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® Cudlessonloselementosde-
cisivosparalacompra? ;Qué
impulsa a un consumidor a
decidirse por una u otra marca?
Hasta hace unas décadas, se con-

sideraba quelarelacién entre precio
y calidad del producto era el factor
crucial en esas decisiones..

Centrum PUCP, Datum Interna-
cionalyXcustomer Groupsealiaron
para crear el CX Index, una herra-
mientadeinvestigacién que evalia
con mayor precision las decisiones
delos consumidores. Graciasaella,
sabemos que el 40% de las decisio-
nesdecompradelos peruanosestan
vinculadas con la experiencia que
ofrece el producto o servicio y la
marca. Ademds, se espera que este
porcentaje siga creciendo en el cor-
toplazo.

Por tanto, las tres variables dife-
renciadoras que todaslas categorias

denegociosdebentomaren cuenta
son:laconfianza, lasimplicidad yla
experiencia que reciben sus clien-
tes. Estas variables nos permiten
construirunindicador clave respec-
tode sudesempefioen términosde
experienciaalclienteysonalasque
sedebe prestarespecial atenciénen
lagestién empresarial.
Graciasalosresultadosdel CXIn-
dexhoypodemossaber quelos cen-

“Esimportante que las

compaiiias sepan qué tan
bien estan trabajando las
variables diferenciadoras”.

tros comerciales, farmacias y tien-
das de mejoramiento del hogar son
las categorias de negocio que obtie-
nenlos puntajes mésaltos en cuan-
toaexperienciaal cliente. Por otro
lado, aerolineas, clinicas, estacio-
nes de servicio, gas y cajas munici-
pales son las que obtienen las mas
bajas calificaciones.

Dentro del &mbito de servicios
publicos, los proveedores de luz,
aguay telefonia, ademads de forta-
lecerlaexperienciaquebrindan, de-
ben trabajarenlos demés puntosde
contacto con ellos, mediante una
estrategia que coloqueal clienteen
el centro de sus decisiones de ges-
tién de negocio.

Frente a estos cambios en el
consumo y las decisiones de com-
pra, es importante que las com-
paiiias tengan unareferencia so-
bre qué tan bien estdn trabajando
las variables diferenciadoras y
poder compararse con sus pares.

Por eso desde la academia
buscamos contribuir con infor-
macidn certera que permita me-
jorarlos procesos de gestién del
negocio que aseguren una satis-
factoria experiencia del usua-
rio. EICX Index esresultado de
una investigacién que sera de
mucha utilidad para la formu-
lacién de mejores estrategias
empresariales.
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