SEGUN EL CX INDEX 2022

Conozca a las empresas con mejor
experiencia del cliente en el pais

Datum Internacional,
Centrum PUCPy Xcusto-
mer Group reconocierona
lasempresas quelideran
elranking de experiencia
del cliente, en 20 catego-
riasde productosy
servicios.

MIRTHA TRIGOSO LOPEZ
mtrigoso@diariogestion.com.pe
Enlaprimeraediciéndel CX
Index 2022, realizada en la
vispera, Datum Internacio-
nal, Centrum PUCP y Xcus-
tomer Group, teniendo como
partner a Gestion, sereco-
nocié alasempresas con me-
jor experienciadel cliente
enel mercadolocal.

Para el CXIndex 2022 se
evaluaron 20 diferentes ca-
tegorias, como son aeroli-
neas, aplicativos de banca,
e-commerce, seguros, entre
otras (verinfografia).

Y fue en la categoria de
centros comerciales donde
sealcanzé el mayor puntaje,
siendoReal Plazalaempresa
que lidera en esta edicién el
ranking general de expe-
rienciadel cliente en el pafs.

Cabesefialar que el CXIn-
dex es un modelo tinico de
medicién de la experiencia
del cliente que considera
cuatro dimensiones como
son, producto, marca, servi-
cioyexperienciaemocional.
Asimismo, permite realizar
una comparacién con la
competenciay otras empre-
sasencadaunadelas20ca-
tegorias evaluadas.

Conello, se busca que los
tomadores de decisiones de
las empresas vean cémo son
percibidos en cada aspecto
clave, yendiferentesindica-
dores. El referido indice in-
cluye ademaés de encuestas,
monitoreo de redes sociales
(digitallistening), ya que por
este medio los clientes loca-
les amplifican susatisfaccién
oinsatisfaccién conlamarca
oconelservicio.

OTROSI DIGO

Impacto. Rodrigo Fernan-
dez de Paredes, CEO de
Xcustomer Group, destaca
que la dimension “servicio
y experiencia emocional”
cada vez es considerada
mas relevante por los
peruanos al momento de
elegir una marca, y esto es
importante para el sector

Importancia

¢Cudleslatrascendencia de
estereconocimiento? “Esla
primeravez que se hace algo
asienel pais, yes muyrele-
vante. Y es que las compa-
fifashacen sus propiasinves-

_tigaciones paramedirlaex-

periencia del cliente, pero

empresarial local porque
mejorando la experiencia

de los clientes seimpacta
positivamente en la rentabi-
lidad del negocio”.

En esa linea, dijo, se debe
considerar tener procesos

y procedimientos agiles,
solucion inmediata a los pro-
blemas, entre otros puntos.

no tienen un “benchmark”
(punto dereferencia) conlas
demésempresas. Con el es-
tudiorealizado se reconoce
como estd la empresa, y en
qué posicién se encuentraen
relacién aotras del mercado,
como esta a nivel de la in-
dustria”, destacéla CEO de

Evento. Se hizo reconocimiento a empresas que han puesto al cliente en el foco central de su estrategia, impactando con ello en sus resultados.

“Hoy las empresas
entienden que
centrarseenel
clienteno essolo
apostarporel .
producto, sino
tambiénporla
experiencia”.

“Enlamedidaen
que la experiencia
delcliente sea
memorable, se
generaun vinculo
emocional que se
convierteen
lealtad”.

JESUSSAUCEDO

LAS CLAVES

L}

Peso. La experiencia del
cliente y lamarca ya pesan
el 40% en las decisiones
de compra de los peruanos.
-

Canales. La experiencia
del cliente se vive tanto en
el canal fisico como en el
digital.

Datum Internacional, Urpi -

Torrado.

Yesque, resaltd, en coyun-
turas “complicadas” comola
que se vive hoyen el pais, es
mas necesario paralasem-
presas generar vinculos con
sus clientes. “Esto para que
prime no solo la parte racio-

-

Cercania. Las marcas con
las que sienten mayor cer-
cania los peruanos son las
de mejoramiento del hogar.
-

Distancia. Los peruanos

se sienten mas alejados

de marcas de servicios
publicos.

nal enelcliente (uno de sus
componentes es el precio) si-
no lo emocional (experien-
cia), yaque esto generaleal-
tad yrecompra. En tiempos
de crisis se necesita que los
clientes estén dispuestos a
quedarse con la empresa y
con el producto”, indicé.



Ranking de empresas ganadoras por categorias CX Index

(Por puntaje obtenido)
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FUENTE: CX Index

FICHA TECNICA. EL CX Index se hizo en Perti Urbano, a quienes tuvieron al menos una ex
técnica del Digital Listening, y encuestas online entre marzo y abril de 2022.

periencia de uso en las catergorias evaluadas. Se us6 la

“Entendemos las necesidades del
cliente con una escucha activa”

MISAEL SHIMIZU
Gerente General de Real Plaza

acevariosafos
venimos
trabajandoen
eltemade
experienciadel cliente, en
linea con nuestro
propoésito como empresa,
que escrearespacios
publicosvivos, donde
todos podamos ser
felices. Yestolotrabaja-
mos contres dimensiones
,primero conelvisitante
quevieneanuestros
malls; ensegundo lugar
con loslocatarios, pero
nosolo conlasmarcas,
sino con las personas que
atienden; ytercero, con
los anfitriones, esdecir, el
personaldelimpieza, de
seguridad, de parking,
que estaen contacto con
los clientes.
Ynosolonosenfocamos
en el canalfisico,
también enelvirtual,
ofreciendo unaexperien-
ciaomnicanal. Conside-
ramos que el cliente esta
en permanente evolucion,
ysiempre estamos
escuchandoloanivel -

virtualyen el canalfisico,
yesole poneretosa
nuestro equipo todoslos
dias. Sabemos queel
clienteinteractiiaen
ambos espacios, ynoso-
trosatravésdeuna
escuchaactiva yde
entender sus necesidades
hemos podidoidentificar
cualeselviaje quetiene
que hacer el cliente antes
dellegar anuestro.centro
comercial, durantey
después, ysabemosqueen
varios momentos hay
puntos de contacto fisico
digital, ynuestro trabajo
justamente esidentificar-
los paraasi poderbrindar-
leslamejorexperiencia
posible.

“Si la alta gerencia no esta
involucrada no sucede nada”

, MARCELO BAZAN
- CEOenCoolbox-Rash Perii SAC

nicialmente pensa-
mosen laexperien-
ciadel clientecomo
unamanerade
vender mas, pero después
nos dimos cuenta que
nuestros compradores
tenianuna respuesta
extraordinariaalas
acciones que veniamos
haciendo, entonces
reenfocamos elnegocio y
locentramosenla
experienciadel cliente.
Asi, trabajamos en varias

etapas, primero desarro-
llamos el “customer
journey”, elviaje que
recorreunclientealo
largo delos diferentes
puntos de contacto, yahi
identificamoslo que le
generabainconvenientes
alcliente; luego ubicamos
un “benchmark”, que
paranosotros es Amazon,
ytrasello empezamosa
alineary desarrollar
nuestros procesos. Y en
ese sentido, nos prepara-

“El reto es integrar el canal fisico y el
proceso digital”

' . ROCIO DUARTE o
- Gerente de Experiencia del Cliente en Hipermercados Tottus

osepuede

trabajaren

experienciadel
mos paramejorarel cliente sin
servicio al cliente, los conocerlo, porello hemos
canalesde atencion, abierto muchos canales
entre otras acciones; asi de comunicacién, no solo
como definimos los los formales, sino que
indicadores para medir trabajamos muydela
losresultadosobtenidos. | mano conlos colaborado-
Yprimordialmente se resdelastiendas,

involucré entodoestoala
alta gerencia, yaque si
estono se hace nosucede

nada.

gerentes de tiendas, jefes
de piso, para que puedan
levantar de primeramano
elsentirdelos clientes,

mas alld delas herramien-
tas que tenemos. Y esque
no solo sedebe tenertoda
lainformacion del cliente,
sino también el feeling
paraentenderlo que
busca yespera. Ademas,
sedebe trabajaren
equipo, yel alineamiento
delaempresa debe venir
desde ladireccién hasta
laprimera lineade
atenciéndel cliente.
Actualmente el reto prin-
cipal que tenemos por un

ladoesentender ladinami-
cayexpectativasdel clien-
te en la actual coyuntura,
pero asimismo esta el po-
der integrar dentro de la
experienciael canalfisico
y el proceso digital, el fa-
moso “Figital”, pero nos
ayuda nuestra estrategia
general que define cudl es
la experiencia del cliente
omnicanal Tottus.
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