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RESUMEN 

En la actualidad en el sector de entretenimiento la exigencia del cliente ha ido 

cambiando de manera constante ya que están modificando sus hábitos de consumo y sus 

patrones de decisiones de compra para dar cabida a lo que necesitan, lo que sienten y valoran 

con la marca. 

Para ello la importancia del diseño de implementación del CX es fundamental para el 

éxito de la empresa entendiendo que el común denominador es la experiencia del cliente, esto 

nos permite brindar una experiencia al cliente e interacciones personalizadas y agradables en 

cada punto de contacto con la organización.  

El presente trabajo de investigación se efectuó con el propósito de diseñar una 

propuesta de implementación de Customer Experience- CX en la empresa Cineplex S.A 

(Cineplanet Cusco) del distrito del Cusco; el problema formulado para la investigación fue: 

¿Cómo diseñar una propuesta de implementación del Customer Experience-CX en la empresa 

Cineplex S.A del distrito de Cusco, periodo 2021?  

Para lograr el objetivo se procedió a formular una cultura centrada en el cliente 

(Customer Centric), formular una propuesta de valor (Service Desing), implementar las 

herramientas del Customer Experience (CX) y desarrollar un modelo de gestión del Customer 

Experience (Xcustomer 360) y posteriormente a establecer los indicadores. 

También se ha sugerido soluciones a los problemas que se identificó en la gestión 

actual de la empresa. La muestra de estudio estuvo conformada por la administración 

superior, intermedia y operativa siendo un total de 65 colaboradores escogido por 

conveniencia. La presente investigación en cuanto a su finalidad es Aplicada, en cuanto al 

diseño de la investigación es No Experimental, en cuanto a la naturaleza de los datos 
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manejados tienen un Enfoque Cuantitativa y Cualitativa, en cuanto a la prolongación en el 

tiempo del estudio es Transversal, Respecto a las técnicas e instrumentos de recolección de 

datos se utilizó la encuesta y la observación directa. Por consiguiente, se concluye que con la 

implementación del Customer Experience -CX permitirá a la empresa Cineplex S.A. 

(Cineplanet Cusco) obtener resultados reales acerca de la experiencia vivida por el cliente 

mejorando los procedimientos y satisfaciendo las expectativas, de esta manera generando una 

rentabilidad positiva y un posicionamiento estratégico para lograr resultados efectivos y 

estabilidad en el NPS (Net Pomoter Score). 

Palabras clave: Customer Experience -CX, Service Desing, Customer 360° 
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