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Efecto. Indican que,

laseen

Malls y farmacias
lideran en mejor
experiencia al cliente
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Loscentroscomerciales, se-
guidos de las farmacias,
ocupanel primer ysegundo
lugaren elranking de ca-
tegorias de negocios que
brindan mejorexperiencia
alcliente en el mercado lo-
cal,segtinel estudio CXIn-
dex 2022, de Centrum PU-
CP,Datum Internacional, y
Xcustomer Group, que con-
sidera dimensiones como
producto, marca, servicioy
experienciaemocional.

Para el director general
de Centrum PUCP, Percy
Marquina, los centros co-
mercialesencabezanel re-
feridoranking, debidoalrol
que tuvieron en pandemia
ytraslomasdlgidode esta.

“Esquelos mallshante-
nido mayor preocupacién
por brindar a sus usuarios
experienciasrelevantes en
estos escenarios. Yunavez
recuperadas ciertas liber-
tades, se convirtieron en
uno de los espacios de ma-
yorretorno, donde de algu-
namaneralosperuanospo-
dian experimentar un re-
greso parcial ala normali-
dad”, indicé.

Yenelcasodelas farma-
cias se considera que brin-
dan unamejor experiencia
alclientedebidoa que enel
contexto de informalidad
del pais, estos negocios ter-

EL DATO

Omnicanalidad. Rodrigo
Fernandez de Paredes,
CEO de Xcustomer Group,
recomendo a las marcas
no olvidar que la expe-
riencia del cliente se vive
tanto en el canal fisico
como en el digital. “Deben
tener en cuenta que el 75%
de las navegaciones web
se hacen por celular”, dijo.

minan siendo el lugar mas
asequible e inmediato, para
accederaunserviciodesalud
de menor complejidad, dijo.

Pormejorar

En contraparte, sefialé que
las clinicas, que se encuen-
tran segtin el estudio en los
tltimoslugares (puesto 17de
20) enexperienciaal cliente,
“deben trabajar en humani-
zarsuservicio”.

Por su parte, Rodrigo Fer-
nandez de Paredes, CEO de
Xcustomer Group, destacd
que el servicio yla experien-
ciaemocional distinguen a
una marca de otra, y “mejo-
rando la experiencia de los
clientes se impacta positiva-
mente enlarentabilidad”.

Este 21 dejuniose recono-
cerd alas empresas que lide-
ranelranking de experiencia
del cliente en el pais.
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