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indiferencia. . cCuanto presupuesto invertimos

en disenar Experiencias Memorables?

El 33% de las |
experienciasa -
nivel global son
catalogadas

como nada
destacables’
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Cuando las empresas
estdn comenzando con
la experiencia del

cliente (CX), también ;Existe una estrategia unificada de Gestion de la Experiencia (XM)
suelen estar que conecte el impacto del compromiso del Colaborador (EX)en la
comenzando con la Experiencia del cliente (CX), o sequimos operando en silos ciegos?
experiencia del

empleado (EX), con un Lo curioso es que

65% de probabilidad. el 55% de las

Pero, si la empresa se ompanias nunes C

convierte en 'Lider' en comparan los

CX, esa probabilidad - datos de CX con

de estar iniciando con los de EX.
EX baja a solo 12%.

Fuente: Global Voices of Experience 2026
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g|ObCI| e|ige unao Journeys principales aun tienen fricciones bdsicas?
¢Hace cuanto no auditamos y redisefiamos nuestros
Marca Core Journeys?
simplemente

porque ‘saben
que la experiencia

serd buena’
(Certeza pura)
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Fuente: CX Global Insights 2025
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QUE LOS INDICADORES SE
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Fuente: CX Global Insights 2025

i I |
© Ipsos | Congreso DEC Chile 2026 | 10 Mitos o Realidades del CX 'y su Impacto en el ROCXI 163 "_,_I O gl pSOS;



c Sl

*‘-q G - ; . i . .'-l' - M
BEC TR0 ngoweses o it seen "Expﬁ*} lencias

-]
2 gk

e e e —r— e

DEL LUAIG -=l. Lo esencial

TR

oy

El 50% de las
organizaciones
afirma que sus
KPIs de CX no
se traducen en
decisiones Sc')lc') uﬁ 7% de las empresas a

- nivel global cuen-ta con modelos
accionables g e
estadlstlcos avanzadols para
demostrar ROCXI
Fuente: Global Voices of Experience 2026
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4 de cada 10
clientes creen
que la |IA
beneficiara
principalmente a
las empresas.

. CUSTOMER |,
Solo el 14% cree -

que beneficiara a S670
los clientes | ,|
Fuente: CX Global Insights 2025 i
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EL EXITO DE UNA EXPERIENCIA
OMNICANAL DEPENDE,
FUNDAMENTALMENTE, DE
DEFINIR UNA
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Realidad?

Y DEINTEGRAR
CORRECTAMENTE LAS
PLATAFORMAS TECNOLOGICAS
DE CONTACTO
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La madurez
omnicanal es
principalmente
un resultado de
la arquitectura
de datos, no de
una estrategia
de canales.

Fuente: Global Voices of Experience 2026
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Cuando la arquitectura
de datos esta disenada
de forma estructural, la
probabilidad de lograr
Integracion total entre
canales es hasta 6 veces
mayor
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EL CLIENTE RECHAZA LA
ES DAR
DESCUENTOS A LA ACTUAL, PERO CONFIA
MEDIDA EN LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

LA CAPACIDAD DE

EL CLIENTE ACTUAL

ES EL ATRIBUTO PEOR SOLO BUSCA

EVALUADO EN TODAS
LAS INDUSTRIAS
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El factor #1de
personalizacion es
relacional: "Que confien en
mi"(23%), superando
CIIEINEINCEERER
promociones (16%).

Ponerse en el lugar del
cliente" (Empatia) es el factor
con la peor evaluacion
transversal
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El 85% siente el servicio
actual demasiado
Impersonal, pero el 61%
confia en que la |A del futuro
mejorara su experiencia.

Casi el 50% de los clientes a

“nivel global esta dispuesto a
_..pagar MAS por una mejor

experiencia
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PARA QUE UN'CLIENTE
SIENTA QUE SU EXPERIENCIA
ES VERDADERAMENTE
'PERSONALIZADA', LA
ESTRATEGIA MAS EFECTIVA
ES OFRECERLE DESCUENTOS
Y RECOMENDACIONES DE
PRODUCTOS
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Los factores
comerciales
(descuentos,
recomendaciones)
son los que menos
pesan.

Fuente: Estudio Personalizacion 2025 Ipsos + DEC
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El factor numero uno,

(23% de impacto)
para que un cliente
sienta |
personalizacion es
puramente
relacional: "Que la
empresa confie en
mi como cliente”,

sequidodela -0 /2

empatia (22%)
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CONFIANZA

DE LA EMPRESA

23%

CLIENTE

EMPATIA

22%
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, LA GRAN
MAYORIA CREE QUE LA
INTELIGENCJA ARTIFICIAL
SIAYUDARA A QUE SU
EXPERIENCIA FUTURA SEA
MAS PERSONALIZADA
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La empatia es el
atributo peor
evaluado, siendo
superado incluso
por la eficiencia de
los canales de
atencion

Fuente: Estudio Personalizacion 2025 Ipsos + DEC
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Confia en mi como cliente

Se pone en mi lugar como
cliente
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Casi el 50% de
los clientes a
nivel global
afirma estar
dispuesto a
pagar MAS
para obtener
una Mmejor | =7
experiencia AR

Fuente: CX Global Insights 2025
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