


SERVICIO AL CLIENTE
EN LA ERA

DEL CONTACT CENTER

… el arte de servir!… el arte de servir!



La Obra Maestra!



La Obra Maestra!

¿Qué obra artística vamos a interpretar?

¿Lo que sabemos interpretar
o 

lo que nuestros clientes quieren escuchar?

Orientación al Cliente Orientación al Cliente 
v/sv/s

Orientación al ProductoOrientación al Producto



Partitura…

…Script, Manuales, Reglamentos Internos, Normas 
de Conducta y Normas de Servicio a seguir.



Layout de…



Los instrumentos…

Tecnología y sistemas



Los artistas…
…Las PERSONAS

Los Instrumentistas son artistas especialistas que ponen al servicio de 
la orquesta a la que sirven su:
• TECNICA o CONOCIMIENTO
• TALENTOS o HABILIDADES
• PASION o AMOR
Para crear una obra artística superior a si mismo.



El Escenario…



El Escenario…



Los vestidores…



El líder…



El líder… y su puesto!



El público…



El Ensayo…

Entrenamiento, Capacitación
Juegos de Roles
Experiencia, Capacidad



El Marketing…

Queremos tener anfiteatro completo para presentar nuestra 
obra maestra a nuestros clientes, obtener beneficios y crecer…

Marketing de Productos v/s Marketing de ServiciosMarketing de Productos v/s Marketing de Servicios

4Ps4Ps 7Ps7Ps
Producto Producto
Precio Precio
Plaza Plaza
Promoción Promoción

ProcesosProcesos
Physical Evidence (Evidencia Física)Physical Evidence (Evidencia Física)
PersonasPersonas



La interpretación…

Escuchemos una obra musical orquestada



La interpretación…



¿Hay aplausos?…

…¿o hay desapruebo?
…¿cuán intensos son los aplausos, el desapruebo?

Felicitaciones y/o Reclamos…. 

¿Qué dice el auditorio?



Las decisiones estratégicas…

¿Qué obra artística vamos a interpretar?
Orientación al Cliente v/s Orientación 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 interacción?
¿Qué instrumentos utilizaremos? ¿Cómo los elegimos?

¿Qué artistas contrataremos? ¿Cómo los elegimos?
¿Subcontratación de personas?¿Externalización de Servicios?

Estas decisiones… ¿las tomamos nosotros o las toman otros, que Estas decisiones… ¿las tomamos nosotros o las toman otros, que 
quizás no saben que lo hacen?quizás no saben que lo hacen?

¿Afectan estas decisiones la calidad de servicio al cliente percibida?¿Afectan estas decisiones la calidad de servicio al cliente percibida?



Fundamentos Conceptuales
del Proceso de Fidelización



Las decisiones operativas…



Muchas gracias por su atención

“Actualmente el Servicio al Cliente es un  elemento 
fundamental para el desarrollo de una empresa y una 

de las armas más poderosas para lograr la 
diferenciación y aumentar la ventaja competitiva”

JACQUES HOROVITZ
Autor del libro “Los 7 secretos del Servicio al Cliente”

El autor implementó su metodología en empresas como FEDEX, DISNEY, BRITISH 
AIRWAYS y XEROX, entre otras.

Rodrigo Navarro
rodrigo.navarro@ots-ots.com
Director Académico Diplomado Call Center y Servicio al Cliente, 
Universidad Central de Chile
Director OTS Consulting


