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CX Heroes
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Experiencia 

Expectativa 

Emoción
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Expectativas: Qué esperan nuestros Clientes? 
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Boca en Boca de Clientes segun tipo de Experiencia

Nos eligen por nuestros PRODUCTO y nos abandonan por nuestro SERVICIO
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Modelos



Support

Service

Experience

Cost Center Revenue Center 

1. Customer Lifetime Value (CLV) 
2. Customer Acquisition Cost (CAC) 
3. Up-sell and Cross-Sell Rate
4. Conversation Rate
5. Average Order Value (AOV)
6. Average Revenue per Customer (ARPC) 
7. Net Promote Score  (NPS) 
8. Customer Churn Rate
9. Customer Retention Rate
10. Customer Effort Score (CES) 
11. Customer Satisfaction (CSAT) 
12. Net Emotion Score (NES) 
13. Problem Resolution Time (PRT) 
14. First Response Time (FRT)  
15. Cost per interaction / Activity
16. First Contact Resolution (FCR) 

KPI’s

https://www.intouchinsight.com/blog/the-roi-of-
customer-experience-16-kpis-you-should-be-tracking/

Evolución de los KPI’sy la CX 
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https://www.intouchinsight.com/blog/the-roi-of-customer-experience-16-kpis-you-should-be-tracking/
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Contexto y una 
propuesta Empatía 

Cliente / ejecutivo (presencial, digital , call
center)  

Cliente / servicio automatizado 

Tensión constante 

Demanda v/s Recursos disponibles 

Eficiencia  

Evidencia 
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La empatía y sus componentes

Visión 

Entender

Actuar

Aprender

Escuchar

Análisis de brechas y prescripción de un estado ideal Determinación del valor comercial

Incrementar
Ingresos

Reducir el Esfuerzo
y Costo

Reducir la Rotación

Incrementar el 
Customer 

Lifetime Value

Incrementar
Satisfacción

• ¿Estás ESCUCHANDO tanto como 
podrías?

• ¿ENTIENDES cuál es la necesidad?

• ¿Tomas ACCIÓN para satisfacer esa 
necesidad?

• ¿APRENDER continuamente y mejora sus 
acciones?

• La visión de la experiencia como servicio ofrece empatía a escala 
mediante:

• Aprovechar los datos y la inteligencia artificial para mejorar la 
escucha y la información, la automatización para aclarar y 
comprender las necesidades y la orquestación en todos los canales 
para lograr la experiencia adecuada para cada necesidad.

• Evaluar y mejorar continuamente el rendimiento con la IA de la 
plataforma y el aprendizaje automático

• Todo en la nube y a escala.

• Al adoptar el nuevo paradigma, los clientes pueden 
mejorar las métricas clave:

• Reducir el esfuerzo, el tiempo y la frustración de los 
clientes y empleados

• Aumentar la lealtad, el valor, los ingresos, el valor de 
por vida del cliente y el cumplimiento de la promesa 
de la marca.
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Poca  Empatía 

Viejo paradigma: Transaccional 
Centrado en la compañía 

Reducción de costos 
Eficiencia

Cost to Serve

Centrado en Empatía

Nuevo Paradigma: era de la Empatía 
Centrado en el cliente y en el colaborador 

Lealtad tanto del Cliente y colaborador 
Entrega CLTV y promesa de marca

(Eficiencia + Eficacia) Empatia

CLTV
Baja Empatía

Viejo paradigma: Interacciones
Centrad en la compañía 

Reducción de costos
Eficiencia + Eficacia 
CSAT, Effort Score

Alta Empatía

Engagement
Aun centrado en la compañia
Algo centrado en el cliente 

Reducción de costos 
Eficiencia + Eficacia 

NPS

Level 1- Establishing

Dificultad para “escuchar”
• Ruteo simple por servicios 
• Sabes si es venta o servicio 
• Muchas cosas no se entienden 
• No se pueden tomar acciones
• Muchas limitaciones para aprender
• Y cambiar 

Level 2 – Performing

• Escuchas algunos canales pero 
selectivamente

• Pero te falta una aprendizaje mas 
amplio.

• Y el aprendizaje es limitado 

Level 3- Optimización 

• Estás escuchando mas ampliamente en mas 
canales

• Manualmente consigues mas aprendizaje 
• Las acciones son selectivas y en su mayoría 

reaccionarias 
• El aprendizaje es manual 

Level 4- Maximizado

• Escuchas sistemáticamente y de manera holística
• Tienes automatización para entender el aprendizaje 
• Las acciones son proactivas, predictivas y 

prescriptivas 
• El aprendizaje es guiado por la AI y mejorado 

continuamente 

Evolución- Empatía
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Desarrollo del modelo

Entender

Actuar

Aprender

Escuchar
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Desarrollo del modelo

¿Cómo verificar que estamos “escuchando” de 
manera correcta ?

Debemos grabar y analizar el total de las 
interacciones de nuestros clientes 

Debemos evaluar que tan “efectiva” esta siendo 
nuestra escucha  

Modelo:  
• Evaluación post interacción digital o telefónica. 

Considerando los “tópicos” principales 
identificados. 

• Liker

¿Cómo verificar que estamos “entendiendo” de 
manera correcta ?

VOC v/s “tipificación de las interacciones”

Modelo:  
• Trazabilidad Cliente – “Representante”

• Integrar CRM & CC (Registros v/s 
Interacciones )

• Causa Raiz
• Conocimiento/entendimiento Asesores (TECA)  

Escuchar

• % Escucha Interacciones

• Resultados de medición 
post interacción 

• Nivel de madurez:  1-4 

Entender

• % Interacciones trazadas 
(escuchadas/tipificadas) 

• Nivel de trazabilidad (canal, 
multi canal, omni canal) 

• Nivel de madurez:  1-4 

Actuar Aprender

Actuar y Aprender 

Impactar este “entendimiento” en los journey
correctos y podemos “actuar” de manera proactiva

Modelo:  
• IA – predictiva 
• Mapas de journey en línea
• Nivel de madurez 3-4 

• % Journey
• Flexibilidad del servicio de 

auto atención 



¿Preguntas? 



Osvaldo Manríquez, Business Consultant - LATAM 

Muchas gracias !!! 
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