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AUDITORIAS
DE CALIDAD

Conoce, mide y analiza cada una de las
interacciones con los clientes



COMO ABORDAMOS UN PROYECTO DE AUDITORIA

Sesiones de coaching

>

miso con nosotros

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
: : Seguimiento
. : : Seguimiento
: Acompamiento Renueva tu compro-
|
1

Analisis inicial

Reunién estratégica
con los responsables
Conocer punto de
partida

Objetivosy necesi-
dades

Accién documental

Planificacién

Revisién Guia de estilo:

Argumentarios
Scripts
Procedimientos ATC

Metodologia Auditoria:
items a valorar
Sistema de Valoracién
Ponderacién

Alcance del

servicio de Auditoria:
Muestra a auditar
Método de Seleccion
Muestra a facilitar
Fechas del muestreo y
de la evaluacién

Auditorias

En funcién del
producto elegido,
realizamos auditorias
puntuales, trime-
strales o anuales.
Analizando tu servicio
0 equipos.

Recomendamos
como estandar por
cada agente:

5Voz
3 Mail
2 Chat/Whatsapp

Y en el caso del Servi-
cio hasta 20 agentes:
100 auditorias

50 Voz

30 Mail

20 Chat/Whatsapp

Analisis

Reunién de analisis
de resultados con el
responsable

Informe de la audi-
toria del servicio de
ATC

Informe de cada
uno de los canales
auditados

Informes comparati-
VOs en proyectos con
frecuencia recur-
rente.

Informes de cada
uno de los agentes si
asi se ha estipulado
en el proyecto, con
comparativas en el

a los agentes focaliza-
dos en ayudarles a su
desarrollo y mejora.

Sesiones de feedback
al responsable para
ayudarles en la
implementacién de
acciones de mejoray
correctivas.

Realizamos nuevas
auditorias para reali-
zar el seguimientos
de las acciones im-
plementadas el afio
anterior y valorando
nuevas necesidades

Informes compa-
rativos para ver la
evolucién de los indi-
cadores trimestrales
por afio asi como las
nuevas interacciones
auditadas.

Realizamos se-
guimiento de las
capacidades de los
agentes en nuevas
sesiones de coaching

Calibramos con el re-
sponsable en nuevas
sesiones de feedback



NUESTRO FRAMEWORK: NUESTRA FORMA DE TRABAJAR

¢Estamos auditando
lo que de verdad
importa?

Mejora la plantilla
de evaluacion, incor-
porando interaccion,
multicanalidad y cali-
dad percibida.

Asesoramos con

nuestra vision global
para maximizar el im-
pacto de la auditoria y
proporcionar un con-
junto efectivo de her-
ramientas adaptadas a
vuestras necesidades.

No se puede auditar
bien en el vacio

Auditamos conside-
rando el contexto y
los valores de la em-
presa.

Nuestros experimen-
tados auditores com-
prenden las interaccio-
nesy objetivos.

Adaptamos informes
segun vuestras necesi-
dadesy la informacién
co-creada.
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La fiabilidad y la
objetividad ante todo

Auditamos con objeti-
vidad, precisién y ca-
libracion.

Nuestros evaluadores,
altamente  capacita-
dos, realizan auditorias
alineadas con los ob-
jetivos de co-creaciéon
convirtiéndose en una
herramienta externa y
fiable para la mejora
continua.

Una herramienta
para la mejora
continua

Evaluaciones para la
mejora individual y
global del servicio.

Informes individuales
para los agentes en se-
siones de coaching,
reportes de servicio
para la mejora conti-
nuay sesiones de pre-
sentacion del informe
mensual en el que
Nnos aseguramos una
transferencia eficaz de
la informacion.

Evitemos la prueba
y el error

Ofrecemos opciones
personalizadas de au-
ditoria, coaching y for-
macién para mejorar
vuestro servicio.

Desde sesiones de
consultoria hasta co-
aching, telecoaching
y formacion para
agentes y mandos in-
termedios.

TU decides el nivel
de acompafiamiento
segun los desafios y
circunstancias de tu
servicio.



NUESTRO FRAMEWORK: NUESTRA FORMA DE TRABAJAR
EVOLUCION DE CALIDAD

Queremos analizar el estado actual de su control de calidad y acompafarle en la necesaria evoluciéon de Atencién al

cliente a Experiencia del cliente:

CALIDAD
ENTREGADA

MODELO SAC
Sistema centrado en los com-
portamientos del agente y su
cumplimiento, pero con mi-
nimo foco en perspectiva del
cliente, su fidelizacion y la ge-
neracion de momentos memo-
rables.

CALIDAD
PERCIBIDA

MODELO CX
Plantilla de evaluacion alineada
con la percepcion del cliente,
sus expectativas y el objetivo
de su retencion, fidelizacion y
aumento de share of wallet.

Evaluacion efectiva de aten-
cion al cliente a experiencia del
cliente.

CLOSED
LOOP

CERRAR EL CICLO
Cierre de los bucles internos y
externos.

La informacion obtenida por
calidad se convierte en un mo-
tor efectivo de cambioy mejora
tangible de los agentes, la or-
ganizacion y el producto.

ANALITICAY ROI

Calidad proporciona informa-
cion analitica clave en el pilo-
taje del negocio.

Se automatizan tareas de cali-
dad, multiplicando la penetra-
cién y datos obtenidos, a la vez
qgue se mejoran los reportes y
vistas ofrecidos a la organiza-
cion.

Debido a una correlacion clara
con fidelizacién y resultados
comerciales, Calidad pasa de
ser un centro de coste a un ge-
nerador de ingresos con alto
ROI.
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AUDITORIA SERVICIO ATC

El equipo auditor de CCl realizara una evaluacion
inicial de las llamadas y otros canales escritos,
si es necesario. Esta valoracion se llevara a cabo
utilizando un sistema de puntuacién del 0 al
10, conocido como sistema de semaforos. Este
enfoque riguroso de clasificacién nos permite
apreciar la evolucién y mejora de los agentes de
manera clara y precisa.

>

PROGRESA

ACCION URGENTE

SEGUIMIENTO
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Trabajamos con un sistema ponderado de 5 bloques que
recogen diferentes items asociados, donde se valora:

Habilidades ATC 31%

Bienvenida Conocimiento y manejo de herramientas
Personalizacion Escucha Activa
Lenguaje Gestidn del silencio

Sonrisa Telefénica Cierre y Despedida

Actitud 14% Experiencia Cliente 14%

Experiencia propia del cliente

Empatia N N .
Experiencia generada en el cliente

Asertividad

Compromiso Satisfaccién Percibida

Gestion 23% Ventas 18%

Positivizacion

Presentacion clara y persuasiva
Rebate Objeciones

Cierre de la Venta

Identificacién del problema |
Asesoramiento
Informa Encuesta

Gestion del tiempo



PLANES DE AUDITORIAS

PUNTUAL

Necesidad: Mejora la calidad de tu servicio ATC
Solucién: Llevamos a cabo una evaluacién inte-
gral de tu servicio, identificando areas de mejo-
ra y destacando tus puntos fuertes. Esta visién
critica te proporcionara las herramientas nece-
sarias para impulsar la excelencia en tu negocio.
Frecuencia: Puntual (una vez al afio)

Foco: Servicio de Atencioén al Cliente

Sesiones Feedback y Coaching: No aplica

Auditorias: Realizaremos un minimo de 100 au-
ditorias sobre la totalidad de tu servicio.

MEJORA TU
SERVICIO

Necesidad: Mejora de forma constante las ope-
raciones en tu servicio de ATC mediante una
evaluaciéon periddica y continua de los aspectos
clave del servicio o de determinados equipos.

Solucién: Identificamos las dreas de mejora con
precisién, detectando tendencias y patrones.
Proporcionamos un enfoque mdas completo y
efectivo para optimizar tu servicio o los equipos
de atencién al cliente.

Frecuencia: Trimestral

Foco: Servicio de Atencién al Cliente o Agentes

Sesiones Feedback y Coaching: Opcional

Auditorias: Minimo 5 auditorias en el canal escri-
to y 5 auditorias en el canal de voz, por agente.

ALCANZA LA
EXCELENCIA

Necesidad: Asegura el cumplimiento de los es-
tandares de calidad, eficiencia y satisfaccién en
el servicio de ATC, alineando los equipos con los
objetivos de negocio.

Solucién: Monitorizacién y reporting constante
y exhaustivo de tu servicio de ATC, ayudandote
a identificar riesgos potenciales y debilidades
recurrentes, al mismo tiempo que mejoramos
los procesos de gestidn para alcanzar la Exce-
lencia. Comenzamos disefiando un plan de ca-
lidad inicial y nos convertimos en tu socio de
confianza.

Frecuencia: Mensual

Foco: Agentes o Equipo / Servicio Atencién al
Cliente

Sesiones Feedback y Coaching: Opcional

Auditorias: Minimo 5 auditorias canal escritoy 5
auditorias canal voz, por agente.
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PLAN DE SEGUIMIENTO

SESIONES DE FEEDBACK(((
AL RESPONSABLE

OBIJETIVO:

Proporcionar una vision exhaustiva del grado de ca-
lidad del servicio de atencién al cliente, a través de
los resultados de la auditoria, para identificar fortale-
zas y areas de mejora y colaborar en la implementa-
cion de acciones correctivas que impulsen la excelen-
cia en el contact center.

DESCRIPCION:

Durante la sesidn, se presentan las métricas clave y los
hallazgos obtenidos, resaltando tanto los aspectos po-
sitivos como las areas de mejora identificadas. El ob-
jetivo es proporcionar recomendaciones y establecer
metas claras para mejorar el desempefo del equipo
de agentes y optimizar la calidad del servicio al
cliente.

1 hora por sesion (sesiones
mensuales al supervisor)

%&@2 A distancia

SESIONES DE COACHING
A LOS AGENTES

OBIJETIVO:

Ayudar al equipo de agentes de atencién al cliente
a desarrollarse y mejorar en base a los resultados de
la auditoria de llamadas, brindando retroalimentaciéon
constructiva, identificando areas de mejora especifi-
cas y proporcionando herramientas y técnicas para
fortalecer su desempefo, promoviendo asi una mejo-
ra continua en la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

DESCRIPCION:

Los agentes recibiran sesiones de mentoring indivi-
dualizadas, sobre diversos aspectos relacionados con
la gestion del cliente. En estas sesiones se trabajara
desde la comunicacién con el cliente hasta el trato de
clientes dificiles, entre otras tematicas teniendo en
cuenta las necesidades detectadas en las auditorias
realizadas.

1 hora por agente y sesién
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(sesiones mensuales a cada agente)



Habilidades ATC

Ventas 750 680 400 750 655

Total

ANALISIS

contact
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I Auditoria de Calidad - Enero

.
3! Fortal:zas@ Debilidades

Bienvenida Exp generada
Gestion del tiempo  Exp cliente
Objeciones Conocimiento y
Satisfaccion manejo de
Percibida herramientas

Conclusiones: Los resultados son algo mas altos
en canales voz que en canales escritos y dentro de
voz, en entrante que en saliente. Los resultados
mas altos se dan en la gestién entrante y las
habilidades de atencion saliente, mientras los més
bajos son todos los de canales escritos. También es
baja la actitud en voz saliente.

TNSTITUTE

& 5 W

Asertividad R0
Asesoramiento 20

Bienvenida |1 nn-

Cierre Venta

Cierre y despedida ISOI

Compromiso 20

Conocimiento y mansje de heramientas [1.0

Gestion, el siencio

Gestion del tiemp

B o e
s

Personalizacior

Posithizacion uq
Presentacion 17.004

Satistaccion Percitida B n.o-

Sorisa Telefanica JI6

Canal Texto

I Auditoria de Calidad -~ Comparacién de Agentes Voz Saliente Enero
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Vaz Saliente

oz Entrante

Conclusiones: Los resultados son sgnnm Top

algo més altos en canales voz que

en canales escritos y dentro de voz, Agentel Agentez

en entrante que en saliente. Los
resultados mas altos se dan en la
gestion entrante y las habilidades
de atencion saliente, mientras los
mas bajos son todos los de canales
escritos. También es baja la actitud
en voz saliente.

loaue Agente 1 Agents2 Agenia} Agented AgereS.

678 700 671

521 529

584 514

Agente3 Agente4

Total

6.80 6,78

6,80
522

Attribute

Asertvidad
Asesoramiento
Bienvenida

Cierre Venta

Cierre y despedida
Compromiso
Conacimiento y manejo de herramientas
Empatia

Escucha Activa

Exp cliente.

Exp generada

Gestion del silencio
Gestion del tiempo
Identificacion del problema
Informa Encuesta

Lenguaje

Objeciones

Personalizacion
Pasitivizacion

Presentacion

Satifaccion Percibida

S
|

Agente 1 Agente2 Agente3 Agented Agente 5 Total
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ria de Calidad - Servi

I Audi

P
@) Furtalrzas@ Debilidades

Bienvenida

de Voz Saliente Enero: HABILIDADES ATC

10

58

Exp generada HABILIDADES ATC

Gestion del tiempo _ Exp cliente
Objeci C i y
manejo de
herramientas

Satisfaccion
Percibida

Conclusiones: Los resultados son algo mas altos
en canales voz que en canales escritos y dentro de
voz, en entrante que en saliente. Los resultados
fnés altos se dan en la gestion entrante y las
habilidades de atencién saliente, mientras los mds
bajos son todos |os de canales escritos. También es
baja la actitud en voz saliente.
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Conclusiones: Los resultados son algo més altas en canales voz que en canales escritos y dentro de voz en entrante que en saliente, Las
resultados ms altos se dan en la gestion entrante y las habilidades de atencion saliente, mientras los més bajos son todos los de canales escritos.
También es baja |a actitud en voz saliente

! !
Actitud Actitud Actitud  Actitud Actitud  Actitud Actitud Actitud Actitud  Actiiud Actitud Aetitud Actitud Aetitud Actitud - Actitud

abrl  mayo

junia octubre. abil  mayo  junio actubre bl mayo junio
VOZ ENTRANTE oz SALIENTE MAIL
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CLIENTES QUE HAN CONFIADO
EN NOSOTROS

DANONe Satec Naturgg’/ Deutsche Bank
p —

®
pimec  ®Sabadell ¢4 zuricH Dezigual.
o, Caixa
Ososwvaic gy Eetumvo LU dEngingers  OFOEHES.
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