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TERCERA EDICION DEL CUSTOMER XPERIENCE INDEX (CX INDEX)

Las cien empresas que

lideran el ranking de

experiencia del cliente 2024

Iniciativa promovida por
Datum Internacional,
Centrum PUCPy CX Latam
Group, muesta que hay 55
compaiiias que han subido
de posicion este afio y44
que han bajado peldaiios.

XENIA MARTINEZ
xenlamartinez@diariogestion.com pe
La tercera edicién del Custo-
mer Xperience Index (CXIn-
dex) enel Perty, iniciativa pro-
movida por Centrum PUCP,
DatumInternacionaly CXLa-
tam Group, ydifundidoenex-
clusiva por Gestion, hareve-
lado cudles son las empresas
consideradas lideres en sus
categorias, debido alaexpe-
rienciaofrecidaalosclientes.

Porsegundo afio consecu-
tivo, lacategoria app deban-
ca o monedero electrénico
ocupd el primer lugaren el
ranking general, seguida de
la categoria mejoramiento
del hogar.

Urpi Torrado, CEO de Da-
tum Internacional, comentd
que, pese a que se mantiene
latendencia en los primeros
lugares, hay 55 empresas que
hansubidode posiciones este
2024,

“Ha habido algunos cam-
biossignificativos, ya quesolo
3 empresas han mantenido
susposiciones. Yape, CajaPiu-
rayLaPositivasonlas marcas
queconservansusmismos lu-
garesen el ranking. Por otro
lado, hay 44 empresas que
han bajado sus posiciones y
otras 10quenoalcanzaronel
puntaje parallegar al top 100
y terminaron saliendo del
ranking”, precisé.

Asimismo, Torrado indico
que hay dos compaiifas que
hanlogradoingresarallista-
dotopesteafio. Setratadela

>GANADORES POR CATEGORIAS

PUESTO

MARCAS

AEROLINEAS
1 LATAM
2 SKY
3  AVIANCA

APLICATIVOS BANCA

1 YAPE
2 PLIN
1 BBVA
2 BCP

3 SCOTIABANK

CADENASDERESTAURANTES

1 SANANTONIO
2  BEMBOS
3 PARDOS CHICKEN

CENTROS COMERCIALES

1 JOCKEY PLAZA/

BOULEVARD DE ASIA
2 PLAZA SAN MIGUEL
3 MALL AVENTURA

1 RAPPI

2 PEDIDOS YA
3 JOKR

1 WONG

2 FALABELLA
3 OESCHSLE

PUESTO

FARMACIAS

1 MIFARMA
2 INKAFARMA
3 BOTICAS & SALUD

SALUD

CLINICA SAN PABLO

s

2 CLINICA RICARDO
PALMA

3 CLINICA
INTERNACIONAL

1 MAPFRE
2 PACIFICO
3 RIMAC

SERVICIOS PUBLICOS

1 CALIDDA

2 LUZ DEL SUR
3 SEDAPAL

1 PLAZAVEA
2 TOTTUS

3 WONG

TELECOMUNICACIONES

1 ENTEL
2 CLARO
3 WIN

PUESTO

MARCAS

TIENDAS DE CONVENIENCIA

1 TAMBO/ TAMBO+
2 LISTO
3 OXX0

TIENDAS PORDEPARTAMENTO

1 FALABELLA

2 OESCHSLE

3 RIPLEY
e
1 CMAC HUANCAYO

2 CMACICA

3 CMAC CUsCo

ESTACIONESDESERVICIO

1 PETROPERU
2 PRIMAX
3 REPSOL

1 LIMAGCAS
2 SOLGAS
3 LLAMAGAS

MEJORAMIENTO DELHOGAR

—_

MAESTRO/ SODIMAC
PROMART

=]

RETAIL-CADENAS

1 HIRAOKA
2 TAILOY
3 LA CURACAD

pasteleria San Antonio y la
clinica San Pablo. Este afio,
ambas marcas han ocupado
el primerlugardentro de sus
categorias (cadenas de res-
taurantesysalud).

Categoriasdestacadas
Luego de los monederos

electrénicos, las categorias
con mejores resultados son
mejoramiento del hogar, su-
permercados, tiendas por
departamentos, fast food/
cadenas de restaurantes,
farmacias, centros comer-
ciales, tiendas de conve-
niencia, delivery/app com-

praonliney, enel puesto 10,
e-commerce,

Ademads, la categoria que
més ha subido es lade segu-
ros, aumentando su puntaje
de 444 enel2023 a 705 este
afio, loque reflejaunamejora
de 261 puntos. La segunda
mayor escalada viene de la

EN CORTO

Metodologia. El Index
tiene un modelo tnico que
se basa en larecopilacion
de informacién a través de
dos fuentes principales:
el monitoreo de redes
sociales, que representa
el 15% del andlisis, y una

mano de las cajas municipa-
les, que aumentaron 212
puntos en su calificacién.
Muy de cerca, estdn las tien-
das de conveniencia que ob-
tuvieron 210 puntos masque
elafo pasado.

Porotrolado, lasempresas
ganadoras en sus categorias
fueron Yape, Latam, BBVA,
San Antonio, Jockey Plaza,
Rappi, Wong, Mifarma, Cli-
nica San Pablo, Mapfre, Cd-

encuesta dirigida 2 16,295
personas que han tenido
una experiencia reciente
con las marcas evaluadas
en las 20 categorias y en
cuatro dimensiones clave:
marca, producto, servicioy
experiencia emocional.

lidda, Plaza Vea, Entel, Tam-
bo, Falabella, CajaHuancayo,
Limagas, Maestro/Sodimac
eHiraoka.

El andlisis también revelo
quealgunas categorias, como
losaplicativos de monederos
electrénicos, hanlogradoes-
tablecerunafuerte conexién
emocional con sus usuarios.
“La satisfaccidén con el servi-
cioesalta, peroeldiferencial
radicaenlaconexién emocio-

entrum
CP

¢¢
Unmodelo de
empresabasadoen
las personas puede
marcarladiferencia
enlacapacitaciony
procesosinternos”.

nal que las marcas pueden
crear con sus clientes”, co-
mento Torredo.
Enelcasodelascategorias
que se ubicaron al final del
ranking, losservicios ptiblicos
volvierona ocuparla iltima
posicién, seguido de lastele-
comunicaciones y el sector
bancario. En ese sentido, To-
rradodestacélaimportancia
deunenfoquecentradoenlas
personasdentrode lasempre-

- . ——————

DFEUSION

Destacados.
Los ganadores
delasdiferen-
tescategorias
sereunieron
pararecibirel
reconomien-
toporsudes-
empefioen
experienciaal
cliente.

sas paramejorarlaexperien-
ciadelcliente.

“Un modelo de empresa
basadoenlaspersonas puede
marcarladiferenciaenlaca-
pacitaciény en los procesos
internos, lo que a su vez im-
pactapositivamenteenlaex-
perienciadel cliente”, afirmo.

Ademads, entre las catego-
rias evaluadas, seidentifica-
ron areascon oportunidades
de mejora, como la flexibili-
dad ylatransparencia.

“La flexibilidad es una de
las dreas con mayores opor-
tunidades de mejoraentodas
lascategorias. Porejemplo, la
falta de flexibilidad en hora-
riosde atencién puede arrui-
narunaexperienciade com-
pra que hasta ese momento
habiasido positiva”, indicé la
ejecutiva.

Q | Mas info: costion pe

TOP 100 DELAS EMPRESA DEL CX INDEX
ORDEN |MARCAS _____ [CATEGORIA |
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YAPE

Aplicativosbanca

JOCKEY PLAZA/BOULEVARD DEASIA

Centros comerciales

PLAZASANMIGUEL

Centros comerciales

PLAZAVEA Supermercados
HIRADKA Retail - cadenas
SANANTONIO Cadenas derestaurantes
PLIN Aplicativosbanca
TOTTUS Supermercados

MAESTRO/ SODIMAC

Mejoramienta del hogar

FALABELLA Tiendas por departamento
BEMBOS Cadenas derestaurantes
LATAM Aerolineas

PARDOS CHICKEN Cadenas derestaurantes
STARBUCKS Cadenas derestaurantes
WONG Supermercados
TAMBO/ TAMBO+ Tiendas de conveniencia
MIFARMA Farmacias

ROKY'S Cadenas derestaurantes
MALLAVENTURA Centros comerciales
WONG E-commerce
INKAFARMA Farmacias

KFC Cadenas derestaurantes
BEVA Banca

FALABELLA E-commerce

PROMART Mejoramienta del hogar
LARAMBLA Centros comerciales
NORKYS Cadenas de restaurantes
QOESCHSLE Tiendas por departamento
LISTO Tiendas de conveniencia
QXX0 Tiendas de conveniencia
RAPPI Delivery

METRO Supermercados
MINKA/ PLAZADELSOLY PLAZADELA  Centros comerciales
LUNA/ GRUPOPATIO

CALIDDA Servicios publicos
REALPLAZA Centros comerciales
PIZZAHUT Cadenas derestaurantes
MAPFRE Seguros

CLINICASAN PABLO Salud

MAKRO Supermercados

BCP Banca

BOTICAS &SALUD Farmacias
CorporacionE.Wong/MALLDEL SUR/ Centros comerciales
PLAZANORTE

PACIFICO Seguros
CLINICARICARDO PALMA Salud

VIVANDA Supermercados
OESCHSLE E-commerce
CLINICAINTERNACIONAL Salud

LIMAGAS Gas

CMACHUANCAYD Cajas

FPEDIDOSYA Delivery

PETROPERU

Estaciones deservicio

PARQUE ARAUCO /Larcomar/ Mega
Plaza/OutletArauco / Mega Plaza
Express /Pargue Lambramani/ Viamax

Centros comerciales

RIPLEY E-commerce
MALLPLAZA Centros comerciales
BOTICAS PERU Farmacias

RIMAC Seguros

MASS

Tiendas de conveniencia

TAILOY

Retail - cadenas

[ORDEN [MARCAS ———|CATEGORIA |
SCOTIABANK Banca
CMACICA Cajas
DONBELISARIO Cadenasderestaurantes
RIFLEY Tiendas pordepartamento
ENTEL Telecomunicaciones
INTERBANK Banca

PRIMAX Estaciones deservicio

CLINICAS AUNA (Clinica Delgado, Salud
Guardia Civil, Bellavista)

FARMACIA UNIVERSAL
OPENPLAZA Centros comerciales
SKY Aerolineas

CLINICAS SAMNA (Clinica Golf, ClinicaSan Salud
Borja, Clinica Sanchez Ferrer, Clinica del
sur, ClinicaBelén)

Farmacias

CLAROD Telecomunicaciones
LACURACAD Retail - cadenas
SOLGAS Gas

LLAMAGAS Gas

PLAZAVEA E-commerce
TIENDASEFE Retail - cadenas
ESTILOS Retail - cadenas
MCDOMNALDS Cadenas derestaurantes
WIN Telecomunicaciones
TOTTUS E-commerce

BANBIF Banca

CMACCUSCO Cajas
CMACAREQUIPA Cajas

JOKR Delivery
CLINICASANFELIPE Salud
CMACSULLANA Cajas
BANCODELANACION Banca

AVIANCA Aerolineas

REPSOL Estaciones de serviclo

COOLBOX

BURGER KING
PLAZALIMASUR/BALTA/
AREQUIPACENTER CENCOSUD

Retail - cadenas
Cadenas derestaurantes
Centros comerciales

SHOPPING

ZETAGAS Gas

MERCADOLIBRE E-commerce
COSTAGAS Gas

CMACPIURA Cajas

LAPOSITIVA Seguros

MIBANCO Banca

PECSA Estaciones de servicio

JET MARKET Tiendas de conveniencia

.|
FICHATECNICA

TECNICA: Digital listening.

Metodologia propia que, mediante lainteligenciade datos, nos permite
escucharlas conversaciones espontaneas que se dan enlared y conocer
qué sedice enrelaciénala experiencia con una empresaomarca.
MEDIOS ANALIZADOS: Twitter, Instagram y Facebook. Unicamente las
cuentas publicas, es decir, aquellas abiertas que no tengan candado de
acceso.

INFORMACION: Se tomd el acumulado de 12 meses.

TECHNICA: Encuestas.

CRUPO OBIETIVO: Personas (mayores de 18 afios) que hayan tenido al
menos unaexperienciade uso de la categoria en evaluacion.
MUESTRA: Total de evaluaciones: 16,295.

AMEITO GEDGRAFICO: Nacional Urbano.



