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Lo que es necesario para un centro de
llamadas:

Para alquilar una

s en la oficina: debe estar situado en el centro, accesible para el transporte publico,
[a restauracion publica.

Condiciones de
ﬁfﬁrﬁmﬁeradores debe especificar que un centro de llamadas funciona todos los dias, sin

Internet

Proporcionar acceso a Internet con la oportunidad de utilizar algunos proveedores de Internet.
IP estatico.

Telephoni

ra encontrar telefonia local Sip- proveedor. Para comprar teléfonos moviles, configura
soft-phones y Team Viewer en todas las computadoras. Para realizar lamadas de pedidos

gmﬁ(é vagi’bdﬁ«%pera de pago».

Comprar auriculares para todos los ordenadores. Para instalar en linea- camaras en el centro de
llamadas.

Para nombrar opergdor senior. Para comprar un teléfono para comentarios, para crear una
R&JT&QJIM& lectronico para comentarios.

Contratar administrador de Tl, gerente de recursos humanos, operadores de llamadas,
operadores de retroalimentacion y operadores para tocar conversaciones

Report

ara hacer un informe sobre el salario del operador para un alto directivo en Rusia. Para hacer un
IMforme sobre los bonos mensuales del operador.

Fine

Establecimiento de multas por llegar tarde y por otros errores en el procesamiento de pedidos. *

LEADGROUP@

* - los pedidos cancelados, los errores en el llenado de la direccién, el

precio, etc.
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Instruccion de viaje de negocios
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HOJA DE RUTA

APRINV

Por apruv se entiende la proporcion de pedidos de CC recibidos de entre
|os recibidos. Este indicador esté disponible para el operador superior y el
gerente a través de estadisticas, y también es el indicador principal que
afecta el nimero de pedidos entrantes.

El aumento de apruv se logra mediante la implementacidn de una serie

de medidas que incluyen el control del trabajo de los operadores, el andi-

sis de la calidad del tréfico (webmasters, spam, cancelaciones, efc.), etc.

Por cada pedido, la compaiiia paga la cantidad aprobada a los anunci-
antes (generalmente 12-15%$ dependiendo del producto), fa operacion es
irreversible, por lo que este indicador requiere atencion especial y no
tolera erores, de lo contrario, la compafita sufrird grandes pérdidas.

La tasa minima permitida de apruv es apruv en la cantidad de 40%,
recomendada y dptima — 50%.

El célculo de los gastos de 1 pedido por pedido se determina de la sigui-
ente manera: los gastos mensuales del centro de llamadas se dividen por
¢l ntimero de pedidos confirmados durante el mismo periodo.

El segundo indicador més importante que afecta la rentabilidad de!
proyecto es el cheque promedio. El cheque promedio es la suma de
todas las ventas de los operadores divididas por la cantidad de esas
ventas durante un perfodo determinado.

El aumento en el cheque promedio se logra mediante la realizacion de
ventas adicionales. Para lograr el objetivo establecido, nuestra empresa
vende principaimente productes de curso. Por lo tanto, después de la
confirmacion del pedido (apruva), el operador debe ofrecer al cliente no
una unidad de bienes, sino un curso. La cantidad de bienes en el curso
depende del objetivo establecido por el cliente.

El cheque promedio afecta directamente la rentabilidad general del
proyecto y 10s ingresos de la empresa en general. Al aumentar el cheque
de cada venta individual, el costo de pago a los anunciantes, el costo de
envio, etc. permanece sin cambios, por lo que nos deshacemos de los
costos incurridos en el pedido confirmado y vendemos los productos
posteriores al dfa, sin pasar por estos costos. Ademds, el cheque prome-
dio se puede aumentar aumentando el valor de los bienes.

El cheque promedio minimo permitido se establece en la cantidad de
553, recomendado y éptimo — 708.

Vender més productos de lo que el cliente originalmente queria. Diga-
mos que al comprar fres articulos de este producto, el cliente recibe el
Cuarto como regalo.

Venta de productos adicionales (por ejemplo, a un cliente que desea
comprar Pantalones para perder peso, también se le puede ofrecer com-
prar un Cinturon para perder peso, es decir, productos de la misma cate-
gorfe). Enfasis en la venta de productos y servicios relacionados.

El spam se refiere a los pedidos en los que el ntimero de cliente no es validico (demasiados digitos en el niimero/
muy pocos digites/ el nlimero no existe/ el nimero no se puede llamar). La proporcion maxima permitida de spam del
volumen total de pedides entrantes es del 25%.

La recompra es el tercer y mas importante indicador que refleja la calidad del trabajo de KC. Bajo la canjeabilidad de
las mercancias en nuestra esfera es costumbre entender la proporcion de los paguetes comprados por los clientes del
nimero fotal de los pedidos confirmados durante un cierto periodo.

Este indicador esta directamente influenciado por los indicadores mencionades anteriormente (Apruv, cheque Prome-
dio). Sin embargo, debe evitarse el fraude por parte de los operadores y prevenirlo. Por ejemplo, en un esfuerzo por
aumentar el Apruv, el operador puede confirmar los pedidos en bruto o procesarios de manera deficiente, como resul-
tado de lo cual estos pedidos no se canjean, el porcentaje de Recompra disminuye, pero lo més importante es que la
compafiia sufre un dafio igual al valor del pedido (12$-15%) y el costo de envio. La misma sifuacion se observa con
un aumento artificial en la cantidad de bienes en el pedido para aumentar el cheque Promedio, lo que finalmente tam-
bién conduce a una disminucion en la Recompra.

Por [o tanto, de lo anterior se puede concluir que en el proceso de aumentar el porcentaje de Recompra, debe tener
cuidado al aumentar el Apruv y el cheque Promedio, y también debe consultar con el cliente los datos (por ejemplo, la
hora y la fecha convenientes de Recepcion) que pueden ayudar al Servicio de mensajerfa a realizar su frabajo de la
mejor manera posible.

La recompra promedio minima permitida es del 60%, la recomendada y la dptima es del 80%.




CANCELACION

Las cancelaciones se refieren a los pedidos en los que
el cliente, por cualquier razon, se negd a comprar €l
producto. Las causas pueden ser naturales (P. j. caro;
no puedo ordenar ahora, ordenaré més tarde; hizo un
pedido para obtener asesoramiento, etc.), y puede ser
falso (no ordend; nimero incorrecto). Las razones falsas
significan que el cliente no dej6 una solicitud en el sitio,
o que significa que la fuente desde la cual dichos
pedidos ingresaron al sistema para el apodo fabricd las
solicitudes sin la participacion de las personas
enumeradas en las solicitudes falsas. La compafiia ha
desarrollado una lista fija de razones de devoluciones
para facilitar el trabajo de los operadores. La proporcion
méxima permitida de cancelaciones del volumen total
de pedidos entrantes es del 25%.

CRM

COMPROBACION
DE RETROALIMENTACION

TRAFICO

Hay un sistema de retroalimentacion en cada GEO: en
caso de que el cliente no esté safisfecho con la compra o
fenga alguna pregunta, puede comunicarse con el centro
de llamadas al nimero de comentarios que figura en el
paquete del cliente. Por parte de la oficina principal, es
necesario verificar peridédicamente la rapidez del frabajo
del personal del centro de llamadas que responde a tales
lamadas. Esfo significa que, de vez en cuando, el
gerente de GEO estd obligado a llamar a los nimeros de
retroalimentacion y verificar el tiempo durante el cual el
operador responderd la llamada. En caso de que no haya
respuesta a la llamada o el Teléfono esté apagado debido
a cualquier clrcunstancia, es necesario averiguar las
razones y tomar las medidas adecuadas.

VENTAS

| AUTO-APRUV
REPETIDAS "

Por ventas repetidas se entiende el apodo de los clientes
que han pedido previamente el producto en nuestra
empresa. En este caso, los pedidos a ser lamados se
clasifican en un estado separado y son procesados por
el centro de llamadas. El cliente esté invitado a comprar
¢l mismo articulo con un descuento adicional. Es
importante recordar que, si el cliente esta de acuerdo,
debe crear un nuevo pedido con un id tnico (nimero)
en lugar de volver a crear un pedido existente en el
sistema,

@un

Un lead es un pedido que ingresa al sistema por un
apodo. Por ejemplo: *15 de noviembre recibié 20
clientes potenciales" = "15 de noviembre recibid 20
pedidos de procesamiento”.

LANDING

TRANSITO

(PAGINA DE TRANSITO)

L.a pdgina de transito es la pagina de informacion del
producto que precede a la transicién al sitio para
realizar un pedido directo del producto. El trénsito no
contiene un formulario para completar la solicitud y es
puramente de referencia, proporcionando al cliente
informacién detallada sobre un producto en particular.
Cada trénsito tiene un enlace para ir directamente a la
tiera.

@10) REEMBOLSOS

@ SCRIPT

Un script de ventas es un script de interaccion con el cliente
predefinido que comienza desde el momento del primer
saludo hasta la ejecucion de la accion de desfino
(confirmacién del pediido). El objetivo del script de ventas es
aumentar la probabilidad de que el cliente confirme el
pedido.

El script tiene una base constructiva :el "esqueleto”, por asf
decirio, es un agoritmo de accion paso a paso prescrito que
proporciona los posibles giros de la conversacion y la
reaccion del cliente. Y lo que se basa en esta base son los
modulos de voz listos para usar, que, ideamente, se
prescriben teniendo en cuenta el conocimiento de la
psicologia, los detalles del negocio y las practicas de los
vendedores més exitosos.

Cualquier script consta de cinco bloques informativos
bésicos. Este es el esqueleto de nuestro script, las frases de
quia se colocarn en él.

1. SALUDO. Ya sea que esté hablando personalmente con un
cliente o por Teléfono, debe saludar. Ademds, aseglrese de
presentarse y averiguar el nombre del cliente. Esto lo ubicard en
una conversacion adicional. Ejemplo: “jHola! Mi nombre es
"nombre", 406mo puedo contactarte?".

2. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES. Aqu, el
gerente debe examinar més profundamente las necesidades y
preocupaciones del cliente. Dicho esto, el vendedor ya debe
tener una idea de lo que el comprador potencial necesita. Las
preguntas para aclarar pueden ser: ";Cudnios afios fienes?”,
*iCudl es el problerna con el que te enfrentaste?

3. PRESENTACION DEL PRODUCTO. En esta etapa, el
gerente tendré que hablar sobre el producio. Al hacerio, la
presentacion debe tener en cuenta las necesidades del cliente
que identificamos en el paso anterior. Esto significa que el script
debe tener varias opciones para la presentacion del producio
(para cada necesidad que pueda safisfacer). Las
presentaciones del mismo producto en el primero y en el
se%gndo €aso serdn diferentes. El script de ventas personales
debe incluir posibles preguntas del interlocutor durante fa
presentacion,

4, RESPUESTA A LAS OBJECIONES. La aparicién de
preguntas y objeciones al cliente es una sefial de que estd
interesado en su propuesta. Esta es la parte més voluminosa del
script. Debe contener todas las preguntes posibles del cliente y
las respuestas a 9Ilm.

5, NEGOCIACION. Confirmacion del pedido por parte del
cliente. Refinamiento de los datos necesarios del cliente.
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Trabajar con scripts

Un script es un texto escrito para que los
operadores les ayuden a vender y ofrecer
nuestros productos mientras hablan con los

clientes.

«Presentacion del productoy
0
«Product information»

«Benefits»
'Como utilizar»

«Precio»




Aprobar
Anpys
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Para averiguar las razones de la baja
calidad llamando a todos los proyectos;

Para conocer las necesidades de los
para comprobar como los operadores clientes
[laman érdenes.

[
1 ]
!
Para dev las Razones de la Cancelacion ‘\ 'n Escuchar grabac!ones dg ped:glos para
si los operadores han llamado a todos \\ - conocer el trabajo de baja calidad de los
los pedidos y la mayoria de ellos estan \ ' operadores
en el estado Conste L3 {
\
______________________ .

Escuchar grabaciones de pedidos para
Para comprobar la informacion en un
script. Haga cambios si es necesario.

conocer el trabajo de baja calidad de los
operadores

Para comprobar la informacion en u,ha

pagina de destino. Hacer cambios si es
necesario !

Dev la eficiencia del trabajo de los
operadores

!
Para dar bonificaciones por las cifras de
aprobacion ;

Para dar a los mejores operadores una
tarea para organizar una clase magistral



Factura media

Escuchar grabaciones de pedidos para
conocer el trabajo de baja calidad de los
operadores = = == === === ===« \

Para comprobar la informacion en un .
script. Haga cambios si es necesario. S |
Analizar formas de vender un producto

promedio
bill esta
bajo.

Para comprobar la informacion en una
pagina de destino. Hacer cambios si es
NECETARO™ = wimiim oo om0 o o

Realizacion de seminarios web /

presentaciones sobre cuestiones urgentes.
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Dev la eficiencia del trabajo de los

operadores (cantidad de pedidos

confirmados, cancelados, factura media y
,_cb‘r.as.d.e.ca.rnp.to,l _________

Dar a los mejores operadores una tarea
para organizar una clase magistral.

Para duplicar los bonos para las buenas
ventas adicionales y anular en caso de que
*. las cifras de facturacion promedio son



BONOS

Con el fin de estimular la calidad del trabajo del operador, la empresa paga los
bonos en la cantidad de $ 0,15 por cada Adicional. venta.

Venta adicional es la venta de bienes cuando en un pedido es mas de 1
paquete. El bono en $ 0.5 se cobra por cada articulo en el orden, excepto por
el primero. Con el objetivo de prevenir el aumento artificial en el nimero de
bienes en el orden, una condicion obligatoria para el pago de la bonificacion
es de la compra de esta orden.

Ademas, nuestra empresa ofrece incentivos para el operador senior. El
operador senior no se ocupa de la llamada, pero controla el trabajo del
operador y la calidad del Trabajo del centro de llamadas. Es responsable
de la consecucion de los indicadores optimos que se establecen por la
alta direccion Ascom inc.

Por ejemplo, el Operador 1
ha aceptado:120 pedidos
para 1 Ud.200 pedidos de 2
uds.EOR pedidos de 4
unidades180 pedidos de 5
uds.entonces su bono
sera:120 * 0 * 015 = 0 $200 *
1*015=530340 *3*015 =
$100180 * 4 * 015 =S
108Total bonus operador
sera S 291

LEADGROUPa
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Reglas de Disciplina

Funciones del
operador:

Para llegar a tiempo al trabajo (de acuerdo con el calendario
de trabajo).

Nuestro sistema nos permite controlar la llegada y la salida
de cada operador, para que podamos comprobar, anotary
enviarlo a su operador senior.

Si el operador llega tarde al trabajo, recibira la penalizacion: -
por cada 30 minutos - 45- por cada hora-85

Cada operador tiene el descanso para el almuerzo en un
tiempo determinado. Toma una hora para todos.

Todos los operadores no deberian ir juntos a la hora del
almuerzo.

Para cualquier otra interrupcion, el operador recibira la
penalizacion.

Para ser educado con el cliente.

El sistema nos permite comprobar y descargar cada registro, y
si el operador tiene algiin comentario, recibira la penalidad.

All operators must be very attentive when they accept the
orders, for mistakenly confirmed orders the operators get the
penalty:

1 order - 75

Each conversation of operator is recorded.



LEADGROUPa
Reglas de Disciplina

Por violacion manifiesta de las normas establecidas por los operadores, la empresa
se reserva el derecho de aplicar las sanciones apropiadas contra ellos.

Bajo graves violaciones se entiende:

confirmacion del pedido sin procesarlo
aumento artificial de la cantidad de mercancias en el orden

direccion incorrectamente indicada del destinatario en el

pedido

La tarea principal del operador senior es la calidad de las llamadas del operador. Y si
las tasas de aprobacion y la factura Promedio Es baja, entonces una multa del 30% se
carga del salario del operador senior, y si la compra es inferior al 40%, el operador
senior recibe la multa tambien. Cuando la compra esta por debajo del 30%, la multa se
cobra a los operadores.

En el primer Chris por el operador mayor, o el gerente personal, el operador es advertido. Para el siguiente error,
55 se cobra de la operadora. Con violaciones brutales sistematicas se4 plantear la cuestion de su despido.
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Errores en los pedidos

Los operadores hacen llamadas desde el servidor CRM, todos los registros de
conversaciones se almacenan en el historial de pedidos. Por lo tanto, con el fin de
aumentar el control sobre el trabajo de los operadores, el operador senior debe
escuchar los registros de las conversaciones recibidas todos los dias con el fin de
averiguar el Chris a tiempo y resolverlo.

Cuando usted tiene el aumento del trafico (el nUmero de pedidos), usted debe
asignar los trabajos adicionales para que el operador escuche los expedientes de
conversaciones con los clientes.
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Seminarios/presentaciones.

Con el fin de mejorar el trabajo de los call-centers, la Direccion de la Oficina central
rusa tiene seminarios web sobre los problemas actuales. A veces es imposible
sostener tales webinars debido a las barreras del idioma. En estos casos las
presentaciones se traducen a un idioma extranjero y se envian a los call-centers.




