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Reflexionemos...

El papel de los Centros de contacto en el “recorrido de experiencia del cliente’.
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Los Centros de contacto pueden influir en todas las etapas del recorrido de experiencia
del cliente al proporcionar soporte vy asistencia personalizada.

Cada interaccion es una oportunidad para construir o erosionar la confianzay lealtad del
cliente hacia nuestra marca.
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Agentes Felices - Servicio Excepcional

Detras de cada experiencia excepcional de servicio al @
cliente, hay un agente comprometido v feliz.
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Politicas v Bienestary

Procesos

@ El Supervisor juega un papel crucial

. Liderazgo
. Gestion del desempeno
. Desarrollo de su equipo

@ Lideres equipados y empoderados

. Retroalimentacion continua
. Desarrollo de competencias
. Comunicacion efectiva

. Gestion del tiempo

« TOMa de decisiones
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supervisores capacitados hacen diferencia

onboarding Gestiony desarrolio ¢ )
2) Reclutar con 4) Proporcionar 6) Definir 8) Observary 10) Definir plan
base a perfil practica metas acompanar de desarrollo

1) Planificar 3) Capacitar 5) Asignhar 7) Dar 9) Evaluar
recursos eh proceso Mentor coaching progreso
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supervisores con herramientas y accesos
acdecuados marcan la diferencia

Monitoreo de

coachin . )
9 interacciones

« Agendar el coaching
- Documentar,
establecer acuerdos

« ACCESO a escuchar, observar,
evaluar, auditar interacciones
en vivo o0 grabadas

Seguimiento al
desempeno

comunicaciony
motivacion

. Metas, resultados, tendencias
. Grupales e individuales

. Actualizaciones
. Competencias, premios,
reconocimineto
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Equipos multidisciplinarios

Formar equipos multidisciplinarios permite
reunir personas con diferentes habilidades,
experiencias v conocimientos.

Beneficios:
f&umenta la capacidad para abordar desafios
Wolentifica soluciones innovadoras y creativas
/T iempos de resolucion mas rapidos
W:omenta trabajo en equipo
/Br‘inola oportunidades de aprendizajey
crecimiento profesional

Que al final se traduce en un servicio mas
completo v personalizado alos clientes
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conclusion

« TOdOS sabemos el rol gue juegan las interacciones de
nuestros agentes en el recorrido de la experiencia
del cliente.

o Para dar un servicio excepcional, nuestros agentes
deben estar felices.

o Un pilar clave para gue esto suceda es equipar a
nuestros supervisores — tanto en capacitacion como
conh herramientas adecuadas.

« Una estrategia diferente a las tradicionales, es
identificar expertos en funcion para formar equipos
multidisciplinarios que nos ayuden a resolver temas
complejos.




*Gracias!
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