El teléfono: servicio de calidad.

Cualquiera que trabaje en el área de ventas y mercadotecnia  sabe el gran esfuerzo humano y económico que se requiere para poder contactar un prospecto calificado. Ya sea que vaya a la empresa o nos reciba en la suya, lea nuestros correos electrónicos o nos llame por teléfono.

El teléfono es una de las herramientas indispensables para las ventas y la mercadotecnia. Dada la altísima inversión que hacen las empresas en provocar llamadas de sus clientes y prospectos, es de mayor interés que dichas llamadas sean atendidas adecuadamente, con el profesionalismo y cortesía que requiere una imagen corporativa sólida. De no hacerlo así, gran parte del dinero y el trabajo invertido en los esfuerzos de mercadotecnia podrían irse al bote de la basura. Clientes importantes, interesados en comprarle, no se mantendrán en la línea el tiempo suficiente para ser comunicados con el personal de ventas solamente por una mala impresión causada por una operadora o una recepcionista mal capacitada en el manejo de la etiqueta telefónica.

Pregúntese lo siguiente: ¿Las personas que reciben las llamadas en la empresa tratan a los clientes de manera atenta y con respeto? ¿Están enfocados a atender adecuadamente al cliente o solamente cubren una silla con el fin de recibir un sueldo en la quincena? ¿Son cálidos y amables o tienen el tacto de un oso polar? ¿Hacen sentir a los clientes que sus llamadas y su patrocinio son lo más importante para la empresa o actúan como robots siguiendo mecánicamente las palabras de los clientes?

Piense en las ocasiones en que ha llamado por un servicio y el trato no ha sido el que hubiera esperado. Ese trato que le encantaría recibir, que cumplan con esa expectativa de servicio que tiene cuando se relaciona con un empresa de excelencia. 

Como verá, no son muchas.

Si la empresa no está dando un servicio excepcional, tal vez sea el momento de capacitar a su personal en el desarrollo de habilidades en la calidad del servicio telefónico al cliente. Tratar a los clientes con indiferencia durante sus llamadas es equivalente a tener la entrada del su negocio llena de grafiti o con la puerta llena de grasa. 

La mala imagen que se lleva el cliente es la misma.

Escuche cómo contestan sus empleados, con una mirada crítica, buscando los puntos débiles y trabaje sobre ellos. Déles un guión para que lo hagan adecuadamente y de manera uniforme. Una buena alternativa es pedirle a alguien que haga la llamada y le haga llegar sus comentarios.

Grabe las conversaciones y presénteselas a los empleados para que las escuchen, ellos mismos podrán identificar sus fortalezas y debilidades.

Considere la capacitación como una excelente alternativa para mejorar la calidad de su servicio. A todos nos gusta hacer negocios con quien mejor nos relacionamos. Es importante que sus clientes y sus empleados de contacto tengan una excepcional relación. 

Éste es el camino de un excepcional servicio.
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