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El Caso del Supervisor gue no sabia nada

v

* Pero que todos querian mucho.



La palabra CLIENTE

e Quiero que vean como traspasa de una frontera
a otra la palabra CLIENTE.

Quiza su mente
sienta una
revolucion porque
es un concepto muy
simple pero alavez
complejo.



LA NUEVA DEFINICION DE CLIENTE

PRIMERA DEFINICION:
Persona que compra

|

SEGUNDA DEFINICION:
Toda Persona con la cual
tenemos una interaccion o
comunicacion.




REDEFINTENDO CLIENTE

« EL CLIENTE PUEDE SER EXTERNO O
INTERNO.

« EL CLIENTE PUEDE SER INCLUSIVE MI
PROVEEDOR. CASO HEB

« EL CLIENTE PUEDE SER INCLUSIVE MI
JEFE!



Cada persona dentro de tu empresa a la
cual tienes que darle un servicio ES TU
CLIENTE!

y cada SERVICIO genera una
impresion.

QUE IMPRESION GENERA TU EQUIPO
DE TRABAJO

QUE IMPRESION GENERAS TU?
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Trene mucho que ver La Cadena de Servicio

La Cadena de Servicio
la formamos todos los

Clientes Internos de

una empresa y debe

ser Fuerte para poder “

llegar al Cliente ( )
Externo! c |




No fa Rompas!

Atiende bien a
tu Cliente

Interno. \%
@"A'\@




CUAL ES TU RESPONSABLIDAD?

« Como Jefe de un equipo de
trabajo.

— Concientizar y ensenar a tu
gente la importancia de atender
con EXCELENCIA tanto al
cliente Interno como Externo

Como miembro de un equipo de
trabajo.

— Esforzarte por mantener una
buena relacién con tus clientes
Internos.




PERO COMO MEJORO
EL SERVWCIO AL CLIENTE?

e Partamos de la BASE: toda interaccion de
Servicio tiene 3 partes




L as tres Partes de una interaccion
de Servicio:

1. La parte Material
2. La parte Humana

3. La parte de Sistemas



L a Parfe Materval

En esta parte es
donde le das al
cliente lo que
necesita, el servicio
0 producto. A veces
no podemos darle
todo, no tienes la
autoridad o el
tiempo.




La Parte de Sisternas

A veces las politicas o
procedimientos de tu
departamento o empresa
no estan orientados al
cliente, pero es tu deber
dar lo mejor de ti para
ayudar al cliente.



La Parte Humana

Es donde se
Involucran los
sentimientos, las
emociones, y es tu
labor mostrar al
cliente que lo
respetas y aprecias
como individuo.




CUAL DE ESTAS PARTES
NOS DA MAS PROBLEMAS?

 En una encuesta que realice
en Chicago Il en una
convencion de la ICSA
pregunte a mi audiencia que
eran en su mayoria de los
Estados Unidos que me
dijeran cual era su mayor reto.

« Me contestaron que la parte
HUMANA DEL SERVICIO.




Y en México?

* Quiza digamos TODAS!

« Estamos en la etapa de poner bajo
control la parte Material y la de
Sistemas y eso lo unico que hace
es que nos hagamos EXPERTOS
en la Parte Humana del Servicio
para compensar de alguna
manera las otras dos mientras
crecemos.




El Caso del Supervisor gue no sabia nada

 Precisamente EN ESO ERA
EXPERTO nuestro Supervisor
gue no sabia nada pero que
todos lo querian.

ERA UN EXPERTO EN LA
PARTE HUMANA DEL
SERVICIO.




Las Estadisticas lo comprueban

68% de los clientes dijeron que se irian con
otra empresa si tan solo una de sus llamadas
fueran contestadas de forma ruda o inadecuada.

Henley
Center

Henley Center es una empresa de Inteligencia de Negocios, Consultoria e
Investigacidon, con prescencia en 28 paises.

Su misidén es: “...ayudar a nuestros clientes a crear un mejor futuro”



A que le damos importancia en ef monitoreo?
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HOJA DE MONITOREQ

0% 40% 70% 100%
1. Efiqueta Telafonica 35% Malo | Regular | Bueno | Excelente
Frase Abridora Utiliza saludo e introduccidn oficial de forma profesional
Conducta Muestra una acltitud amigable, profesional v conés
Lenguaje v Tono  |Utiliza &l tono v las frazes apropiadas, Evita el "Cald"
Habilidades de Contaclo Utiliza procedimi.entos de contacto. adecuados, incluyendo
el nombre del cliente, fransferencias, y esperas.
Cierte de llamada Usa. un cierre apropiado: Confirma la informacion v las
acciones a tomar,
TOTAL
2. Inferaccion y Relacion con el Cliente 35% 0% 0% 70% 100%
£ Habilidad para escuchar Escucha y Err}patiza c.on los clientes, reconoce |a necesidad
0 preocupacion del cliente.
7 . Obtieneinformacion para determinar las necesidades de los
Solugion de Problemas | _ _ i
clientes, aplica solucion de problemas v resuelve efectivamente
Habilidades de Comunica informacion acerca de |a resolucion dada a un cliente
Comunicacian de forma clara y completa,
Mansjo de la Llamada |Confrola la velocidad v el flujo de la conversacidn
TOTAL
3.Manejo da ia informacion y del Conocimiento 20% 0% 40% 70% 100%
o Dermuestra conocimiento acerca de los servicios de 1a empresa
Experiencia , . " -
entiende bien las politicas y procedimientos del Call Center
Brecision Werifica la identidad del que llama, provee informacion precisa
Registra las notas comectamente, v asegura el seguimiento.
Uso de los sistemas v [Demuestra habilidad pars apegarse a los procesos, usa bien el
adherencia al proceso |sistema v las heramientas v sigue los scripts.
TOTAL
4. Eficiencia 10% 0% 40% 70% 100%

Eficiencia general dela
llamada

Maneja eficientemente los requerimientos de los clientes,
mantiene la velocidad v el flujo de la llamada y controla el
tismpo efectivamente.

TOTAL

I TOTAL

Este es un Modelo de
Medicion de la Calidad
De la Llamada: Monitoreo

El Monitoreo es
considerado

La piedra angular del
Centro de Contacto



La Parte Humana es lfa Ganadora!

e Aun cuando entre departamentos, o clientes
Internos seamos muy EFICIENTES en la
parte Material y de Sistemas, S| LA PARTE
HUMANA FALLA, se ROMPE la CADENA
DE SERVICIO Y todos salimos perdiendo!
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COMO MEJORO LA PARTE HUMANA?

« DEBEMOS SABER RECONOCER QUE LOS
CLIENTES TIENEN 6 NECESIDADES
BASICAS QUE SI SON CUBIERTAS,
TENEMOS GANADO EL JUEGO!




Las 6 necesidades basicas de los clientes

1. Amabilidad
Comprension y empatia
Justicia

Control

Opciones y alternativas

S

Informacion




Seis necesidades basicas de los clientes.

Amabilidad: |a necesidad mas basica, es cortesia
con el cliente.

Comprension y empatia: necesitan ser
comprendidos sin juicios ni criticas.

Justicia: la necesidad de los clientes de ser
tratados con justicia




Seis necesidades bésicas de los clientes.
| _ Confinuacion
Control. La necesidad que tienen los
clientes de sentirse en control de la

situacion.

Opciones y alternativas. El cliente
necesita oir de ti que tienes interes en
ayudarlo al darle alternativas de solucion.

Informacion. El cliente necesita ser
Informado del avance de su situacion o
bien porque no se le puede atender.




Retomo esta pregunta para t...



CUAL ES TU RESPONSABLIDAD?

« Como jefe de un equipo de trabajo.

— Concientizar y enseinar a tu gente la importancia
de atender con EXCELENCIA tanto al cliente
Interno como Externo

Como miembro de un equipo de trabajo.

— Esforzarte por mantener una buena relacion con
tus clientes internos.




Como Jefe

e Debes desarrolla HABILIDADES DE
COACHING



Los Grandes Jugadores
tienen Grandes Coaches
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Coach:

Steven

Spielberg






CONCLUSION

Tu como jefe tienes una gran responsabilidad en como tu
equipo de trabajo trata al Cliente Externo, eres responsable de
gue la Cadena de Servicio esté fuerte.

Un cliente interno mal tratado, TRATA MAL AL CLIENTE
EXTERNO

Un cliente Externo mal tratado es un CLIENTE QUE VAMOS A
PERDER! Y junto con el perdemos su dinero $$$.

S| PERDEMOS AL CLIENTE EXTERNO... PERDEREMOS
NUESTRO TRABAJO!!

Y ES ASI COMO AFECTA EL SERVICIO AL
CLIENTE INTERNO AL CLIENTE EXTERNO




