Flujo de atencion

Etapa Subetapa A considerar

Ejecutivo tine que manejar muy bien la oferta actual y estar familiarizado con nuestro productos y servicios

Conoce nuestros productos/servicios | R
para responder las preguntas del cliente de manera precisa

Ejecutivo debe tener herramientas de trabajo necesarias y cualquier material de referencia para una correcta

Preparacion antes de la llamada Prepara tu espacio de trabajo ) )
atencion al cliente

Revisa la conversacion previa (en caso de atencion  En el caso de la atencion por whatsapp, el ejecutivo debe revisar la conversacion con el Bot para no preguntar
por whatsapp) lo mismo y saber que es lo que busca el cliente

Ejecutivo debe saludar al cliente de manera amable, respetuosa y cordial. Ademds, debe identificarse siempre

Bienvenida Saludo amable ) .
con su nombre y la empresa y area para la que trabaja.

Indagacion e identificacion de Escucha atentamente Muy importante prestar atencion a la necesidad del cliente. Ademas, retener la indormacién del cliente durante
. u L. . L.
necesidades la atencion. Debe hacer preguntas claras para una correcta indagacion.

Entregar una atencion completamente personalizada e identificar que tipo de cliente es. Ademas, ofrecer

Empatia y resolucion de problemas K X i .
soluciones realistas y proponer alternativas en caso de necesitarlo

Asesoria Comercial Ejecutivo no debe usar palabras técnicas con el cliente. Debe hablar de manera segura, demostrando dominio y
conocimiento de los productos. También, entregar la informacidn correcta de lo que esta ofreciéndole al
cliente. En todo momento de la atencion esperar siempre la confirmacion del cliente, ya sea confirmacion de
datos, productos, de recepcién de cotizacidn, etc.

Comunicacion Clara

Al transmitirle una restriccion para contratar al cliente, el ejecutivo debe enfocarse en la solucién. Ante esto,
Revisidn de las excepciones usar un lenguaje positivo y amigable. Mostrar empatia y preocupacién por el cliente. Ademas, mostrar apoyo
., ) en todo momento durante la atencion.
Evaluacién del cliente o . . o . -
Ejecutivo debe demostrar que puede manejar llamadas/conversaciones dificiles sin olvidar la amabilidad. No
Mantén la calma tomar de manera personal las emociones del cliente. Evitar interrumpir, mantener un tono de voz tranquilo y

no descalificar al cliente, a sus pares ni a Claro

Ser muy claro con el cliente con la documentacidn que debe enviar para la contratacion. En caso de que no sepa

Solicitud de documentacién ) ) ; -
de donde obtener ciertos documentos, el ejecutivo debe orientarlo.

Envio de cotizacién o " ) ’ o . ., .
Ejecutivo debe notificar al cliente el envio de la cotizacidn y confirmar recepcién por parte del cliente para

Envio de cotizaciéon e . . L
avanzar durante el proceso. Por ultimo, avisar que se continuara con la atencién por correo

Ejecutivo debe cerrar la conversacion de manera amigable, hacer un resumen del contacto (por ejemplo:
Cierre plan/producto/servicio que cotizd). También, explicar los pasos a seguir y agradecer su interés. Importante,
Cierre del contacto y despedida ejecutivo desear un buen dia.

Seguimiento Ejecutivo debe registrar la llamada para realizar seguimiento al cliente pasados los 3 dias desde el contacto.




