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Fabian Rendon

CX/Sales — Solution Architect

Convierta sus clientes en fanaticos



Vivimos en La Economia del Servicio



Ahora en la economia de la experiencia ...

...LOS clientes esperan...
un perfecto
servicio al cliente



Que significa servicio al cliente “perfecto” para un cliente ...
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VELOCIDAD CONVENIENCIA DISPONIBILIDAD

“ Se necesitan nuevos métodos de relacionamiento con los cliente que
sean simples, rapidos y mas satisfactorios”



> SAP Service Cloud

X,

Reduccion Incremento Mejorar

Costos Servicio al Cliente  Eficiencia en Servicio al Cliente Relacionamiento y Satisfaccion de
Clientes



Conectando las XS Y O’s enservicio al Cliente

Operational

QUE esta pasando
Hallazgos del dia-a-dia de la operacion :

eXperience

Porque pasan las cosas
Factor Humano: creencias, emociones, y
sentimientos:
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Frustracion
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Volumen de Llamadas

*%* Alegria X : m
** impaciencia ’:’ Niveles de Servicio

¢ Aceptacion ‘:‘ PQRs Resueltos

+* Sentirse valorado %* Solucién Al Primer Contacto
** Rabia ¢ Devoluciones

¢+ Satisfaccion “* Desercion

** Confianza ¢ Valor del Cliente

**  Lealtad... ** Niveles de Servicio
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Ingresos.....

X-data ayuda descubrir lo que mas importa a los

i O-data ayuda a manejar el negocio.
clientes
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Busqueda

OnLine

Busqueda
OnlLine

O = Solicitud Chat
X = Conveniencia

Pago

Orden

O = Incidente
X = Efuerzo

Entrega

Recibo

O =PQR

X = Frustracion

Soporte
En Linea

Momentos de Servicio A traves del Viaje del Cliente

Redes e
Socialef/

Uso Reparcion Otra Compra

\\ e’/Devolucién
e P
Contact%e ""_/a /

Center Tenico

Programacion En Sitio

O = Estado
X = Lealtad

O = Resolucion
X = Satisfaccion



Momentos de Servicio A traves del Viaje del Cliente

Pago Entrega

Soporte Rc.edes
Online Sociales

Busqueda Orden Recibo Uso Reparacion Otra Compra
Tienda Devolucidn
Online
Busgueda Center Tecnico
OnLine Programacién En Sitio
O = Solicitud Chat O = Incidente O =PQR O = Resolucion O = Estado
X = Conveniencia X = Esfuerzo X = Frustracion X = Satisfaccion X = Lealtad
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NUETRO CLIENTE

AGENTE SERVICIO

SERVICIO TECNICO

SUPERVISOR
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AUMENTO PRODUCTIVIDAD SATIFACCION DE CLIENTE
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m m BUSINESS AUMENTO DE INGRESOS

REDUCCIR EL ESFUERZO OUTCOMES

EMPLEADOS

REUDCCION CHURN

¥

DESARROLLO DE EMPLEADOS REDUCCION DE COSTOS

PATROCINADORES

Cabeza Servicios Director de Servicios










