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FLUJO DE GESTIÓN DE ALERTAS

Revisar las encuestas 
de los detractores

Contactar con el cliente 
e indagar cuál fu el 
inconveniente sin 

sesgar la información

Especificar las 
acciones que tomará 
la agencia y fecha de 

compromiso

Pedir disculpas 
por el 

inconveniente 
ocurrido

Ofrecer una solución 
inmediata de acuerdo 

a la situación vivida 
por el cliente

Investigar los 
comentarios del 
cliente según la 

encuesta

Cerrar la alerta 
especificando las 

acciones que 
tomará la agencia

Alertar a los 
regionales sobre el 
retraso de gestión 
(Reporte semanal

¿La encuesta 
cumple con 
el plazo de 

gestión?

¿Es válido 
contactarse con 
el cliente por el 

tiempo 
transcurrido?

SI

NO

NO

SI
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RESPONSABILIDADES

Encargado de revisar y 

gestionar las alertas de 

los clientes detractores e 

insatisfechos en un plazo 

no mayor a 3 días.

El supervisor regional 

estará a cargo de alertar al 

JP de agencia sobre el 

retraso de alguna alerta, 

según el reporte enviado 

por el área de experiencia.

Estará a cargo de enviar 

el reporte semanal con el 

detalle de las agencias 

que tienen un retraso de 

gestión en las alertas.

Jefe de 

plataforma

Supervisor 

regional

Experiencia al 

cliente



CONSIDERACIONES

Todo cliente detractor e 

insatisfecho debe ser gestionado 

por el Jefe de Plataforma.

La gestión de la alerta debe ser 

gestionada hasta 3 días como 

máximo después de realizada la 

encuesta.

El JP debe identificar el motivo 

principal que causo una 

insatisfacción en el cliente. 

Además, de poder implementar 

acciones que mitiguen el problema 

y que permita que no se vuelva a 

repetir la incidencia. 

El área de experiencia enviará de 

manera semanal, el reporte de 

gestión de alertas.
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PREGUNTAS FRECUENTES

¿Qué información se necesita para 

gestionar una alerta?

1

¿Qué debo hacer si no puedo contactar 

con el cliente?

2

¿Qué sucede si se cierra una alerta por 

error?

3

Antes de gestionar una alerta, es fundamental 

comprender el motivo de la insatisfacción del cliente. 

Para ello, se recomienda consultar con el representante 

de servicio a cargo de la atención. Además, se deberá 

identificar el N° celular del cliente para poder 

comunicarse con él.

Si no se logra contactar al cliente en el primer intento, se debe 

realizar hasta dos llamadas más durante el día. Es importante 

documentar cada intento de contacto, incluyendo la fecha, hora y 

resultado. Si a pesar de los intentos no se logra contactar al 

cliente, se debe proceder a cerrar la alerta indicando el 

compromiso de la agencia y que no se logró establecer contacto.

El cierre de una alerta por error genera dos inconvenientes: no se 

podrá registrar el plan de acción que la agencia implementará para 

solucionar la causa de la insatisfacción del cliente y el área de 

Experiencia, responsable de supervisar el cierre de alertas, podrá 

detectar el error y solicitar la reapertura de la misma.



Preguntas frecuentes

¿Quién puede cerrar una alerta?

4

¿Dónde puedo encontrar más 

información sobre el cierre de alertas?

5

El jefe de plataforma asume la responsabilidad principal 

de cerrar las alertas de insatisfacción del cliente de manera 

definitiva. Se requiere un liderazgo activo que impulse la 

implementación integral de un plan diseñado para: Mitigar 

la insatisfacción del cliente, prevenir situaciones 

similares en el futuro, asegurar la eficiencia del 

proceso de gestión de alertas. 

¿Qué información se debe registrar 

al cerrar una alerta?6

En el manual de capacitación elaborado por nuestro equipo 

de Experiencia al Cliente, encontrarás información detallada 

sobre cómo cerrar alertas y aplicar filtros en la plataforma 

CCX. Si tienes alguna dificultad o necesitas ayuda extra, no 

dudes en ponerte en contacto con los recursos mencionados 

en el manual.

Al cerrar una alerta, se debe completar en la sección 

Close the Loop – operaciones los siguientes campos: 

1. Tipo de incidencia

2. Tipo de contacto

3. Plan de acción

4. Estado de la gestión



PASO A PASO



1. Iniciar sesión con el usuario y contraseña brindado, en el siguiente enlace: 

https://ccxperience.com/caja_arequipa_v4/

Inicio sesión 1
.

PLATAFORMA CCX 

https://ccxperience.com/caja_arequipa_v4/


2.

3.

2. Hacer clic en el ícono de proyectos

3. En la interacción Operaciones hacer clic en el icono opciones   

PLATAFORMA CCX 



4.

4. Hacer clic en el ícono de “Close The Loop”

PLATAFORMA CCX 



1. Se muestra los 

Encabezados de los 

registros de las encuestas.

2. Cada fila es un registro 

de encuesta.

3. Tienes opciones de 

configuración como filtros, 

selección de columnas y 

descargas.

4. Se muestra la leyenda del 

campo Estado Gestión de 

cada registro.

5. Filtrará todos los registros 

en base a la palabra de 

búsqueda que coloques, el 

filtro aplicará para cualquier 

columna.

Visualizar las opciones que se tienen en el modulo de Close The Loop.

1.

2.

3.

4.

5.

PLATAFORMA CCX  - Close the Loop



USO DE FILTROS

Hacer clic en el incono de            para habilitar las opciones de filtro.



Configurar el filtro de acuerdo a lo que se necesita.

1. Podrán ver lo filtros guardados 

para aplicarlos de manera rápida.

2. Podrán crear nuevos filtros que 

pueden guardar para una 

búsqueda rápida.

3. Colocar el nombre del filtro con 

el que desea guardarlo

4. Para definir si cuando aplican 

más de una condición se cumpla 

todas  ala vez o cualquiera de 

ellas.

5. Para escoger las condiciones 

en base a los campos de las 

tablas.

6. Funciones adicionales.

a. Para añadir más 

condiciones

b. Añadir subcondiciones

c. Aplicar y guardar el filtro 

para luego utilizarlo

d. Solo aplicar el filtro

1.
2.

3. 4.

5.

6.

USO DE FILTROS



Ejemplo de filtrar encuestas de la agencia Piura del mes de Julio.

1. FILTRO PERSONALIZADO: 

Puedes ponerles los nombres a 

los filtros para luego utilizarlos

2. Puedes añadir los filtros que 

consideres.

3. Sirva para que se habilite más 

filtros.

4. Sirve para guardar el filtro y 

luego poder utilizarlo

5. Sirve para ejecutar el filtro se 

encuentre o no guardado.

1.

2.

3. 4. 5.

USO DE FILTROS



FILTROS FRECUENTES

1. Hacer clic en el botón de filtros

1.



2. Hacer clic en el botón de filtros y se mostrará los filtros guardados. 

3. Escoger el que se va a utilizar

4. hacer clic en el 

2.

3.

4.

FILTROS FRECUENTES



5. Se mostrarán las condiciones que tiene el filtro seleccionadas previamente,
para aplicar el filtro solo se debe dar clic en el icono 

5.

FILTROS FRECUENTES



Se mostrará el siguiente mensaje de éxito. Solo deberás cerrar esa ventana y podrás 

visualizar tus datos filtrados.

FILTROS FRECUENTES



CONFIGURACIÓN – SELECCIÓN DE COLUMNAS ALERTAS

1. Hacer clic en el ícono de       para la configuración de las columnas. Marca solo las columnas quieres ver.

1. Puedes ingresar para 

filtrar ver solo las columnas 

con información que 

necesitas para tu gestión.

2. Puedes marcar o 

desmarcar de manera 

rápida todo un bloque.

3. Puedes marcar o 

desmarcar campo por 

campos.

4. Cuando guardes, solo 

visualizarás las columnas 

que dejaste marcadas.

1.

2.
3.

4
.



GESTIÓN DE ALERTAS

1. Hacer clic (1) en el ícono de        en el registro que quieras gestionar la alerta.

1.

2. Visualizar: Solo para ver el resultado de la encuesta, acciones y respuestas.

3. Gestionar: Te permite gestionar y registrar acciones de la alerta.

2.

3.



GESTIÓN DE ALERTAS

Actualizar los cuatros campos del grupo 3 antes de guardar.

1. Puedes escoger cualquier registro a 
gestionar

2. Tienes la opción de solo visualizar las 
respuestas de la encuesta o  gestionar la 
alerta.

1
2

TIPO DE INCIDENCIA

3
.

1
. 2

.

4
.

1. Datos del cliente encuestado

2. Datos de las respuestas del cliente 

en la encuesta

3. Formulario de Gestión de Alertas

I. En Tipo de Incidencia puede 

ser Experiencia Pasada o 

Requiere Asistencia

II. Tipo de Contacto es el 

estado se logró contactar, no 

contestó por algún motivo.

III. Plan de acción debe colocar 

lo que se hizo para que el 

inconveniente no volviera a 

suceder.

IV. Estado de Gestión existe 

solo si se encuentra aún en 

seguimiento o ya se ha 

terminado.

4. Cuando se desea guardar los 

cambios del ticket.



Gestión de alertas

Actualizar los cuatros campos del grupo 3 antes de guardar. 1.TIPO DE INCIDENCIA

Experiencia Pasada: Cuando la alerta no 

requiere ninguna acción inmediata con el 

cliente, de igual manera se tiene que dar 

feedback al equipo internamente si es necesario 

Ejemplo: Esperó mucho tiempo, no lo saludaron, 

no lo llamaron por su nombre, no hicieron 

contacto visual etc. 

Requiere Asistencia: Cuando la alerta 

requiere acción inmediata con el cliente. 

Ejemplo: Preguntó por un producto y no le 

aclararon en su momento, intentó realizar alguna 

operación y no la pudo concretar, si el cliente 

tiene consultas que ameriten apoyarnos al interno 

con otras de soporte como cálculo de intereses u 

otro.

2. TIPO DE CONTACTO

• Contacto Efectivo: Cliente atendió la llamada y 

nos dio apertura. 

• No contesta : No contestó en ese momento la 

llamada.

• Teléfono apagado: Te envía a buzón o no 

entra la llamada.

• Cliente no desea recibir llamadas: Te 

contestó pero no quiso atender.

1. Puedes escoger cualquier registro a 
gestionar

2. Tienes la opción de solo visualizar las 
respuestas de la encuesta o  gestionar la 
alerta.

1
2

TIPO DE INCIDENCIA

1
. 2

.



DESCARGA DE REPORTES

1. Hacer clic en el ícono de           en el registro que quieras gestionar la alerta.

1
.



CONTACTOS

Consultas acerca de la plataforma de CX y accesos a experiencia@cajaarequipa.pe

Lorena Mendez
Analista de Experiencia

lmendez@cajaarequipa.pe

Luis Capitan
Analista de Experiencia

lcapitan@cajaarequipa.pe

Miguel Palomino
Analista de Experiencia

mpalomino@cajaarequipa.pe

Departamento de Experiencia
Correo de área

experiencia@cajaarequipa.pe
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¡GRACIAS!


