Soporte técnico presencial DIAGRAMA DE BLOQUE

Enfoque en la
comunicacion
Fuerte comunicacion,

desarrollando
hobilidades técnicas

Brecha de
habilidades

Bojos haobilidades
técnicas y de
comunicacion
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Desavrrollo de habilidades
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To

Profesional
integral
Altas habilidades

técnicas y de
comunicacion

Enfoque técnico

Fuertes habilidades
técnicas, desarrollando
comunicacion



Soporte técnico presencial DIAGRAMA PESCADO

Desafios en el Soporte Técnico Presencial

- ;. Consideraciones
Conocimiento Téecnico

Eticas
_ Fo.lta de roblemas de Soporte Te._cnlco
Conocimiento de ) . Presencial
Privacidad )
Hardware Ineficaz

Problemas de
Confidencialidad
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Preguntas Comportamiento Poco
Inadecuadas Profesional
Escucha Ineficaz Falta de Empatia
Habilidades de Comportamiento

Comunicacion Profesional



Tipos de clientes DIAGRAMA DE ESCALA

Espectro de clientes basado en la participacion en la llamada

_ Clientes
Clientes enfadados
locuaces
Hablan en tono
Hablan sobre elevado, intentan
cualquier cosa hablar al mismo
Pasivo excepto el problema tiempo Activo

5@

Clientes Clientes Clientes
inexpertos entendidos descorteses
Dificultad para Desean técnicos con Se quejan, hacen

describir el experiencia similar comentarios

problema negativos



Tipos de clientes DIAGRAMA DE TARJETA

¢;Como manejar a un cliente dificil?
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Cliente
entendido en la
materia

Involucrar con
conocimiento
técnico para
satisfacer sus
expectativas.




DIAGRAMA DE LAPIZ

Consideraciones Eticas y Legales en Tl

Respeto por la

Propiedad (’%

Proteger |la propiedad fisica y
digital del cliente

Consentimiento del
™ Cliente

Obtener permiso antes de

[~ ~
acceder a cuentas
Confidencialidad -e' @
Mantener la informacidn d‘
privada del cliente segura
@ @ Comunicacion Etica

Evitar mensajes no
solicitados y spam

Cumplimiento del SLA _%

Adherirse a los términos del
acuerdo de nivel de servicio



DIAGRAMA DE refraccion

Revelando el Camino hacia la Resolucion de

Problemas de PC
Comunicacion
con el Cliente

Resolucion de /an- Herramientas de
Problemas de 1? —> Comunicaciony

PC Investigacion

E\ Comportamiento
Profesional




