Canal Telefonico

Superintendencia de Industria y Comercio
’ Un buen

< Espontaneo

& Seguro
< Amable

< Dando su nombre y
dirigiendose al
usuario por su
nombre propio

Tono de la

3 Interpretar

@ Solicitando los

@ Con actitud \ / datos del usuario
positiva ~ _ solo una vez
@ Prestando atencion
activa para brindar
® Integralmente P N una posible solucion
la solicitud

@ ldentifique las caracterisitcas del usuario segun:

Escolaridad
Suelen ser importantes atributos como: Tiempo de espera, Conocimiento, Amabilidad, Resolucion de dudas,
Receptividad, Horarios y Servicio.

Estrato

Suelen ser importantes atributos como: Tiempo de espera, Conocimiento, Amabilidad, Resolucion de dudas,
Receptividad, Horarios, Facilidad y Servicio.

® Asegurese de dar lo mejor para que el usuario sienta
que lo han ayudado

® Tenga en cuenta las diferencias generacionales

® Dele a conocer las demas alternativas de canales de
atencion

® Despidase con cordialidad y dando las gracias por
haberse acercado al canal de atencion

.

6 comunicacion

o @® Orden fisico: Interferencias, ruidos
ambientales, sordera

@® Orden afectivo: Emociones extremas
(agresividad, resentimiento),

< desmotivacion, situacion de trastorno

(depresion, ansiedad) comprensible

@ Orden intelectual: Memoria, prejuicios,
A incapacidad para expresarse de manera
comprensible, egocentrismo

@® Orden social o cultural: Diferencias
profesionales
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Fuente: Elaboracion propia para el disefio de un plan estratégico de servicio para la SIC



