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El problema

d=h

Ineficiencia Incomodidad
31 No hay orden Aburrimiento
Falta personal Perdida de tiempo

Beneficios

T d Quejas
Innovacion I els Abandono
Atencion Personal S PASLIE Insatisfaccion

Competencia Satisfaccion



La oportunidad

Personal suficiente
Tiempos estandar
Clientes VIP
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Reducir las Filas

Encuestas al final de la atencién
Encuestas posteriores
Panel de Alertas
Buzon de contacto

Retroalimentacion

Aprovechar el Tiempo

Informacion / Publicidad

Tomar informacién de perfil

Afiliar a Programa de Lealtad
Entretenimiento

Indicadores

@

Asistencia
Tiempo de espera
Tiempo de atencion
Satisfaccion



La solucion
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Escenario Basico

4 Area A\

O Operador 1 Fin

‘ ‘ . ) Operador 2

O Operador 3
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Transferir
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Estado de tickets
@ Enespera Enllamado @@ Cancelado

@ En Atencion @ Pausado
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N /




Escenario de Pre-Ingreso
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Servicios Multiples

[ Area A ) [ AreaB ) [ AreaC )

. Operador 1 . Operador 1 . Operador 1 B
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Estado de tickets
@ Enespera Enllamado @ Cancelado
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Escenario de Pre-Ingreso

Video

Llamando al Turno

Turno Clinica ' —— MOST
082 —> 12 |GG

Ultimos Llamados
Turno Clinica

082 — 12
077 —> 06
076 — 01

Para esta época de invierno le recomendamos vacunar a su hijo cv‘“*ra la gripe

Texto



Buzon de contacto

-Interaccion directa
-Historial
-Seguimiento de casos
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Quejas

Comentarios

Preguntas Felicitaciones Sugerencias

-Facil
-Sin intermediario
-Desde cualquier celular




Encuesta durante el servicio

-En cualquier punto de atencion
o alfinal

Informacion integrada con todo
el proceso de atencion

-Estadisticas




Encuesta Posterior

‘ ‘Despues de la atencion
‘Informacion integrada con todo
— el proceso de atencion
-Estadisticas
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Sin personal que atienda
Tipo servicio | # Tickets

Martes, 01 de Agosto de 2017

Tickets / Carga e
Ventanilla maxima

6:07:09 pm

-Asistencia

-Ausencias
-Cancelaciones
-Atencion por tipo
-Puntualidad

‘Tiempo de espera
Tiempo de atencion
-Clientes nuevos
-Clientes recurrentes
-Clientes encuestados



Programa de Lealtad

>

1. Afiliar:
El cliente envia

Promover durante la espera.

>

Publicidad y promociones
segmentadas

el codigo de la agencia.

> D

2. Acumular: 3. Redimir:
La agencia la agencia envia codigo
registra los puntos y puntos o cupon
por transacciones. para validar

INFORMACION
+ Cantidad de clientes afiliados
+ Puntos acumulados y redimidos

+ Redencidén de cupones
+ Actividad de los clientes




Configuracién Ejemplo

Tablets con icencias
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