servicios a clientes ,etc

monitorizacién

Direccion: visitas de
acompafamiento a comercial base

Direccién:intercambio de puesto 4
dias dentro de su drea

Direccién: Formacién obligatoria
habilidades directivas: gestién de
reuniones y habilidades de
comunicacién

Direccién: Formacién obligatoria
habilidades directivas: delegacion
de funciones

Programa cliente ciego
directamente por el director
correspondiente dirigido

Direccién: intercambio de puesto 4
dias fuera de su area

Direccién: Formacién obligatoria
habilidades directivas: delegacién
de funciones: motivacién de
equipos de trabajo

Todo el personal ligar objetivos a
satisfaccion de cliente en base a
reclamaciones a mas a mas

Creacion de un fuerte back office

avisadores automaticos

aio del laboratorio de ideas

seguimiento de pedidos

Todos los sistemas de recogida de
informacién en tiempo real

Implantacién de mejoras

informaticas para el personal 1

comercial

Creacién de un potente entorno Internet

Acciones claras de promocién delamarca [/
} afo1 -

Potenciar el uso web app etc por

parte del cliente

Aplicacién de conclusiones de

programa de voz de cliente

7 - afo2

Implicacién de cada director en al
menos un proyecto innovador por

- ahoo

afo 2 -

Potenciacion de barreras

electrénicas

estrategia diferenciacion de la compafia.mmap - 30/06/2016 -

\if

afo o

afo 1

afo 2

- afo1

Formacién en funcionamiento

-~ afioo { interno y enfoque al cliente

0

Plan de conocimiento del personal 7

Programa de motivacién con
medidas concretas

- Formacidn en idiomas _

i

| Potenciacién de la WEB interna de

personal chat etcl

Formacién habilidades de
comunicacion

W

Establecimiento de encuestas

- afo2

internas de habilidad por parte de

subordinados hacia sus jefes

revision de todas las medidas

Solucién inmediata de las
reclamaciones con métrica en el
tiempo

Plan de conocimiento del propio
personal para fomentar el cliente
interno

Estudio de como afecta cada
proceso al servicio al cliente [/

r Programa de voz de cliente |/
+ Lean en cada proceso [/

" Test de eficacia de servicio |/

Aplicacién de conclusiones de

’ programa de voz de cliente — |

W

0




