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Bienvenidos a CX Global Insights 2025

Lanzamos nuestro informe del
CX Global Insights 2025 para
revelar las tendenciasy
oportunidades para mejorar la
Experiencia del Cliente.

Este estudio de liderazgo
innovador abarca multiples
sectoresy paises.

Un estudio de benchmark
estandarizado que cubre el
desempenfoy los KPIs de CX en
algunos sectores (7 en Peru), la
importancia de crear un
vinculo emocional con los
clientes, suimpacto en los
resultados y qué palancas
experienciales y emocionales
necesitan activar las marcas
para crear relaciones mas
fuertes.
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Elinforme también describe las
mejores practicas en los
sectores e investiga los
"Momentos de la Verdad"
criticos en el viaje del cliente,
las tendencias actuales de
CXy temas importantes,
como las expectativas del
cliente, la promociony lalA.

Estamos aqui paraayudarte a
interpretar como esto impacta
a tu empresa u organizacion.
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de clientes afirman
que eligen usar una
marca porqgue saben
que la experiencia
serabuena.
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45% de clientes peruanos afirman estar dispuestos a pagar mas para
obtener mejores experiencias.

“Estoy dispuesto a pagar mas para obtener mejores experiencias como cliente.”

B Endesacuerdo M Neutro M Deacuerdo
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Memorabilidad o no? He ahi el Dilema...
En CX en Peru prevalecen las buenas experiencias en general, pero con casi la
mitad con Nada Memorable + Mala Experiencia.

~
16%

617%

Mala Experiencia
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Buena Experiencia




MAS ALLA DE LAS METRICAS
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¢ OUE PROPORCIONA GRANDES EXPERIENCIAS?

Compromiso del o Calidad de los Soporte parala
equipoy = productosy @ resolucion de
experiencia con ‘lLL servicios problemas

los clientes

Las personas y el soporte brindados pueden ser tan memorables para generar una experiencia
positiva en el cliente como lo es también proporcionar productos y servicios de buena calidad
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CONEXION EMOCIONAL: Entregar bien lo basico es fundamental.
Lo que diferencialos mejores desempenos de los peores es la
capacidad de elevar la experiencia mas alla de lo basico.

Ipsos /




La conexion emocional esta ligada a KPIs de CX mas altos y al Valor
del Customer Lifetime Value (CLV)

NPS® Satisfaccion Retenciodn

Emocionalmente 76 78 80
conectado

Funocionalmente c 56 52
Satisfecho

Insatisfecho 7 29 32

ssseNetRromoter®, NPS® NPS Prism® and the NPS-related emoticons are registeredtrademarks of Bain-& Company, Inc., NICE Systems, Inc., and Fred Reichheld. Net PromoterScoreS” and Net Promoter Systems" are service marks of Bain &

Inc., NICE Systems, Inc., and Fred Reichheld. >
@© Ipsos | CX Globat Insights 2025 July 2025} Versien P = Ipsos




CX impacta en el crecimiento de la marca: La conexion emocional esta asociada con
tasas mas altas de recomendacion, contribuyendo asi a la adquisicion de clientes

;,Cuantas veces recomendaste positivamente a MARCA a amigos y familiares en los ultimos 12 meses?

V4
| os clientes emocionalmente

conectados promueven
mucho mas activamente la
marca que usan

Insatisfechos Funcionalmente satisfechos Emocionalmente

conectados
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Introduciendo las Fuerzas de CX

La ciencia de las relaciones fuertes

Trato Justo Certeza Control

Q

Haz que los clientes Haz que losclientes J Ayude alosclientesa
sientan que hay un sientan quelascosas | sentirseen control
intercambiojusto en son claras, de la situaciény enel
su relaciéon contigo transparentesy asiento del conductor
funcionancomo se
espera

Estatus Pertenencia

=2

Haz que los clientes se
sientan valorados,
respetadosy dignos
de un trato especial

Ayude alos clientes a
tener un sentido de
pertenenciay
demuestre que se
preocupa por el bien
comun

Hazla vidade los
clientes mas facil,
paraque sientan una
sensacionde libertad.

Factores Higiénicos
Experiencia Minima Viable
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Diferenciadores
Anadiendo valor, creando una conexion
significativa

Ipsos /



Las Fuerzas de la Experiencia del Cliente (CX) son importantes, ya que
explican y predicen los resultados del cliente

Fast Food
Supermercados
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Conexion Emocional
7.9 8.1

© Ipsos| CX Global Insights 2025 | July 2025 | Version 1| Public | Event Use Only




COMBINANDO
LA
EXPERIENCIA
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¢CUALES SON LOS BUILDING BLOCKS DEL EXITO? LA APLICABILIDAD AL

PERU

iFJENCIAL
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Diversidad de
canales de contacto

Responsabilidad

Colaboradores hacia las

AGREGADO

FACTORES DE

motivados Se adaptaa personas /
necesidades planeta

individuales

Productos / Productos/
servicios a

Certeza Colaboradores
servicios de

HIGIENE
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buena precios
calidad competitivos

Trato justo
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41%

de clientes creen
que las empresas
seran las mas

beneficiadas por “ |‘ .
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Apenas

creen quelo
clientes sera
mas beneficic




Comprendiendo el contexto y las necesidades:

« Analisis de datos para personalizacion (historial de compras, —
feedbacks,...)

 Analisis de sentimientos (audios, comentarios en redes
sociales,...)

Mejorando la interaccion/atencion:

« Chatbots, asistentes virtuales para clientes

« Soporte/asistentes virtuales para colaboradores/equipo de
ventas

© Ipsos | CX Global Insights 2025|du|y 2025[Versn HPubthEyentUseOnJy —= 25




LA PERSONALIZACION
BASADAEN IA IMPULSAEL
AUMENTO DE LAS VENTAS Y
LA SATISFACCION DE ADIDAS

Las recomendaciones de ropa basadas en |A
permitieron a Adidas automatizar la venta
cruzada de nuevos productos, resultando en una

Ipsos /

Otros ejemplos

1.Amazon: Utiliza |A para personalizacion de compras,
recomendando productos basados en el
comportamiento pasado del cliente y mejorando la
cadena de suministro con prevision de demanda.

2.Netflix: Implementa algoritmos de |A para
personalizar la experiencia del usuario, recomendando
contenidos basados en las preferencias pasadas de los
suscriptoresy aumentando la retencién de usuarios.

3. Latam Airlines: Implementa |A para personalizar
ofertasy recomendaciones a clientes, asi como para
optimizar operaciones logisticas, mejorando la
puntualidad de vuelos y educiendo uso de combustible.
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La utilizacion de recursc
tecnologicos puede opti
experiencia. Sin embargo, ino ha
confundir cambio de esfuerzo
reduccion de esfuerzo!
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MARCAS EXITOSAS SE ATREVEN A DIFERENCIARSE Y
FIDELIZAR CLIENTES

DON'T BUY

vV 101
Sorry, no beige. TR AT

amazon.
—

“Relentlessly advocate
for customers”




LAS MARCAS NECESITAN CUMPLIR SUPROMESA PARA IMPULSAREL

CRECIMIENTO...

NO se trata solo de lo que “DECIMOS”, sino también de lo que "HACEMOS" ...

;Que representa la marca?

N A Ael e M‘&?
;Cual es el propésito de la PROMESA ﬁ? o —
marca? CRECIMIENTO
MARCA EXPERIENCE
;, Como podemos mejorar la -

vida de las personas?

...Ycomo se diferencian

© Ipsos| CX Global Insights 2025 | July 2025 | Version 1| Public | Event Use Only 30

¢;La experiencia corresponde
a las expectativas?

;La experiencia es diferente
de lo prometido?

¢;Mi experiencia es
mejor/peor que ladela
competencia?

Ipsos /



Fast Food: D95 %

. Automotriz: 93 %

e Supermercados: 51%

. Bancos: 49%

. Tiendas de Conveniencia: 48 %
e Seguros: 47%

. Telco: &1%

.. de clientes estan de acuerdo en que la marca
entrega lo que promete

© Ipsos | CX Global Insigh
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(’,Ollé significa Entregar lo basico: Equipo comprometido,
" Calidad de los productos y servicios y Resolucion

todo esto? de problemas, pero vaya mas alla y cree una
conexion emocional con su cliente

Prmclpales IA con corazon: la personalizacion es un

conclusiones diferenciador fundamental, pero solo si el
recorrido se basa en la empatia
Destaque y entregue lo que promete: desde lo
basico hasta impresionar alos clientes

- =—— == |PS°S;




Elevando la madurez de CX

Impulsando el éxito de la Empresa con insights del cliente




Experiencia de Clientes

RECOMENDACION: aumento de la

base de clientes

RETENCION y FIDELIZACION

S I

SHARE de GASTOS
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Comprender los
Journeys del cliente

Close the loop

Incorporar laaccién en
el ADN operativo; esto
incluye el ciclo interno
y externo

|dentificar y analizar
los Journeys
especificos de los
clientes

Capacitar alos
Entender el valor colaboradores
financiero

Desarrollar una hoja de
ruta

Entrenar al equipo
Reconocer que incluso para cumplir con las
pequenas mejoras se expectativas de los
traducen eningresos clientes respecto aun

servicio personalizado

Alineada con la
estrategiay

comunicacion con los

clientes

——



DETERMINANDO
BARRERAS DE

CONVERSION DE
VENTAS ENTRE
COMPRADORES DE
AUTOMOVILES -
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Cuantificando el v: va
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® Ipsosintrodujo un proceso de cinco etapas

Validando su intencion
de compra

Diagnosticando los
motivos de la no compra

Cuantificando el valor de
los leads recuperados

= = === Ipsos)



Se obtuvo un
incremento en los
ingresos por € 48




Principales aprendizajes ...

-I Revisiones en programas de
entrenamiento

Estrategias de precios

Desarrollo de vehiculos

El éxito del programa en un mercado llevé ala
implementacion en otros 20 mercados globalmente




;0ué significa todo esto?
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https://www.ipsos.com/en/introducing-ipsos-newly-updated-cx-maturity-assessment-and-cx-roadmap-now-including-cx-maturity
https://www.ipsos.com/en/introducing-ipsos-newly-updated-cx-maturity-assessment-and-cx-roadmap-now-including-cx-maturity
https://www.ipsos.com/en/ipsos-views-cx-service-design
https://www.ipsos.com/en/ipsos-views-cx-service-design
https://www.ipsos.com/en/lead-saves-convert-lost-leads-into-revenue#:~:text=Lead%20Saves%20offers%20a%20research%20approach%20to%20quantify,strengthening%20your%20sales%20process%3B%20to%20improve%20lead%20conversion.
https://www.ipsos.com/en/lead-saves-convert-lost-leads-into-revenue#:~:text=Lead%20Saves%20offers%20a%20research%20approach%20to%20quantify,strengthening%20your%20sales%20process%3B%20to%20improve%20lead%20conversion.
https://www.ipsos.com/en/introducing-ipsos-newly-updated-cx-maturity-assessment-and-cx-roadmap-now-including-cx-maturity
https://www.ipsos.com/en/ipsos-views-cx-service-design
https://www.ipsos.com/en/lead-saves-convert-lost-leads-into-revenue#:~:text=Lead%20Saves%20offers%20a%20research%20approach%20to%20quantify,strengthening%20your%20sales%20process%3B%20to%20improve%20lead%20conversion.
https://www.ipsos.com/en/voice-customer
https://www.ipsos.com/en/voice-customer
https://www.ipsos.com/en/voice-customer
https://www.ipsos.com/en/customer-experience-analytics
https://www.ipsos.com/en/customer-experience-analytics
https://www.ipsos.com/en/customer-experience-analytics
https://www.ipsos.com/en/ipsos-views-cx-service-design

GRACI

Para mas informacion

Jose.becerra@ipsos.com

Francisco.acuna@ipsos.com _— %/ '
» /
, pre—

Ipsos
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