
32 EDICIONES ESPECIALES LA TERCERA | Domingo 17 de 

[ CLIENTE AL CENTRO DE VERDAD ] 

El trabajo conjunto de Experiencia de Cliente - 
Desarrollo Organizacional 

[Nivel [Ámbito [Desafío |SimergiaCX+DO/Personas | Por: Editorial Praxis 

Lunes, 9:00 a. m. En la sala del 

comité de clientes alguien repite el 

mantra: “cliente al centro”. Todos 

asienten, pero al bajar al detalle cada 

área defiende su metro cuadrado. 

Marketing celebra un alza de satisfac- 

ción, Operaciones presume tiempos 

de respuesta, Personas habla de un 

nuevo taller. La escena es familiar: 

buenas intenciones, resultados par- 

ciales, poca orquestación. Ese es el 

verdadero problema: movilizar una 

cultura centrada en el cliente exige 

pasar del eslogan a un sistema donde 

Experiencia de Clientes (CX) y De- 

sarrollo Organizacional/Personas 

(DO) actúan como co-arquitectos 

del cambio, con decisiones, rituales 

y responsabilidades compartidas. 

Los tropiezos de las empresas se 

repiten. Optimizar puntos de con- 

tacto aislados sin dueños del viaje 

completo. Centrarse en sorprender 

al cliente de manera casuística (un 

día se celebra y se olvida al siguiente). 

Bonos sólo al NPS aumentan el score 

begging ("recuerde ponerme un 7”) 

que contamina la medición. Y tratar 

la cultura como una campaña interna 

donde la experiencia del colaborador 

(EX) y la experiencia del cliente (CX) 
están desconectadas. 

Entonces, ¿qué cambia cuando 

ambas áreas trabajan juntas (CX y 

DO)? La co-gobernanza permite 

un único conjunto de iniciativas 

priorizadas por impacto en el cliente, 

responsabilidades claras que evitan 

la “tierra de nadie”. CX trae datos, 

prácticas, conocimiento del cliente, 

mientras que DO asegura capacidades, 

hábitos y gestión del cambio. 

La tabla anexa presenta algunas 

prácticas (básicas y avanzadas), 

pero la clave se resume en una 

imagen: en el próximo comité, ya 

no discutimos iniciativas sueltas, sino 

viajes con dueños, pocas y buenas 

métricas, historias reales y decisiones 

compartidas. La cultura se mueve 

cuando las pequeñas victorias son 

visibles, los incentivos no distorsionan 

y las personas tienen herramientas 

y propósito. Lo demás — incluido el 

NPS— llega por añadidura. 

  

  

Propósito y principios CX 

Gobernanza 

Comunicación interna 

Incentivos y reconocimiento 

Loops de feedback y recupe- 

ración 

Modelo de competencias 

Integración VoC + VoE 

Diseño organizacional orien- 

tado a journeys 

Datos y Al para el colaborador 

RR.HH. integrados a la cultura 

de cliente 

Alinear a todos con una defi- 

nición operativa de "cliente al 

centro”. 

Evitar ambigúedad y "tierra 

de nadie" en mejoras de 
experiencia. 

Mensajes dispersos o poco 

accionables. 

Métricas mal usadas o foco 

solo en números. 

Escuchar sin cerrar el ciclo. 

Escalar comportamientos 

diferenciados por rol. 

No conectar experiencia de 

clientes con experiencia de 

colaboradores. 

Silo funcional entre áreas que 

frena las mejoras end-to-end 

desde la perspectiva cliente. 

Adopción baja de herramien- 

tas. 

Procesos de personas desco- 

nectados de CX. 

CX codifica principios y casos. DO los integra 

en propósito, valores y manuales culturales. 

CX lidera comité de experiencia. DO formaliza 

RACI, patrocinios y co-agenda mensual. 

CX aporta historias de cliente y métricas. DO 

arma calendario editorial, vocerias y rituales (5' 

del cliente). 

CX define indicadores. DO implementa reco- 

nocimientos no monetarios y los alinea con 

objetivos de equipo. 

CX prioriza hallazgos VoC y diseña playbooks. 
DO entrena líderes en coaching para cerrar 

brechas. 

CX define rúbricas por rol. DO aplica técnicas 

de evaluación, rutas de aprendizaje y certifica- 

ciones internas. 

CX cruza insights de cliente con clima/engage- 

ment. DO analiza drivers y diseña intervencio- 

nes en equipos críticos. 

CX mapea journey, identifica dueños e ini- 

ciativas. DO habilita equipos con objetivos 

compartidos. 

CX define casos (priorización de reclamos o 

respuestas). DO entrena, acompaña adopción y 

vela por ética/privacidad. 

CX aporta criterios y casos. DO ajusta recluta- 

miento, onboarding, desempeño, promoción y 

sucesión con conductas CX.   
  

A > Mundo 

Mundo es reconocida por segundo año 

consecutivo con el Premio Procalidad como la 

empresa en Televisión e Internet Fija al Hogar 

* Reconocimiento lo 

entregan los clientes 
quienes evalúan la satis- 

facción de los servicios. 

* Presencia, tecnología y 

compromiso: los pilares 

que impulsan a Mundo 

como líder en telecomu- 

nicaciones. 

Mundo Telecomunicaciones ganó 

por segundo año consecutivo el 

Premio Nacional de Satisfacción de 

Clientes Procalidad en dos sectores: 

Mejor Servicio de Televisión y Mejor 

Servicio de Internet Fija. Este logro 

reafirma su liderazgo nacional y 

compromiso de ofrecer una 

experiencia de calidad, con 

altos estándares entodo el país. Ñ 

La compañía opera en más 

de 300 comunas desde 

Arica a Puerto Montt y 

mantiene una de las 

redes más robustas 

de Chile. Su conec- 

tividad es de última 

    

      

      

generación y llega a zonas 

históricamente relegadas con 

una política de acceso inclu- 

sivo que abre sus servicios 

a todos los segmentos 

  

Enrique Coulembier, 

CEO de Mundo. 

socioeconómicos. De esta forma, 

miles de familias, emprendimien- 

tos e instituciones acceden a una 

conexión de alta calidad a precios 

justos. 

Para lograr este reconocimiento 

Mundo mejoró los tiempos de 

instalación, fortaleció la trazabilidad 

  

Reconocimientos ProCalidad a Mundo en Internet y Televisión 2025. 

de los procesos y capacitó a sus 

técnicos para que expliquen en 

fácil el funcionamiento de cada 

dispositivo instalado en el hogar. 

De esta manera aseguran que cada 

usuario reciba un servicio a tiempo, 

siempre con un acompañamiento 

integral desde el primer día. 

> www.tumundo.cl 

“Este reconocimiento es muy 

importante porque lo otorgan 

nuestros clientes y valida nuestro 

compromiso diario de entregar 

tecnología de punta al alcance de 

todos, sin discriminación. Refleja el 

esfuerzo de un equipo de hombres 

y mujeres que trabaja con pasión 

para mejorar procesos, acortar 

tiempos de instalación y ofrecer 

una conectividad de alto estándar. 

Confirma que nuestra estrategia 

de presencia territorial, inversión 

en tecnología y acceso inclusivo 

está dando frutos”, explicó Enrique 

Coulembier Picchi, CEO de Mundo 

Telecomunicaciones. 

El Premio Procalidad se suma al 

reconocimiento que Ookla otor- 

gó por cuarto año consecutivo a 

Mundo como la red fija más rápida 

y confiable de Latinoamérica. Es- 

tos hitos reflejan la consistencia 

técnica y elfoco en el servicio que 

consolidan su posición como una 

de las empresas mejor evaluadas 

del continente. 
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