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¢Por qué medir y monitorear la experiencia de clientes?

Ranking PXI Praxis Xperience Index 2023
cPor qué medir y monitorear
la experiencia de clientes?

En un contexto donde la transformacion digital, la inteligencia artificial y la recesion econdmica se roban todas
las agendas, escuchar a los clientes, medir y monitorear su experiencia se hace mas relevante que nunca.
Por: Maria José Judrez, gerente de Marketing y Experiencia Praxis Human Xperience.

La nueva normalidad ya se ha

instalado en el diario de vivir de

las personas, durante los tltimos

afios las empresas se han enfo-
cado en acelerar la transformacion digital
y sacar el maximo provecho a las infinitas
posibilidades que trae consigo la inteligen-
cia artificial y la automatizacion, con ello se
han producido importantes cambios en las
expectativasde los clientes y nuevos desa-
fios asociados principalmente a mantener
la conexién humana. Situacion que se ve
reflejada en el comportamiento de las dimen-
siones de la experiencia.

El PXI — Praxis Xperience Index — es el
primer y unico ranking de experiencia de
clientes con cobertura nacional. Desde el
2013 recoge anualmente la percepcion de
mas de 50 mil personas que interactuan
con las 144 marcas de servicios mas rele-
vantes del pais. Gracias a un monitoreo
constante de la percepcion del cliente, el
indice permite entender elimpacto de con-
tingencias en los indicadores de experien-
cia, variaciones en el uso de los canales de
contacto y los principales motivos de aten-
cién. Diaa dia se construye esta podero-
sa herramienta para que las marcas pue-
dan monitorear y mejorar la experiencia
de sus clientes, comparandola con el resto,
viendo su evolucion e impacto en resulta-
dos de negocio. El PXI| se construye en
base a las interacciones del cliente, pidién-
dole evaluar su ultimo contacto con la
compafiia, levantando informacion del
canaly motivo por el cual realizé ese con-
tacto. Al ser una evaluacion puntual de un
momento especifico de su experiencia, las
marcas tienen informacion clave de su
desempefio y el de otros, pudiendo com-
parar, actuar y redisefiar los procesos que
lo soportan. El modelo separa la experien-
ciaentres dimensiones: Efectividad (grado
en que el cliente resolvid su necesidad
especifica); Facilidad (nivel de esfuerzo que
realizé para cumplir su propdsito), y
Agradabilidad (estado emocional del clien-
te dada la experiencia vivida).

Resultados
Ranking PXI 2022

EL 2022 el PXl a nivel nacional alcanza un
maéximo historico de 62%, el alza se explica
en gran medida por la percepcion de una
mejora de 8 puntos porcentuales en la faci-
lidad de las interacciones, o sea, las perso-
nas requirieron de un menor esfuerzo para
cumplir sus propdsitos con las marcas.

Se destaca a aquellos sectores que se han
mantenido en las primeras tres posiciones
del ranking consoliddndose como referen-
tes en experiencia de clientes: Estaciones

de servicio, Pago de cuentas y Gas cilindro;
y aaqguellos que logran sostener una mejo-
ra significativa por segundo afio consecu-
tivo: Courier, Transporte publico, Telefonia
fija, Seguridad para el hogar y Sanitarias.
En Praxis reconocemos a aquellas mar-

cas que resultan lideres de sus sectores y
cumplen con un PXI igual o mayor a 70
puntos, cifra que da cuenta de una buena
experiencia. En esta edicidn el PX| recono-
cio a 15 marcas lideres de sus respectivos
sectores.

GANADORES PXI| 2023

SECTOR MARCA GRUPO
Ecommerce Mercado Libre A
Estaciones de Servicio Copec A
Supermercados Jumbo A
Instituciones Financieras - Grandes Banco de Chile A
Pago de Cuentas Caja Vecina A
Courier Chilexpress B
Gas Cilindro Abastible B
Instituciones Financieras - Medianas Itau B
Minimarket Pronto B
Clinicas Clinica Alemana B
Delivery Cornershop by uber B
Seguridad para el Hogar Security Sat B
Telefonia Mavil Wom B
AFP AFP Uno B
Tiendas por Departamento Paris B

Los sectores donde ninguna de las mar-
cas que lo componen obtiene un indicador
igual o superior a 70%, son considerados
sectores desiertos: Buses interurbanos,
Energia eléctrica, Farmacia, Prestadores de
salud, Television pagada, Intemnet, Transporte
publico y Sanitarias son sectores que se han
mantenido desiertos los ultimos seis afios,
planteando un gran desafio para las marcas
que los componen. Digamos que existe un
espacio de mejora, enfocarse en la gestion
de los clientes puede generar una diferen-
cia competitiva relevante. Almismo tiempo
se destaca el sector

Tiendas por departamentos que luego de
ocho afios en esta categorfa, el 2022 una
de sus marcas logra alcanzar el umbral de
los 70 puntos para ser reconocida.

Segun los puntajes obtenidos por las mar-
cas en el ranking PXI, estas se clasifican en
cinco grupos de experiencia que van desde
las mejores a las peores experiencias. El grupo
A - de experiencias excelentes, estd com-
puesto por las marcas que logran un pun-
taje sobre 80%, este afio solo cinco marcas
logran entrar a este selecto grupo: Mercado
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¢Por qué medir y monitorear la experiencia de clientes?

Libre, Copec, Jumbo, Banco de Chiley Caja
Vecina. Copec es la Unica marca que ha
logrado mantenerse durante los ultimos
cinco afios en este grupo de excelencia. Algo
que caracteriza a las marcas de este grupo
es que obtienen buenos resultados en las
tres dimensiones de la experiencia, sus clien-
tes perciben eficiencia, facilidad y agradabi-
lidad al mismo nivel en sus interacciones.

Aumenta la brecha entre lo
operacional y emocional

Desde el 2019 a la actualidad los hallaz-
gos mas relevantes a nivel global tienen
relacion con el aumento en el uso de los
canales digitales (+17 puntos) y las variacio-
nes en el comportamiento de las dimen-
siones de la experiencia, por ejemplo, la
facilidad cayo fuertemente al inicio de la
pandemia, hoy al primer trimestre del afio
alcanza su maximo histérico con 71% neto
reflejando el acelerador que pusieron las
empresas a la transformacion digital, pero
al mismo tiempo una dimensién emocio-
nal que no mejora e incluso tiende a la baja.
Situacion que se ve intensificada en los
resultados de la experiencia en la pagina
web al primer trimestre de este afio, donde
la brecha entre la dimensién operacional y
emocional alcanza mas de 25 puntos por-
centuales, planteando un gran desafio en
la gestion de experiencia. ¢ COmo equilibrar
|a eficiencia operacional, utilizando al maxi-
mo las opciones que nos ofrece la tecno-
logia y al mismo tiempo, hacernos cargo
de la dimension emocional?

Sin duda no hay solo un camino a seguir,
pero contar con informacion que permita com-
prender el contexto por el cual los clientes
interacttian con los canales digitales, las nece-
sidades que buscan resolver y sus emociones
alo largo del viaje, les permitira disefiar expe-
riencias que se hagan cargo de materializar
esta dimensién emocional, utilizando las herra-
mientas digitales para generar personalizacion
y empatia en cada una de ellas.

Maria José Juarez, gerente de Marketing y
Experiencia Praxis Human Xperience.
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EVOLUCION PXI Y PXI CANALES DE ATENCION

EVOLUCION DEL PXI Y SUS DIMENSIONES
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