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3 niveles de experiencia al cliente

En Praxis entendemos que la experiencia de tu cliente se puede medir tanto en interacciones como en vigjes
y relacion general

Niveles de la experiencia

> El PXI - Praxis Xperience Index mide la experiencia de interacciones. En
Experiencia en un punto de particular, el dmbito de las interacciones mas frecuentes que tienen los
contacto especifico clientes chilenos con sus compafiias proveedoras de servicios.

Interaccion

> Dado que los principales “viajes” de los clientes son distintos segun la industria
a la que pertenece la compafifa, en Praxis las mediciones en este ambito se

Experiencia frente a una realizan a través estudios y consultorias ad-hoc.

necesidad. Habitualmente

contiene multiples interacciones. > Este ranking busca medir la experiencia de los clientes en las interacciones con

las marcas y se basa en un modelo que separa la experiencia en tres

dimensiones: funcional, operacional y emocional.

Relacién

Experiencia acumulada a partir de

pel 13 > La dimensién funcional se relaciona con lo efectivo de la interaccién, es decir,
multiples viajes.

con si se logra o no cubrir la necesidad del cliente en dicho momento. La
dimensién operacional tiene que ver con lo facil y, finalmente, la dimensién
emocional tiene que ver con lo agradable de la interaccién para el cliente.

> Este modelo es el mismo utilizado por las consultoras norteamericanas
Forrester Research y Temkin Group para medir experiencia de clientes.



Técnicas de muestreo

Base convenio con ProCalidad

—

(O
Hombres y mujeres mayores Encuestas de Arica a Punta 25% de la muestra de
a 18 afios que reconocen ser Arenas en todas las comunas teléfonos fijosy 75%
clientes de las marcas. de mas de 130.000 habitantes celulares.

o capitales regionales.

‘
Cuestionario estructurado. Toma de muestra diaria entre
Muestra de 330 casos por Marzo y Diciembre.

marca con un error muestral
del 5,4%.

*PXI es un ranking independiente, por lo que las marcas no deciden participar y se encuesta directamente a los clientes.



Como medimos la experiencia en interacciones
Metodologia EFA

< Seevallan las tres dimensiones de la experiencia con una escala de notas que va del 1 al 7, siendo la nota 7 la mejor evaluaciény la nota 1 la peor

evaluacion.

- Laevaluacién de las tres dimensiones mencionadas anteriormente se obtiene mediante las siguientes preguntas a los clientes:

EFECTIVO: Resolvi todo lo que necesitaba

Grado en que el cliente resolvi6 su necesidad especifica
(propésito) durante la interaccién.

FACIL: Fue una experiencia simple y fdcil \/ N E(%6y7)-(%1,2y3)
Nivel de esfuerzo que el cliente tuvo que realizar para cumplir _— x F(%6y7)-(%1,2y3)
con su propésito. /\

A(%6y7)-(%1,2y3)

PRAXIS XPERIENCE INDEX

AGRADABLE: Fue una experiencia muy agradable

Estado emocional del cliente producto de la experiencia vivida
en la interaccion.

Posterior a eso, para construir el indicador de experiencia promediamos la evaluacién “neta” que se realiza de cada dimensién.

>



2. Ranking 2020

*Medicidn realizada de Marzo a Diciembre del 2019.



PXI nacional

Resultados generales del ranking 2020

El resultado general del ranking PXI - Praxis Xperience Index para la Ultima medicién del 2019 marca una leve tendencia al alza
desde el afio 2017 que marc6 el menor nivel histérico. El componente que mas sube es el vinculo emocional o agradabilidad, el

que sube 3 puntos respecto al afio pasado.

Los sectores que presentan un aumento de su PXI son Minimarket (9 puntos), Telefonia fija (8 puntos), Internet (8 puntos), Buses
interurbanos (6 puntos) y Tarjetas comerciales (4 puntos). Mientras los sectores Energia eléctrica (9 puntos) y Sanitarias (5

puntos) presentan una variacién negativa.

Un elemento a destacar es la consistencia del sector Gas cilindro, siendo el Unico que ha mantenido su indicador por sobre los
80 puntos, el cual ademas muestra una alta competitividad, teniendo a todas sus marcas en niveles muy similares. Clinicas, Pago
de cuentas, Gas medidor, Estaciones de servicio y Bancos por su parte han estado permanentemente sobre los 70 puntos. En el
otro extremo, vemos a Prestadores de salud que no supera los 50 puntos y al Transporte publico e Internet que no han

superado los 40 puntos, siendo los sectores con menor desempefio historico.

Cambios que llaman la atencién a nivel sectorial es el experimentado por las AFP que muestran el alza progresiva mas
sistematica, subiendo 16 puntos en 5 afios. Interesante también resulta el sector Mejoramiento para el hogar que en dos afios
ha subido 9 puntos. Las sanitarias y energia eléctrica que caen en esta medicién muestran un comportamiento oscilante que no

es capaz de consolidar una tendencia positiva.



PXI nacional
Resultados generales del ranking 2020

El indicador PXI alcanza los 60 puntos, un punto por encima del afio anterior. Se aprecia una leve tendencia al alza desde la medicion del 2017 impulsada
principalmente por el componente emocional, el que aumenta 5 puntos en este periodo. Es justamente, este componente el que mas ha cambiado en los

Ultimos afos, con una brecha de casi 10 puntos entre el mayor y menor desempefio. En el otro extremo, el componente de Facilidad es el que menor

variabilidad presenta, manteniéndose entre los 57 y 59 puntos permanentemente.

64 § 58 62 59 60 § 57 62 § 59 63 § 59
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Grupos de experiencia

¢En qué grupo se encuentra tu marca?

Segun los puntajes obtenidos por las marcas en el ranking de experiencia PXI, estas se clasifican en 5 grupos que van
desde las mejores a las peores experiencias. Las compafiias que como Praxis reconocemos son aquellas que, aparte

de ser primeras en su sector, presentan un puntaje igual o superior a 70.

De 100 - 80 puntos De 79 - 70 puntos De 69 - 50 puntos De 49 - 40 puntos 39 puntos o menos

OQOOOO

De experiencias De experiencias De experiencias De experiencias De experiencias
excelentes muy buenas regulares bajas deficientes

Informe Ranking General > 1 < Praxis Xperience Index 2020



Ranking PXI
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¢Como leer el ranking?
Leyenda del PXI 2020

Posicion en el rankingentre o 1 (0]
todas las marcas medidas.

Identificador para marcas o
multisectoriales.

Marca sobre la cual se detalla ° ®
la informacién.

N I C A

Alemana.

La marca aparece por primera
vez en el ranking.
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Grupo A

Experiencias excelentes

PXI de 100 - 80 puntos

El Grupo A de experiencias excelentes estd compuesto en esta ocasion por quince marcas pertenecientes a los sectores Clinicas, Bancos, Gas Cilindro, Gas
Medidor, Estaciones de Servicio, Supermercados y Pago de Cuentas. En esta medicion, el primer lugar lo alcanza Clinica Alemana. Podemos observar ademas

que todas las marcas pertenecientes al sector Gas Cilindro se encuentran presentes en este grupo.




Grupo A - Experiencias excelentes
PXl de 100 - 80 puntos.

1¢ 29 3¢9 3¢9 5¢ 5¢
0 g
Cs.'l ©eGasco @ 7 abastible BANCO = BICE
Alemana
5¢ 5¢ 5¢ 5¢ 11¢ 11¢
B
@ Gasco : ue s Criists “- Ekl‘s“écomDEs copec

Lipigas Giere'etear Lipigas



Grupo A - Experiencias excelentes
PXI de 100 - 80 puntos.
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Grupo B

Experiencias muy buenas

PXI de 79 - 70 puntos

El Grupo B de experiencias muy buenas esta compuesto por 31 marcas, 10 mas que el afio anterior. Este grupo representa una gran diversidad de sectores:
Seguridad para el hogar (3), Clinicas (1), Centros de salud (1), Bancos (3), Pago de cuentas (2), Telefonia mévil (1), Instituciones financieras de ahorro y crédito
(2), Courier (2), Gas medidor (2), Mutuales (1), Minimarket (4), AFP (3), Estaciones de Servicio (2), Servicios publicos (2), Telefonia fija (1) y Mejoramiento para el

hogar (1).




Grupo B - Experiencias muy buenas

PXl de 79 - 70 puntos.
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Grupo B - Experiencias muy buenas

PXI de 79 - 70 puntos.
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Grupo B - Experiencias muy buenas
PXI de 79 - 70 puntos.
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Grupo C - Experiencias regulares
PXI de 69 - 50 puntos.
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Grupo C - Experiencias regulares

PXI de 69 - 50 puntos.
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Grupo C - Experiencias regulares
PXI de 69 - 50 puntos.
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Grupo C - Experiencias regulares

PXI de 69 - 50 puntos.
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Grupo C - Experiencias regulares
PXI de 69 - 50 puntos.
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Grupo D - Experiencias bajas
PXI de 49 - 40 puntos.
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Grupo D - Experiencias bajas
PXI de 49 - 40 puntos.
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Grupo E

Experiencias deficientes

PXI de 39 puntos o menos

El Grupo E de experiencias deficientes esta compuesto por 18 marcas las cuales pertenecen a los sectores Sanitarias (5), Internet (2), Telefonia Fija (1),
Transporte Publico (3), Televisién Pagada (1), Energia Eléctrica (4) y Prestadores de Salud (2). Podemos observar ademas que los sectores de Energia eléctrica y

Transporte publico tienen el 100% de sus marcas en este grupo.




Grupo E - Experiencias deficientes
PXI de 39 puntos © menos.
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Grupo E - Experiencias deficientes
PXI de 39 puntos © menos.
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Informes PXI
Cada ano Praxis elabora dos entregables con informacion del ranking

Informe PXI ranking Informe PXI premium
general sectorial
Conoce la experiencia que viven los Descubre como lo estas haciendo
chilenos con las marcas de servicio con respecto a tu sector y
mas importantes del pais. competencia.
1 £:Qué se entiende por experiencia? Metodologia
del ranking.
2 Ranking PXI - Praxis Xperience Index 2020. v v
Grupos de experiencia, ;En cual se encuentra
3 cada marca? v v
A q q Nacional +
4 Indicador de experiencia PXI. Nacional Se“:r?;nfmﬂca
5 Evolucién indicador PXly sus componentes EFA. Nacional Sec?:r?aclmi-all\n;rca
6 PXI segiin caracteristicas demograficas. x cettanal
Canales de atencién mas utilizados y su )
y
7 indicador PXI. X SectorialliMarca
CX en periodos de crisis, con mediciones del
8 primer trimestre 2020 )( v

Informe Ranking General > 33 < Praxis Xperience Index 2020



||ILM/\N XPERIZNCE

Creemos que las organizaciones que se preocupan
auténticamente de sus clientes son las que logran un éxito
sustentable en el tiempo.

jHablemos!

info@praxis.cl
+56 9 3228 9050



mailto:info@praxis.cl

Legales & Copyright

Derechos de propiedad intelectual

La consultora Praxis publica anualmente dos tipos de informes relacionados con el ranking de experiencia PXI - Praxis Xperience Index. Mientras uno de ellos es gratuito y

con informacién general, el segundo es de pago y cuenta con informacién especifica sobre canales y comparativos por industria y marcas, entre otros.
Toda referencia a la data expuesta en los informes debera ser correctamente indicada como propiedad intelectual de “Praxis Customer Engagement, ranking PXl 2019".

La informacién obtenida en informes de pago de PXI es para uso exclusivo de la institucién que la adquiere, por lo que se prohibe entregar, compartir o ceder de manera

parcial o completa, la informacién que contiene a todo tercero anexo a Praxis, asi como a la institucién incumbente que accede al informe por medio de su pago.

Indicaciones para publicaciones y uso de marca

PXI® y sus variaciones son marcas registradas de la consultora Praxis Customer Engagement.

Solo podran publicar y hacer uso del ranking aquellas marcas que han obtenido un PXI® igual o superior a 70%, las cuales se encuentran dentro de los grupos Ay B.
Las marcas, al momento de publicar su ranking y/o posicion en él, deberan indicar si es a nivel nacional o de sus respectivos sectores.

Las marcas que publiquen o empleen los logos, nombres o marcas de PXI®, deberan indicar el periodo del ranking al cual hacen referencia.

Las marcas podran solicitar a Praxis material visual de logos para emplear en sus canales de comunicacion.

Las marcas deben enviar para apoyo y validacion sus piezas de comunicacién, radio, prensa, articulos, avisos de publicidad, footers de e-mails, e-books y memorias anuales,

entre otros, a info@praxis.cl para su correcta revision.
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