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Introduccién
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En un contexto en el cual las empresas tienen el desafio de aumentar sus

ntroduccién

ingresos
...y los costos de Marketing y Ventas son cadavez m &s altos ...

A
$

Costo

>

Tiempo
“Fuerte incremento en los
costos de Marketing y

Ventas.”
Fuente: Gartner Group -
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_ Introduccién

...y donde los costos de perder clientes son muy altos ...

A Cuesta 6 veces mas
venderle a un cliente
100% nuevo
Un cliente
insatisfecho
50% contamina a 8
Reteniendo el 5% de
0 clientes las utilidades
0% T'empo 5 AﬁOS> suben en 85% a 5 afos
|
“En promedio, las empresas 70% de los clientes.
pierden el 10% de sus clientes maltratados volveran, si los
cada afio...” atendemos como ellos

desean
Fuente: Harvard Business Review
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qunUOducdén

En un ambiente donde las compafias pierden
clientes en forma alarmante, y donde se gastan
millones de pesos anualmente para generar
conciencia sobre productos y marcas, mas y mas
empresas de punta descubren que la Lealtad de
los Clientes es clave para crear una relacion
rentable y exitosa a largo plazo.
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Mejorar la efectividad en las Ventas
qcrementar la satisfaccion del cliente

srees veMles
Reduce Sell Cycle
Improve Communications
Improve Management Effectiveness

Team Selling

Decrease Costs

Improve Margins

Reduce Administration

Increase Sell Time

Improve Forecasts

Current Information

Mejorar la efectividad en las Ventas |}

Incrementar la satisfaccién del clientg

Ohications

Improve Forecasts

Provide Current Information

Increase Revenues

Support Team Selling
Increase Selling Time:

ImproveSales Management

Improve Marketing Effectivenes|

Increase Margins,

Source: © Insight Tecnologia Group
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10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
% of Survey Responses % 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Decrease Sales Costs

% of Survey Responses

Source: CRM - A Guide to Marketing, Sales and Service Transformation

Deloitte Consulting - CSO Forum, 1999
- 7

. Introduccién
P —

Principales objetivos de CRM son:

. Mejorar la Efectividad

Consideran que lo importante no es que eslo que venden sino como lo vendeny
como le dan servicio al cliente para establecer relaciones de negocio duraderas

Esto implica concentrarse en la efectividad mas que en laeficiencia
El objetivo es que cada representante de CRM realice sus tareas en forma world-class
y no solo que realice mas llamadas de venta o atienda mas cantidad de reclamos.

. Incrementar la satisfaccion y lealtad del cliente

La clave: La Retencién del Cliente!!

Source: CRM -A Guideto Marketing, Sales and Service Transformation
Deloitte Consulting -CSO Forum, 1999

- 8
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Servicio y Soporte al Cliente (CSS — Customer Service Support) es el responsable de la
relacion con el cliente una vez que el producto o servicio fue vendido.

Su principal desafio es la retencién y expansién de la base de clientes.

Ciclo de Relacio

Ciclo de Readquiri

SESARE y As0Ciad OSsyishezmby sesareyasos

.__Introduccién

* 70% de las interacciones con clientes ocurren en el 70%

Centro de Atencion al Cliente

« Alli es donde se forman las primeras impresiones,
percepciones duraderas e intenciones de compra

Source: Gartner Group
« Ningun gasto en publicidad puede borrar una mala
experiencia por un servicio pobre en el primer

contacto Fuente: Ron Zemke, Harvard Business Review

Presione 9
para escuchar
mas opciones

#$%N !
X#W Al
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_ Introduccién

Esto representa una significativa oportunidad para
el area de Servicio al Cliente.

Oportunidad de tener un rol clave en la retencion
de los clientes.

Oportunidad de convertir el Centro de Atencién en
un Centro de Lealtad del Cliente.
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La nueva Generacion de CRM

| compaifiias visionarias, el romper el dilema estrategico
uperior y entrega a bajo costo

Las soluciones de ngCRM se enfocan en el cliente como su usuario
primario — habilitando el conocimiento, personalizacion, el auto-servicio
que sirve al cliente en sus propios términos

« Los clientes toman el control sobre las cosas que nadie mejor que ellos
pueden manejar — sus propios portafolios de productos y servicios asi
como disfrutar una completa transparencia de las cosas que no estan en
su control.

« ngCRM es una estrategia ganadora centrada en el cliente, la cual produce
retornos superiores y liderazgo sostenido del mercado
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Servicio World Class
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Atraer

(Marketing)

(Sales/Inventory)

Vender
(E-Commerce

| Ayudar

Vision del Cliente

¢ La clave del éxito es un servicio consistente y personalizado
— Cualquier medio, cualquier necesidad
¢ Las Compaifiias se deben alinear alrededor del cliente
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Coémo se logra un Servicio World Class
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26%

Entrenamiento y Personal
Servicio de Mantenimiento

Riesgos del Negocio

Otros

Fuente: Forrester
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4
Outbound

Centro de Interaccion del Cliente

Base Corporativa
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EL COMO: Intrar Servicic
ceting y el back-end

Soporte

Marketing al Cliente

y Ventas

Mesa de .
Ayuda Interna _ Servicios en
Cliente/ el Cliente

Prospecto *

Calidad Manejo de
Inventario

Provisiéon
<X
ENTERPRISE A

Integrar el Ciclo de Vida del Cliente
--> S6lo una cara al cliente

SESARE y Asociad0oSuyisnezsny

EL COMOQ: Integrar Servicios,

Entra
Llamada
Cliente

Genera un

Genera una Caso de Soporte

Oportunidad -

Soporte {

Y Marketirg al Cliente
\Y/entas

Proceso de Ventas AydaE == S Soporte al Cliente
; : el
+ Cierrede Negocm . Q lents Despgcha utr:a_ Orden
« Cliente nuevo \____,__f — b e Trabajo
Calidad Manejo de
Inventario
Ventas se entera " Provision 7 L .
LaE t ~ A o7 Técnico Soluciona
g —Tpresa e o Evremsmiae ARG y Cierra el Caso

Se solicitan partes
Se emite orden de  de repuesto
compra por stock

minimo

Ingenieros y Calidad
se informan
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Ventas —
HelpDesk Ventas, Tele Ventas,

Soporte organizado a Tele Marketin Soporte al Cliente
empleados en IT, RRHH, ‘ Asistencia de Producto,
facilidades, Manejo de Manejo de Campafias Relacién con Clientes,

Cambios Contratos, Quejas

Calidad Servicio de Campo

Soporte { A ==
P Marketing
Seguimiento de defectos, Y y \/E!‘I(asJ al Cliente 2 Mf_mejo de Seévmlod
1SO 9000, Ingenieria, QA, N técnico, proveedores de
Desarrollos de IT Ayudalnterna T T servicios en servicios, ordenes de
““"Cliente/ ) el Cliente trabajo, costos y tiempos
rospecto

Calidad \ Manejo de
Inventario
Compras Provision A Adm. Inventario
Maneja la compray >
recepcion de partes de
departamentos externos
y proveedores

ENITRFRISE A Manejo de inventario de
partes y seguimiento
de estados
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Evolucion hacia un Servicio World Class
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Nuestro enfoque refleja la necesidad que tienen las empresas, de prov
valor hacia sus clientes mientras que de manera simultanea incrementan el valor
para ellas mismas

« Esto requiere un cambio de servir a los clientes existentes con productos
existentes de una manera redituable, a concretar la entrega de valor superior a
través de productos dindmicos y estrategias de servicio aporten seguimiento y
respuesta a las necesidades cambiantes de los clientes

Mayor aproximacion con el cliente: La nueva generacion

Primera Generacion de CRM Call Centers Automatizados

Call Centers Automatizados
con Sistemas de Informacién
del Cliente(SIC)

Entrega uniforme
Capacidades de Auto-servicio
Tercera Generacion de CRM L

Personalizaciéon 1 a 1

SIC Integrado en Red
SESARE y As0Ciad0sSeisezmssysesareys - 2

Evolucién del Centro de Contacto
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Source: Datamonitor

Tiempo
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* Solo canal telefénico

* lgual trato para todos los clientes
« Pocaintegracién entre procesos
¢ Funciones Departamentales

* Limitada visién del cliente como
un todo

SESARE y AS0Ciad0Seyrisnezmby sesareyasacades ¢

Indicadores

« Interfaz no grafica

¢ Mucho Manual

e Vision x Productos

* Intenso uso de Papel

-25

* Focalizada en el servicio

« Distintos clientes son
tratados de distinta
forma

de varios canales

« Agentes con variedad de
capacidades

SESARE y As0Ciad OSyishez0mby sesareyascadosc

e« Comunicacién através .

Indicadores

Mas cantidad de reportes
Interfaz grafica

Visidn centrada en el cliente
— Historia y Perfil

Algun grado de integracion
con aplicaciones centrales

-ze




Indicadores

* Focalizada en larelaciéon con + Una parada una compra
el cliente « Mineria de Datos

* Marketing dirigido y  Integracién de multiples
personalizado

. sistemas
¢ Productos personalizados . )
« El cliente elige entre * Ambiente sin papeles
diferentes canales * Integracion de vozy
+ Integracién de canales datos

implementada y madura
¢ Comunidades de Clientes
* Auto Servicio

SESARE y As0CiadOSevishez0mby sesareyasocas

Atributos World Class

Accesibilidad e 7x24
Cualquier e 15 seg. de tiempo de respuesta
(’;"Oé:remo e <2 % de llamadas abandonados
] e Opciones de Voz, fax, web, e-mail
Lugar
L e Empleados con empower
Resolucién -
e e Ruteo basado en Habilidades
primer S
contacto o Ruteo inteligente de llamadas
e Seguimiento de los clientes no satisfechos
Seguimiento e Anélisis de las causas de los problemas
... exceder las expectativas del cliente es la clave -
SESARE y AS0Ciad 0Surionte20m by sesareyasasads 28




\\ingiggliportancia del Centro de Contacto

“ Qué tan importante es un centro de contactos Web para su empresa? ”
[1 (no importante) a 5 (critico)]

70%

Forrester

Fuente: Forrester

SESARE y As0Ciad0Syishozomny sesaeyasssades

“Que prefieren como canal de contacto sus clientes?”

79.3%
M 2000
12002
62.3%
17.3% 17.1%
i 9.8% 8.1%
/ 2.8% 2.7%
Los canales tradicionales/ [ —
-~ son los més utilizados Voz Email Web* Otros
actualmente (

Fuente: Forrester
*incluye chat, colaboracién y auto servicio

2=

~ /\/ -
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Infraestructura Tecnoldgica

SESARE Yy A SO Ciad OSeyishto 208 by SesarEyAsociados Constll

-

P Cliente Internet
Customer

PBX Automatic Call = Information
Distributor Systems

Dialer (ACD) E
i

& Otros Centros
#a  Agentes Remotos CSRs con aplicacién de adm. de
clientes

Call/ Screen
Transfer
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Distribucion automatica de llam

SESARE y AS0Ciad OSorisne 20 by sesareyasasados ca

ACD — Automatic Call Distribution
Distribuye los llamadas a medida que se
presentan y especifica a donde derivar las
llamadas

« Grupos de desborde

= Encolamiento x grupos

= Agentes especificos de ruteo como ser

habilidades base ruteo

Ubicacién dinamica de recursos: Cambia la
forma en que se tratan los llamadas en funcién
de los volimenes, el momento del dia
Puede ejecutar anuncios / pasar musica a los
llamadares
Datos necesarios para distribuir los llamadas
entrantes entre los agentes o grupos de agentes

= ANI (Automatic Number Identification), Caller ID

= Los datos IVR recolectador del llamadar
Permite el teleremoto (trabajar desde la casa)
Puede proveer estadisticas de llamadas

= Tiempo de espera

« Tiempo de la llamada

= Productividad de los agentes (llamadas x agente)

«llamadas en cola
- 33

= llamadas abandonados

Reconocimiento de Voz

Servidor
Web

IVR — Interactive Voice Response
Mensajes y Scripts pre-grabados que se utilizan
para asistir a los llamadares y para llamadas
directas
Voice Mail: Los clientes pueden dejar mensajes
para ser llamadas
Reconocimiento del discurso
Integracién con maquinas de fax
= Permite fax bajo demanda
Puede usar CTl y ANI para seleccionar menues
u opciones para el llamadar
Escenario 1: Coleccion de Informacion para
realizar el ruteo a través del ACD
« A qué agente derivar el llamada?
= Coleccionar informacién no almacenada en la
base de datos y la razén de la llamada
Escenario 2: Coleccién de Informacion para
atencion al cliente
= Colectar informacién para determinar el nimero
de cuenta almacenado en la base de datos
Escenario 3: Auto Servicio
= Brindar informacién de facturacién, estado de
cuentas, etc.

= Buffer en caso de sobre fluyo -
34
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Integracién de Telefoniay Datos

CTl — Computer Telephony Integration
Facilita el intercambio de informacién entre los
productos telefénicos y la base de datos para
permitir la derivacion del llamada al agente
correcto con la informacién correcta
Usa ANI y datos capturados por el IVR para
permitir el procesamiento del llamada
Screen Popping

« Transferencia simultanea de la llamada y los

datos del cliente al agente

Agente en la terminal del CSRs para control de
la llamada

« Conferencia tripartita

= Transferencia de llamadas

= Poner llamadas en espera

= Responder / Liberar / Recuperar

Estadisticas de llamadas y desemperfio

-35
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Administrador de llamadas Salie

Dialer — OCM (Outbound Call Manager)
Servidor = El discador permite realizar los llamadas
outbound (salientes) incrementando la
productividad del agente
= Visiéon Preliminar del Discado
= Los datos registrados son desplegados
= El agente los acepta o rechaza
= Si los acepta, el cliente es llamada
« Ejecucioén del llamada
= Una vez que el agente atiende el llamada el
mismo es derivado al agente
= El agente no puede rechazar el llamada
« Discado Predictivo
= Se generan llamadas predictivas basados en la
estadisticas previas
= Una vez que el cliente atiende el llamada, el
mismo se deriva a un agente disponible
« El agente no puede rechazar el llamada

SESARE Yy AS0Ciad OSuyihez0 by sesareyasosiados Ca - 36




Dispositivo de Control de llam

Servidor
Web

SESARE y AS0Ciad OSorisne 20 by sesareyasasados ca

Tablero de mensajes

Dispositivo que muestra el estado del llamada

actual

Puede ser un:
= Monitor
TV
-PC

Usado para desplegar los datos del ACD
= Numero de agentes conectados

= Numero de grupos de

agentes disponibles

« Numero de agentes ocupados/disponibles
= Numero de llamadas encolados

= Tiempo de espera promedio

= Estadisticas basicas de llamadas (tasa de

llamadas perdidos)

« Anuncios de interés general
Los agentes pueden cambiar la forma en que se
procesa su llamada de acuerdo al trafico
desplegado en el Tablero de mensajes

-37

Distribucion de Costos de
un Call Center

Hardware & Software
Aplicaciones, desarrollos

Costos de
comunicaciones

Nacionales
Larga distanfla  Servicios
De Red
25%

Salarios, Beneficios, Entrenamiento, Rotacién, Hs. Extras

Source: Data Communications

Impacto de la Tecnologia de
Procesamiento de Voz en la
Productividad

0 |

10 |

Llamadas Atendidas/ Por Agente al Dia
=]
T

Sin Con
Tecnologia Tecnologia

Source:  AT&T Industry Study

Los costos de los agentes es el mas alto. La tecnologia puede ser usada para reducir
costos aumentando la productividad de los mismos.

-38
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Call Center en Accién
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Telef. #:
4053-0801 |05

ERP

Billing Tﬂ
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System [ 4
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405{40534051 4051 4053405 4

Middleware

Replicacion
de Datos




Dialer '* E-Mail

_d

[nY
Nonbr e Cuenta Nimero Tel éfono  Docunent o Di recci 6n Utino Agente
Advance Tel ecom 331- 22566/ 3 4313- 9564 5692519 4121 Lake Street James Smth
Gay Cove, CA 94965
Canpbel | Jorge 316- 36524/ 0 4342- 9691 2874690 650 River Drive Sharon Levis
Round Tree, CA 94080
Hardy Robert 321- 13654/ 2 4331-9031 8753467 93245 Doyl e Street John Wl son
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Hola. Estoy llamando pues
creoquehay unerror enla

Hola, Sr. Juérez.
Soy Ana Souza, en
qué puedo ayudarlo?.
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Beneficios Esperados

SESARE y AS0Ciad0Seiitezm by sesareyasscaies

Beneficios Claves Métricas Claves

9 Porcentaje de
Satisfaccion del Cliente / Retencion 36% _ J

rotacion
icienci ; Tiempo promedio
31%
Incrementar eficiencia Operativa b _ por fibo e contacto
Generacion de Ingresos por cross-selling 19% _ Ingresos generados
por cross y up
Mejor informacion del Cliente 9% selling

Més competitividad | 4%

Fuente: Forrester
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Beneficios Claves

* Reduce el costo por contacto

Métricas Claves

Tiempo promedio por tipo de
contacto

* Nuevas capacidades de
Teleservicio

Clientes usando la nueva
tecnologia

* Retencion de Clientes

Disminucién de la rotacién

» Cross-selling

Ingresos generados por
venta cruzadas

» Mejorar el cobro de facturas

SESARE y As0CiadOSevishez0mby sesareyasocas

Reduccioén en los costos de
cobros
Mejorar el grado de eficiencia

por llamada
57

El Centro de Lealtad del Cliente
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Unidades Dispersas

Orientado a Transacciones
Acceso Gratuito 0800

Disponibilidad Limitada

Operacion Aislada

Tecnologia Necesaria
Capacidad Limitada

Centro de Costos

Contact Center

SESAREY :

Unidad Centralizada
Orientado al Cliente
Acceso Multi-Media
Disponibilidad a toda hora
Integrada y Estratégica
Guiado por Tecnologia
Toda la Empresa

Centro de Ingresos

Customer Loyalty Center

“Jerarquia de Necesidades”

Cosecha de Beneficios
Inteligencia de Negocio

Fuerte relacién con los clientes

Uso de Tecnologia

Respuesta, seguimiento
de llamadasy
resolucién de problemas

SESARE y AsociadoSyinezesy

Estrategia

Etapa de
Ventaja
Ingresos

Etapa de Retencion
Lealtad

Etapa de Contencion de
Costos
Eficiencia

Primera Etapa .
Respuesta al Cliente Tactica




al Cliente

“Servicio es la experiencia de
recibir exactamente lo que uno
necesita, cuando lo precisay con
la sensacion de que algo especial
acaba de ocurrir”

CEO de una empresa de telecomunicaciones

-61
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Estamos para servirle en:

Quito:

Av. 12 de Octubre y Luis Cordero, Edif. World
Trade Center, Torre A, Ofic. 601

Teléfonos: 2229051, 099375737

Guayaquil:
Edif: World Trade Center

E-mail: holdingkheops@terra.com
México: HOLDING KHEOPS

México DF:

Daniel Hernandez Popoca # 25
Col. Los Cipreses, CP 04830
Tel. +52-55-56-84-37-57

E-mail sesare@terra.com.mx

“Trabajamos en su mundo y -

NG e auramos su exito”
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Métricas de Utilizacién

SESARE y A SO Ciad OSoyright o206 by SEsAREyAsociados

te

Medidas para determinar lau

SESARE y As0CiadOSeyishezomby sesareyasosas

Hablando en el teléfono T riempo del 1 I
llamada Productivos al
Cierre y Preparacion A) teléfono Tiempo
(B) Planificado
Disponible para tomar otro llamada Agentes
disponibles
para Tiempo
Intervalos atender Reportado
llamadas (Ej. Pagado)
Entrenamiento © D)
Otros (Ej. Administrativos, etc.) v
Vacaciones
Enfermedad ,
- J
~
Utilizacién del CC =B/ D 80%
tilizacion del CC = Utilizacion




llamada arriba a la

El prégrc—so deun llamadaes:

El llamada es res-
X y es encolado 0

El tiempo asignado al El agente esta

ndido por un agente llamada termina isponible para otro
llamada

Tiempo Tiempo Wrap-up time
en Espera Hablando (Tiempo de Cierre)
TPE TPH
< > —»
o

TPE = Tiempo Espera

TPH = Tiempo Promedio Hablando
TPL = Tiempo Promedio llamada

SESARE y As0CiadOSevishez0mby sesareyasocas

L HIRE

Medidas pa

TPL

ra determinar la u

Hablando en el teléfono

A

Cierre y Preparacion

v

Disponible para tomar otro llamada

Tiempo del
llamada

Productivos al
teléfono

Intervalos

Entrenamiento

Otros (Ej. Administrativos, etc.)

Tiempo
Planificado

Agentes
disponibles
para
atender
llamadas

Tiempo
Reportado
(Ej. Pagado)

Vacaciones

Enfermedad

SESARE y As0CiadOSeyishezomby sesareyasosas




-~ 4 -
Hablando en el teléfono Tiempo del
llamada Productivos al
Cierre y Preparacion L @ teléfono )
®) Tiempo
- - Planificado
Disponible para tomar otro llamada v Agentes
disponibles
Intervalos para
85% atender
ECETETE Eficiencia en Asigrjacion lamadas
Otros (Ej. Administrativos, etc.) v
Vacaciones
Enfermedad

Tiempo
Reportado
(Ej. Pagado)

Eficiencia en Asignaciéon = A/ B

SESARE y As0Ciad0Suyihezsby sesareyasosads

Medidas para determinar lau

8

A 'y r r
Hablando en el teléfono Tiempo del
llamada Productivos al
Cierre y Preparacion i 8 A) teléfono Tiempo
(B) Planificado
Disponible para tomar otro llamada \ Agentes
disponibles
para
Intervalos atender
llamadas
Entrenamiento ©
Otros (Ej. Administrativos, etc) v
Vacaciones
85%
Enfermedad Ocupacion

Tiempo
Reportado
(Ej. Pagado)

Ocupacion =B/ C

SESARE y As0CiadOSeyishezomby sesareyasosas




\ 4 A A
Hablando en el teléfono T tiempo del
llamada Productivos al
Cierre y Preparacion L @ teléfono Tiempo
B) Planificado
Disponible para tomar otro llamada v Agentes
disponibles
para Tiempo
Intervalos atender Reportado
llamadas (Ej. Pagado)
Entrenamiento ©) (D)
Otros (Ej. Administrativos, etc.) v
Vacaciones
Enfermedad v
93%
Disponibilidad = C / D Disponibles para dar servicio
SESARE Yy AS 0 Ciad OSeyishte 208 by sesareyasosiados - 69

Mejores Practicas
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_ Mejores practicas

Estructura de un Call Center Eenin s [EneEs de s
agentes y controla su llamada.
Actia como shadow. Puede
registrar la conversacion para
El grupo técnico trabaja de cerca Especialista Especialista entrenamiento
con IT, los programadores
W .4
N 7 Colade
El segundo nivel de soporte Grupo de Desborde
SMEs (Expertos x materia) — Agente de OA
Reciben entrenamiento Agem_esf E 9 Q
especializado Casos Dificiles
Primer nivel de soporte \
E'O"t Offtice ’ i Grupo de Grupo de
os agentes son agrupados segun
habilidades, regiones, etc. Agentes A Agentes B
La idea es tender a agentes L |
multiservicio ACD
Eﬂelér;asﬁl.ular el agrupamiento Agente de Monitoreo
_Region [l]:l de Entrenamiento
-Consultas de facturacion
-Fraude
-Cobros s h |
_Clientes Premier e usa como coach paralos
' nuevos agentes. Los agentes
de segundo nivel estan lado a
N lado con los nuevos agentes
SESARE y AS0Ciad O®erisnez0mby sesareyasacads T rT

Mejores practicas

Estructura de un Call Center

Director del CC
|

Gerente region CriemR e Gerente de Serente de
(e Planeamiento de Operaciones QA & Training
la fuerza de trabajo l
I—-!—] | 1
Supervisor Supervisor Administracién Supervisor de
Sub Regi6n Sub Regi6n de llamadas Entrenadores QA
(2?-3 ’:)i"’;:‘)' Itinerario
grup del personal Agentes de QA
Agentes
(grupo A) Programas de

Incentivos

SESARE Yy ASOCiadoﬁpyngm@znmnysssmsym - 72




Arquitectura de Procesos

de servicio

Agentes:

Los clientes son
tipicamente
segmentados y
asignados a grupos
de agentes

Cada grupo de
agente tiene un
ndamero diferente de
call-in o segmento
dentro del CTI/IVR

A N

Consultas Pre-Venta

. Quejas
(F;raer(::teristicas . Errores de Facturacion
Rt
Ubicacién de sucursales o
Limites de crédito PUb".c'dad
requeridos echo

Calidad

Otro tipo de consul;

Mantenimiento de cuentas

Consultas Pgét-Venta Cambio de Nombre

Problemas gé servicio Cambio de Direccién

Quejas ! Modificacién de caracteristicas
Mantenimiento de producto

cuenta Agregado de caracteristicas
Consultas de producto

facturacion Cancelacion del

producto/servicio

Otros
Quejas sobre el Centro Consultas de Facturacion
Telefénico Planes de precios

Ciclo de facturacion
Ofertas especiales
Conciliacién de cuentas
Cambio de las tasas en los
planes

Comentarios de clientes
Llamadas mal
direccionadas

—Resuelto
Ninguna accién posterior

—Compromiso
Seguimiento via call back,
mail, etc.

Puede requerir aprobacion
después de realizado el
trabajo

| Escalamiento
La demanda del cliente
excede las habilidades del
agente
El agente no esta
autorizado a realizar ese
tipo de tareas

—Transferencias
Llamadas mal
direccionadas
No esta entrenado para
atender ese tipo de
llamada
Requiere de asistencia
adicil
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Mejores practicas

Soluciones Tecnolégicas
= Uso de IVR para disminuir tiempo de la llamada y automatizar procesos basicos
= Ruteo de las llamadas basadas en las habilidades de los agentes y el valor del cliente

= Convergencia de voz, datos y multimedia para transacciones con el cliente que

simulen la realidad virtual (VOIP)

= Acceso online a la historia del cliente y los datos de la cuenta

= Estaciones de los agentes configuradas para recibir el llamada conjuntamente con la pantalla

con la informacién del cliente (CTI)

= Punto Unico de contacto con el cliente (Web, Fax, Email, Voz)

= Integracion de Telefonia y datos del cliente via CTI

« Interfaces GUI para reducir el entrenamiento de los agentes.

« Utilizacion de Bases de Datos de Conocimiento y Herramientas de Resolucion
Inteligente de Problemas, FAQs para hacer eficiente las respuestas a clientes

= Scripts para guiar al agente en distintos procesos y segun las industrias en la interaccion
= Encolamiento y Prioridad de llamadas Universal:

independientemente del canal

SESARE y AS0Ciad 0Surionte20m by sesareyasasads

= Integracion con dispositivos de HandHeld
« Procesamiento y ruteo inteligente de Emails
= Web CallBack
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Procesos y Funcionalidad
= Los clientes tienen la opcion de servicio automatizado o asistido

« Las transferencias de llamadas son minimizadas y cuando son realizadas son transparentes y
no vuelven a encolar al cliente

= Ruteo basado en habilidades

= Los lideres de grupo participan en sesiones de monitoreo para asegurarse de la
consistencia de las métricas y medidas utilizadas

« Los métodos y procedimientos estan en linea y disponibles en cada estaciéon de
trabajo

= Resolucion del problema en una llamada

= Se establece un pedido de feedback por parte del usuario en cada fase del proceso
de servicio al cliente

= Procesos estandares, independientemente del canal e integrados con Ventas y Marketing
ademas de con los sistemas del back-end

= Clientes Segmentados y procesos diferentes para los clientes mas rentables
« Procesos personalizados

= Establecimiento de comunidades para los clientes

= Procesos de diseminacion del conocimiento: Knowledge Management

= El representante tiene en cuenta las condiciones del SLAs

SESARE y AS0Ciad0Seyrisnezmby sesareyasacades ¢
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Mejores practicas

Personas

= Agentes con empowerment para tomar decisiones

= Representantes orientados a ventas para detectar oportunidades de cross-sell y up-sell

= Entrenamiento adecuado de todos los representantes

= Descripcién de roles y planes de carrera

= Incentivos alineados con las métricas y con los objetivos de negocio

« Utilizacion de métricas para medir los procesos y el desempefio de las personas
Estructuras

= Que permitan la sinergia entre Ventas, Marketing y Servicios y derriben los silos

= Que consoliden ubicaciones aprovechando los avances tecnolégicos
Contenidos

= Informacién actualizada, facil de usar, relevante e integrada

= Informacioén del tipo: Instrucciones de Usuario, politicas, escenarios de troubleshouting, help
en linea, mensajes del sistema, etc.

= La documentacién almacenada en una base de conocimiento en la cual el agente pueda
navegar a través de una serie de pasos hasta llegar a la solucion

= Las encuestas de los clientes sobre su grado de satisfaccion con el servicio

= Mail entre los agentes, forums para aumentar la satisfaccién y comunicacion de |

SESARE y Asoc 20 OSoyright @20 by SEsAREyAsosiados €
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Mejores practicas

Métricas de Desempefio
= Velocidad de la respuesta: Menos de 15 segundos
« Porcentaje de llamadas abandonados: Menos del 2%
= Todas las lineas troncales ocupadas: Menos del 1%
= Resolucién en el primer contacto: 85% del tiempo

= Las encuestas telefénicas se hacen dentro de las 48hs de completado el contacto con el
cliente. Las encuestas por Email dentro de las 24hs del contacto.

Otros Requerimientos

= Interfaces simples y faciles de usar
- Servicio rapido y cortés

- R4pidas respuesta a consultas

- Derivaciones nulas o limitadas
- Minimo tiempo de espera

- Servicio personalizado

- Acceso a la informaciéon 7x24

- Servicio confiable

SESARE y As0Ciad0Syishozomny sesaeyasssades

Ayude asus clientes aayudarse a si mismos
— Provea FAQs comprensivas o herramientas de auto-diagnoéstico

* Ayude asus clientes a ayudar a otros

— Permitir que los clientes puedan dialogar con otros clientes con quien tienen algo en comdn
para construir una comunidad de auto servicio y reducir los costos asociados de soporte

* Ayudar a sus clientes directamente

— Solicitar feedback de los clientes via forum de soporte a través de Email, teléfono, platicas
interactivas en vivo

— Convertirse en consejero de sus clientes

— Crear el rol de champion para servicio al cliente quien pueda moverse a través de la
organizacion y sus unidades de negocio y actuar como un patrocinador dedicado al disefio
de soluciones centradas en el cliente

e Construir Lealtad
— Reconocer los clientes recursivos
— Proveer programas de lealtad/afinidad
— Proveer servicio en tiempo y forma (efectivo)
— Proveer un aprovisionamiento impecable y proactivamente contactar al cliente
— Administrar la relacién para ajustar las expectativas

SESARE Yy AS0Ciad OSeyrighe 20 by sesareyasosiados - 8




*“Preguntaa
Dudley” Un motor
de busqueda basado
en un lenguaje
natural que
administra 50,000
consultas x semana

* Ayuda a los clientes
a resolver sus
problemas y
problemas de otros
clientes

¢ Los clientes
resuelven
preguntas de otros
clientes en unatasa
de 400 a 500 por dia

SESARE y As0Ciad0Syishozomny sesaeyasssades

« El identificado
Servicio describe el
modelo, la cantidad
de memoriay la
configuracién de
cada maquina Dell
que se vende

« Sistemas de
respuestas
automatizadas
permiten responder el
30% de los
problemas. Los
restantes son
pasados a soporte
técnico (quienes
responden
normalmente dentro
delas 4 hs.)
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