
AUDITORÍAS 
DE CALIDAD 

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



                                                                

Análisis inicial

Reunión estratégica 
con los responsables
Conocer punto de 
partida
Objetivos y  necesi-
dades
Acción documental

Planificación

Revisión Guía de estilo:
Argumentarios
Scripts 
Procedimientos ATC

Metodología Auditoría: 
Ítems a valorar
Sistema de Valoración
Ponderación

Alcance del 
servicio de Auditoría: 
Muestra a auditar
Método de Selección
Muestra a facilitar
Fechas del muestreo y 
de la evaluación

Auditorías

En función del 
producto elegido, 
realizamos auditorías 
puntuales, trime-
strales o anuales. 
Analizando tu servicio 
o equipos.

Recomendamos 
como estándar por 
cada agente:

5 Voz
3 Mail
2 Chat/Whatsapp 

Y en el caso del Servi-
cio hasta 20 agentes: 
100 auditorias
50 Voz
30 Mail
20 Chat/Whatsapp 

Análisis

Reunión de análisis 
de resultados con el 
responsable

Informe de la audi-
toría 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 
así se ha estipulado 
en el proyecto, con 
comparativas en el 

Acompamiento

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

  
Sesiones de feedback 
al responsable para 
ayudarles en la 
implementación de 
acciones de mejora y 
correctivas.

Seguimiento

Seguimiento
Renueva tu compro-
miso con nosotros

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

Informes compa-
rativos para ver la 
evolución de los indi-
cadores trimestrales 
por año así 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  

Paso 4 Paso 5 Paso 6Paso 1 Paso 2 Paso 3

CÓMO ABORDAMOS UN PROYECTO DE AUDITORÍA
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NUESTRO FRAMEWORK: NUESTRA FORMA DE TRABAJAR

¿Estamos auditando 
lo que de verdad 

importa?

Mejora la plantilla 
de evaluación, incor-
porando interacción, 
multicanalidad y cali-
dad percibida. 

Asesoramos con 
nuestra visión global 
para maximizar el im-
pacto de la auditoría y 
proporcionar un con-
junto efectivo de her-
ramientas adaptadas a 
vuestras necesidades.​

No se puede auditar 
bien en el vacío

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

Nuestros experimen-
tados auditores com-
prenden las interaccio-
nes y objetivos. 

Adaptamos informes 
según vuestras necesi-
dades y la información 
co-creada.

La fiabilidad y la 
objetividad ante todo

Auditamos con objeti-
vidad, precisión y ca-
libración. 

Nuestros evaluadores, 
altamente capacita-
dos, realizan auditorías 
alineadas con los ob-
jetivos de co-creación 
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-
nua y sesiones de pre-
sentación del informe 
mensual en el que 
nos aseguramos una 
transferencia eficaz de 
la información.

Evitemos la prueba 
y el error

Ofrecemos opciones 
personalizadas de au-
ditoría, coaching y for-
mación para mejorar 
vuestro servicio. 

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

Tú decides el nivel 
de acompañamiento 
según los desafíos y 
circunstancias de tu 
servicio.

#CO-CREACIÓN #PREPARACIÓN #AUDITORÍA #ENTREGA #ACOMPAÑAMIENTO



CALIDAD
 ENTREGADA

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

CALIDAD
 PERCIBIDA

MODELO CX
Plantilla de evaluación alineada 
con la percepción del cliente, 
sus expectativas  y el objetivo 
de su retención, fidelización y 
aumento de share of wallet.

Evaluación efectiva de aten-
ción al cliente a experiencia del 
cliente.

CLOSED 
LOOP

CERRAR EL CICLO
Cierre de los bucles internos y 
externos. 

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

ANALITICA Y ROI
Calidad proporciona informa-
ción analítica clave en el pilo-
taje del negocio. 

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

Debido a una correlación clara 
con fidelización y resultados 
comerciales, Calidad pasa de 
ser un centro de coste a un ge-
nerador de ingresos con alto 
ROI.
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EVOLUCIÓN DE CALIDAD
Queremos analizar el estado actual de su control de calidad y acompañarle en la necesaria evolución de Atención al 
cliente a Experiencia del cliente:

NUESTRO FRAMEWORK: NUESTRA FORMA DE TRABAJAR
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El equipo auditor de CCI realizará una evaluación 
inicial de las llamadas y otros canales escritos, 
si es necesario. Esta valoración se llevará a cabo 
utilizando un sistema de puntuación del 0 al 
10, conocido como sistema de semáforos. Este 
enfoque riguroso de clasificación nos permite 
apreciar la evolución y mejora de los agentes de 
manera clara y precisa. 

 AUDITORÍA SERVICIO ATC

ACCIÓN URGENTE SEGUIMIENTO PROGRESA

0-6 7-8 9-10

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

Habilidades ATC 31%
•	 Bienvenida
•	 Personalización
•	 Lenguaje
•	 Sonrisa Telefónica

Actitud 14%

•	 Empatía
•	 Asertividad
•	 Compromiso

Gestión 23%

•	 Identificación del problema
•	 Asesoramiento
•	 Informa Encuesta
•	 Gestión del tiempo

•	 Conocimiento y manejo de herramientas
•	 Escucha Activa
•	 Gestión del silencio
•	 Cierre y Despedida

Experiencia Cliente 14% 

•	 Experiencia propia del cliente
•	 Experiencia generada en el cliente
•	 Satisfacción Percibida

Ventas 18%
•	 Positivización
•	 Presentación clara y persuasiva
•	 Rebate Objeciones
•	 Cierre de la Venta
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PLANES DE AUDITORÍAS

PUNTUAL

MEJORA TU 
SERVICIO

ALCANZA LA
EXCELENCIA

Necesidad: Mejora la calidad de tu servicio ATC

Solución: Llevamos a cabo una evaluación inte-
gral de tu servicio, identificando áreas de mejo-
ra y destacando tus puntos fuertes. Esta visión 
crítica te proporcionará las herramientas nece-
sarias para impulsar la excelencia en tu negocio.

Frecuencia: Puntual (una vez al año)

Foco: Servicio de Atención al Cliente

Sesiones Feedback y Coaching: No aplica 

Auditorías: Realizaremos un mínimo de 100 au-
ditorías sobre la totalidad de tu servicio. 

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

Solución: Identificamos las áreas de mejora con 
precisión, detectando tendencias y patrones. 
Proporcionamos un enfoque más completo y 
efectivo para optimizar tu servicio o los equipos 
de atención al cliente.

Frecuencia: Trimestral

Foco: Servicio de Atención al Cliente o Agentes

Sesiones Feedback y Coaching: Opcional

Auditorías: Mínimo 5 auditorías en el canal escri-
to y 5 auditorías en el canal de voz, por agente.

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

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

Frecuencia: Mensual

Foco: Agentes o Equipo / Servicio Atención al 
Cliente

Sesiones Feedback y Coaching: Opcional

Auditorías: Mínimo 5 auditorías canal escrito y 5 
auditorías canal voz, por agente.
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PLAN DE SEGUIMIENTO
SESIONES DE FEEDBACK 

AL RESPONSABLE
SESIONES DE COACHING 

A LOS AGENTES

OBJETIVO:
Proporcionar una visión exhaustiva del grado de ca-
lidad del servicio de atención al cliente, a través de 
los resultados de la auditoría, para identificar fortale-
zas y áreas de mejora y colaborar en la implementa-
ción de acciones correctivas que impulsen la excelen-
cia en el contact center.

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

1 hora por sesión (sesiones 
mensuales al supervisor)

A distancia

OBJETIVO:
Ayudar al equipo de agentes de atención al cliente 
a desarrollarse y mejorar en base a los resultados de 
la auditoría de llamadas, brindando retroalimentación 
constructiva, identificando áreas de mejora específi-
cas y proporcionando herramientas y técnicas para 
fortalecer su desempeño, promoviendo así una mejo-
ra continua en la calidad del servicio y la satisfacción 
del cliente.

DESCRIPCIÓN:
Los agentes recibirán sesiones de mentoring indivi-
dualizadas, sobre diversos aspectos relacionados con 
la  gestión del cliente. En estas sesiones se trabajará 
desde la comunicación con el cliente hasta el trato de 
clientes difíciles,  entre otras temáticas teniendo en 
cuenta las necesidades  detectadas en las auditorías 
realizadas.

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

A distancia
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 ANÁLISIS



CLIENTES QUE HAN CONFIADO 
EN NOSOTROS

www.contactcenterinstitute.es



marketing@contactcenterinstitute.es
www.contactcenterinstitute.es

+34 902 003 773 – Barcelona


