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¢Quiénes colaboraron en este estudio?

Activa Peru
Advance Consultora y MarketWatch de Ecuador

Gremio Colombiano de la Experiencia de Colombia



’CES

La implementacion integral y sistematica de la
gestion de CX es lo que permitira alcanzar
resultados superiores y sostenibles en la
experiencia y lealtad de nuestros clientes




ESTUDIOS
’CES

+ PRESENTACION DEL ESTUDIO

Este estudio busca
proporcionar una vision

integral del estado actual de |a
gestion de CX en cuatro paises de
Sudameérica, ofreciendo valiosas
perspectivas para empresas,
profesionales y académicos
interesados en mejorar la
experiencia del cliente en la
region.

El estudio se basa en una
encuesta a 303

profesionales que
desempefan cargos relacionados
con la gestion de CX en diferentes
empresas de Chile, Peru, Ecuador
y Colombia.

La investigacion aborda
diversos aspectos clave de

la gestion de CX, incluyendo
el compromiso estratégico, la voz
del cliente, la gestion de canales
de atencion, el alineamiento del
personal, el disefio de
experiencias, la gestidon de
reclamos y el desarrollo
tecnoldgico.



TIPO DE ESTUDIO
METODO

GRUPO OBIJETIVO
MUESTRA

METODOLOGIA DELESTUDIO

Cuantitativo.

Encuesta web.

Profesionales que se desempefian en cargos relacionados con la gestion de CX
en sus respectivas empresas.

303 profesionales en total (Chile 91, Peru 45, Ecuador 87 y Colombia 80).

PROCESO DE REALIZACION DEL ESTUDIO

Aplicacion de

Disefio de encuestas en los Control de calidad Analisis de_(’iatos y
instrumento paises de las encuestas elat?o]craC|on de
(05/05 al 09/06 2025) aplicadas informe
’CES ESTUDIOS
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Banca

Comercio

Salud

Seguros

Tecnologia y electronica
Telecomunicaciones
Manufactura

Servicios profesionales
Alimentacion
Inmobiliarias

Educacion

Servicios basicos (agua,
Automotriz

Transporte

Servicios publicos
Isapres, Instituciones de
Administradora de
Medios de comunicacién

'CES

Total

I 18%

I 8%
I 7%
7%
7%
I 6%
N 5%
B 5%
B 5%
. 4%
B 4%
Il 3%

B 3%
2%

B 1%

B 1%

B 1%

B 1%
I 9%

Chile
A
A
I 0%
I 6%
N 0
A
. 3%

. 4%

B 1%
6%
I Y
5%

W 2%

W 2%

m1%

. 2%

0%

B 1%
I 7 7/,

Peru
I 2/
. 7%

m 2%

H 2%
0%

Ml 4%

0%
1%
. 7%

0%

M 4%

0%

H 2%

0%

B 2%

0%

H 2%

. 4%
N 15

DESCRIPCION DE LA MUESTRA

éA cuales de los siguientes sectores pertenece tu empresa?

Ecuador

I 22%
N 8%
M 3%
I 0%
M 3%

Il 6%
I 10%
Il 5%
I 13%
1%

H 2%

0%

Il 6%

1 1%

H 2%

0%

0%

0%

0%

Colombia

27%
6%
1%
8%
5%
5%
6%
5%
2%
8%
2%
8%
2%
3%
0%
0%
3%
0%
0%
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ Cuantas personas aproximadamente trabajan en total en tu empresa?

Entre 1000 o mas
empleados

Entre 500 y 999
empleados

Entre 100 y 499
empleados

Entre 21y 99
empleados

Entre 1y 20
empleados

Total

12%

22%

10%

N

41%

11%

Colombia

63%
14%
20%
0%

4%



Se Evaluan 9 Ambitos de la Gestidn
de CX de las Empresas de cada Pais

g 0 w H &

~
0O 0O
Compromiso Sistemas de voz de Métricas y analitica Disefo de Canalesy
estratégico clientes experiencias omnicanalidad
~ ’ —
- - .\/
"9 ﬁ {:ﬁj} Z)
Gestion de Habilitaciéon de Cultura y capital Gestion de
problemas clientes humano tecnologia

’CES 7 ESTUDIOS



Analizaremos 5 Ambitos Clave de la
Gestion de CX

o 9 -

00O
Compromiso Sistemas de voz de Métricas y analitica Disefio de Canalesy
estratégico clientes experiencias omnicanalidad

.\/

=
Gestion de Habilitacion de Cultura y capital Gestion de
problemas clientes humano tecnologia

’CES ESTUDIOS
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Compromiso
—strategico con CX
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= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico

Por paises, % bastante + mucho

La experiencia de clientes esta integrada en las definiciones y planes
estratégicos de la empresa

|IIIHH%IIII |IIIHH%IIII IIII%%HIII|

Existe una definicion clara y conocida en toda la organizacion de cudl es la
experiencia que se desea que vivan los clientes

TOTAL

’CES

ECU COL

= Base: 303 casos
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= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico
Por paises, % bastante + mucho

Existe una estructura de gobernanza clara y efectiva de la gestion de la
experiencia de clientes

La organizacion cuenta con planes operativos concretos para mejorar la
experiencia de clientes

TOTAL COL

’CES 7 ESTUDIOS




= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico
Por paises, % bastante + mucho

Existen recursos y un presupuesto asignado para mejorar la experiencia de
clientes

Se evalua el impacto financiero o de negocio que tienen las iniciativas de
mejora de la experiencia de clientes

(o)

TOTAL COL

’CES 7 ESTUDIOS




= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para lograr el compromiso estratégico con la experiencia de clientes?

Practicas para el compromiso estratégico
Evolutivo Peru

% bastante + mucho

2024 m 2025

64%
(o)
58% 559

47% 45%

58% 50% 45% 28%
Existe una definicién clara y La experiencia de clientes esta Existe una estructura de Existen recursos y un Se evalua el impacto financiero o
conocida en toda la organizacion integrada en las definicionesy gobernanza clara y efectivadela  presupuesto asignado para de negocio que tienen las
de cual es la experiencia que se planes estratégicos de la gestidon de la experiencia de  mejorar la experiencia de clientes iniciativas de mejora de la
desea que vivan los clientes empresa clientes™ experiencia de clientes”

’CES 7 ESTUDIOS
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Sistemas de Voz de
los Clientes

’CES



= éA través de cuales de los siguientes mecanismos tu empresa obtiene

M étod OS d e esc u C h a d e IOS CI ie ntes sistematicamente comprensiény retroaIimentacié:eg:us;i:lri:;::slz
TOdOS |OS pcﬁses - Base: 303 casos

Analisis de reclamos IS 68%
Encuestas web S 549,
Encuestas telefénicas maaaEESSSSS———— 459,
Analisis de informacion transaccional o data de los clientes TEEEEEEEES—————————— 40%
Analisis de comentarios en redes sociales IIEEEEEEE———————— 35%
Entrevistas en profundidad individuales s 33%
Focus groups s 31%
Escucha de conversaciones en linea o grabadas mEEEEEES——————— 28%
Analisis de informacion entregada por el personal de.. EEE————————— 289%
Encuestas en lugares de atencion mEE—————————— 259,
Observacion directa en lugares de atencion u otros IEEEE——————__— 23%
Encuestas a paneles de clientes m———— 129,
Encuestas en hogares mmm 7%
Informacion de comunidades online de clientes mm 59
Andlisis de videos mm 5%,
Otro mm 49

'CES 5 ESTUDIOS



= éA través de cuales de los siguientes mecanismos tu empresa obtiene

4 H sistematicamente comprensidon y retroalimentacion de sus clientes?
Métodos de escucha de los clientes
Por pcﬁses -~ Base: 303 casos

T 3% = CHL
Analisis de reclamos e — 70%
I 48% s PER
0,
84% ECU
N 57, COL
. 52
BN e tas Wb —  36°% °
73%
I  33%
Encuestas telefonicas _303{"37
0
71%

e . ., . I 4 3%
Analisis de informacion transaccional T 33Y% ’
o data de los clientes I 26% "
0

e ) I 05
Analisis de comentarios en redes S 38%
sociales I 35%
46%
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= éA través de cuales de los siguientes mecanismos tu empresa obtiene

M étod OS d e escu c h a d e IOS CI ie ntes sistematicamente comprensiény retroaIimentaci:é:ej:us:;:lri:;::)slz
EVOIUUVO Perl:l - Base: 107 casos

2024 m 2025

Métodos Cuantitativos

57%

47% 47%
7%

37%
36% 21% —12% |

Encuestas web Encuestas en lugares de atencion Analisis de informacion transaccional o Encuestas telefénicas Encuestas a paneles de clientes Encuestas en hogares
data de los clientes

Métodos Cualitativos

50%
40%
239
7% 7%
0, 0, 0,
39% 30% 30% — -
Analisis de reclamos Entrevistas en profundidad Focus groups Escucha de Analisis de comentarios en  Analisis de informacion Observacion directa en Analisis de videos Informacion de
individuales conversaciones en linea o redes sociales entregada por el personal lugares de atencion u otros comunidades online de
grabadas de atencion clientes

’CES 7 ESTUDIOS



= ¢éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las siguientes practicas
para incorporar la voz de los clientes a la gestion de la empresa?

Practicas de voz de los clientes
Por paises

Se realizan sistemdticamente investigaciones cuantitativas de clientes

Se realizan sistemdticamente investigaciones cualitativas de clientes

TOTAL CHL PER ECU COL

mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho
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Gestion de Canalesy
Omnicanalidac
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= éCuales de los siguientes canales de atencién utilizan los clientes para
contactarse con tu empresa?

Canales de atencion mas utilizados por clientes
Todos los paises e

74%
Email 2% 0
64% 0%
. e 65%
Centro telefénico 8% 66%
88%
_ 59% .
Redes sociales =067 /°71%
. — 66%
Pagina web o, 1o
46%
Chat 8% 53% 55 = CHL
o - PER
Tienda o sucursal 220 485‘:/2/
60% u ECU
: : 26% o COL
Chatbot o asistentes virtuales s 38% 1o,
L . 29% .
Aplicacion movil app — 359, ‘0%
43%
. L ——15%
Maquinas de autoservicio ="%o[" 200
139
Otro 6%
A
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= ¢Cudl dirias es el nivel de integracién que existe entre los
distintos canales de atencion de clientes de tu empresa?

Nivel de integracion de canales de atencion
Por pqises > Base: 303 casos

m Todos los canales de atencion estan
integrados

®m La mayoria de los canales de atencion
estan integrados

® Hay una integracion de sélo algunos
canales de atencién

®m No hay una integracion entre los distintos
canales de atencion

CHL PER ECU COL
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= ¢Cudl dirias es el nivel de integracién que existe entre los
distintos canales de atencion de clientes de tu empresa?

Nivel de integracion de canales de atencion
Evolutivo Perd - Base: 45 casos

®m Todos los canales de atencion estan
integrados

®m La mayoria de los canales de atencion
estan integrados

® Hay una integracion de sélo algunos
canales de atencion

® No hay una integracién entre los distintos
canales de atencion

2024 2025

’CES JESTUDIOS
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= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa una
cultura de servicio o de orientacion al cliente?

Evaluacion de la cultura de servicio
Por paises o

CHL PER

COL

mPocooNada m®mAlgo mBastante o Mucho
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= ¢En qué medida consideras que existe en tu empresa una
cultura de servicio o de orientacion al cliente?

Evaluacion de la cultura de servicio

. P = Base: 45 casos
Evolutivo Peru

m Bastante o Mucho
= Algo
m Poco o Nada

2024 2025

'CES 3 ESTUDIOS



= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal

- Escalade 1 a5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

Todos los paises * Base: 303 casos

Definir y Fortalecer el Implementar  Desarrollar planes Alinear el proceso Fortalecimiento del Disefiar y mejorar Alinear el proceso  Conectar los Integrar y
comunicar un desarrollo de un programas de  de comunicacién de seleccion de empoderamiento y la experiencia del de evaluacion de sistemas de comprometer al
proposito que  estilo de liderazgo capacitacion del interna al personal personal en base a autonomia del empleado desempefio del incentivos del personal

inspire y coherente conla personal para la basados enla la experiencia de personal de personal en base a personal con los tercerizado o
comprometa al experiencia de experiencia de experiencia de clientes que la atencion para la experiencia de resultados enla externo que forma

personal clientes que la clientes que la clientes que la empresa quiere responder mejor a clientes que la  experiencia de los parte de la

empresa quiere  empresa quiere  empresa quiere crear las expectativas y empresa quiere clientes organizacion
crear crear crear requerimientos de crear

los clientes

mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho

’CES JESTUDIOS



= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal | emeratcontsapernci e e
POI’ pCIiSGS / ’ = Base: 303 casos

Implementar programas de capacitacion del personal para la
experiencia de clientes que la empresa quiere crear

CHL PER ECU COL
mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho

’CES JESTUDIOS



= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal | emeratcontsapernci e e
POI’ pCIiSGS / ’ = Base: 303 casos

Alinear el proceso de evaluacion de desempeiio del personal en base a la
experiencia de clientes que la empresa quiere crear

CHL PER ECU COL
mPoco o Nada m®mAlgo m=Bastante o Mucho

’CES JESTUDIOS



= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal | emeratcontsapernci e e
POI’ pCIiSGS / ’ = Base: 303 casos

Conectar los sistemas de incentivos del personal con los resultados en la
experiencia de los clientes

CHL PER ECU COL
mPoco o Nada m®mAlgo m=Bastante o Mucho

’CES JESTUDIOS



= éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento del

Practicas de alineamiento del personal  enonstconts carncs et
Evolutivo Peru ’ ’ .

= Base: 45 casos

% bastante + mucho

2024 m 2025

44° 48¢
419
37%
62% 59% 59%

63%

48% 48%

44%

48% 45% 45%

Definir y comunicar un Alinear el proceso de Fortalecer el desarrollo Implementar Desarrollar planes de  Fortalecimiento del Conectar los sistemas Alinear el proceso de Disefiar y mejorar la
propdsito que inspire y evaluacion de de un estilo de programas de comunicacioén interna empoderamiento y de incentivos del seleccion de personal experiencia del
comprometa al desempeiio del liderazgo coherente capacitacién del  al personal basados en autonomia del personal con los en base a la empleado
personal personal en base ala con la experiencia de personal para la la experiencia de personal de atencion resultados enla  experiencia de clientes
experiencia de clientes clientes que la experiencia de clientes clientes que la para responder mejor  experiencia de los que la empresa quiere
que la empresa quiere empresa quiere crear que la empresa quiere empresa quiere crear a las expectativas y clientes crear
crear crear requerimientos de los

clientes

'CES 5 ESTUDIOS
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Gestion de Tecnologia
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
TOdOS |OS paises -~ Base: 303 casos

Desarrollo de todos los canales  Integracion de las distintas ~ Automatizacién o digitalizacion Uso de herramientas Aplicacion de machine learning
de atencidén online o digitales plataformas y herramientas que  de tareas y procesos que tecnoldgicas de analisis de o inteligencia artificial para
requeridos por los clientes se utilizan para atender a los impactan la experiencia de los datos para mejorar la mejorar la experiencia de
clientes clientes experiencia de los clientes clientes

g CE S ®m Poco o Nada m Algo m Bastante o Mucho 5 ESTUDIOS
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
POI’ pqises - Base: 303 casos

Automatizacion o digitalizacion de tareas y procesos que impactan la
experiencia de los clientes

CHL PER ECU COL
mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
POI’ pqises - Base: 303 casos

Uso de herramientas tecnoldgicas de analisis de datos para mejorar la
experiencia de los clientes

CHL PER ECU COL
mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho
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= ¢éEn qué medida existen en tu empresa las siguientes condiciones o recursos

4 H tecnoldgicos al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOIIO tecnOIoglco pa ra CX ~ Escalade 1 a5, donde 1es “Nada”y 5 “Mucho”
POI’ pqises - Base: 303 casos

Aplicacion de machine learning o inteligencia artificial para mejorar la
experiencia de clientes

CHL PER ECU COL
mPocooNada m®mAIlgo mBastante o Mucho

’CES JESTUDIOS



Integracion de Al en procesos de CX

Todos los paises

= ¢En cudles de los siguientes procesos relacionados con la experiencia de

’CES

Atencioén y soporte al cliente

Ventas y comercializacion

Marketing y comunicaciones

Disefio y mejora de experiencias

Medicion y analisis de experiencias

Otro

Ninguna de las anteriores

clientes (CX) se ha integrado la inteligencia artificial IA en tu empresa?

= Respuesta multiple

= Base: 303 casos

2 ESTUDIOS
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= ¢En cudles de los siguientes procesos relacionados con la experiencia de
clientes (CX) se ha integrado la inteligencia artificial IA en tu empresa?

Integracion de Al en procesos de CX
Todos los paises e

., , 42% .
Atencion y soporte al cliente S 2% 58%

Ventas y comercializacion =26§8%
(0]

Marketing y comunicaciones s 14%
%

m— 09, » CHL
Disefio y mejora de experiencias 135, = PER
33%
= ECU
Medicidn y andlisis de  ———mmcmims 39, CoL
experiencias 0%

Otro -3%— 36%

——
Nlnguna de las anteriores  ET_——— —————— 36% 549
0

’CES ESTUDIOS
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Impulsores y Barreras
de CX

’CES




= éCudles de los siguientes ambitos de gestion interna consideras es el mas importante

para lograr una mejor experiencia de clientes?

Factores de gestion clave m—
Por paises

= El factor personas

= El factor procesos

m El factor tecnologia

m E| factor informacion

CHL COL

’CES JESTUDIOS



Barreras para la gestion de CX
Todos los paises

= éCuales crees son los principales obstaculos que existen en tu empresa para
desarrollar la gestion y mejora de la experiencia de los clientes?
= Respuesta multiple

= Base: 303 casos

Falta de coordinacion entre las distintas areas
Deficiencias tecnoldgicas

Falta inversion y recursos

Falta de una cultura mas orientada al cliente
Problemas de comunicacion interna

Bajo desempeio de procesos internos

Deficiencias en la informacién que se tiene de los clientes
Falta de indicadores para evaluar el impacto

Falta de capacitacion del personal

Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos
Poco compromiso de los lideres clave

Otro

’CES

I 54%
A 41%
I 33%
R 32%
I 30%
I 27%
I 23%
I 22%
I 21%
I 21%

I 16%

12%
J ESTUDIOS

o CES-UAI-LATAM



Barreras para la gestion de CX

Por paises

Falta de coordinacion entre las
distintas areas

Deficiencias tecnoldgicas

Falta inversion y recursos

Falta de una cultura mas orientada
al cliente

Problemas de comunicacion
interna

Bajo desempeno de procesos
internos

’CES

= éCuales crees son los principales obstaculos que existen en tu empresa para

60%

= CHL
= PER
= ECU

COL

desarrollar la gestion y mejora de la experiencia de los clientes?

= Respuesta multiple

= Base: 303 casos

' ESTUDIOS

CES-UAI-LATAM



= ¢En cudles de los siguientes ambitos de la gestion de experiencia de

Fortalezas en ambitos de gestion de CX
Perl:l > Base: 45 casos

Implementacion de evaluaciones de la experiencia actual de los clientes _ 40%
Gestion y mejora continua de los procesos internos clave para la experiencia de clientes _ 38%
Gestion de los problemas o reclamos de los clientes e implementacion de acciones de mejora _ 33%
Integracion de la experiencia de clientes en la estrategia y el foco gerencial _ 30%
Desarrollo de tecnologia que permita fortalecer la experiencia de clientes _ 25%
Desarrollo de la cultura y el capital humano para fortalecer la experiencia de clientes _ 23%
Disefiar, mejorar e innovar el viaje de los clientes y sus distintos puntos de interaccion _ 23%
Evaluacion del impacto en la lealtad y resultados financieros de las iniciativas de experiencia de clientes _ 15%
Implementacion de mecanismos de conocimiento de los clientes, el mercado y el entorno _ 13%
Gestion de la relacion y el desempefio de proveedores que son clave para la experiencia de clientes _ 10%
Gestion de la integracion de los canales de atencion de clientes u omnicanalidad _ 8%

Desarrollo de la informacién, educacion y habilitacion de los clientes _ 8%

’CES JESTUDIOS
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Caracterizado por una alta conciencia estratégica y cultura de orientacion a los clientes, combinadas

con brechas tecnologicas y operativas criticas:

FORTALEZAS DE LA REGION

DEBILIDADES DE LA REGION

» Conciencia estratégica madura: 95% reconoce
importancia de CX'y 62% la integra en planes
estratégicos

» Gestion reactiva de problemas: 76% ofrece canales
accesible y 65% posee politicas estructuradas

e Cultura de servicio desarrollada: 61% con orientacion
al cliente declarada

 Sistemas estructurados de escucha: 59% realizando
investigaciones cuantitativas sistemdticas de clientes

» Déficit de desarrollo tecnoldgico: Solo 39% tiene
integracion de plataformas de atencion y 21% aplica
IA/ML para CX

* Habilitacion limitada de clientes: Solo 32% invierte
significativamente en educar a los clientes

* Baja medicion de impacto financiero: Solo 31%
evalua ROI de iniciativas CX

* Fragmentacion omnicanal: Mucha oferta de canales
de atencion, pero sdlo 9% logra integracion total

’CES

ESTUDIOS
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Las debilidades regionales no son solo deficiencias técnicas sino manifestaciones de paradigmas
especificos que han guiado las decisiones de gestion de CX:

DEBILIDADES DE LA REGION CREENCIAS SUBYACENTES

 Déficit de desarrollo tecnoldgico "El valor estad en las personas, no en las maquinas”

* Habilitacion limitada de clientes “Un cliente muy empoderado es un riesgo”

* Baja medicion de impacto financiero "Si los clientes estdn satisfechos, los resultados llegardan”
* Fragmentacion omnicanal "La especializacion de canales genera la excelencia”

’CES ESTUDIOS



Las empresas peruanas consolidan la fortaleza regional en cultura a través de una gestion de personas
mas valorada y alineada, mientras acentua la debilidad en adopcion tecnoldgica para CX:

¢EN QUE AMBITOS LAS EMPRESAS PERUANAS ¢EN QUE AMBITOS LAS EMPRESAS PERUANAS
AMPLIFICAN LAS FORTALEZAS REGIONALES? AMPLIFICAN LAS DEBILIDADES REGIONALES?

Integracion superior de la gestion de personas para CX | Se extrema la falta de alineamiento tecnoldgico con CX

* 69% de cultura de servicio vs. 59% Region » 13% de uso de IA/ML para CX vs. 21% Region
* 62% alinea con CX evaluacion de desempeno vs. 37% | * 29% automatizacion de procesos de CX vs. 36% Region
Region y 59% capacita en CX vs. 47% Region  32% uso de herramientas tecnoldgicas para andlisis de
* 65% identifica factor personas como prioritario vs. informacion vs. 35% Region
53% Region

’CES ESTUDIOS



¢Como convertimos nuestras fortalezas en cultura y gestion de personas en
plataformas organizacionales para activar una mayor transformacion tecnologica
con foco en CX?

’CES ESTUDIOS
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