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Servicios al Cliente

· Nuestro Concepto
El Call Mangement Center (CMC) de RGII Technologies, Inc. integra todas las fases de ayuda para el usuario en una operación eficaz.  El concepto del Call Management Center (CMC) permite flexibilidad y expansibilidad máxima para nuestros clientes. Al reducir sus costos de ayuda para el usuario, el CMC le permite al cliente concentrarse en mantener su sistema mientras que el CMC se encarga del 99.9% de las llamadas de sus clientes.

· El Programa Gerencial del CMC
El concepto del CMC es único en su método de ayuda del usuario. Diferente a otros sistemas de ayuda del usuario, el CMC aplica un método gerencial dinámico para asegurar la calidad de ayuda, manejar las ventajas y los recursos combinados y así resolver los problemas del usuario.  Supervisando y manejando todas las ventajas y recursos, el CMC puede aumentar con eficacia los servicios, reducir costos y proporcionar una ayuda de más alta calidad al cliente.

· Sistema de Respuesta Interactiva de la Voz (Interactive Voice Response (IVR))

Proporciona un constantemente eficiente y altamente graduable sistema de auto ayuda al cliente. Todas las llamadas son atendidas por el IVR y el usuario responde a las preguntas del sistema para resolver su problema.  El IVR resuelve los problemas más comunes del usuario antes de recurrir a los agentes en vivo que son más costosos.  El IVR proporciona:

· Consistencia

· Capacidad

· Alta Aceptabilidad

· Flexibilidad

· Reduce Frustraciones

· Rapidez

· Agentes en Vivo

Los problemas no resueltos por el IVR son transferidos a los agentes en vivo del CMC.  Nuestros agentes bilingues manejarán profesionalmente sus llamadas demonstrando su motivación a proporcionar el mejor servicio posible. El entrenamiento de nuestros agentes es actualizado con regularidad, así cada agente está actualizado con las preferencias del cliente. Los agentes ayudan a identificar los modelos de las llamadas, así efectuando los cambios que se pueden identificar para mayor eficacia.

Otra ventaja del CMC es que provee dos niveles de agentes:

· Nivel I:

· Disponibilidad Inmediata

· Guiones Actualizados

· Conocimiento Práctico

· Entrenamiento y Experiencia

· Ampliabilidad y Capacidad

· Nivel II:

· Destreza Tecnológica Avanzada

· Entrega Amistosa

· Resolución Comprensiva
· Cliente Satisfecho
· Capacidad Máxima
· Funciones del Control de Calidad (Quality Assurance (QA))

La oficina del Control de Calidad (QA) de RGII  analiza continuamente la información de la operación del CMC y basado en este análisis en curso, propondrá y escribirá los nuevos guiones para ambos el IVR y los agentes en vivo. Este ciclo continuo de mejoría es crítico a la realización de un programa eficaz que mejore el servicio y reduzca los costos totales. Las tareas del QA se resumen abajo:

· Refina y mejora los guiones

· Observa el manejo de las llamadas mientras ocurren  

· Incorpora las herramientas del análisis del modelo de datos 

· Determina donde el entrenamiento adicional es requerido 

· Analiza la llamadas de encuestas al cliente 

· Examina formas proactivas para la reducción de llamadas 

· Compara" tiempo de reacción " a las metas establecidas

· Proporciona sugerencias para la organización con respecto a las llamadas evitables, inevitables, y de Web-Based

· Beneficios

Nuestros clientes demandan y merecen el mejor centro de llamadas posible. Uno que sea más rápido, eficiente y provechoso que los anteriores. En respuesta, el CMC de RGII realza la satisfacción del cliente con:

· La mezcla óptima de la telefonía y la información

· El método del sistema 

· Capacidad máxima de expansión

· Exámen de calidad durante la llamada para asegurar la major satisfacción del cliente

El CMC de RGII aumenta los beneficioso del cliente reduciendo los gastos de operación total y aumentando las ventas através de:

· Servicio las 24 horas del día, los 7 días de la semana

· Desarrollo contínuo de los guiones 

· Costos por minuto disminuidos

· Tiempos en espera disminuidos

· Mejor porciento de llamadas resueltas

El concepto del CMC de RGII es versátil y se puede modificar para satisfacer los requisitos particulares y resolver las necesidades únicas de su organización.
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