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Global Voices of
Experience 2023

En la situacion global, segun los profesionales'/
Experiencia del Cliente (CX) y Experiencia del

Colaborador (EX) destaca la creciente A
importanciade CX/ EX, el nivel de madurez, las '
areas clave, oportunidades y desafios....

La importancia de lainversidn en Gestion de la Experiencia (XM) esta
siendo reconocida, pero hace falta mejorar la entrega.

o 82% 60%
w de los profesionales de CX de los profesionales XM esperan
consideran que las empresas que gue aumente el reconocimiento
~ continden invirtiendo en CX de la importancia de EX & CX en
superaran a sus competidores los comités directivos
RECONOCIMIENTO

'@ SYA 35%

esperan aumentar la inversion en esperan hacer crecer sus
b iniciativas EX & CX en los equipos EX y CX en los préximos
proximos 12 meses 12 meses
INVERSION

@ SIN EMBARGO 28%

admite que las experiencias que sus organizaciones estan entregando a
ENTREGA los clientes son generalmente peores de lo prometido.

Los niveles de madurez de
CX continian mejorando,
pero a un ritmo muy lento. EVIDENCIA DE IMPACTO
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iHay trabajo por hacer!




ENTONCES, ¢ QUE SIGUE?
LAS 3 PRIORIDADES DE LOS
PROFESIONALES DE CX

1 2 3
o af .
PERO solo el 52% de las Y sol-otel 22 Adgflrpaétener 4r\(/)ebcae§||_fggzes e
organizaciones tienen ecosistemas disenados y P DI
R gestionados de una cumplir con la promesa de
gobernanza formal de manera que permita la marca quando EXy CX no
CX Integracion de datos estan alineados

Desafio #1 de los profesionales de CX:
La omnicanalidad
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Solo 1 decadab
afirman que tienen EXy CX se estan
canales totalmente uniendo lentamente...

integrados y un verdadero
enfoque omnicanal

Pero so6lo 18%
de los profesionales de EX pueden

Los desafios comunes de los afirmar que existe una colaboracién
profesionales de CX/EX incluyen la sélida y continua entre EX y CX
integracion de IA —
38%
46% de los profesionales de EX
apuntan a poner la IA admiten que los datos de EX 'y
como uno de sus CX nunca se analizan juntos

principales desafios para
mejorar sus negocios

Programas CX y EX de clase mundial de Ipsos S

Ipsos es lider mundial en el disefio, medicién y entrega de valor de los Acerca de la investigacion:

programas de experiencia del cliente y del colaborador. 984 profesionales de Experiencia de mas de 65
Nuestros equipos de expertos en todo el mundo ayudan a las mercados de todo el mundo completaron la encuesta
organizaciones en todas las etapas de la mediciéon y gestion de la en linea entre el 22 de mayo y el 14 de julio de 2023.
experiencia, utilizando una combinacién Unica de soluciones de

investigacion, tecnologia, analisis y asesoramiento. .
Los datos mostrados representan las opiniones de los

profesionales de XM (incluidos los profesionales de
CXy EX), a menos que se indique lo contrario.

Para ver la grabacién de nuestro webinar Global
Voices of Experience 2023, haga clic aqui

WWW.ips0s.com

CustomerExperience@Ipsos.com



http://www.ipsos.com/
https://www.ipsos.com/en/webinar-global-voices-experience-2023
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