
Impulsando el crecimiento

Perspectiva
del Consumidor

A largo plazo y el éxito del negocio a través de
una mejor experiencia  del cliente:

Un enfoque para la gestión digital de CX basada en datos en la
industria de telecomunicaciones en América Latina

Investigando los
drivers claves

Perspectiva de
los managers

(ROCXI = Return of Customer Experience Investment)
 

Aplicación en las
operaciones comerciales

Driver Resultados

Mecanismos integrado de
la experiencia del usuario
y la operación comercial

Calidad de la red:
Cobertura, velocidad,
estabilidad, latencia, etc.

Paquete/Plan:
Precios, características,
contenido, promoción, etc.

Servicio al cliente:
Resolución de problemas,
soporte al cliente, etc

Canal de ventas:
Tiendas físicas, centro de
servicio, canales digitales
(en linea/ app), etc.

Indicadores del negocio

Indicadores del negocio

Un indicador eficaz de
rendimiento

Red + Producto + Servicio
+ Canales de venta como
puntos de contacto clave

Cliente:
Número de suscriptores,
cuota de mercado, tasa
de abandono, tasa de
reclamaciones, etc.

Precio:
ARPU (Ingresos promedios
por usuario), etc.

Margen:
Margen EBITDA, etc.

Eficacia: 
Tasa de resolución en la
primera llamada (eficiencia
operativa), etc. 

Medición

Rendimiento del negocio
es el resultado

La transformación digital
es el futuro

Fuente: Ipsos

Fuente: Ipsos

ROCXI

Dimensión funcional:
Journeys y Puntos de Contacto

Dimensión funcional: 
Package/Plan 

Dimensión funcional: 
Calidad de la red

Dimensión Funcional: 
Atención al Cliente, Canales de Venta



Sistema CLF (Closed-Loop Feedback) de extremo a extremo, Fuente: Ipsos

Acciones
estructurales

Acciones
individuales

Cliente
Experimenta
el servicio

Cliente
Proporciona
retro-
alimentación

Si el cliente
informa de un
incidente crítico
negativo se
activa una
Hot Alert
La Hot Alert debe
incluir la
información de
contacto del cliente

Propietario interno 
Registra la interacción
en línea
plataforma/ticket CRM.

Los resultados
se capturan
en la plataforma

La Hot Alert es
recibida y analizada
por el propietario
interno

Hot Alert ingresa en
el sistema de gestión
de casos CRM

El propietario interno
busca la intervención
recomendada

Propietario interno 
aplica la intervención
recomendada.

Cliente
podría recibir una
encuesta para evaluar
la efectividad de la
intervención.

Análisis del impacto
del ROI

Perfecciona y transforma 
para mejorar o diseñar
nuevas experiencias

Las intervenciones sobre
incidentes críticos negativos
se evalúan y mejoran
constantemente

Incidentes críticos
positivos 
Alimentan las mejores
prácticas, para ser
compartidas dentro
de la organización

¿Conversemos?

Francisco Acuña
CX & EX Leader Ipsos Latam


