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Retadores de la Operacic’)n Actual

= Definicion de estrategias en base a los objetivos del
negocio y no en la funcionalidad de la tecnologia.

= Distincion entre Actividad y Productividad.

= Planeacion de capacidad (Capacity Planning).

= Programacion de turnos, horarios y recursos humanos.
= Uso de reportes e informacion para hacer cambios

estratégicos.
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Objetivos del Negocio

= Calidad y Consistencia en el servicio y los
resultados
= Efectividad y Productividad de tecnologia y

recursos humanos
= Optimizacion de estrategias y procesos con
base en resultados
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Modelo de Eficiencia para
Centros de Llamadas

Técnicas de Comunicacion

—

Operaciones
—

Mediciones

N ____________

Estrategias




Definicion de una
estrategia:

“La segmentacion de
registros para la
asignacion de recursos”

LOS recursos son escasos!
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Estrategias

Consideraciones del Mercado
Comportamiento de la cartera
Necesidades de los clientes
Impactos financieros
Productos

Competencia



Tecnologl’a

= Bases de Datos

= Scoring/Modelos Estadisticos

= Marcador Predictivo

= Control Adaptativo

= VRU/IVR

= Mejor Hora para Contacto/Software
= Monitoreo de Llamadas

= Workflow

= Simuladores para Entrenamiento
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=Comportamiento de las
herramientas

= Cambios/adecuaciones

= Adaptacion de nueva
tecnologia/lnstalacion

= Curva de
aprendizaje/entrenamiento

» Resultados esperados




Mediciones

‘ = Productividad

= Efectividad
= Calidad

= Balanced Score Cards
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Operaciones

= Horarios/Turnos

= Cargas de Trabajo/Planes de
Capacidad

= Modificaciones en las Estrategias

= Actividades Extraordinarias

= NUmero de Supervisores/Agentes

= Proceso de Monitoreo de Llamadas

= Metas de Servicio
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Técnicas Telefc')nicas

= Servicio al Cliente

= |dentificacion de las Necesidades .
Cliente ’

Términos del negocio

Técnicas de Comunicacion

= Control de la duracion de la
llamada

= Comunicacion con Terceros
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Indicadores de Mejores Practicas

Tiempo de Espera (llamadas de salida) < 20 seg.
|_lamadas Colgadas (de salida) < 5%
L_lamadas Abandonadas (de entrada) < 3%

Tiempo Hablando/Tiempo de Actualizacion de
Datos: 85% / 15%
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Las
Monitoreo
Medicion

Motivacion
de la
Supervision
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Monitoreo

Consistencia en los procesos
Deteccidon de Necesidades de

los Clientes/Mercado
Mediciones de Actividades

Retroalimentacion y
Coaching
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Medici()n

= Productividad
= Efectividad
= Calidad




Motivacic’)n

Programas de
Reconocimiento

Incentivos
Sentimiento de
Propiedad
Reforzamiento
POSItIVO
Coaching
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Balanced Score Cards

Exceden a los estandares

Nuevos Contratados
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Indicadores de Productividad

= |_lamadas
= Contactos
= Contactos Efectivos

= Distribucion de
tiempos: Hablando
y Digitando




Indicadores de Efectividad

Duracion de la
HEIMEGE!

Resultados actuales:

- Promesas Cumplidas
- Ventas




Indicadores de Calidad

= Puntualidad
= Asistencia

= Monitoreo

= Terminos del
Negocio

= Tiempo de
Descanso

= Efc.
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Definir Estandares de Desempefio

Llamadas de Salida

Digitando
75006 \

\ Hablando

85.0%
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Indicadores de Desempeﬁo
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Distribucion de Peso

Productividad: 25%

Efectividad: 50%
Calidad: 25%
Total: 100%




Un Ejemplo Sencillo de BSC

Productividad

Efectividad

Calidad

Calificacion
Total

20

40

25

85

25

25

25

75

20

35

20

55
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F actores Criticos del Exito




GRACIAS!




