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¢, Que obra artistica vamos a interpretar?

¢,Lo que sabemos interpretar
0
lo que nuestros clientes quieren escuchar?

Orientacion al Cliente
Vv/S

Orientacion al Producto
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...Script, Manuales, Reglamentos Internos, Normas

de Conductay Normas de Servicio a seguir. E%%Iééé%%lal

CCCCCCCCCCCCC que generan valor
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Configuracion Tecnica
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...Las PERSONAS

Los Instrumentistas son artistas especialistas que ponen al servicio de
la orquesta a la que sirven su:

e TECNICA o CONOCIMIENTO

e TALENTOS o HABILIDADES

e PASION 0 AMOR

Para crear una obra artistica superior a si mismo.
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Queremos tener anfiteatro completo para presentar nuestra
obra maestra a nuestros clientes, obtener beneficios y crecer...

Marketing de Productos v/s Marketing de Servicios

4Ps /Ps

Producto Producto

Precio Precio

Plaza Plaza

Promocion Promocion
Procesos
Physical Evidence (Evidencia Fisica)
Personas
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Escuchemos una obra musical orquestada

RODRIGO
NAVARRO




CUSTOMER

MANAGEMENT 2 O-I O

FORO MUNDIAL DE SERVICIO AL CLIENTE

RODRIGO
NAVARRO

r




CUSTOMER

MANAGEMENT 2 O-I O

FORO MUNDIAL DE SERVICIO AL CLIENTE

........

...¢.0 hay desapruebo?
...¢.cuan intensos son los aplausos, el desapruebo?
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Felicitaciones y/o Reclamos....

¢ Qué dice el auditorio?
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¢Qué obra artistica vamos a interpretar?
Orientacion al Cliente v/s Orientacion al Producto
¢LO que sabemos interpretar o lo que los clientes quieren escuchar?

¢ Qué escenarios vamos a utilizar?
Servicio al Cliente Presencial v/s Servicio al Cliente Remoto

¢ Qué modelo de servicio aplicaremos en cada interaccion?
¢ Qué instrumentos utilizaremos? ;Cémo los elegimos?
¢ Que artistas contrataremos? ¢ Cémo los elegimos?
¢Subcontratacion de personas?;Externalizacion de Servicios?

Estas decisiones... ¢las tomamos nosotros o las toman otros, que
quizas no saben que lo hacen?

¢,Afectan estas decisiones la calidad de servicio al cliente percibida?

Am¢rica.
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Servicio al Cliente
Presencial

DISENO

BPO ESTRATEGICO DE CRM
Decision MODELO ¥ Diserio
Estrategica PROCESOS DE Conceptual

SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al Cliente

— Remoto —
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CANALES CONTROL DE
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Inbound - Qutbound Call Centar TECNOLOGIA \
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CERTIFICACIONES:
I1SCO 9001:2008, COPC
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“Actualmente el Servicio al Cliente es un elemento

fundamental para el desarrollo de una empresa y una
de las armas mas poderosas para lograr la

diferenciacion y aumentar la ventaja competitiva”

JACQUES HOROVITZ

Autor del libro “Los 7 secretos del Servicio al Cliente”
El autor implement6 su metodologia en empresas como FEDEX, DISNEY, BRITISH

AIRWAYSy XEROX, entre otras.
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Rodrigo Navarro Y=

rodrigo.navarro@ots-ots.com il

Director Academico Diplomado Call Center y Servicio al Cliente,

Universidad Central de Chile América.
E‘A)\II)ARI;GR?) Director OTS Consulting Empresana]
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