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Seguimiento
con contexto

Guia practica para propietarios y equipos de atencion al cliente

Defina una siguiente accion clara, con responsable y
relevante para el cliente.

Una guia breve. Un siguiente paso practico.
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Un registro de contacto es solo el
comienzo.

La situacion cotidiana

Alguien dice que retomara una consulta después. La conversacion sigue en la bandeja de entrada, pero no
estan claros el motivo del seguimiento ni la persona responsable. Otro compafiero abre el mismo chat y
repite preguntas que el cliente ya respondié.

Defina la decision pendiente

Al terminar cada conversacion significativa, identifique qué sigue. El cliente puede necesitar una cotizacion,
una respuesta, una consulta o tiempo para decidir. Esas situaciones no deberian recibir el mismo mensaje
geneérico.

Cuatro datos que permiten actuar

Registre la situacion actual, la siguiente accién, su responsable y el momento acordado o apropiado para
revisarla. Conserve la conversacion original. Un registro compartido sencillo con estos datos puede ser
mas (til que un tablero complicado que nadie mantiene.

PRUEBELO HOY

Abra cinco conversaciones pendientes. ¢ Puede otro miembro del equipo explicar el siguiente paso
sin preguntarle a usted? Si no, agregue el contexto faltante antes de enviar mas mensajes.
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Conserve lo que le importa al cliente.

Use una estructura breve y objetiva

Registre qué quiere el cliente, qué se ha hablado, qué queda por resolver y qué se acordd. Distinga las
declaraciones del cliente de las interpretaciones del equipo. Evite clasificar a alguien como desinteresado
solo porgue no ha respondido.

Ejemplo: consulta de servicio ficticia

Jordan solicitd una cotizacién para un servicio el préximo mes. El equipo explicé las opciones disponibles,
pero necesita una direccién para preparar la cotizacion final. Jordan pidié continuar mafiana por la tarde.
La siguiente accion es que el asesor asignado solicite entonces la direccidn y prepare la cotizacion.

Escriba el mensaje a partir del contexto

Una continuacién pertinente podria ser: “Nos comentd que necesita el servicio el préximo mes. Cuando
tenga un momento, envienos la direccién para preparar la cotizacion que conversamos”. La solicitud tiene
un propdsito y conecta con el intercambio anterior.

CONTROL DE CALIDAD

¢ El cliente reconoceria su propia solicitud en el resumen? ¢Un comparfiero podria explicar por qué
se envia el siguiente mensaje? Si alguna respuesta es no, revise el registro.
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Asigne un responsable a cada accion
pendiente.

Elija estados de trabajo sencillos

Algunos estados Utiles son: pendiente de accién del equipo, pendiente de informacion del cliente, siguiente
paso programado y completado. Defina qué significa cada uno para su equipo. Un estado debe ayudar a
decidir qué hacer, ademas de describir al contacto.

Elija el momento con intencion

Dé seguimiento en un momento relacionado con la solicitud o lo acordado. Use los canales y permisos
apropiados para la relacion y los requisitos vigentes de la plataforma. Los recordatorios repetidos sin
aportar valor pueden crear una mala experiencia. Respete las solicitudes de dejar de recibir mensajes.

Haga visibles las excepciones

Si el responsable esta ausente, indique quién lo sustituye. Si un envio falla, haga visible el fallo y asigne a
alguien para revisarlo. Si el cliente responde, actualice o cancele la accion pendiente para evitar un
recordatorio que ya no corresponde.

REVISION DIARIA

Revise acciones vencidas, consultas sin asignar y fallos. Cada caso debe terminar con una persona
responsable y una decision clara. Escale las situaciones que el proceso habitual no pueda resolver.
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Convierta el seguimiento en un proceso
gue el equipo use.

Revise pocas medidas utiles

Registre cuantas acciones pendientes tienen responsable, cuantas se completaron en el momento
esperado y cuantas obligaron al cliente a repetir informacién. Registre respuestas y citas, pero separelas
del simple conteo de mensajes enviados.

Mejore un punto débil

Si el equipo no actualiza los registros, reduzca los campos innecesarios. Si los recordatorios llegan a
destiempo, revise la regla de programacion. Si los mensajes parecen genéricos, revise el resumen usado
para prepararlos. Considere los comentarios de los clientes junto con los nimeros.

Un ejercicio practico para empezar

Tome una semana de consultas de un solo canal. Asigne a cada solicitud activa un responsable, un
siguiente paso y un momento de revision. Haga una revision breve al terminar la semana. Documente lo
gue funcioné antes de agregar mas automatizacion u otros canales.

CONTINUE LA CONVERSACION

Conversia MX ayuda a conectar la atencion al cliente, los registros Gtiles y el seguimiento
informado. Para revisar su proceso, lleve un ejemplo de una conversacion que resulto dificil
retomar. Visite conversiamx.com.
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