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DEC Chile es una Asociacion para el
Desarrollo de la Experiencia de cliente,
siendo la primera entidad sin fines de lucro
que aterriza en Latinoamerica desde su sede
principal en Espana.

Iniciamos nuestra labor en Chile este 2020,

un ano complejo y de multiples desafios. Sin
embargo, de manera satisfactoria, hemos
logrado desarrollar diferentes actividades para
los profesionales del mundo CX; apoyando

en la difusion, conocimiento, conversacion e
interaccion entre diferentes empresas lideres
del pais.

Nuestra vision es desarrollar el concepto de
Experiencia de Cliente en toda la sociedad,
para que las organizaciones sean reconocidas
por entregar una experiencia unica, diferencial
y rentable, generadora de fuertes vinculos con
sus clientes y de resultados sostenibles en el
tiempo.

Sabemos que en Chile aun estamos en una
etapa de desarrollo y crecimiento del area de
CX, Yy que muchas organizaciones a menudo
carecen de metodologias y herramientas que
les permita avanzar de una forma ordenada,
con resultados medibles en los indicadores de
desempeno emocional y economico. Por esta
razon, en esta oportunidad, hemos realizado
un estudio junto al Observatorio Sociedad
Digital de la Facultad de Economia y Negocios
de la Universidad de Chile, para conocer el
nivel de madurez del desarrollo de CX en las
empresas chilenas.

Este estudio es una medicion de diagnostico
que nos permite conocer y entender el
momento actual que viven las diferentes
empresas y organizaciones en relacion con el
desarrollo e importancia que tiene el area de
CX de manera interna (bajo la metodologia

DEC). Esta es una mirada con base en la
percepcion de los propios colaboradores, Lo
que nos permite conocer desde la vision de la
empresa como se constituye actualmente la
relevancia de esta disciplina.

Finalmente, entendemos que este ha sido un
ano especialmente exigente para la mayoria
de las empresas, en donde “La Experiencia
de Cliente" ha quedado de manifiesto como
una de las areas estrategicas claves en la
diferenciacion, que pueden alcanzar frente

a un mercado cada vez mas competitivo y
digitalizado y a clientes-consumidores mas
empoderados e informados, por lo cual, hoy
Mmas que nunca, se hace necesario conocer
en donde estamos posicionados para, de
ahil en adelante, trazar una hoja de ruta hacia
un desarrollo transversal y colaborativo en
nuestra sociedad.

Atentamente

Martin Gonzalez
Presidente DEC Chile

Marisa Cozak
Vicepresidenta DEC Chile
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Uno de los desafios de las organizaciones

en el contexto contradictorio que vivimos, se
encuentra en como administran las relaciones
con sus clientes o consumidores, y a la vez
como entienden el ciclo de vida para poder
optimizar las interacciones.

Por un lado, las companias que estan
centradas en el producto -organizadas desde
dentro hacia afuera- tienden a morigerar la
curva de valor de vida, por un aumento en

el costo de adquisicion de clientes y menor
permanencia de ellos en la empresa; mientras
que, por otro lado, las empresas que se
centran en el cliente -organizan sus procesos
desde afuera hacia adentro- logran mayor
rotacion de sus activos intangibles. En otras
palabras, mayores retornos; debido a mejor
retencion de clientes, menor sensibilidad

al precio, mayor valorizacion economicay
mejor promocion de marcay menores costos,
atribuidos a menores gastos de adquisicion,
menor cantidad de reclamos, y menores
requerimientos de intensidad de servicio
desde clientes satisfechos v fieles.

Segun reportes de Forrester auditados por
Watemark Consulting, empresas de Estados
Unidos, lideres en experiencia del cliente,
registran retornos accionarios 2,4 veces
superiores a empresas rezagadas y muy

por encima de empresas Fortune 500. Lo
que certifica que las companias lideres en

la economia digital, no solo se encargan de
establecer las relaciones con los clientes,
adicionalmente son capaces de nutriry
expandirlas; proveer servicios unicos, entregar
nuevos y mejores productos, con una cabal
comprension del perfily comportamiento del
cliente.

La mayoria de las companias organiza sus
estructuras desde ‘adentro hacia fuera,

en la que los productos toman el total
controly centro de la organizacion. En este
esquema las distintas areas funcionales

como marketing, ventas, servicios, finanzas

y operaciones utilizan distintos metodos y
herramientas para medir el rendimiento de sus
acciones, pero la mayoria de esos parametros
de medicion estan orientados al producto, por
lo que no cuentan con una alineacion de las
distintas funciones respecto de como medir el
verdadero valor.

La pregunta es si realmente estas mediciones
orientadas al producto son correctas o si la
obsesion por participacion de mercado se ha
tornado una enfermedad. El objetivo no es
solo evidenciar el vinculo entre el valor para
el cliente y el valor para la organizacion, sino
tambien identificar los aspectos criticos que
permiten aumentar el valor de la compania.

Las organizaciones estan comenzando a
ganar conciencia de los cambios profundos
de la forma en que los clientes realizan
Investigacion y compran productos
actualmente. Sin embargo, la incapacidad de
cambiar el enfoque de comercializacion para
que coincida con la evolucion y gestionar la
demanda por sobre la oferta, ha socavado el
objetivo principal de llegar a los clientes en
los momentos en que mas se puede influir. EL
cambio en la forma en que los clientes toman
decisiones hoy es determinante para definir el
uso adecuado del presupuesto u optimizarlo,
y para ver el cambio no como una perdida

de poder sobre los clientes, sino como una
oportunidad para estar en el lugar correcto

y en el momento adecuado, dandoles la
iInformacion y el servicio que necesitan para
proveer una plataforma de experiencia unica a
cada cliente.



CX Maturity | Nivel de Madurez de las Organizaciones para Gestionar la Experiencia del Cliente

Y4 NEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE CHILE

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

OBSERVATORIO DE SOCIEDAD DIGITAL

Junto a DEC Chile nos propusimos
comprender la capacidad de las
organizaciones para gestionar la experiencia
del cliente, mediante el indice de madurez

de la experiencia del cliente -"CX Maturity’-,
consultando a un panel de profesionales
sobre su percepcion en la gestion que realizan
Ccon su cartera, para ofrecer contrastes por
sector, roles y niveles jerarquicos.

Con este esfuerzo queremos aportar a que
usted pueda contar con informacion de
valor para redefinir una estrategia centrada
en el cliente, para anadir valor a su mercado
y generar un intercambio nutritivo con sus
clientes.

» Agradecimientos

Agradecemos la contribucion de cerca de 100
lideres para la realizacion del presente reporte.
Especial mencion al equipo y socios de DEC
Chile, quienes contribuyeron con la idea inicial
de esta investigacion y coparticipes directos
de este esfuerzo, que representan con su
gremio la intencion concreta de mejorar la
experiencia a los clientes en los mercados
que participan.
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Este esfuerzo de investigacion permitio recabar
la opinion de 98 lideres durante agosto y
septiembre 2020 en mas de 10 sectores
iIndustriales, para comprender cuan maduras
estan las organizaciones para gestionar

la experiencia del cliente. Proveyendo un
contraste por sector industrial, por rolesy
jerarquias a partir de un indice construido

por 5 variables que hemos denominado CX
Maturity.

Las notas de los puntajes de los indices
fueron obtenidos en una escala de 1 a 4,
donde 1 es bajoy 4 es alto, con respecto a la
serie de preguntas del estudio. Las respuestas
"no sabe, no responde” se les asigno nota
cero.

CX MATURITY:
Promedio

El indice promedio ponderado de madurez de la
experiencia del cliente -CX Maturity-, se monta
en 2,69, con el que se establecieron una serie
de contrastes, tanto por sector industrial como
por roles, para la obtencion de perspectivas
que permitan nutrir la vision de la gestion de la
experiencia del cliente en las organizaciones.

Este esfuerzo de investigacion presenta 5
dimensiones para establecer la madurez de la
experiencia del cliente como constructo®.

A continuacion podra conocer una breve
descripcion de cada uno de los aspectos
considerados.

Estrategia CX

~/ 245
Accion A
\
\
A CX
\
\
\
— \
1. 1
Las dimensiones A
consideradas en el 1
presente estudio fueron \
inspiradas en el estudio 2,66 O
‘La mejora continua
dg la Experiencia de &f\o
Cliente como motor de =

crecimiento’, de The
Boston Consulting Group
y DEC Espana.

Interacciones

2,69

&
@) 2,94

Organizacion

Maturity

Personas
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» Identidad Unicay Estrategia de la
Experiencia del Cliente

Para este reporte, la presente dimension
es entendida como la capacidad de una
organizacion por materializar la vision, los
valores y atributos de la compania en cada
Interaccion que se genere con el cliente,
marcando un estilo unico y representativo;
definir lineas estrategicas, priorizando
momentos clave, segmentos y potenciales
modelos de colaboracion, junto con poder
entendery predecir el impacto de sus

acciones en resultados economicos positivos.

e

» Impulso Organizativo

Refiere al proceso de liderar a partir de una
estructura jerarquica, desde el directorio

al resto de los colaboradores, la cultura
organizacional de la compania orientada

al cliente, considerando su capacidad y
recursos (jerarquia, recursos y presupuesto)
para impactar de manera positiva en su
experiencia.

oXe})®)

I

» Implicacion de las Personas

Este aspecto es entendido como la capacidad
de la organizacion por alinear la experiencia
del colaborador, miembro de la compania, con
la del cliente, involucrandolo en procesos de
diseno.

& 3
\/m

» Interacciones

Esta dimension se refiere al proceso de
disenar, definir e implementar el mapa del
vigje del cliente (Journey Map) basado en
segmentos o puntos de contacto cruciales
para el cliente, asegurando la constancia
de una experiencia eficiente a traves de los
diferentes canales dispuestos.

» Interpretacion y Accion

Podemos entenderla como la capacidad

de la organizacion por implementar un

ciclo virtuoso, continuo, con elementos

de medicion y mejora de la experiencia

del cliente que permitan identificar sus
necesidades, percepciones y expectativas,
para anticipar y predecir comportamientos y
soluciones efectivas.
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El panel de opinion del presente estudio,
estuvo compuesto por 98 lideres
empresariales de mas de 18 sectores
iIndustriales. Sin embargo, es preciso destacar
que, para efectos de este reporte, solo se han
Incorporado perspectivas entre los 11 que

obtuvieron mayor representacion de respuesta.

En cuanto al indicador de experiencia a
traves del tiempo trabajado por parte de los
encuestados, 29,5% declara "'mas de 5 anos
en su posicion actual’y el 72,7% aporta en
organizaciones de "mayor tamano’.

CX MATURITY:
Sectores

= .
servicios NN : 0.7

Financieros

=
o I 17 s

Servicios
Empresariales

IS ——— o

Telecom

)
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Tecnologia

< I -

Salud

=
EF — o

Educacion

Administracion _ 41%

Publica
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Seguros

Co%mmo - 3.1%
Masivo
= . s

Transporte

Con respecto a los roles de los panelistas, el
25% corresponde a “Lideres de Experiencia del
Cliente"y 19,3% a "CEO - Director Ejecutivo’.
Mientras que, en lo que respecta a su jerarquia
dentro de la organizacion, una importante
mayoria declara ser “Jefe’, seguidos por
"Lideres” y "Gerentes’, con 26,1%, 25,0% Yy 21,7%,
respectivamente.

CX MATURITY:
Roles
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de CX

W 17, %
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Los hallazgos mas relevantes de este esfuerzo
de investigacion, que permitio medir el nivel de
madurez para la gestion de la experiencia del
cliente, son presentados a continuacion.

>

v

v

>

El desempeno general de CX Maturity
alcanza 2,69 puntos, 677% de la escala total.

La investigacion permite encontrar niveles
de madurez significativos en “Impulso

Organizativo” con 2,94 puntos. En contraste,

encontramos menor madurez en
“Interpretacion y Accion” con 2,45 puntos.

Las organizaciones en nuestro mercado
han avanzado en solidificar una estructura
de trabajo transversalmente orientada

al cliente. Sin embargo, anotan grandes
oportunidades en acelerar aspectos
tacticos ejecutables y establecer
mediciones claves del desempeno.

A nivel de "Jerarquia’ la importancia relativa
que se asigna a CX es baja, considerando
que el 66% no reporta al CEO. En este
mismo sentido de prioridad, menos de

un tercio utiliza el presupuesto para
“impulsar iniciativas de alto impacto”,
centrando el esfuerzo en gastos marginales
y estudios.

Los sectores con mejor indice de
madurez son “Consumo Masivo" (2,99),
"Administracion Publica” (2,96) y “Servicios
Empresariales’ (2,86).

Mientras que dentro de los sectores con
mayor brecha para gestionar la experiencia
del cliente, podemos encontrar “Servicios
de Tecnologia’, “Transporte” y “Salud’, con
2,32, 2,35 Y 2,42, respectivamente.

El 54,6% de los sectores considerados en

el presente reporte lidera en la dimension
‘Impulso Organizativo’, mientras que el
45,6% lidera en “Identidad Unica y Estrategia
de la Experiencia del Cliente’.

Son 3 roles los que declaran un mejor “CX

Maturity™ "Responsable de Ventas’, "CEO -

Director Ejecutivo”y "Responsable CX', con
2,85, 2,83y 2,69, respectivamente.

Dentro de los roles rezagados podemos
encontrar al “Responsable de Marketing”
(2,60) y "Responsable Operativo” (2,61).

El nivel jerarquico con mayor madurez es
el de "Director”, con 3,00;y el de menor
madurez es “Subgerente’, con 2,34.

Los anos de experiencia profesional no
aseguran contar con un mejor indice de
madurez para gestionar la experiencia del
cliente.
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Al momento de ser consultado el panel sobre
los 5 aspectos que componen esta
Investigacion, es posible observar niveles

de madurez significativos en “Impulso
Organizativo” con 2,94 puntos, donde 1 es
bajoy 4 es alto en la escala. En contraste,
podemos ver que el aspecto con menor
madurez responde al “Interpretacion y Accion”
con 2,45 puntos, seguido por la capacidad

de administrar “Implicacion de las personas”,
‘Interacciones” e “Identidad Unica y Estrategia
de la Experiencia del Cliente’, con 2,56, 2,66 y
2,03, respectivamente.

Por lo tanto, las organizaciones en nuestro
mercado han avanzado en solidificar una
estructura de trabajo centrada en el cliente,
pero esta no necesariamente cuenta con

la jerarquia y los recursos para el impacto
positivo en la experiencia. Aunque “Impulso
Organizativo’ lidera los aspectos con 67%
(2,04). Sin embargo, la interpretacion de la
real experiencia mediante la medicion de
resultados, es donde mas oportunidades
existen para establecer una mejora clave en el
desempeno (2,45), donde se reportd un 61,3%
de la escala.

Caracterizacion del Impulso Organizativo
de CX

En esta investigacion nos propusimos indagar
sobre la "Jerarquia” de la unidad de CX con
respecto a la forma en que reporta al lider

de la organizacion, la "Cantidad de Recursos’

disponibles para cubrir los objetivos y el tipo de

"Presupuesto” para alcanzar sus objetivos.

En terminos de “Jerarquia” podemaos apreciar
que una gran mayoria del panel ‘reporta
ocasionalmente’ al Gerente General (48,4%),
mientras que solo un tercio “reporta siempre’,
Existe un 17,2% que no reporta al lider o lo

hace a un subgerente. Estos datos evidencian
la desconexion de esta importante unidad con
las cadenas de mando hacia el lider (65,6%)

y permiten comprender los bajos niveles de
madurez por una importancia relativa que se
asigna a Experiencia del Cliente (67% de la
escala total de CX Maturity).

JERARQUIA DE CX:
cEl area reporta al Gerente
General?

B Fl areareporta siempre algerente general
El area reporta ocasionalmente al gerente general

El area reporta nunca reporta al gerente general (reporta a un subgerente)

Cuando consultamos sobre la "Cantidad
de Recursos” que componen la unidad de
experiencia del cliente, un 47,3% mantiene
‘entre 1y 3 personas’y un 19,4% ‘no cuenta
Con recursos” especificos. SOlo 34,4%
declara mantener mas de 3 personas, esto
condicionado obviamente al tamano de la
organizacion y a la prioridades en CX.

RECURSOS CX:
Cantidad de recursos del
area CX

B Mas de 3 personas De 1 a 3 personas No hay recursos especificos
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Con respecto al “Presupuesto’, un 40,9% de
los panelistas declara que la asignacion es
‘marginaly para gastos internos’, mientras que
un 31,2% lo utiliza para "analisis y estudios’”.
Menos de un tercio utiliza el presupuesto para
‘impulsar iniciativas de alto impacto’.

PRESUPUESTO CX:
Tipo de presupuesto del
area CX

B Presupuesto para impulsar iniciativas de alto impacto CX

Presupuesto propio solo para analisis y estudios

Presupuesto marginal para gastos internos

11

CX Maturity por Sector

Para establecer un contraste de los 11 sectores
seleccionados, que representan mas del 90%
de la opinion del panel. podemos encontrar
que 7 de ellos estan sobre el promedio de
madurez de la experiencia del cliente "CX
Maturity”, donde “Consumo Masivo' (2,99),
"Administracion Publica” (2,06) y "Servicios
Empresariales’ (2,86) son los sectores con
mejor indice.

En oposicion, entre los sectores con mayor
brecha para gestionar la experiencia del cliente
podemos encontrar. “Servicios de Tecnologia’,
“Transporte”y "Salud’, con 2,32, 2,35y 2,42,
respectivamente, siempre con la misma escala
de 1a 4, donde 1 es bajoy 4 es alto.

Estos numeros, pueden ser contrastados

con los resultados del ultimo Estudio de
Reputacion Corporativa, realizado por lpsos

y la consultora INC Inteligencia Reputacional,
donde la cludadania, encuestada durante 2019,
certifico una caida historica en la reputacion
de las organizaciones del pais. Pese a ello,
servicios de tecnologia e internet, sector
automotriz y consumo masivo, fueron los
sectores comerciales que obtuvieron mejor
reputacion, seguido por bancos y servicios
financieros, mientras que mineras y petroleras,
Isapres y AFPs, registraron la peor valoracion
del reporte. En cuanto a las instituciones
publicas, solo Bomberos de Chile logro
posicionarse en la curva de valoracion positiva.

Dentro de los sectores mejor valorados en el
estudio antes citado, se encuentra el sector
automotriz, que si bien no fue considerado en
la evaluacion del presente reporte, es preciso
destacar el esfuerzo que ha presentado estos
ultimos meses por fortalecer sus canales
digitales en funcion de una mejor experiencia
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para sus clientes a traves de, por ejemplo,
showrooms personalizados, registrando
durante octubre, pese a las duras cifras
del comparativo anual, su cuarto mes de
recuperacion segun ANAC,

En la misma linea, el sistema bancario chileno
es uno de los que exhibe mayor estabilidad

en el mundo emergente, segun reportes

del Banco Central, pese al contexto de crisis
actual. Sumado a ello, el 43% de las personas
asegura que el principal factor de valoracion
de los bancos, se debe al poder confiar en su
capacidad para proteger sus datos personales,
de acuerdo con Accenture.

Este ultimo factor representa una amenaza
constante para el sector financiero en cuanto a
su objetivo por lograr mantener cautivos a sus
clientes y elevar sus niveles de experiencia,
sobre todo tras la promulgacion de la ley de
portabilidad durante el mes de septiembre,
donde el 37% de los chilenos declara estar
dispuesto a cambiar de una entidad financiera
a otra y donde su experiencia con estandares
de seguridad es el factor que mas incide en su
decision con el 75%, de acuerdo con el estudio
Portabilidad Financiera de CustomerTrue?

Continuando con nuestro estudio, una
caracteristica importante que podemos
observar, es que los 11 sectores presentan una
marcada y constante brecha en la dimension

2.
El estudio Portabilidad
Financiera de la Célula
de Investigacion
CustomerTrue de
CustomerTrigger, €s

un reporte de caracter
privado que se expondra
publicamente durante el
segundo trimestre de
2021.

12

‘Interpretacion y Accion” -la mas baja del
estudio con 2,45-, por lo que existe una gran
oportunidad de implementar un ciclo virtuoso,
continuo, con elementos de medicion y mejora
de la experiencia del cliente que permitan
identificar sus necesidades, percepciones

y expectativas, para anticipary predecir
comportamientos y soluciones efectivas.

Mientras que la mayoria de los sectores lidera
la dimension “Impulso Organizativo’, el sector
"Consumo Masivo” lidera su madurez en
‘ldentidad Unica y Estrategia de la Experiencia
del Cliente” con 3,28 puntos e “Interacciones’
con 3,08 puntos. Esto puede estar
condicionado por el tiempo que el sector lleva
orquestando comunicaciones con sus clientes,
aungue se debe considerar que el 92% de las
personas se desuscribe por “envio excesivo’ de
mensajes; el factor mas alto del reporte
"Opt-out’, publicado en octubre 2020 por la
celula de investigacion CustomerTrue.

Con respecto al tamano de las empresas,
no se observan diferencias destacables
entre empresas de "'menor tamano” y
"mayor tamano’, con 2,70y 2,66 en el indice
de madurez de la experiencia del cliente,
respectivamente.

A continuacion se despliegan los indices de
"CX Maturity” para los 11 sectores, contrastados
con el promedio ponderado para establecer
SUS propias perspectivas.
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CX MATURITY:
Consumo Maslivo
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14

Organizacion
) 2,94

2,56

Personas

Organizacion
) 2,94

2,56

Personas

RN Organizaciéon
Q2,94

Personas



CX Maturity | Nivel de Madurez de las Organizaciones para Gestionar la Experiencia del Cliente

T ECONOMIAY

HABILIDAD DE LOS

LIDERES PARA GESTIONAR
LA EXPERIENCIA

ZINEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE CHILE

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

OBSERVATORIO DE SOCIEDAD DIGITAL

El diseno y ejecucion de la estrategia de
experiencia del cliente es responsabilidad

de los lideres de una organizacion, para dar
a conocery comprometer a las personas,

en conjunto con la ejecucion tactica
iImpecable del proceso de interacciones y las
transformaciones necesarias de los procesos
de servicio. Es por esto, que nos propusimaos
observar los niveles de madurez en la gestion
de la experiencia del cliente en 5 roles claves
y transversales. Estos son: Responsable de
CX, CEO - Director Ejecutivo, Responsable
de Marketing, Responsable Operativoy
Responsable de Ventas.

Son 3 roles los que declaran segun sus
respuestas un mejor CX Maturity: "Responsable
de Ventas’, "CEQO - Director Ejecutivo’ y
"Responsable CX", con 2,85, 2,83y 2,69,
respectivamente, siempre con la misma
escalade 1a 4, donde 1es bajoy 4 es alto.

Es esperable que el "CEO" y el "Responsable
de la Experiencia del Cliente” obtengan

estos resultados, aunque es auspicioso que
en este podium podamos ver la figura del
"Responsable de Ventas', por la criticidad que
tiene en el proceso de captura, como base
del inicio de la relacion y/o crecimiento que
permita ampliar el valor de vida del cliente.

Mientras que dentro de los roles rezagados
podemos encontrar al “Responsable de
Marketing” (2,60) y “Responsable Operativo’
(2,61), sin una gran diferencia en sus indices,
aunque el "Responsable de Marketing” registra
el peor desempeno en 4 de los 5 ambitos,
exceptuando “ldentidad Unica y Estrategia
de la Experiencia del Cliente”. Esto puede
atribuirse al tiempo que demora insertar la
funcion de marketing con mayor fuerza a la
gestion de experiencia del cliente, donde
se podria agregar mayor valor y evitar los

esfuerzos en captura compulsiva, que generan
mayores costos de interaccion.

Sobre los extremos de madurez de los roles
por cada aspecto de "CX Maturity’, podemos
observar que:

p EL'CEO - Director Ejecutivo’ lidera en
‘Interacciones’ e “Implicacion de las
Personas’, con 2,96y 2,72, respectivamente.

» El'Responsable de CX"tiene una fuerte
madurez en “Impulso Organizativo” con 3,24
versus el promedio ponderado de 2,94.

» Mientras que el "“Responsable de Ventas'
destaca por ‘Identidad Unica y Estrategia
de la Experiencia del Cliente” (3,09) e
“Interpretacion y Accion” (2,71).

» Elnivel jerarquico con mayor madurez es
el de "Director’, con 3,00 y el de menor
madurez es "Subgerente’, con 2,34.

Finalmente, los anos de experiencia
profesional no aseguran tener un indice de
madurez mayor (vease la linea de tendencia).
No varia significativamente “CX Maturity” a
mayor experiencia en el puesto.

CX Maturity vs Anos en el Cargo

..............
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..................
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CX MATURITY:
CEO - Director Ejecutivo
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Las organizaciones se ven desafiadas a ajustar
la forma en que confeccionan productos y
servicios mediante el diseno y creatividad, a
mejorar el calce de la oferta con la demanda
y modificar aspectos claves en su cultura
organizacional.

Con el proposito de proveer de una guia
practica, dejamos aqui las actividades claves
que una organizacion debe diagnosticar

y €jecutar con precision para mejorar su
rentabilidad en el mediano y largo plazo en
torno al activo que representan sus clientes.

Redefinir la Experiencia de Marca

Sera un desafio transformar la marca en

una plataforma de experiencia y no solo de
posicionamiento. Para esto sera necesario
revisar como la cultura de la organizacion
habilita escenarios para mejorar el valor

y la recordacion. Luego determinar que
procesos permiten desarrollar una experiencia
homogenea desde principio a fin, asegurando
consistencia desde los puntos de contacto
digital hasta los analogos.

Por ultimo, y no menos importante, revisar
el inventario tecnologico para verificar si se
cuenta con plataformas para la gestion de
grandes volumenes de datos (Big-Data),
Integracion para contar con un almacen
unificado de datos, vista mediante sistemas
de visualizacion con los indicadores

claves, tecnologias para automatizacion

de interacciones, diseno de experiencias
basandose en datos y la medicion del correcto
desempeno para optimizacion.

Entender el Viaje del Cliente

Como las decisiones ya no son lineales -y
nunca lo fueron-, es critico comprender
los recorridos de los clientes y la demanda
omnicanal segun el tipo de audiencia. Lo

17

iImportante es distinguir los momentos claves y
no solo los puntos de contacto, para realmente
organizar o transformar procesos desde afuera
hacia adentro.

Ser omnicanal implica brindar una experiencia
de calidad mas alla de la via de contacto
elegida por el cliente, lograr que los canales
para comunicarse mantengan una simpleza

y una transparencia durante su utilizacion

y unificar los criterios de resolucion,
adaptandose a las demandas de los
consumidores.

La forma en que disenamos travesias de
clientes que tiendan a generar experiencias
sobresalientes y personalizadas, deben
generar un aumento de su valor de vida.
Entonces, se torna clave reconocer segmentos
a partir de la forma en que los clientes buscan
Interactuar con una organizacion, y no solo

por los ingresos que aportan o por los tipos de
productos que consumen.

Escuchar y Conocer al Cliente

Los clientes no se pierden por falta de
fidelidad, se pierden por falta de satisfaccion
basada en la baja integridad del servicio,
seguido por procesos inoperantes o con
excesos de pasos.

Un cliente se va cuando el servicio ofrecido no
responde al estandar de la promesa. Por ello,
es importante reconocer y saber diferenciar
una queja de un reclamo: una queja es una
oportunidad para que la empresa mejore,
escuche y aprenda, para corregir su error. Un
reclamo es un cliente activamente molesto
que tal vez no quiera volver a escuchar ni
comprara en el peor escenario.

Empresas minoristas y que manejan
relaciones contractuales, deben saber medir
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adecuadamente la gestion de servicio:
reconociendo los momentos de la verdad
en la travesia del cliente y estableciendo
sistemas de escucha y monitoreo, para
obtener las brechas en cada momento que
permitan observar la opinion de promotores
y detractores. Saber escuchary aprender
de quejas y reclamos hara la diferencia, por
lo tanto hara mas facil y visible los puntos
para escuchar al cliente, generando datos
transformados en conocimiento.

Articular la Experiencia del Cliente

Sera necesario crear un proposito comun de
organizacion. Un proposito comun es una
breve explicacion de lo que se quiere lograr a
nivel de experiencia del cliente, idealmente a
un nivel emocional. Es la herramienta principal
para que todos remen hacia el mismo lado. La
experiencia del cliente es mucho mas que un
simple servicio al cliente. Se trata de fomentar
la participacion de los colaboradores. Se trata
de una verdadera comprension de su cliente,
la arquitectura de un plan para la entrega de
servicio al cliente excepcionaly, a continuacion,
el empoderamiento de todo el equipo para
entregarlo.
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Trabajo en esta investigacion con Yasme
Romero, Ingeniera en Control de Gestion FEN
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» Observatorio Sociedad Digital,
Departamento de Administracion, Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad
de Chile

La distribucion y manipulacion de la
informacion forman parte importante de

las actividades culturales y economicas
cotidianas. Los cambios acelerados del

factor productivo actual generan el uso e
Innovaciones intensivas en las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones, en donde
el incremento en el volumen vy la transferencia
de informacion han modificado en muchos
sentidos la forma en que se desarrollan las
diversas actividades de la sociedad moderna.

En este contexto, el Observatorio de

Sociedad Digital investiga y genera espacios
de observacion, charlas, seminarios y
conferencias para determinar cOmo migramos
de una sociedad de la informacion al
conocimiento, como elemento evolutivo, con
los beneficios y perjuicios que esto genera al
proceso de desarrollo de nuestra sociedad.

Lineas de investigacion: tecnologias de

la informacion y comunicacion, ciudad
inteligente, servicios, Data-Driven, adaptacion
de las organizaciones y soluciones inteligentes
de segunda generacion para el intercambio
de informacion.
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» CustomerTrigger

Es una compania que toma decisiones
basandose en datos sobre tecnologias de
interaccion. Democratiza la informacion y
desafia constantemente a sus colaboradores a
cuestionarse sobre el comportamiento de los
clientes.

CustomerTrigger ayuda a que las companias
se centren en el cliente y se integren en el
dialogo. Sus servicios permiten establecer,
nutrir y expandir las relaciones con los
clientes.
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Este reporte contiene informacion breve,
seleccionada y analizada sobre cinco aspectos
que hemos definido como constructos para
definir una perspectiva de la gestion de la
experiencia del cliente. Ha sido preparada

por el Observatorio de Sociedad Digital de
Unegocios del Departamento de Administracion
FEN de la Universidad de Chile, en asociacion
con la celula de investigacion CustomerTrue
de CustomerTrigger. No pretende incluir

O contener toda la informacion que un
potencial administrador inversor pudiera
requerir. Las proyecciones y opiniones en este
iInforme han sido preparadas sobre la base

de informacion proporcionada por terceras
partes (el panel). Ningun administrador del
reporte ni sus respectivos patrocinadores
tienen representacion o garantias de que esta
iInformacion sea completa o totalmente exacta,
ya que se basa en la percepcion de los datos
de los lideres de la industria, incluyendo mas
de 10 sectores industriales. Ninguno de los
grupos de colaboradores ni el Observatorio
de Sociedad Digital (ni ninguno de sus
funcionarios, empleados, representantes o
controladores) tienen alguna representacion
en cuanto a la exactitud o integridad de este
informe o cualquiera de sus contenidos, ni
ninguna de las consideraciones anteriores
tienen responsabilidad derivada del uso

de la informacion contenida en el presente
documento o suministrado de otra manera.

* k k%

Para recibir una copia autorizada de este
documento o para realizar consultas
asociadas a este reporte, puede escribir
directamente a cmaulen@unegocios.cl o
via twitter @CrisMaulen. Tambien puede
conectar directamente con los analistas
de esta investigacion en CustomerTrue@
CustomerTrigger.com.
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