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La voz del cliente es parte 

importante  en el monitoreo de 

calidad  
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Comportamiento de los clientes 
 

de los consumidores dejan de hacer negocios 

con una empresa por la causa de una mala 

experiencia de los clientes (un 59% hace cuatro 

años) - Harris Interactive 

de los consumidores cambió de empresa a 

pesar de que dio una alta calificación para el 

servicio. - Accenture 

Frustración 
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Como resultado necesitamos … 

Evaluar la forma en que 

realizan el control de calidad 

de hoy 
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Monitoreo de la Calidad Entonces 
 

La primera llamada documentada en un 

call center  

1973 - Continental Airlines 

 Monitor de 
llamada el 

vivo 

Evaluar la 
llamada 

“’Coach”’  
 del 

agente 

Repetir el 
proceso 

Proceso de Monitoreo de 

Calidad 
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Monitoreo de Calidad Hoy 
 

Registrar 
la llamada 

Evaluar la 
llamada 

’Coach”’  
 del agente 

Repetir el 
proceso 

Proceso de Monitoreo de 

Calidad 
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Una mirada más profunda 
 

Registra la 
llamada 

Están realmente todas las interacciones? 

Other

SMS

Web Chat

Web Self Service

eMail

Phone
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10%

16%

35%

20%

First Choice 

 

Second Choice 

Source: Ovum 

Qué pasa con los e-mails y chat web? 
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La demanda de múltiples 

canales 
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Una mirada más profunda  

Evaluar la 
llamada 

 

Qué interacciones deben ser evaluadas? 

 
 

Categorías de interacción 
 

• En cuanto a las metas y objetivos de negocio 
• En relación a las áreas identificadas de interés 
• En relación con nuevas campañas de marketing 
• Medios de Comunicación Social 
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Una mirada más profunda  

Evaluar la 
llamada 

Qué piensa el cliente? 

 
Ejemplo 

Resolución del Primer Contacto 

 
 
 
 
 
 
 
 

Objetivo del  

Contact Center 

80% 

La realidad del 

cliente 

60% 
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Cómo proporcionar capacitación / entrenamiento? 

Una mirada más profunda  

Cancelan Formación 

78% 

17% 

5% 

Source: Quality Assurance and Training Connection (QATC) 

Column1

Semi Annually

Quarterly

Other

Bi-weekly

Monthly

As Needed

As Needed 

57% 

Semi 

Annually 2% 
Quarterly 

6% 
Other 

7% 

Monthly 

21% 

Bi-Weekly 

7% 

Capacitar a 
los agentes 
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Repita el 
proceso 

Y ahora? 

 Ha tenido Mejoras? 
 
 
 
 
 
 

 
 

• Comportamiento del agente? 

• Habilidades de los agentes? 

• La productividad? 

• Calidad? 

• Eficiencia?  

Una mirada más profunda  
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Blue Print y Herramientas 
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Blue Print 

QM 

Llamadas, correos  y chats Evalúa las operaciones y determina 

las brechas de habilidades 

Proporcionar el 

aprendizaje con el agente 

Coordina con el nivel de 

servicio 

Proporciona el 

aprendizaje con el agente 

Comparar resultados internos 

de la evaluación con las 

puntuaciones de los clientes 

Evalúa y calibra las 

prácticas de supervisión 

Seguimiento del 

rendimiento 
Proporciona 

entrenamiento individual 

cuando sea necesario 

Seguimiento del 

rendimiento 

Evalúa sobre la base de 

criterios específicos 
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Herramientas 

QM 

Calls, emails and chats Evaluate transactions & 

identify skill gaps 

Provide learning to the 

agent 

Coordinate with service 

level 

Send learning to the 

agent 

Compare internal eval 

scores with customer 

scores 

Evaluate and calibrate 

monitoring practices 

Track 

performance  

Provide individual 

coaching where needed 

Track 

performance  

Evaluate based on 

specific criteria 

Formas de 
evaluación 

automatizadas 

100% de 
grabación 

automatizada 

eLearning 

La integración 
con WFM 

Cuadros de 
mandos 

automáticos 

Lanzar sesión de 
entrenamiento 
de cuadros de 

mando 
 

Speech & 
Text Analytics 

Generación automática 
de informes y cuadros 

de mando con las 
alertas 

 

IVR y 
encuestas por 
correo de los 

clientes 

Enviar el 
aprendizaje para 
el “desktop” del 

agente 
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Web     

IVR 

Chat 

Email 

Social  
Media 

Customer 
Feedback 

Calls 

La Voz de Cliente 

Hub de La Voz del Cliente 
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