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Comunicación y contenidos-Canales Asistidos

Responsables

Gabriela Ravasi - Andrea Cena.



Nacimos hace 37 años, como un emprendimiento. Nos convertimos en una 

tienda de deportes líder, Salto 96. Evolucionamos y nació Tarjeta Naranja, 

la tarjeta de crédito más elegida del país. Con el tiempo, nos 

transformamos en una plataforma masiva ampliando nuestro ecosistema 

con productos y servicios financieros. 

Hoy, somos NaranjaX, y queremos ser protagonistas de la inclusión 

y educación financiera en la región.

NUESTRA COMPAÑÍA



En  Comunicación y contenidos para canales asistidos 

gestionamos las novedades y contenidos que el 

colaborador de atención necesita saber,sobre el 

negocio y el viaje del cliente, para poder asesorar a las 

personas, resolver sus consultas en el primer 

contacto y hacerles la vida más fácil. La campaña 

“Todo en un solo lugar”  surge desde este equipo y en 

respuesta a una necesidad de nuestro público objetivo.

EL EQUIPO…



¿QUÉ DETECTAMOS?

A las personas de atención se les dificultaba acceder 

a  la información, se encontraba redactada con 

tecnicismos y con un alcance limitado que no llegaba 

a responder todas las consultas que les podían 

realizar.

 Necesitaban contar con toda la información para 

asesorar a los clientes de manera centralizada, es 

decir “en un mismo lugar” y con el contenido de 

forma tal que brinde respuestas a las “preguntas 

como las hace el cliente” buscando dar “solución en 

el primer contacto”.



Antes de la creación de la Base de Conocimientos de Naranja X, la 
información se encontraba en diversos documentos, separados por 
procesos y según los canales de atención. Estaban disponibles en 
diferentes formatos, como por ejemplo, excel, sites de Google y las 
novedades en nuestro canal de  Workplace. Siendo un punto de 
dolor para los colaboradores.

Al mismo tiempo, desde Naranja X evolucionamos la propuesta de 
valor hacia un ecosistema de productos y servicios más amplio con 
una cuenta y una tarjeta de débito, para así, junto a las tarjetas de 
crédito, poder convertirnos en una solución integral para nuestros 
clientes.

TE CONTAMOS UN POCO MÁS…



MANOS A LA OBRA



Integrar todas las soluciones del Ecosistema NaranjaX 
y rediseñar los contenidos de atención desde la consulta 
del cliente, con un mensaje unificado para todos los 
canales de atención.

Mejorar la accesibilidad a la información a través de una 
plataforma con un entorno amigable, ágil y fácil de 
navegar.

Alcanzar las expectativas de los usuarios en cuanto a 
formato, accesibilidad, búsqueda y actualización.

Crear e impulsar una campaña sobre la implementación 
de la nueva Base de conocimientos  para que los equipos 
de atención la conozcan, puedan reconocer sus beneficios y 
posibilidades; y la usen.

NOS PROPUSIMOS…



Diagnosticar
Nos acercamos a los colaboradores para 
escuchar sus necesidades e hicimos benchmarking 
con otros equipos de comunicación interna.

Afianzar 
Fomentar la navegación con los 
nuevos lanzamientos del negocio 
y acciones de comunicación.

Sostener
Apropiarse de la plataforma 
y dar feedback para iterar. El personal 
de atención como co-creadores de la Base 
de Conocimientos. Evolución.

Noviembre 2021 a abril 2022.

MOMENTOS DE LA CAMPAÑA

Concientizar
Beneficios de la nueva Base de conocimientos 
para el colaborador, el negocio y el cliente. 
Buscamos el compromiso de  los líderes  
#BaseDeConocimientosDeNX.

Conocer
Entenderla, navegarla y aprender a usarla 
con el #EcosistemaDeNaranjaX.
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Diagnosticar
Nos acercamos a los colaboradores para 
escuchar sus necesidades e hicimos benchmarking 
con otros equipos de comunicación interna.

Afianzar 
Fomentar la navegación con los nuevos 
lanzamientos del negocio y acciones de 
comunicación.

Concientizar
Beneficios de la nueva Base de conocimientos 
para el Colaborador, el negocio y el Cliente. 
Buscamos el compromiso de  los líderes  
#BaseDeConocimientosDeNX.

Conocer
Entenderla, navegarla y aprender a usarla con 
el #EcosistemaDeNaranja X.

Sostener
Evolución. Apropiarse de la plataforma y dar 
feedback para iterar. El personal de atención 
como co-creadores de Base de Conocimientos.

Momentos de la campaña…
Noviembre 2021 a abril 2022.
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CLAVES DEL MENSAJE

● La nueva Base de Conocimientos de Naranja X con toda la info que necesitás 

para actualizarte y hacerte #NXExperto.

● En un entorno ágil de navegar y fácil de encontrar la info.

● Tenés todas las soluciones del Ecosistema “en un solo lugar” y con preguntas 

como las hace el Cliente.

● Un mismo mensaje en todos los canales asistidos.



 Colaboradores de los canales de atención: 
● Digital
● Teléfono
● Red de sucursales NX

Jefes y Gerentes del Ecosistema NX.

Equipos de calidad y procesos.

Líderes de los canales de atención.

NUESTROS PÚBLICOS

El alcance del servicio se amplió durante el transcurso 
de esta campaña, siendo replicada a los nuevos públicos 
entre abril y junio 2022

Alcanzamos a 
2400 personas 



LÍNEAS ESTRATÉGICAS

A los colaboradores de los canales de atención los  
abordamos desde los beneficios de uso y ventajas 
según el  canal, teniendo en cuenta que entre ellos se encontraban: 
● Quienes ya usaban las guías trabajo antiguas y para los que 

implicaba un cambio de herramienta.
● Quienes no usaban guías.

Equipos de calidad y procesos/ Líderes de los canales de 
atención/ Jefes y Gerentes del Ecosistema NX:
● Desde las ventajas para el negocio, que apuntan a 

la  mirada ecosistémica y un mismo mensaje en todos 
los canales.



● Whatsapp: se envían mensajes de refuerzo a 

líderes y referentes claves.

● Espacio N: e-learning de NaranjaX. 

● Reuniones/ videoconferencias.

● Flash News: newsletter de comunicación 

interna: a través de mailing.

● Canal de Workplace (Wp): “Comunicaciones 

Canales Asistidos”:  las novedades para los 

canales de atención.

CANALES QUE USAMOS…

● Canal de Workplace: “Comunicaciones”: todas 

las novedades para los miembros de la 

compañía y proveedores.



PLAN DE COMUNICACIÓN



CÓMO LO HICIMOS

A través de acciones de comunicación que respondían a  los 

diferentes momentos estratégicos.

Éstas se dieron entre nov. 2021 y junio 2022.



Diagnosticar

Concientizar

Realizamos encuestas de relevamiento de necesidades  y oportunidades sobre la 
plataforma de contenidos.

A través de un workshop con representantes de todos los canales diseñamos cuál 
sería la “plataforma ideal” y las pautas para la campaña de lanzamiento.

Fuimos anticipando los avances en la construcción de la nueva Base de 
conocimientos en  review de Canales Asistidos, en las que están presentes 
representantes de todos los niveles de la Subdirección de canales.

Generamos espacios de conversación  con Gerentes regionales y líderes de la red de 
sucursales, de los canales telefónico, digital  y sus equipos de calidad para dar a 
conocer la nueva Base de conocimientos desde las ventajas que trae al negocio y a  
los usuario, buscando el compromiso de  nuestros socios estratégicos en la adopción 
de la misma. Les entregamos un material de apoyo con presentación y posibles 
objeciones para generar sus propias reuniones de concientización con los equipos.

ACCIONES DE COMUNICACIÓN



Conocer

Afianzar

Para el lanzamiento realizamos posteos en Workplace, video de presentación e 
invitación a la plataforma de elearning para conocerla y aprender a navegar la Base 
a través de tutoriales. Viralizamos por Wathsapp la novedad con un gifs que 
apuntaba a los beneficios de usarla. En los días posteriores reforzamos  la invitación 
a la formación a través de workplace y wathsapp.

Sostener

Llevamos adelante un cronograma de comunicaciones de tres lanzamientos 
relevantes del negocio en los que acompañamos los posteos con un mensaje 
potenciador del uso de la Base y linkeando a la sección en la que se trataba el tema. 

También fuimos comunicando a través de publicaciones en Workplace y Wathsapp el 
incremental de información y actualizaciones que íbamos sumando a la plataforma
Anticipamos la baja definitiva de las antiguas Guías de trabajo a través de  
comunicaciones acompañadas por memes.

Planeamos clínicas con equipos de colaboradores que se sumaron voluntariamente 
para realizar prácticas potenciadoras del  uso de  la herramienta y relevar feedback 
con propuestas de mejora. De esta manera  seguimos co- creando la plataforma, en 
constante evolución.

ACCIONES DE COMUNICACIÓN



Posteos en Workplace7

Virales  por Whatsapp9

4

6

Espacios de concientización con líderes3

Espacios de conversación de 
líderes con sus equipos

+50

Versiones de material de soporte 
para las reuniones de líderes con sus equipos

3

Clínicas: espacios de 
entrenamiento y feedback.

4

ACCIONES EN NÚMEROS

Workshops con los diferentes públicos

Videos, tutoriales, gifs



Videos

#BaseDeConocimientosNX 
#NXExperto #NXerMultiskil
#EcosistemaDeNaranjaX.

Memes

Gifs

Hashtags

RECURSOS DE COMUNICACIÓN



NOS ENCONTRAMOS CON 
ALGUNAS DIFICULTADES…
Nuestra campaña se vio afectada por diferentes 
circunstancias tanto externas como internas.



Las diferentes contingencias impactaron a nuestro público objetivo provocando que no 
pudiéramos cumplir con los tiempos estipulados y no poder destinar la atención y el 
tiempo necesario por parte de los colaboradores.

Covid e Influenza.

Contingencias internas de cada equipo.

Particularidades de cada canal de atención en el 
aseguramiento de su servicio.

Resistencia al cambio.

¿QUÉ PASÓ?



Refuerzo de comunicaciones:

● Específicas sobre la Base de 
Conocimientos y su evolución y mejoras.

● En lanzamientos de la compañía.

Las soluciones que aplicamos…

¿QUÉ PASÓ

Clínicas online.

Desglosar las instancias en grupos más 
pequeños.

Readaptación de los tiempos.



LOGROS



LOGROS

Mejoramos la experiencia de los colaboradores en 
la búsqueda de la información.

Eficacia de la campaña de comunicación según 
percepción positiva del público objetivo.

Se incrementó el uso de la Base de conocimientos, 
respecto a las guías de atención. 

65%

90%

Oct ‘21  >>  Mar ‘22

Mar ‘22  >>   

60%

75%

Oct ‘21  >>  Mar ‘22
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● Gabriela Ravasi
● Andrea Cena
● Candela Ferrari
● Juan Pablo Lascano
● Florencia Propato

Para el colaborador:

● Negocio:
○ Marcos Cardozo
○ Belén Cabrera

● Tecnología:
○ Esteban Sanchez

Nos acompañaron:

NUESTRO EQUIPO




