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SEGUN CX INDEX 2022

El 41% tuvo una buena
experiencia con apps
de banca; solo 15% con
servicios publicos

Sevalora que aplicativos
faciliten transacciones de

comprayventa, eincluyan

alosnobancarizados.
Servicios ptiblicos no
habrian sabido conectar
emocionalmente con
clientes.

MIRTHA TRIGOSO LOPEZ
mirtha.trigoso@diariogestion.com.pe
Lasappsdebancasonlacate-
goria conlaquelosperuanos
indican que han tenido en
mayor medida “experiencias
fabulosas”, yaque asilorefie-
re el42%;en contraparte, las
hantenidomenosconlosser-
viciosptiblicos, y asilorefiere
el 15%, segtin el estudio CX
Index 2022, de Centrum, Da-
tum International y XCusto-
mer Group.

Parala CEO de Datum In-
ternacional, Urpi Torrado, el
que las apps de banca hayan
logrado esto se debe princi-
palmente aque enlomasél-
gidodelapandemia, facilita-
ron las transacciones entre
las personas, ddndole acceso
alos nobancarizados, y per-
mitiendo la compra y venta
enelmarcodela generacién
denuevosemprendimientos.

Por su parte, indicé, las

ALLENQUINTANA

Impulso. Trabajar en experiencia
genera lealtad, dice Urpi Torrado.

marcasde servicios puiblicos
no se estarian enfocandoen
brindarunabuenaexperien-
ciaal no tener competencia,
y por ende los clientes estdn
mas insatisfechosynotienen
conexiénemocional conesta
categoriadeservicios. En esa
linea, el 17%de peruanosre-
fiere que hatenido “experien-
ciasterribles” conestas. -

Y son después de las apps
debanca, losmalls, lasegun-
dacategoriaconlaquelospe-
ruanos han tenido mejores
experiencias (36%).

“Es que los malls genera-
ron puntosde encuentrooes-
paciosdeocioenel quelasfa-

milias pudieron reunirse, y
nosoloentraracomprar;yal
brindarwifi gratuito muchos
estudiantes y trabajadores
pudieron acceder a Internet
alasistiraestoslugares, entre
otros factores”, dijo.

Telecomunicaciones
Enelcasode malasexperien-
ciasvividas porlosperuanos,
despuésdelosservicios ptibli-
cos, le sigue la categoriade
telecomunicaciones (15%),
ya que hay muchosreclamos
noresueltos, loquesevioin-
crementadoen pandemia.
“Trabajaren ofrecer expe-
rienciasmemorableses vital,
yen lamedida que se logre
esto se genera un vinculo
emocional con el consumi-
dor, que se traduce en leal-
tad”, resaltd. :
Agregé quelaexperiencia
emocionalyelservicioyape-
san el 45% en ladecisiénde
comprade los peruanos.
ElCXIndex2022sehizoen
el Perd Urbano a quienes al
menos hayan tenido una ex-
perienciaenlas 20 categorias

-evaluadas. Se usé la técnica

del Digital Listening, y en-
cuestasonline entre marzoy
abril del 2022.

PERSPECTIVA

Entre lo racional y emocional en la compra

En la compra de los pe-
ruanos prima atin mas
el componente racional
(precio, propésito,
simplicidad de proce-
sos) sobre lo emocional
(experiencias, senti-
mientos, emociones),

y son las tiendas de
conveniencia, segtin el
estudio CX Index 2022,

donde hay un mayor peso
de lo racional en la deci-
sién de compra, sefialé
Urpi Torrado.

En contraparte, es en la
compra de gas (balones)
y en la eleccién de las
cajas municipales donde
prima un componente
mas emocional.

“En las tiendas de con-

£

veniencia prima mas

lo racional porque los
peruanos buscan produc-
tos mas baratos, o que
les atiendan a cualquier
hora. En las cajas munici-
pales siempre ha primado
lo emocional, ya que por
lo general han permitido
a sus clientes acceder al
mundo financiero”, dijo.



	El 41% tuvo una buena experiencia con apps de banca; solo 15% con servicios públicos, Gestión página 06

