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1. Introduccion

Se han escrito una gran cantidad de guias y manuales sobre lo
gue un Teleoperador debe hacer, pero hay pocos escritos sobre
lo que no debe hacer.

La Guia Negra del Telemarketing es un manual que contiene
los errores mas frecuentes de los teleoperadores. Esta
especializada en teleoperadores peruanos que venden
productos en Espaia, es decir sus errores mas frecuentes, entre
los que se encuentran:

La presentacion que se hace es larga, poco estructuraday no
capta el interés del cliente potencial.

Se utilizan muchas expresiones peruanas, que resultan
extranas en Espaia.

No se suele utilizar sonrisa telefénica, y el tono tiende a ser
mondtono y aburrido.

Poco dominio del producto, por lo que confunden al cliente y
genera desconfianza. Se debe estudiar el producto en
profundidad y tener siempre abierta la pagina de los
paquetes (http://tienda.pIus.es/abonateadigitalplus/index.php?w=paquetes).

Importancia excesiva a los bonos de hotel: Los bonos de
hotel son tan solo un posible refuerzo, que permite al
Teleoperador negociar mejores condiciones con el cliente, sin
embargo en muchas ocasiones se le da tanta importancia que
parece que lo que se esta vendiendo son los bonos de hotel.
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2. PRESENTACION OFICIAL

La siguiente presentacion es obligatoria para los
Teleoperadores Junior:

Hola, Que tal, buenas tardes, soy Marta de Digital
Plus .... les llamaba para informarle que estamos
instalando el servicio de forma gratuita por su
zona, ¢éTienen ya instalado Digital Plus en casa?.

Esta presentacion hay que realizarla en todas las
llamadas, entonada con sonrisa telefonica de tal forma
que transmita alegria.

Un Teleoperador con menos de 2 meses de experiencia
nunca debe improvisar con otra presentacion.

Es extremadamente importante la entonacion, ya que la
voz es la unica carta de presentacion de un
Teleoperador. Esta presentacion debe sonar siempre de
forma fluida y como si fuera la primera vez que se dice.

La entonacion jamas debe ser mondtona ni triste,
aunque el Teleoperador lleve meses presentandose de
la misma forma.

Confidencial



Cédigo: IT 21

2ary GUIA NEGRA DEL TELEMARKETING —
Revision: 02
Fecha: 25/09/2011

tech-rour RED TFT

TELEC

Pagina 4 de 12

3. NORMAS PARA UN DIALOGO
CORRECTO

Para que un dialogo sea correcto deberemos seguir ciertas
normas.

Es fundamental el acercamiento al cliente potencial, por lo
que hay que imitar la forma de hablar en Espaiia, tal y como si
el Teleoperador fuera un amigo cercano y respetuoso.

Por lo tanto hay que evitar un exceso de formalismos,
expresiones y palabras que no se utilicen en Espafa.

En la presentacion:

Seremos claros y breves. Nunca nos dirigiremos al cliente
como: Don.....Doia....Doiita...Ald

También evitaremos expresiones tipo:

Agente....contactarme...de la compaiia...... un gusto
saludarle.....el motivo de mi llamada...television satelital.....te

Nos presentaremos de forma correcta diciendo solo _nuestro
nombre, nunca el apellido.
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Nunca diremos:

Ejem....... Buenas tardes le saluda el agente...... (Nombre vy
apellido).... de la compainia (D+) v deseaba contactarme a dia
de hoy con....[ Don...Nombre y apellidos del cliente).

Don..el motivo de mi llamada es ofrecerle una promocion de
85 canales por tan solo 20 euros ¢Usted ve la television por
TDT o dispone va de la television por satélite?...

Seria una presentacion muy larga y no seguiriamos las
pautas de presentacion, sondeo, producto.....Es
imprescindible seguir estas pautas para crear la atencion y el
interés del cliente.

Debemos de recordar siempre que la presentacion es
fundamental a la hora de captar la atencidon de un cliente,
puesto es la primera impresidon que causamos a la persona
que es nuestro cliente potencial.

Lo correcto

Intentaremos captar el interés del cliente sin que note, de
entrada, que le vamos a vender algo. La presentacion correcta
es:
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Hola, Que tal, buenas tardes, soy Marta de
D+......les llamaba para informarle que estamos
instalando el servicio de forma gratuita por su
zona, ¢Tienen ya instalado D+ en casa?.

Con tan solo tres frases, nos hemos presentado, hemos
informado al cliente sobre el por qué le llamamos, y nos
vamos a informar si ya es cliente de D+, o0 no, y lo mas
importante, habremos captando el interés del cliente al
informarles de la gratuidad de la instalacion del producto.

Durante toda las fases de la conversacion:

Consigo mantener el control de la llamada.

Utilizaremos el plural para ir ayudando al cliente en la toma de
la decisidn

Ejem: “Si optamos por......”en lugar de la expresion, “Si se
decide por”....

Estoy pendiente de los posibles signos de compra para iniciar
el cierre. (preguntas, dudas...)
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Independientemente del resultado de la venta, agradezco
de forma natural al cliente la atencidon que me ha prestado.

Nunca, y bajo ningun concepto se faltara el respeto al
cliente.

Daremos una buena imagen de la empresa y que el cliente
se quede con un buen recuerdo.

4. PALABRAS O EXPRESIONES NO
RECOMENDABLES

En la medida de lo posible siempre evitaremos usar este tipo
de palabras o expresiones:

Negativas: No, de ningin modo, nada, nunca, jamas....

Argot: Palabras vulgares, pasada, mogolldn, guay.....

Agresivas: Es mentira, eso no es asi, ¢ Me entiende?....

Diminutivos: Un momentito, el papelito, ahorita, doiita........
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Vacilantes: Creo que, quizas, no sé, a lo mejor.......

Inferioridad: Yo soy nuevo, solo llevo dos dias...

Tics verbales: Vale, mire,bueno, aja, esta bueno....

De relleno: Vamos a ver..... bueno pues vera....

Palabras insecto: Realmente, verdaderamente...

Falsa confianza: Créame usted Don... yo le aseguro Doina
que..l.

Prohibidas: Problema, incidencia, reclamacion, retraso,
complicado, dificultad, riesgo, objecidn, inconveniente....

Otras: Caro, barato, baratito, precio, oferta.......
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5. PALABRAS QUE VENDEN

Informacion
Calidad
Servicio
Promocion
Econdmico
Prestigio
Nuevo

Seguridad
Reputacion/ imagen de
Marca

Recomendado
Gratuidad/ Gratuito
Exclusivo

Garantia

6. DICCIONARIO PERU-ESPANA

Hay que evitar utilizar palabras peruanas cuando se habla con
un cliente potencial espafnol. Estas son las palabras mas

comunes:
Peru Espaina
Computador Ordenador

Ahorita mismo

Ahora mismo

Disco satelital

Antena parabdlica

Botarlo a la basura

Tirarlo a la basura

Gozar de canales

Disfrutar de canales

)A\IO'P I (para comprobar si el cliente oye bien)

Hola?!
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7. DECALOGO DE VERIFICACIONES

Hay una serie de errores comunes que se deben evitar para que de esta manera el trabajo
sea mas eficaz y se consiga que las ventas no caigan antes de la instalacién. La calidad de
venta es indispensable ya que sélo comisionan las ventas que llegan a instalarse.

Las causas mas frecuentes de caida son errores u omisiones en la informacién dada al
cliente, y son las siguientes:

1.-permanencia: un cliente debe estar un minimo de 18 meses para que la instalacién le sea
gratuita, en caso contrario deberd abonar el coste de dicha instalaciéon de 100€ mas IVA
(118€ en total).

2.- tarjeta: los instaladores de DIGITAL+ no llevan dinero en efectivo por motivos de
seguridad. Es requisito indispensable que el cliente abone 15€ el dia de la instalacién con
tarjeta bancaria, débito o crédito, puede ser la del titular del contrato o la de otra persona.
Este cobro tampoco se realiza con ningun aparato tipo datafono, si no que se hace llamando
a un numero de teléfono delante del cliente, desde el departamento correspondiente se
facilita el nUmero de autorizacion de la tarjeta que identifica que el cargo de los 15€ se ha
realizado con éxito y el técnico lo anota en el contrato.

4.- Seguimiento Comercial: no se puede tramitar una venta de un cliente que quiere la
instalacion después de 48 horas, damos las citas en un plazo no superior a esos dias.
Clientes que quieran instalaciones para dentro de una semana, un mes o 15 dias, se debe
esperar y cargar un par de dias antes a ese plazo.

3.- técnicos: un técnico de DIGITAL+ no es un comercial. Su labor es instalar y explicarle al
cliente el funcionamiento del descodificador, tanto del estandar como del IPLUS.

Por lo tanto, la labor del técnico no es explicarle al cliente los paquetes que tenemos, ni el
precio de cada paquete ni ninguna labor comercial.

Por eso si el departamento de verificacidon identifica duda alguna con respecto a los precios
o contenidos de los paquetes, devolvera la venta como fallida, ya que la labor del comercial
es explicar el producto lo suficientemente claro como para evitar dudas del parte del cliente
y errores en los precios, o contenidos de los paquetes, eso genera muy mala imagen.

5.- canales latinos y canales extranjeros: El descodificador de Digital+ no recibe sefial de
canales de Ecuador, Peru, Argentina, etc.
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Los Unicos canales son a partir del SELECCION el Canal de las Estrellas (Méjico), y para todos,
Cuba visidn (Cuba), Tele sur (Venezuela) y la TV RECORD (Brasil). Ninguno mas. Para los
canales extranjeros, consultar la pagina Web de Digital+.

6.- Traslados o cambios de domicilio: no son gratuitos en ningun caso, el coste de un
traslado es el mismo que el de una instalacidon 100€ mas IVA.

7.- clientes ilocalizables: si un cliente esta interesado en tener un producto, debe ser
paciente y esperar que le llamen del departamento de verificacion. No se le puede decir que
los verificadores les van a llamar a una hora determinada porque depende de muchos
factores. Bajo ningun concepto el Teleoperador dara la fecha de la cita puesto que aunque
normalmente se le cita para dentro de 48 horas, en algunos momentos ese periodo se
puede adelantar o retrasar un dia.

La labor del Teleoperador es comunicar al cliente que es importante que esté pendiente
de su fijo o su movil, ya que en las proximas horas de hoy o mafiana va a recibir una
llamada con nimero oculto, donde van a verificar sus datos y fijar la cita con el técnico.

Un cliente no puede elegir la hora para ser llamado porque el sistema de los verificadores
es automatico.

8.- locales publicos: aunque el cliente quiera el servicio en su taller o lugar de trabajo para
su uso y disfrute, esto es considerado por DIGITAL+ un local y por tanto los precios son
distintos a los de los paquetes residenciales.

9.- Contrato a través de la pagina Web o tienda: Por desconfianza, algunos clientes
prefieren contratar a través de la Web o una tienda (estas ventas no comisionan). Hay que
informarles que en la tienda venden una caja vacia con un nimero de teléfono (el mismo de
la Web) y le piden el nimero de cuenta bancaria. Sin embargo nosotros no le pedimos el
numero de cuenta bancaria ni tarjeta de crédito por teléfono. Eso lo hara el instalador en
persona con el contrato en la mano, por lo que toda la operaciéon esta garantizada.

10.- Datos: Es necesario comprobar que coincida los datos del cliente, apellidos, calle,
localidad.

Cuando se recupera una venta, hay que indicar en comentarios la palabra ‘RECUPERADA’ y
explicar brevemente la recuperacion.
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