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2022

Observar, escuchar y entender 

2015



Evolución en los modelos
de relacionamiento

• Era del Engagement  - 2015…

• Era transaccional – 1980 - 2000

• Era de Interacciones - 2001 - 2015

el consumidor le da más valor al contacto con contexto 
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La Era del las transacciones

KPI Central : Ahorro en Costos, 
Reducción de mano de Obra

Metricas de Servicio en el canal Telefonica
FCR, AHT, ACW, ANS

Era enfocada en la Eficiencia, centrada en la Empresa

La Era de las Interacciones

KPI Central: Ahorro en Costos 
de manera efectiva

Metricas de Contact Center 
Principal Metrica: CSAT, EFFORT SCORE

Era enfocada en la Efecftividad, centrada en la Empresa

La Era de las 
transacciones

La Era de las 
Interacciones

La Era del 
Engagement
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Escucha SelectivaEra Transaccional Journey del Cliente

E vo l u c i ó n d e  l a s  M e t r i c a s  d e l  S er v i c i o a l  
C l i e n t e

1980 2000 2015

La Era del Engagement

KPI Central: Revenue & Marca

Era que da inicio la estrategia centrada en el cliente

Metricas de un Customer Engagement.
Metrica Principal: NPS, CES, 



Tecnologías
Exponencia les

Las 4 Olas de la Inteligencia Artificial:
1. Internet AI
2. Business AI
3. Perception AI 
4. AI Autonomo

Nuevos estándares de Servicio
Estilos de Vida Digital

Mayor Automatización
Consumidor mas exigente

Consumidor mas Critico e Informado 

Cambios en los  hábi tos y  
comportamientos del  consumidor



L A  E R A  D E  L A  
P E R S O N A L I Z A C I O N  

Nuevas Metricas & Nuevas metodologias de Medición

Revision de clientes, Retención, Fuga, Valor de Negocio (LTV), Fidelización, mediante tecnologias de NLP, Sentimental, 

Software de Relacionamiento de Clientes & Engagement, Voz del Cliente, Inteligencia Artificial & Machine Learning 

L A  E R A  D E  L A  
E X P E R I E N C I A



EXPERIENCIA DEL 
CLIENTE 

ü A I - A p l i c a d a
E s c u c h a r &  E n t e n d e r
( c o n t e x t o &  l a  i n t e n c i ó n d e l  c l i e n t e )

ü L o s  E m p l e a d o s - d i f e r e n c i a d o r
( E m p l o y e e  e x p e r i e n c e ,  E m b a j a d o r e s d e  
M a r c a )

ü E x p e r i e n c i a d e l  c i c l o d e  v i d a d e l   
C l i e n t e e x t r e m o a  e x t r e m o (M e r c a d e o -
V e n t a s - S e r v i c i o )

ü I m p u l s a r l a  c o n f i a n z a &  l e a l t a d
( E m p a t i a )

E l e m e n t o s  a  
c o n s i d e r a r
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CAPTURA DE CLIENTES CRECIMIENTO & RETENCION 
DE CLIENTES

Acquire Activate Keep
Customers
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Blog, RSS
emails

Contests, 
events

Loyalty
programs

Outreach
programs

Product
updates

SOCIAL MEDIA MEDIA CHANNEL PRESENCIAL 

Métricas basadas en 
Observación Vs Información 



• Sea selectivo sobre lo que se mide.

• Medir en cada punto clave del recorrido del cliente

• Depure sus datos y hágalos fácilmente accesibles

• Adopte la tecnología, pero no se olvide de las personas. 

• Evite sesgos personales al momento de construir las métricas de CX
• Incentivar a los empleados para que actúen según los 

conocimientos revelados por las métricas de CX

Estrategías para mejorar la 
medición de CX
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Beyond Net Promoter Score:
Customer Experience Measurement
Reimagined



Gracias!


