VY 4

TA EDICION

INDEX

Activa | CES

activasite.com

IACT IV e CCS . —

UAIl « LATAM UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ



\ )

#Una iniciativa de:

activasite.com

ACTIV/A °CCS

- LATAM

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE



KNOWLEDGE L=l __§ ) wtrsin
ACTIVA | sicion | =50 S

‘.-'
v

6.2 EDICION
PERU 2026

Dela
experlenua
al crecimiento

INDEX

La experiencia ok 4 ‘
del cliente que aufl

impulsa marcas ,
mas fuertes >

Personas
Experiencias
Marcas mas fuertes

Un estudio que reconoce
lo que realmente importa:
la experiencia de tus clientes

El CXI Index identifica a los lideres de experiencia de cliente
en 23 industrias del pais y entrega insights accionables para
seguir construyendo relaciones mas solidas y sostenibles.

£l <

10,000 23 Limay
evaluaciones categorias provincias
a nivel nacional de servicios 18 a 65 afos

Convertir la experiencia
INSPIRA

TRANSFORMA

en crecimiento

‘ CONOCER

¢ Qué recibiras
como marca ganadora?

Adquiere el informe completo
de tu industria

Un informe exclusivo con insights estratégicos

para potenciar tu desempeno y fortalecer

la relacion con tus clientes.

Indicadores que mide el CXI

O
CSAT SOW

(Dimension de Juicio Evaluativo)

NPS

(Dimensién Actitudinal)

Probabilidad de
recomendar tu marca.

Nivel general de
satisfaccion del cliente.

Datos
que inspiran
decisiones

(Dimension Comportamental)

Proporcion de las compras,
pagos o usos en la categoria
que se concentra en tu marca.

Nuestra propuesta para marcas ganadoras

Elige la alternativa que mejor se adapte a tus necesidades y accede a un informe completo

con andlisis e insights estratégicos.

OPCION 1
Tu marca vs. la categoria

Informe completo de resultados de tu
marca y su desempefio en comparacion
con la categoria.

Qué incluye:

@ Resultados de NPS, CSAT y SOW.
0 Andlisis de drivers de la experiencia.
° Principales insights y oportunidades.
@ Recomendaciones estratégicas.

N

B Miscowplero e
OPCION 2 |
Tu marca + benchmark
competitivo

Todo lo de la Opcién 1, mas el benchmark

frente a las marcas con mayor base
muestral de la categoria.

Qué incluye:

° Resultados de tu marca y hasta X marcas
comparables de la categoria.

@ Andlisis de drivers y brechas competitivas.
@ Frincipales insights y oportunidades.

° Recomendaciones estratégicas.

El numero de marcas de comparacion disponibles varia segln la base muestral de cada categoria,
En algunas categorias la comparacion se reduce a 1 marca adicional y, en las de menor base, solo aplica la Opcidn 1.
Consultar el detalle por categoria con el equipo de analisis.

Para mas informacion, contactanos:

L )

@ hilario.chongshing@activasite.com

Hilario Chong Shing

Director de Customer Experience
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La experiencia del cliente en Peru:

. Quiénes son los lideres de CX?
- 6° Edicion -

MIDIENDO
EXPERIENCIAS
MEMORABLES




NPS

(Dimension Actitudinal)

CSAT

-
11
Cx.l
(Dimension de Juicio Evaluativo)

— . INDEX

Activa | CES

SOW

(Dimension Comportamental)

= NPS: En una escala del 0 al 10, donde 0 es Definitivamente no recomendaria, y 10 es Definitivamente si recomendaria, ¢ Qué tan probable es que recomiende a un familiar o amigo a (MARCA)?
= CSAT: En general, écuan satisfecho esta usted con (MARCA)?
= SOW: Pensando en todas las compras/pagos/usos que suele realizar en (CATEGORIA), écudl de las siguientes alternativas describiria mejor la situacién de sus compras/pagos/usos respecto a... (MARCA)?
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METODOLOGIA

Disefio de investigacion Disefo cuantitativo — concluyente sobre la base de entrevistas online asistidas por computador (CAWI).

Hombres y mujeres entre 18 a 65 afnos residentes de Lima y Ciudades de interior del pais, usuarios/clientes de
las (23) categorias de servicios evaluadas: farmacias, supermercados, tiendas por departamento, bancos,
telefonia movil, internet & telefonia hogar, tiendas de conveniencia, tiendas de mejoramiento del hogar, servicio
de energia electrica, gas natural, aplicaciones de movilidad, delivery por aplicativo, AFPs, estaciones de
servicio, aerolineas, aplicaciones de pago y transferencias, clinicas privadas, seguros, microfinancieras / cajas
municipales, transporte turistico terrestre, casas de apuestas deportivas, centros comerciales y marketplaces.

Poblacion en estudio

Se realizara un total de 10000 evaluaciones, con la siguiente distribucion:

-
3 Frecuencias
% Frecuencias Eb
© 18-30 30%
2 SEXO
© 31-40 25%
© Hombre 50% 5
AR Muijer 50% 159 200
Diseno Muestral 51-65 25%
AMBITO
LIMA 50% NiE 5%
(0]
OTROS DEPARTAMENTOS 50% 3 50%
C 40%
D 35%

El margen de Error Muestral es de +/- 1.0% a nivel total muestra, bajo supuestos de aleatoriedad simple, un

Margen de error nivel de confianza del 95% y varianza maxima de los estimadores.

Fecha de campo Julio / Agosto 2026
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Ranking — CXI INDEX (ACTIVA /| CES):
Las 23 industrias evaluadas

% Farmacias

@ Tiendas por departamento
s N
1Ll Banca

N\
D Telefonia movil

av b
&{ Supermercados

:%:aa Clinicas privadas

JAQ Transporte turistico terrestre

C/},;\ Internet & telefonia hogar

@)
) Tiendas de conveniencia

»
I1)¢

\
/ﬁ\ Mejoramiento del hogar
Qlf Servicio de energia eléctrica

Aplicaciones de movilidad

v
L] *®
- -
Ll -

-l Microfinancieras / cajas

—~ Centros comerciales

& Gas natural

APPs de delivery

P Arps

H'] Estaciones de servicio

7z
% APPs de pago y transferencias

@9 Aerolineas

@ Seguros

()2
@qy Casas de apuestas

AAAN

@ Marketplaces
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’J\ Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):

Evolucion del CXl Index - Total Peru

56.8

2021

60.3 1+3.5 pp.

INDEX

2022

61.0 +0.7 pp.

INDEX

2023

59.5 -1.53 pp.

INDEX

2024

B CXl| Index

02.2 T+2.7 pp.

2025

63.7 +1.5pp.

2026
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Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Evolucion del CXl Index 2026 - Por Sector

Finanzas y Seguros 66.8 ¥ AFP, Cajas y Microfinancieras, Bancos, Aplicativos de Micropago vy
' o Seguros.
64 4 Centros comerciales, Tiendas de conveniencia, Tiendas para el
' — mejoramiento del hogar, Tiendas por departamento, Supermercados.

03.6 — Farmacias y Clinicas.

@é) Entretenimiento 63.3 .y Casas de apuestas deportivas
Q Taxi cat | |
' por aplicativo, Transporte terrestre, Aerolineas y estaciones de
Movilidad y Transporte 62.4 — Somicio.

_E;B! Digital / E-commerce

Marketplaces y Delivery.

|
\

v N

e

Servicios Publicos / Hogar

— Servicios de Luz y Gas natural.

((|=]) Telecomunicaciones 57.7 — Telefonia movil'y Internet.

B CX| Index
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. ) Ranking — CXI INDEX (ACTIVA / CES):
Resultados globales: 23 industrias

100
90 e
AREA DE
I EXPERIENCIAS
%\ SIGNIFICATIVAS
80 P s S
Z [T APPS
% Eﬂ @ @ G e TRANSFERENCIAS
= Q . =2 BANCA
. e A2 = D A 5 ® <
R ﬁ% =20 - APPS DE SEGUROS  SUPERMERCADOS B s
D = FARMACIAS ESTACIONES APPS MOVILIDAD ~ AEROLINEAS B o 205
70 CENTROS CLINICAS TIENDAS DE MEJORAMIENTO  1iENDAS POR GAS MICROFINANCIERAS ~ DE SERVICIOS DELIVERY . 68.6 I .
TELEFONIA -5.%1- C COMERCIALES CASASDE PRIVADAS ~ CONVENIENCIA - DELHOGAR  DEPARTAMENTO  NATURAL . . . - _ o) 68.0
VoV lltl = | M ;s - 652 | 654 | | 65.7
?lf ﬂ wewer il ST'S Moz Mos Tag Mese ™ass Wess | JEERS o) ] - 65.1 CAMINO A
MARKETPLACES : : - . 1.7
o Bl = . 60.1 ° 60.2 EXPERIENCIAS
J I 58.6 :
cLECTAA s sz WMo 283 57.7 SIGNIFICATIVAS
TRANSPORTE o
TERRESTRE
W7
50 Ml 505 49.6
40
30 AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20
10
0
B CXINDEX 2026 CX INDEX 2025
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’?\ Ranking CXI INDEX 2026:
Resultados: Casas de Apuestas

100.0

90.0

AREA DE
EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS
80.0
apuestatotal
10,0 B720
CAMINO A
60.0 M62.0 EXPERIENCIAS
1 59.0 SIGNIFICATIVAS
54
50.0 . 50.0
40.0
00 AREA DE
EXPERIENCIAS NO
DIFERENCIALES
20.0
10.0
0.0
BCXl INDEX
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ANALISIS DE INDICADORES COMPLEMENTARIOS

Sector Casas de Apuestas Deportivas

Resultados Apuesta Total vs. Categoria
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>:\ IMPORTANCIA DE MEDIR UN MIX DE INDICADORES
¢ Por que medir la experiencia desde distintos indicadores y no

uno solo?

Un solo indicador no captura la experiencia y el vinculo completo con los clientes. Es por esto que el estudio mide 6 indicadores
complementarios al CXI.

Indicadores generales Indicadores basales Indicadores operativos

« NPS — lealtad, intencion de « |CC — confianza de los clientes, la +« |IED — experiencia con los canales
recomendacion base relacional digitales

« CSAT — conformidad, satisfaccion + |IEE — emocionalidad de los  IGR — experiencia en la gestion
con el servicio clientes, la huella emocional de problemas

El valor de medir esta bateria completa de indicadores es que permite distinguir si una empresa es fuerte en algunos
frentes o si su ventaja es transversal.
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5 NPS — INDICE DE RECOMENDACION NETA

¢ Qué tan dispuestos estan los clientes a recomendar a tu
empresa”?

Disposicion a recomendar activamente a la empresa a un familiar o amigo, en escala de 0 a 10.
NPS (neto) = % Promotores (9-10) menos % Detractores (0-6).

B Detractores (0-6) Pasivos (7-8) B Promotores (9-10)
NPS (neto): Categoria 29,6 - Apuesta Total 56,3 | NPS (media): Categoria 8,10 - Apuesta Total 8,66
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; CSAT — INDICE DE SATISFACCION GENERAL

¢ Que tan satisfechos estan los clientes con su experiencia
general con tu empresa?

Evaluacion del ajuste entre expectativas y desempeno percibido, en una escala de 1 a 3.
CSAT (neto) = % Top-2 Box (4 o 5) - % Bottom-2 Box (1 o0 2).

Bl Top-2 Box (satisfecho) Neutral (3) B Bottom-2 Box (insatisfecho)

Categoria Apuesta Total

CSAT (neto): Categoria 70,6 - Apuesta Total 77,9 | CSAT media: Categoria 4,01 - Apuesta Total 4,13
NCTIVAIGS S " CES
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ICC — INDICE DE CONFIANZA DE CLIENTES

¢ Que tan confiable perciben y experimentan los clientes la
relacion con tu empresa?

Evalua cumplimiento de lo prometido, honestidad, transparencia y preocupacion por el cliente, en una escalade 1 a 5.
ICC (neto) = % Top-2 Box (4 0 5) - % Bottom-2 Box (1 02).

" Categoria B Apuesta Total

Cumplimiento
84.4

Preocupacion 76.0 ) » Honestidad

8

80.1

Transparencia
ICC (neto): Categoria 70,4 - Apuesta Total 80,5
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IEE — INDICE DE EXPERIENCIA EMOCIONAL

¢, Que emociones evoca en los clientes la experiencia con tu
empresa”?

% que selecciona cada emocidn para describir su experiencia como cliente con la empresa evaluada; respuesta multiple.

" Categoria B Apuesta Total

Emociones positivas Emociones negativas y neutra

Frustracion

. Desconfianza
Seguridad
Confusion
Alegria
Indiferencia
Comodidad
Enojo
Cercania ,
Agotamiento
Apoyo Decepcion
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IEE — INDICE DE EXPERIENCIA EMOCIONAL

.. Como se resume el impacto emocional de la experiencia con tu
empresa”?

% de emociones positivas y negativas se calculan sobre el total de menciones registradas.
IEE (neto) = % emociones positivas — % emociones negativas.

I Categoria B Apuesta Total

% Emociones positivas % Emociones negativas IEE (neto)

87,3% 89,5% 11,1% 8,6% 76,2 80,9

ACTIVAILSE "CeS



a8 ,
IED — INDICE DE EXPERIENCIA DIGITAL

. Como evaluan los clientes la experiencia con los canales
digitales de tu empresa?

Evaluado solo entre quienes usaron el canal digital en los ultimos 6 meses, en siete atributos, escala de 1 a 5.
Uso de canal digital: Categoria 47,0% - Apuesta Total 46,5%
IED (neto) = % Top-2 Box (4 o0 5) - % Bottom-2 Box (1 02).

" Categoria B Apuesta Total

Neto por atributo

Disefo estético
Personalizacion de uso
Simplicidad de uso
Claridad de informacion
Logro de resultados
Seguridad de datos

Ausencia de errores

IED (neto): Categoria 73,4 - Apuesta Total 88,8 NCTIVA |GG T CES
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IGR — INDICE DE GESTION DE RECLAMOS

.. Como se gestionan los problemas cuando ocurren?

Cada etapa se calcula solo sobre quienes avanzaron desde la etapa anterior: es un embudo, no cuatro medidas independientes.

% tuvo un problema en los ultimos 6 meses: Categoria 11,2%  Apuesta Total 10,1%

Categoria Apuesta Total

79,7% 58,1%

% que lo reporto, entre quienes tuvieron un problema

88,5% 88,8%

% que fue resuelto, entre quienes lo reportaron

63,9%

92,7%

% de satisfaccion (evaluacion 4 o 5), entre quienes obtuvieron resolucion

IGR (resolutividad): Categoria 88,5 - Apuesta Total 88,8 Nota: Bases reales pequenas. Resultados solo ilustrativos, no concluyentes.
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CIERRE — MIRADA INTEGRAL
Conclusiones y mensajes finales

I Categoria B Apuesta Total
29,6

NPS @ @

CSAT

ICC

IEE

IED ®

IGR 88, 404Bs.8

Apuesta Total supera a la categoria en cuatro de los seis indicadores medidos, con ventajas claras en NPS y

IED, y con desafios de diferenciacion en IEE e IGR.

ACTIVA

Diferencia

+26,7

+15,4

+0,3
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Los lideres del CX en
Peru

PREMIACION 2026




1° LUGAR

Categoria

SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

Se otorga el reconocimiento a

l.‘

PLUZ,

Energia -

Lucy Huapaya Marco Alarcon Alvizuri
Jefe de Satisfaccion del Subgerente Residencial
Cliente y Mypes

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

AFP

Se otorga el reconocimiento a

HABITAT

lsabel Burneo Salas Vanessa Vidal
Gerente de Servicio y Gerente de Marketing
Experiencia al Cliente

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

— UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

TELEFONIA MOVIL

Se otorga el reconocimiento a

s bitel

Joel Asmat Jose Aguilar
Jefe de Calidad vy Omnichannel

Experiencia del Cliente Manager

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

E-COMMERCE

Se otorga el reconocimiento a

falabella.om

Fiorella Ampuero . Tatiana Perich Claudia Calanna
Gerente central de Gerente de Gerente central
E-Commerce Experiencia del Cliente Comercial

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

— UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

INTERNET & TELEFONIA HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

Hiroshi Campos Jorge Olivera
Gerente de Experiencia Subgerente de

al Cliente Satisfaccion

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion



1° LUGAR

Categoria

CENTROS COMERCIALES

Se otorga el reconocimiento a

2\
\,’ MegaPlaza

Gabriela Gamarra Polar Ana Rivera Alpaca
Gerente de Experiencia Subgerente de Innovacion
y Experiencia

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE

Se otorga el reconocimiento a

Katya Oliveros Belen Gomez
Jefe de Experiencia Sub gerente de Marketing

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL HOGAR

Se otorga el reconocimiento a

S

SODIMAC

Jose Antonio Moralegj Ana del Pilar Trigueros
Gerente de Operaciones Subgerente de
People Experience

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

FARMACIAS

Se otorga el reconocimiento a

® Inkafarma

Andrea Duharte Alice Paredes
Gerente de Marketing Gerente Regional

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

ESTACIONES DE SERVICIO

Se otorga el reconocimiento a

¢ PRIMAX

Javier Koizumi Patricia Alcantara
Gerente Corporativo de Jefe de Entrenamiento y
Marca, Comunicaciones y Experiencia
Marketing

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

TIENDAS DE CONVENIENCIA

Se otorga el reconocimiento a

Massv~

Roberto Aponte Erika Chan
Gerente del Formato Jefe de Comunicacion
Mass Digital

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

CLINICAS PRIVADAS

Se otorga el reconocimiento a

Clinica
RicardoPalma

Dr. Antonio Feria Andrea Jesus Lartiga

Gerente General Jefe de Experiencia
del Paciente

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

TIENDAS POR DEPARTAMENTO

Se otorga el reconocimiento a

Fiorella Ampuero . Tatiana Perich Claudia Calanna
Gerente central de Gerente de Gerente Central
E-Commerce Experiencia del Cliente Comercial

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE DELIVERY

Se otorga el reconocimiento a

p PedidosYa

Omar Arribasplata Pamela Vidal
Director de Operaciones Corporate Affairs Sr. Manager

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE MOVILIDAD

Se otorga el reconocimiento a

1D inDrive

Senya Andreev Paola Cotrina
Country Head Comunications Manager

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

GAS NATURAL

Se otorga el reconocimiento a

W cilidda

4 "

Melissa Frkovich César Mantegazza
Subgerente de Subgerente de
Experiencia de Cliente Operaciones Comerciales

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

— UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

MICROFINANZAS Y CAJAS MUNICIPALES

Se otorga el reconocimiento a

>
Compartamos

>
-~ Banco.

Patricia Goicochea Carolina Ferrari
Gerente Corporativo Vice Presidente de Productos,
de Marketing Marketing y Procesos

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

AEROLINEAS

Se otorga el reconocimiento a

S LATAM

” AIRLINES

Silvia Seclén Luis Santolalla
Jefe de Servicio Jefe de Operaciones
al Cliente Contact Center

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

SUPERMERCADOS

Se otorga el reconocimiento a
@

Metro

cencosud

Fernando Ureta Diana Teran Oswaldo Meneses
Gerente Pais de Gerente Experiencia Gerente Zonal
Cencosud Peru de Clientes de Metro

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

— UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

APUESTAS DEPORTIVAS

Se otorga el reconocimiento a

apuestatotal

Hernando Marg Johanna Pena
Director de Gerente de Atencidon
Canal Retai al Cliente

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

Se otorga el reconocimiento a

L
RIMAC

Sandra Marsano Milagros Justo
Vicepresidente de Subgerente de Digital
Segmentos Experience

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

—> UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

BANCOS

Se otorga el reconocimiento a

>BCP>

Luis Costa Carlos Merino
Gerente CX Senior Data Analyst

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion

— UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ




1° LUGAR

Categoria

APLICATIVOS DE PAGOS

Se otorga el reconocimiento a

&‘ e
Pierina Canto Sandra Mendoza
CX Strategy Lead Product Owner CRM

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion




1° LUGAR

Categoria

INDICE DE EXPERIENCIA DIGITAL

Se otorga el reconocimiento a

apuestatotal

Hernando Marg Johanna Pena
Director de Gerente de Atencidon
Canal Retai al Cliente

Jueves 10 de Septiembre del 2026, Lima, Peru

N\CTIV/ R crion
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