v obtener
El diseno y apariencia me 28% lo que ngeces);taba
resultd atractivo

. Senti que se protegia mi 3 informacion era
“Informacion personal
exacta y clara

Se podia usar de
35% NUEIEERiEN(EYY
personalizada

P\ Fue facil y simple de
18% operar o usar

Se podia obtener orientacion
y y ayuda si se requeria

. - EMOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. , ‘ ‘ S AC I I \,/\ | FOR ACTION
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Se podia obtener

13% ie podia obtener orientacion

ayuda si se reqgueria , —
' | | | Senti que se protegia mi
3% Fue agil y rapido realizar lo que informacion personal

orientacion y ayuda si se
requeria

necesitaba




INDEX

WDICE DE EXPERIENCIA DIGITAL
Ranking de categorias de servicios evaluadas

b §

100,0
86,6 86,7 87, ,
80,0
70,0
60,0
50,0
45,2
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
INTERNET + SERVICIO DE MICROFINANZAS TELEFONIA AEROLINEAS ESTACIONES TAXI POR FARMACIAS TIENDAS DE SUPERMERCADQOS TIENDAS POR APP DELIVERY MEJORAMIENTO CLINICAS APP, PAGOS Y SEGUROS BANCOS
TV CABLE + ENERGIA MOVIL DE SERVICIO APLICATIVO CONVENIENCIA DEPARTAMENTO DEL HOGAR PRIVADAS TRANSFERENCIAS
TELEFONIA ELECTRICA CAJAS

HOGAR MUNICIPALES

a o < 0 & ®m = & ﬁ e & 2

S P O m

. _— KENOWLEDGE
© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. , ‘ ‘ S AC I I VA | FOR ACTION
UAI - LATAM



Drivers de experiencia digital
Importancia para categorias gue nacieron en un entorno digital

INDEX

@ APP DE DELIVERY B APP DE TAXI = APP DE PAGO Y TRANSFERENCIAS

%Ilmportancia

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

Q%
Pude lograr y obtener lo Senti que se protegia mi || El disefio y apariencia me  No ocurrieron errores en Se podia obtener Se podia usar de manera Fue facil y simple de operar |Fue agil y rapido realizar lo  La informacion era exacta
que necesitaba informacién personal resulté atractivo su funcionamiento orientacion y ayuda si se flexible y personalizada O usar que necesitaba y clara
requeria

APLICATIVOS DE DELIVERY APLICATIVOS DE PAGOS Y TRANSFERENCIAS

APLICATIVOS DE TAXIS

. _— KENOWLEDGE
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¢,Cuales son los factores
que explicanla
experiencia del cliente?

Aplicativos de taxis

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.




"? Razones de promocidén y detraccion:

Aplicativos de Taxi

Sub indice digital (Promedio Aplicativos de Taxi): 79.1

Top motivos de Promocion

% Menciones

Entrega un buen servicio [ 21,5
Llega rapido/ Es rapido | NG 20,0
Genera confiable / seguridad | NN 18,5
Brinda buena atencion | 15,4
Buena App I 10,8

No he tenido incovenientes con

CXI

cccccccccc

79

83

68

92

Top motivos de Detraccion

% Menciones

cXi

cccccccccc

No brindan un buen servicio [l 26,7

No generan confianza/seguridad [l 20,0

29

Precios altos / precios caros | 13,3

37

No brinda un buen trato al cliente 13,3

28

El servicio no tiene cobertura en ciertas . 133
zonas ’

15

El servicio falla [l13,3

23

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados.
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‘ ‘ Porgue es mi App de confianza, Cx“'q'

siempre me lleva seguro a INDEX

cualquier lado.
(Cabify)

ES una buena opcion para los ,, “

1

Muy buena aplicacion, los

usuarios que quieran disfrutar de
un servicio A1l conductores  muy colaboradores,
(Uber) , , hasta ahora no he tenido una mala

experiencia.

(Beat) , ,

1

Son muy amables los
conductores y llegan al
destino rapido y seguro. , ,

(Usuario promotor de Cabify)
buena la atenciéon, recomiendo a ‘ ‘ Es muy puntual al lugar de destino y los

todos mis amigos. c:_onductores son amables ademas me
(Cabify) 75 siento muy segura.

(Uber) 59

“ Es una aplicacibn segura y muy

P2. ¢Por qué evalGa con esa nota SU DISPOSICION A RECOMENDAR A (MARCA)? (ABIERTA)

AC- IVA | KNOWLEDGE
I FOR ACTION

© Somos Activa 2022. Todos los Derechos Reservados. , ce S
UAl - LATAM



"7 Ranking CXI INDEX:
Resultados: Aplicativos de Taxi CXi

INDEX
100,0
90,0
AREA DE
EXPERIENCIAS
MEMORABLES
80,0
cabify
( '} DiDi []
Uber o CAMIINO A
60.0 O EXPERIENCIAS
MEMORABLES
50,0
40,0
| AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20,0
10,0
0,0

BCXl INDEX

. — KWNOWLEDGE
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Ivasite.com

act

cabify

Karen Campos Egoavil

Head of Customer Experi
CABIFY




~

L 0os lideres del CX en
Peru

#PREMIACION

© Somos Activa 2022 . Todos los Derechos Reservados . \b I \
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#Categoria

Seguros

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

SEGUROS

Se otorga el reconocimiento a

© pacifico seguros

Giannina Rospigliosi
Tribe Lead de Clientes y Segmentos

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

AFP

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

AFP

Se otorga el reconocimiento a

AFP

HABITAT

Seguridad y Confianza

lsabel Burneo
Gerente General de Servicio al Cliente

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

ACTIVA |G ces oA —

% UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




#Categoria

Tiendas de
conveniencia

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE CONVENIENCIA

Se otorga el reconocimiento a

Y

Alejandro Sanitz
Gerente de Operaciones

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Aerolineas

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
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 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Micro finanzas Yy«
municipales

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

MICROFINANZAS Y CAJAS MUNICIPALES

Se otorga el reconocimiento a

D =t
Compartamos
- T Financiera-

Giovana Lozada Marquez
Gerente de Clientes y Marketing

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Tiendas por
departamento

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
UAT - LATAM



1° LUGAR

Categoria

TIENDAS POR DEPARTAMENTO

Se otorga el reconocimiento a

Michel Lugo
Gerente Central de Experiencia y Servicio al Cliente

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Supermercados

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

SUPERMERCADOS

Se otorga el reconocimiento a

cencosud

Camila Carrillo
Gerenta de Marketing y Experiencia del Cliente

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

ACTIVA| R CCS L _

% UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




#Categoria

Estaciones de
SEerviclos

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

ESTACIONES DE SERVICIO

Se otorga el reconocimiento a

¢ PRIMAX

Patricia Alcantara
Jefe de entrenamiento

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria
Tiendas de

mejoramiento
del hogar

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



Mencidn especial
Ganador - Sub indice de CJEJ
experiencia digital

1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

g~ SODIMAC
HOMECENTER

Lorena Marquez
Gerente de Experiencia de Clientes

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

App Delivery

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

APP DELIVERY

Se otorga el reconocimiento a

p PedidosYa

Mercedes Nunez
Head of DarkStores

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Clinicas privada:s

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



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 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Telefonia movil

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

TELEFONIA MOVIL

Se otorga el reconocimiento a

@ bitel

Tuan Nguyen Chi
Vicedirector Comercial

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Servicio de enere
electrica

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

Se otorga el reconocimiento a

;ﬁ Enosa

Javier Muro Rosado
Gerente General

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Bancos

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

BANCOS

Se otorga el reconocimiento a

28CP>

lrene Sifuentes
Gerente de experiencia del cliente

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

ACTIVA |G ces oA —

% UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




#Categoria

Taxi por aplicat

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

TAXI POR APLICATIVO

Se otorga el reconocimiento a

cabify

Karen Campos
Head of Customer Operations

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Internet + TV cab
Telefonia del he

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

INTERNET + TV CABLE + TELEFONIA HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

]
Claro=

Jose Miguel Espinosa
Gerente de imagen

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

Farmacias

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

FARMACIAS

Se otorga el reconocimiento a

Derly Ramos
Servicio al cliente

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



#Categoria

ApPpP, pagos y
transferencilas

NACTIVA IR ’
FFFFFFFFF
Ual - LATAM



1° LUGAR

Categoria

APP, PAGOS Y TRANSFERENCIAS

Se otorga el reconocimiento a

Gonzalo Pantoja
Product Owner - PLIN @ Interbank

Viernes 28 de Octubre 2022, Lima, Peru

NCT IV | £ouseoce CCS



"7 Ranking CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Resultados globales: 18 industrias

CXI

INDEX

Activa | CES

100
N padﬁg 2 D E AREA DE
sequros - CIIHICO
Wy ») BiiaBma®e " Ly - - Boticass/aluc BCP) (R¢J) OXPERENCIAS
. FAMBY Compartamos & sODIMAC MEMORABLES
80 o ‘é e o c J c J CQbey N ~ _ = Financiera. c J J c J [ |
o —— : : 'atabeua. c
7 @ ol o S 2Latam L pdp m O pdyp 3 ) i n
nosa . RN aEnnE—— aEnnE——
0 C J SEGUROS c J c J c J . . L _.__ SUPERMERGADOS " i _._. . _. . TRANSFERENCIAS
P <P 3 L Y - a m B BB oo o s
' K o . APPS TIENDAS DE MICROFINANCIERAS g joRAMIENTO DELIVERY CAMIINO A
60 L — i . . . . TAXIS CONVENIENCIA DEL HOGAR EXPERIENCIAS
. . TELEFONIA ESTACIONES DEEEIET??\AZ?J?O AEROLINEAS MEMORABLES
’ MOVIL DE SERVICIOS
ENERGIA INTERNET &
50 ELECTRICA TELEFONIA

40
» AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20
10
0

B CXI Index

/ C- I\I/ | EMOWLEDGE
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CCS

UAI - LATAM

NOV 23 -24

8~ GUNGRESU INTERNAGIONAL
EXPERIENCIA DE CLIENTES

wWorkshops y conferencias

Transformacion de organizaciones

INVITAN: SPONSORS:

:: [ J o 6 o o000
*r [ ....:.:...:.. :
”’%'- BEDDNSaNIIATON st | hacoues Globant =~ wework TITE I 2 LY

WP | DIOTRSSRNSGS T SRS AR e T TR SRR Il e eee  sesccsee

NCTIVAN | LN INSCRIPCIONES AQUI




,
Ce S PROXIMAS ACTIVIDADES CONJUNTAS

« LATAM

ACTIVA G CONFERENCIA CX EN PERU

Noviembre - Diciembre 2022 FORMATO PRESENCIAL
Jornada con 4 charlas dirigidas por especialistas sobre temas

sobre gestion de CX, tendencias y desafios para las empresas.
CES UAI - ACTIVA PERU

PROGRAMA ESPECIALIZACION EN CX

1ER SEMESTRE 2023 FORMATO BLENDED
Capacitacion con foco en empresas del Peru para revisar temas
asociados a la gestion modera del cx y los impactos de la

medicion en los procesos de diseno y mejora de la experiencia

de clientes. )
CES UAI - ACTIVA CHILE - ACTIVA PERU







