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Como abordar un proyecto de
impacto en CX aplicando la
metodologia 3P3C

Esta metodologia se estructura en dos fases secuenciales y conectadas:

[DENTFICACION DEL VALOTZ

0

Segmentar el Mapear la
cliente demanda

Causa raiz del Linea base de
contacto CXy coste

Diagndstico AS IS - oportunidades priorizadas

ESECUCION DEL PTROYECTO

w0

rediseno Tecnologia y Medicion del
operativo LA retorno

Diseno TO BE - implantacion - medicion

FACE [: lvenmiecAcion DeL VALOT

Para quien - segmentacion de clientes en arquetipos
por valor, recurrencia y canal

> Para que - mapa de la demanda declarada, tipologias
y volumenes por canal

> Por qué - andlisis de causa raiz para detectar contactos
evitables y fricciones estructurales.

> Cudnto (baseline) - linea base operativa y de CX.
Cuantificaciéon del coste actual y del retorno potencial.
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FACE 7: esecucion veL provecTo

Coémo - rediseno operativo de procesos, modelo de
servicio y playbook documentado.l

> Cén qué - habilitacion tecnologica: automatizacion,
IA pragmdadtica y cuadros de mandol

> Cuanto (impacto) - medicion del reforno real.
Cierre del ciclo: AS IS - TO BE evidenciado en datos

> Pilotaje y escalado - implantaciéon progresiva con
pilotos reales antes del despliegue completo
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REDUCCION DE :
ESFUERZO DEL CLIENTE EFICIENCIA OPERATIVA RETORNO ECONOMICO

FCR] - NPs]

e
BETTRS:

- TIEMPO DE VIDA DEL CASOl - COSTE POR INTERACCION l
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