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SE RECONOCE EL
VALOR DE CX Y EX,
PERO LAS
EMPRESAS SIGUEN

CON UN GAP EN EL
DELIVERY DE
EXPERIENCIA

RECONOCIMIENTO

937%

de los profesionales de CX
coinciden en gue las empresas
qgue siguen invirtiendo en CX

superaran a sus competidores.

67%

de los profesionales de
Experience Management
esperan que se reconozca la
importancia de EXy CX en el
C-Level.

ENTREGA

Solo 217

de los profesionales de CX
consideran gue su organizacion es
“lider"”, segun el framework de CX
Maturity de lpsos, 6pp por encima
del mundo.

25%

admite que las experiencias que
Sus organizaciones brindan a los
clientes son generalmente peores
de lo prometido.

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE )
@IPSOS lpsnsfll




EN LATINOAMERICA SE PREVEE UN
AUMENTO EN LA INVERSION DE GESTION DE
CX/EX, COMO PARTE DEL RECONOCIMIENTO

En los proximos 12 meses se esperan aumentos en:

GLOBAL
LATAM

Formacion relacionada Inversidn en experiencia Performance de la Inversidon en
con la experiencia del de colaboradores y experiencia del programas
colaborador y del cliente clientes colaborador y del cliente Voc y Voe
(NPS, CSAT)

Base Global: 983 | LATAM: 306 respuestas #GLOBALVOICESOFEXPERIENCE M
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{HACERLO BIEN ES DIFICIL Y EL DELIVERY ES PARTE
DE CLAVE DE ESTO! LATAM

Tendencia en el rendimiento de CX en los Ultimos 12 meses:

T

21%

R
Solo 25% | I { Tuvo una caida en el
¥

indica una gran mejora ri rendimiento de CX.
en su desempefio en A |

CX durante el afo

pasado. e \

Base LATAM : 306 respuestas




LA MADUREZ DE CX CONTINUA
AVANZANDO A UN RITMO LENTO

IMPACTO DE LA EVIDENCIA

ECOSISTEMA DE §i @ ACTIVACION
INSIGHT CX | i CULTURAL

ESG
(ENVIRONMENTAL, SOCIAL
AND GOVERNANCE)

ENTENDIMIENTO (o o E
DEL CLIENTE xurity Fr AMey,,

ESTRATEGIA'Y EI
PATROCINIO N A

Q HOJA DE RUTA
\ d<o7 PARA EL FUTURO

B Fundacional ®Intermedio mLider

54% » Joo .
4 0,
36% ° ’ ! 36% 3%
: 21%
9% 11% !
I I _
1

2021 2022 2023

Base LATAM : 306 respuestas #HGLOBALVOICESOFEXPERIENCE




, . . , . . LATAM
En LATAM, ademas de los lineamientos ESG, los desafios para pasar el siguiente nivel se centran en:

EVIDENCIAR EL IMPACTO DE LAS INICIATIVAS DE
CX, EL PATROCINIO DE LA ESTRATEGIA Y LA
HABILITACION CULTURAL.

B Fundacional ™ Intermedio M Lider

ESG (Environmental, Social Evidencia del Impacto Estrategia y Patrocinio Habilitacion Cultural Ecosistema de informacion Hoja de Ruta de CX Entendimiento del cliente
and Governance)

Base LATAM : 306 respuestas #HGLOBALVOICESOFEXPERIENCE




PERO TODAVIA SON POCOS LOS QUE APROVECHAN ANALITICA
AVANZADA PARA LA TOMA DE DECISIONES Y LA LOCALIZACION
DE RECURSOS

Modelos analiticos utilizados para cuantificar el impacto de CX en los negocios:

No hay un modelo analitico que vincule CX 28%
con el desempeno empresarial
implementado. 28%

58%

Hay evidencias de que CX esta relacionado
con el desempefo empresarial.

57%

Se han creado e implementado modelos A
estadisticos sofisticados que cuantifican el
vinculo er?tre CXy el desempefio 15%
empresarial.

Base Global: 983 | LATAM: 306 respuestas #GLOBALVOICESOFEXPERIENCE E
@IPSOS

g (0)
Z 5
> vs)
< >

>




Y PARA SOSTENER LA ESTRATEGIA Y LA HABILITACION DE
VALORES Y COMPORTAMIENTOS ES CLAVE UNA ESTRUCTURA
FORMAL DEL GOBIERNO DE CX

Gobernanza de CX implementada:

No hay una persona o equipo dedicado
gue gobierne CX.

Existe una estructura formal de o
gobernanza de CX, pero no hay una 47%
definicion clara de responsabilidad para las .
actividades y objetivos de CX. 43%
La junta de gobierno de CX tiene autoridad
CX.
‘ GLOBAL
‘ LATAM
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¢LA MADUREZ IMPORTA?
LAS EMPRESAS QUE GESTIONAN EN BASE A CX OBTIENEN UNA MEJOR
PERFORMANCE FINANCIERA

A Si 1 de cada 10 x Si 1 de cada 10
de este grupo . J de este grupo va
— Ganancia anual X .
° va a — ulad a Insatisfecho (1)
Satisfecho(5) simulada en ventas — e I
‘& O 4,5$ por transaccion — Perdida Ventas anuales
simuladas

5
@ Satisfaccion general

Fuente: Ipsos R&D — Case Study Retail Sector

Satisfaccién general @




.QUE DESAFIOS
ENFRENTAN LOS
EXPERTOS DE
CX/EX EN EL 20247




Principales desafios de los proximos 12 meses:

TOP #3 DESAFIOS EN LA PRACTICA DE EXPERIENCIA

Gestion de |la experiencia Omnicanal, Inteligencia Artificial para la optimizacion de procesos vy el
aprovechamiento de tecnologia para mejorar la escucha y comunicacion con clientes.

i 53% 52% :

: 0 | 0

| 4r% 180 a0 B GLOBAL
= 43% | 4%

. 0 :

: 40% 5 B LATAM
: ! 36%

. ! 0

. I 0 34 0

: = 329633% 319 330 31%

. : 29% 0 0

’ : 27% 28%

| : 25%

; | 22%

! : 16% 18% 18%

. ! 0 0

: : I I I ]
i Mejorar las Transformacion Transformacion | Aprovechar al Presupuestos Eliminar los silos  Los resultados de  La incertidumbre Resultados de CX Inflacion Definir/desarrollar Infraestructuray
: trayectorias tecnoldgica en tecnoldgica en :maX|mo la IA para reducidos de CX CX son cada vez empresarial afecta dificiles de creciente/alta  compromisos ESG cadena de

i omnicanal para los formas de escuchar formas de 'mejorar nuestro mas dificiles de la capacidad de implementar suministro

! clientes a los clientes comunicarnos con E negocio implementar tomar decisiones

! los clientes ! clave

Base Global: 983 | LATAM: 306 respuestas #GLOBALVOICESOFEXPERIENCE M
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SUBESTIMACION DE LA ‘OMNICANALIDAD?’:
EL COMERCIO ESTA EVOLUCIONANDO RAPIDAMENTE

—
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MULTICANAL

OMNICANAL

COMERCIO CONVERGENTE

* Silos binarios: online vs. offline.

e Comunicacion orientada a las
transacciones.

e Transferencias fluidas de un canal y punto
de contacto a otro.

e Experiencias funcionalesy sin “fricciones”.

* La explotacion del canal impulsada por |a
tecnologia.

e Convergencia de entornos y puntos de
contacto fisicos y digitales.
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LOS CLIENTES NO PIENSAN
EN CANALES... Y SUS VIAJES
DE COMPRA / POST COMPRA
SON CADA VEZ MENOS
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CERRAR LA BRECHA OMNICANAL EXIGE SEGUIR LATAM
AVANZANDO EN LA INTEGRACION DE CANALES PARA
ENTREGAR UNA EXPERIENCIA COHERENTE DE INICIO A FIN.

Grado de integracion entre canales:

Division completa entre diferentes canales. No
comparten datos entre ellos.

Integracion parcial de algunos canales. Comparten
datos parcialmente.

Integracion total de todos los canales para ofrecer una
CX holistica. Se comparten datos entre todos los

canales.

Base LATAM: 306 respuestas #HGLOBALVOICESOFEXPERIENCE M
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HACIA UN ECOSISTEMA ROBUSTO QUE PERMITA UNA VISION
INTEGRAL DE QUIENES SON LOS CLIENTES

Grado de integracion entre diferentes datos/informacién (encuesta, operativa, cliente/CRM vy financiera):

Los ecosistemas de
datos estan disefnados
y gestionados de
manera que permiten

Los datos se integran ad hoc con cierto éxito. la integracion de datos.

Datos aislados y sin
integracion.

Base LATAM: 306 respuestas #HGLOBALVOICESOFEXPERIENCE M
@IPSOS
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LATAM

SOLO EL 9% CUNMPLE
PLENAMENTE LAS
CONDICIONES PRINCIPALES
PARA OFRECER UNA
EXPERIENCIA OMNICANAL.

Grado de integracion
entre canales:

Integracion total de canales para Integracion total de datos: Los
ofrecer una experiencia integral al ecosistemas de datos estan

cliente. Se comparten datos entre disefiados de manera que permiten
todos los canales. la integracion de datos.

Grado de integracion
entre diferentes
datos/informacion:

¥

Base LATAM: 306 respues
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Sin integracion de
canales: los datos
estan aislados

Integracion parcial
del canal: cierto
éxito en la
integracion de datos

Integracion total de
canales: ecosistemas
de datos completos

KEY TAKEAWAY: LA GOBERNANZA
ES EL REQUISITO PREVIO PARA EL
EXITO Y LA GESTION DE

OMNICANALIDAD

No hay una
persona o
equipo
dedicado que
gobierne CX

14%

Existe una estructura formal de
gobernanza de CX, pero no hay
una definicién clara de
responsabilidad para las
actividades y objetivos de CX

66%

Existe una
estructura formal
de gobernanza con
responsabilidades
y objetivos claros

20%

ESOFEXPERIENCE
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L

:
:COMO SE UTILIZA LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

EN LA GESTION DE
EXPERIENCIAS?

La llegada de la IA generativa estd cambiando la forma en
que trabajamos, interactuamos, buscamos informaciony
creamos contenido. Es un “booster” que hara que
sobresalgan aquellos que sepan como sacarle provecho.
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INTEGRACION DE IA EN UNA ETAPA MUY )
TEMPRANA. EL QUE LLEGUE PRIMERO TRIUNFARA

Nivel actual de integracion de la |A en las empresas:

GLOBAL

LATAM

Algunas herramientas de Integracion total de las
Todavia no hay intencion Planes para integrar las herramientas de IA IA comienzan a integrarse herramientas de IA
de utilizar la IA. en la hoja de ruta estratégica. en ciertas tareas. en el modelo vy la estrategia.

Base Global: 983 | LATAM: 306 respuestas #GLOBALVOICESOFEXPERIENCE E
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LA EVOLUCION EN LA GESTION DE EXPERIENCIA CON LA IA COMO UN FOCO PARA LA
CONSTRUCCION DE EXPERIENCIAS QUE CONTENGAN ‘AUTOMATIZACION
PERSONALIZADA’

EL FUTURO CERCANO:

ANTES AHORA RECONECTANDO CON EL CLIENTE

= “ > >
Las mejores experiencias tuvieron: e Gran velocidad * Un regreso a la conexion personalizada

* Relaciones personales * Eficacia * Una experiencia a medida

* Confianza profunda * Flexibilidad * Entregado con rapidezy eficiencia

e Conversaciones a medida e Control

* Interaccion de persona a persona e Mas datos recopilados sobre las personas Pero evidencia la necesidad de éticas de

seguridad y proteccidon para mantener al ser
humano en el centro.

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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Pero inconsistente, lento e ineficiente. Pero puede sentirse distante y frio.




LA TECNOLOGIA SIEMPRE CAMBIA,
PERO LAS NECESIDADES HUMANAS
MAS BASICAS SE MANTIENEN

La gestion de emociones como un punto clave para garantizar que
todas las experiencias, ya sean humanas, fisicas o digitales,
satisfagan las necesidades clave para construir recuerdosy
relaciones duraderas. Estos son algunos ejemplos de cémo la |IA

puede potenciar la experiencia.

——

Disfrute

Me encanta cuando Spotify crean
una lista de reproduccion hecha a
medida solo para mi.

Estatus
Mi app bancaria crea
recomendaciones personalizadas.

Control

Tengo opciones para usar
diferentes canales para cualquier
necesidad.

.\

)

—

Pertenencia

El bot de IA entiende mi situacion
personal y mis necesidades de salud y
me ayuda en los momentos dificiles.

Certeza

Me mantiene actualizado para
saber exactamente donde estoy en
el viaje y los proximos pasos para
mi.

Trato justo
Conoce mi situacion personal y me
da las opciones que puedo pagar.

Estatus

1o

Control

Disfrute

Forces
of CX

Trato justo

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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IMPACTO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LOS CLIENTES...
Y TAMBIEN EN LOS COLABORADORES

Experiencias mas rapidas y personalizadas Experiencias mas rapidas y Ayuda al personal de primera linea
directamente personalizadas directamente a través de al eliminar procesos rutinarios
através dela lA la IA habilitada por humanos y complejos

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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FRENTE A ELLO, ES CLAVE ADAPTAR LAS ORGANIZACIONES, LAS
SKILLS Y TAMBIEN LOS INDICADORES DEL COLABORADOR, FRENTE
A LA EMERGENCIA DE INNOVACIONES DISRUPTIVAS COMO LA IA

la IA cambie la forma en que hace su trabajo actual

éQué tan probable
cree que en Global Country Average

los préximos 5 afios, si Indonesia
Malasia

es que lo cree? Tailandia

Brasil
% Probable Sudafrica

(muy/algo) C°'°f::r'z
Singapur
México
Turquia

India

Chile
Argentina
Espafia
Romania

Italia

Australia
Polonia
Francia

Corea del Sur
Gran Bretafa
Estados Unidos
Nueva Zelanda
Irlanda
Canada

Paises Bajos
Japon

Bélgica
Hungria
Alemania
Suecia

Fuente: Global Views on Al 2023 — A 31-country Ipsos Global Advisor survey

57%

81%
I 78%
N, 7390
I 71%
I, G000
[, G50
I 67%
I 6390
e 63%
I 6290
I G090
I 5990
. 57%
I 54%
I 53%
I 529
— 52%
— 50%
I 50%
I 49%
— 48%
I 47%
I 47%
I 43%
I 42%
I 41%
I 40%
I 38%
I 35%

I 35%

87%

Global Country Average

la IA reemplace su trabajo actual

36%
Tailandia
Malasia NG G290
Indonesia NG 6200
Brasil IG5 00
India NG 5190
Sudafrica INNIIEIEIGNNE £ 7%
Perd NN /6%
Colombia NG /290
Turquia N /2%
Singapur I /1%
Chile NG :c0o
México IIIIIIININGNGN 600
Japon I 33%
Polonia NG 33%
Argentina NG 200
Espafia NG 320
Romania NG 3290
Italia N 1%
Corea del Sur NG 31%
Australia I 31
Francia NG 9%
Estados Unidos NG °30
Gran Bretafia [INNNEGEGEGEEEE 30
Irlanda G 7%
Nueva Zelanda 1IN 23%
Canada NG 3%
Bélgica NG 2%
Paises Bajos IIINNEGEGEGE 21%
Alemania INIINIEIEGEGEEE 19%
Hungria [N 19%
Suecia G 17%
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EL EFECTO DOMINO
DE LA EMPATIA

Hacer lo correcto por los empleados es hacer
lo correcto por los clientes.

Cuando se satisfacen las necesidades relacionales basicas de
los empleados, es mas probable que muestren un buen
comportamiento hacia los clientes y que forjen relaciones
saludables.

Ipsos |/



LATAM
LOS LIDERES DE EX TIENEN
MUCHAS MAS PROBABILIDADES
DE SER LIDERES DE CX.
Solo el 8% de las empresas que se encuentran en el nivel
mas bajo de madurez EX son lideres en CX.
Cuando lideran en EX, las empresas tienen el doble de
probabilidades de liderar en CX que de estar en el nivel
mas bajo de madurez de CX.
FOUNDATION EX PRACTISED EX LEADING EX
B FOUNDATIONAL CX B PRACTISED CX B LEADING CX
#HGLOBALVOICESOFEXPERIENCE
@IPSOS



CONECTAR LA MARCA, LOS CLIENTES
Y LOS COLABORADORES EN TORNO A
UNA VISION/PROPOSITO COMUN

Las marcas deben tener claro su proposito, la historia que
quieren contar, los valores que los colaboradores tengan vy los
clientes reciban y compartan. Al ocurrir un alineamiento como el
ejemplo sefalado abajo se producen mas chances de apalancar

engagement:

Customer Belonging (% Strongly Agree)

1.Strongly disagree 2 3 4 5.Strongly agree

Employee Belonging (% Strongly Agree)

Colaboradores

r

>

Marca

PROPOSITO

Clientes

GLOBAL

L
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TOP #3 PRIORIDADES EN LA GESTION DE EXPERIENCIA DEL LATAM
COLABORADOR SENSIBILIZAR LA IMPORTANCIA DEL ROL DE
EX, INTEGRAR LOS RESULTADOS CON INDICADORES DE

CLIENTES Y DATOS OPERACIONALES

Prioridades principales para los Owners del delivery de EX:

Educar mejor a la Mejor Mejor Mejorar la Redefinicion
organizacion vinculacion de vinculacion de integracion de la delrolyla
sobre el los datos de EX 'y los datos de EX EX y recursos propiedad de
propdsito y el CX y operaciones humanos EX en toda Ia
valor de su organizacion.

programa EX

Implementar o
evolucionar la
investigacion
del ciclo de
vida de los
colaboradores

Obtener una
mayor o
mejor
informacion a
partir de los
datos de
escucha

Cerrar la Desarrollo o
brecha entre perfeccionamie
la promesa de nto de la hoja de
marca del ruta estratégica
colaboradory de EX

la experiencia

real

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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MENOS DE 1 DE CADA 5 PROFESIONALES DE EX PUEDE SENALAR
UNA COLABORACION SOLIDA Y CONTINUA ENTREEX Y CX

Alcance de la colaboracion entre CX y EX:

® Colaboracion fuerte y continua

entre profesionales de CXy EX.

Cierto nivel de integracion esta comenzando
entre profesionales de CXy EX.

- Ninguna colaboracion entre
profesionales de CX y EX.

Base: 149 respuestas

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
@IPSOS
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MENOS DE 1 DE CADA 5 PROFESIONALES DE EX PUEDE SENALAR

UNA COLABORACION SOLIDA Y CONTINUA ENTRE EX Y CX

éCon que frecuencia se analizan juntos los datos de EX y CX?

Nunca

Base LATAM: 144 respuestas

Una vez al ano

Una vez al mes

Cada 3 meses

Cada 6 meses

Los lideres de EX
llevan la delantera

LATAM

69%

11% 12%

7%
HE =

Una vez al mes

35% |

24% 24%

10%

- - —
Cada 3 meses Cada 6 meses Una vez al afio Nunca
B rundacional B Lider

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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POR LO QUE ES NECESARIO ACTUAR, EL VINCULO Y EL RETORNO

DE INVERSION POTENCIAL ES EVIDENTE

Small Improvements In CX and EX Can Yield Big Gains In Revenue Growth

The Upper Right Quadrant Firms—Those With High CX And EX—Exhibit Three-Year
CAGR Almost Double That Of Firms In The Lower Left Quadrant

Median 3-year CAGR = 4.8% Median 3-year CAGR = 8.50%
®
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Median 3-year CAGR = 4.35% b Median 3-year CAGR = 7.2%
EX Source: Forbes Insights/Salestorce

Compromiso de
los colaboradores
tiene un impacto

del

de la Experiencia del
cliente que a su vez
impacta en

del retorno
financiero

Source: Chiand Gursoy, ibid

1 8 Rapidez en el Revenue Growth en companiias
- x con un alto nivel de EXy CX

Source:. Forbes Insights / Sales Force

8 6 0/ Méas CREATIVDAD E INNOVACION

Source: UC Berkeley

Otros Outcomes en las personas

Fuga/ Rotacion

Bienestar

Salud Psicoldgica

Productividad, Creatividad, Innovacion
Diversidad e inclusion

Resiliencia al cambio

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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ESCUCHAR A LOS
COLABORADORES ES
UNA DE LAS MEJORES
MANERAS PARA
GENERAR COMPROMISO

46°T GAP

74% i

: : de los empleados que
Nivel de compromiso de los dicen que los lideres

empleados que dicen que los NO escuchan
lideres S1 escuchan sus comentarios.
SUsS comentarios.

Fuente: Cambio organizativo: gestion del impacto en el compromiso y la cultura de los empleados, Ipsos R&D.

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE
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AUNQUE LA RELEVANCIA

DE EX VA EN AUMENTO, 12%
POCAS EMPRESAS HAN Unicamente realiza
IMPLEMENTADO SISTEMA encuestas anuales de
DE ESCUCHA satisfaccion.
PERMANENTES

Y solo un

24%

Realiza investigaciones
del ciclo de vida de los
colaboradores.

EXPERIENCE ‘
@I1PSOS Ipsos f,.'



HAY MUCHAS MANERAS EN QUE LAS ORGANIZACIONES
PUEDEN ESCUCHAR A LOS EMPLEADOS

Formal

Informal

Escuadrones de
compromiso

Accion divisional

Retornadores

(Ciclo de vida)

Comunidades de
empleados

Comentarios especificos
sobre temas especificos

Key

Soluciones en evolucién, cada vez
mas utilizadas e innovadoras.

Sesiones de voz

Lo que estd de moda, lo que no Focus:
Advocacy, mood,

1-2 hot topics

Manager 121s, e.g., strategy, reward

reuniones de

equipo
Encuesta anual de inmersion profunda
(censo)
Redes
Focus:
Culturay liderazgo con divisiones
demograficas y métricas comparativas
Abandonadores
(Ciclo de vida)
Foco:
Experiencia de
abandonadores

Comentarios sobre el evento

Lideres desconectados,

Iniciadores (ciclo de vida) ot

Focus:
Onboarding experience

NUmero de organizaciones que
utilizan la solucién.

Pulso / Escucha continua (muestra)

Social listening *
(e.g., Workplace)

Focus:

Strategy, purpose, culture, emerging
issues

Integracion de fuentes de
datos, ambientales y activas

External listening *
(e.g., Glassdoor)

Focus:
Benchmarking culture and experience

pA¢

Ml y datos de sistemas
(Datos de personas de recursos humanos,
tarjetas de entrada al sitio, etc.)

#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE

@IPSOS




¢ENTONCES,
QUE SIGUE?

@IPSOS




HAGAMOSLO JUNTOS:
POR EL BIEN DE
NUESTROS CLIENTES,
NUESTROS EQUIPOS Y
NUESTRAS EMPRESAS

De la Omnicanalidad
a la Convergencia:
la promesa de la
experiencia fluida
end to end.

La IA y tecnologia:

v La evolucion en la gestion de
la experiencia.

El elemento tecnoldgico para
impulsar la experiencia

omnicanal. v El elemento emocional + IA el

componente diferenciador.

Integracion de canalesy
punto de contacto.

Vinculacion de los datos.

°*

#GLOBALVOICES

La importancia de la
Experiencia como
un todo.

v' EXy CX se van uniendo poco a
poco, pero aun estan en
etapas iniciales.

e
Q‘-.
4""
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#GLOBALVOICESOFEXPERIENCE | @IPSOS

Para mejorar su experiencia de cliente y
colaborador uobtener mas informacion sobre

Global Voices of Experience 2023 de Ipsos, envie
un mensaje a CustomerExperience@Ipsos.com
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