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Objetivo del documento:

Establecer criterios de comunicaciéon y atencién al cliente para los consultores de
Novu Central, que promuevan un servicio claro, cordial, profesional y orientado a
soluciones, especialmente por WhatsApp y ofros canales autorizados, mediante la
identificacion de necesidades, la gestion de expectativas y la definicidn de
alternativas, canalizaciones y siguientes pasos, respetando los alcances del servicio
y las responsabilidades de cada drea.
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MANUAL DE COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE PARA CONSULTORES
1. Objetivo

Establecer los criterios y lineamientos de comunicacién que deberdn seguir los

consultores de Novu Central durante la atencidon a clientes a fravés de los canales de

comunicaciéon asignados, con la finalidad de proporcionar una atencién clara,

profesional, cordial y orientada a soluciones, manteniendo un adecuado control de

los interlocutores, solicitudes y canales de atencion.

2. Alcance

El presente manual aplica a los consultores de Novu Central que cuenten con lineas

de WhatsApp u otros medios autorizados para mantener comunicaciéon directa con

clientes durante la prestacion de los servicios contratados.

Estas lineas estardn destinadas exclusivamente a la atencidn y seguimiento de clientes

conforme a los servicios y canales establecidos por Novu Central.

3. Principios de comunicacion

Toda comunicacién con el cliente deberd mantener los siguientes principios:

Cordialidad y profesionalidad.

Empatia y disposicién de servicio.

Comunicacién clara y comprensible.

Escucha activa.

Orientacion a soluciones.

Respeto de los alcances y responsabilidades.
Proteccion y manejo adecuado de la informacion.
Gestion adecuada de expectativas.

Definicidn de siguientes pasos.

Canalizacion adecuada cuando la solicitud no corresponda al consultor.

*Nota: El consultor deberd procurar que, incluso cuando no pueda atender

directamente una solicitud, la persona reciba orientacién acerca del canal o siguiente

paso correspondiente.
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4. Uso de las lineas de WhatsApp de consultores

R A I

La incorporacion de lineas de WhatsApp asignadas a consultores fienen como
finalidad facilitar la comunicacién con los clientes de Novu Central respecto a los
servicios que se encuentren vigentes.
El consultor deberd identificar inicialmente:

< Sila persona pertenece a un cliente de Novu Central.

% Elnumero de suscripcion, pdliza u orden de venta relacionado con el servicio.

% Sila persona que establece contacto corresponde al SPOC autorizado.

7
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El fipo de solicitud presentada.
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0.0

Sila solicitud puede ser atendida directamente o requiere ser canalizada.

5. Respuesta automatica inicial

Cuando una persona establezca contacto a través de la linea del consultor, se
recomienda configurar un mensaje inicial que permita identificar desde el comienzo
el motivo y servicio relacionado.

“Hola, gracias por comunicarte con Novu Central. Serd un gusto orientarte.

Para identificar correctamente tu servicio, por favor compdrtenos tu nUmero de
suscripcion, pdliza u orden de venta, junto con una breve descripcién de tu solicitud.
Si formas parte de un cliente activo, recuerda que el seguimiento deberd gestionarse
a través del SPOC designado por tu organizacion.

Esto nos permite mantener una comunicacioén ordenada y dar un mejor seguimiento a
cada solicitud.”

*Nota de control: Atencion exclusiva al SPOC

Cuando la persona que contacte con el consultor pertenezca a un cliente, pero no
sea el SPOC designado, el consultor no debera ignorar su solicitud ni iniciar la gestion
directamente con ella.

Deberd agradecer el contacto de forma cordial e informar que enviara un correo
dirigido al SPOC correspondiente, en el que describird las inquietudes, comentarios o
solicitudes recibidos para solicitar su aprobacion. Una vez obtenida la respuesta del

SPOC, se dard continuidad conforme a lo autorizado.
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Mensaje sugerido
“Hola, [nombre]. Muchas gracias por escribirnos y por compartirnos el detalle de tu
solicitud.
Para darle un seguimiento ordenado, con gusto se la compartiré por correo a
[nombre del SPOC], enlace designado por tu organizacion, para su revision y
aprobacion.
En cuanto tengamos su respuesta, daremos continuidad y te mantendremos al tanto.

iMuchas gracias!”

7. Solicitudes comerciales o personas que no sean clientes

Las lineas asignadas a consultores no deberdn utilizarse para proporcionar informacion
comercial, elaborar propuestas, cotizaciones o gestionar la contratacion de nuevos
servicios.

Cuando una persona contacte solicitando informacién acerca de los servicios de
Novu Central, contratacion, cotizaciones u ofra informacion de naturaleza comercial,
deberd ser canalizada al area Comercial.

Mensaje sugerido:

“Hola, [nombre]. Muchas gracias por escribirnos y por tu interés en los servicios de
Novu Central. Serd un gusto orientarte.

Esta linea estd dedicada al seguimiento de nuestros clientes. Para que recibas la
atencion adecuada, contrataciéon o cotizaciones, te comparto el contacto de nuestro
equipo Comercial, que con gusto escuchard lo que buscas y te ayudard a explorar las
opciones mas adecuadas para fi.

Puedes comunicarte con ellos a través de [correo/teléfono del drea comercial] y

compartirles brevemente lo que necesitas.”
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8. Criterio para identificar el tipo de contacto

Guia para el consultor:
Situacién

Es cliente y es el SPOC

Es cliente, pero no es el
SPOC
No es cliente y solicita
informacién de servicios

Es cliente

pero  no

proporciona datos
suficientes

Solicitud fuera de alcance
del consultor

Consultor no conoce la

respuesta

Actuacion

Identificar suscripcion/pdliza/orden de venta — identificar
necesidad — proporcionar atencién o seguimiento.
Agradecer el contacto — explicar el uso del SPOC — solicitar
gue canalice su requerimiento mediante este.

Agradecer el interés — explicar finalidad de la linea —
proporcionar canal del drea Comercial.

Solicitar suscripcién/pdliza/orden de venta antes de continuar

con la identificacion del servicio.

Reconocer necesidad — explicar limite — identificar alternativa
— establecer siguiente paso.

Evitar asumir o improvisar — informar que requiere validacion —
siguiente paso

consultar internamente — comunicar el

conforme corresponda.

9. ¢ Como comunicar limites sin generar una experiencia negativa?

Aplicacion de la siguiente estructura estandar:

RECONOCER — EXPLICAR — PROPONER — ESTABLECER SEGUIMIENTO

Ejemplos:

Evitar:

“Eso no me corresponde.”

Utilizar:

“Este punto requiere la intervencion de otro perfil del equipo. Permiteme orientarte

sobre como podemos darle seguimiento.”
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Evitar:

R A

“No sé.”

Utilizar:

“Me gustaria asegurarme de darte una respuesta correcta. Necesito validar este punto
antes de confirmdrtelo.”

Evitar:

“Eso estd fuera de alcance.”

Utilizar:

“Esta solicitud no forma parte del alcance actual. Podemos revisar qué alternativas
existen para atender la necesidad.”

Criterio de aplicacién:

Una limitacion no deberd comunicarse Unicamente como una negativa. Siempre que
sea posible, deberd acompanarse de una explicacion, alternativa, orientaciéon o
siguiente paso.

10. Expresiones que deberdan evitarse

El consultor deberda evitar respuestas que puedan percibirse como defensivas,

indiferentes o restrictivas, tales como:

“NO se puede.”

“NO lo sé.”

“Eso NO me corresponde.”

“Habla con ofra persona.”

“Eso es problema tuyo/de tu equipo.”
“Eso NO estd contratado.”

“Odoo NO hace eso.”

“Yo NO PUEDO hacerlo.”

vV V V VYV ¥V V V V

Recordatorio: La finalidad no es prohibir determinadas palabras de manera aislada,
sino evitar que una negativa cierre la conversacion sin proporcionar orientacién al

cliente.
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11. Reglas basicas de comunicacion por WhatsApp
El consultor debera:

+ Identificarse profesionalmente cuando resulte necesario.
Mantener una redaccion clara y cordial.
Evitar respuestas excesivamente informales.
Evitar abreviaturas que dificulten la comprension.
Mantener el contexto de la conversacion.

Confirmar que se ha comprendido correctamente la necesidad.

- F £ £ F ¥

Evitar comprometer fechas, desarrollos, descuentos, alcances o soluciones que
requieran autorizacion.
No proporcionar informacién comercial que corresponda al drea responsable.
Indicar claramente cuando una situacion requiera validacion.
Establecer un siguiente paso siempre que la conversacion permanezca
pendiente.

+ Mantener la comunicacion mediante el SPOC establecido.
12. Cierre de la atencién
El consultor deberd evitar dejar conversaciones abiertas o ambiguas.

Un cierre deberia responder al menos:

¢ QUE ENTENDIMOS? — ; QUE SE HARA? — ;QUIEN LO HARA? — ;QUE SIGUE?

Ejemplo de cierre:
“Entonces, confirmamos que la necesidad corresponde a [breve descripcion].
Revisaremos internamente [accidn] y, con base en ello, definiremos contigo el

siguiente paso.”
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13. Anexo.

Biblioteca de respuestas rapidas de comunicacion (RR)

RR-
01

RR-
02

RR-
03

RR-
04

05

RR-
06
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Situacion y cudando utilizarla
Primer contacto / respuesta
auvtomadtica. Al recibir una
nueva conversacion e
identificar el servicio y el
motivo del contacto.

Identificacion del servicio.
Cuando falte el nUmero de
suscripcion, pdliza u orden de
venta (OV).

Contacto diferente al SPOC.
Cuando escribe una persona
del cliente que no es su
contacto autorizado. No
iniciar la gestion
directamente con ella.

Canalizacion al drea
Comercial. Para prospectos
0 consultas sobre servicios,
contratacion y cotizaciones.

Solicitud fuera de alcance.
Cuando se haya confirmado
que el requerimiento no estd
incluido en el alcance
actual.

Validacion interna. Cuando
NO se conoce la respuesta o

Mensaje sugerido para el cliente

Hola, gracias por comunicarte con Novu Cenfral.
Serd un gusto orientarte. Por favor, compdrtenos tu
numero de suscripcion, pdliza u orden de ventay
una breve descripciéon de tu solicitud. Si formas
parte de un cliente activo, recuerda que el
seguimiento se gestiona mediante el SPOC
designado por tu organizacion para mantener una
comunicacién ordenada.

Serd un gusto atenderte, [nombre]. Para identificar
correctamente tu servicio, gpodrias compartirnos tu
numero de suscripcion, pdliza u orden de venta?
Con este dato podremos revisar a qué servicio
corresponde tu solicitud y orientarte sobre el
siguiente paso.

Hola, [nombre]. Gracias por contactarnos. Para
mantener centralizada la comunicacién y dar
seguimiento a cada solicitud, necesitamos recibirla
a través del SPOC designado por tu organizacion.
Por favor, compdartela con esa persona para que
pueda envidrnosla y darle continuidad. Muchas
gracias por tu apoyo.

Hola, [nombre]. Muchas gracias por escribirnos y
por tu interés en Novu Central. Serd un gusto
orientarte. Esta linea estd dedicada al seguimiento
de nuestros clientes; para informacién sobre
servicios, contratacién o cotizaciones, nuestro
equipo Comercial con gusto escuchard lo que
necesitas y te orientard sobre las opciones para ti.
Puedes comunicarte con ellos a fravés de
[correo/teléfono del drea Comercial]. Gracias por
permitirnos conocer tus necesidades.

Gracias por explicarnos lo que necesitas, [nombre].
Esta solicitud no forma parte del alcance actual.
Con gusto podemos revisar con el equipo
correspondiente qué alternativas existen para
atenderla y compartirte el siguiente paso, una vez
validadas.

Gracias por tu consulta, [nombre]. Quiero
asegurarme de darte informacién correcta, por lo
que necesito validar [punto por confirmar] con el
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se requiere confirmacion equipo correspondiente. Por mi parte, realizaré la
antes de informar al cliente. consulta y te compartiré por [canal] el resultado y el
siguiente paso cuando cuente con la confirmacion.

RR-  Canalizacién a otra drea. Gracias por compartirnos tu solicitud, [nombre]. Este
07 Cuando la solicitud requiere  tema requiere la atencién de [drea responsable].

la intervencion de un drea Con gusto te comparto su contacto: [canal

distinta al consultor. autorizado], para que puedas enviarles

[informacién necesaria] y recibir la orientacién
correspondiente. Asi podrdn conocer el contexto
de lo gque necesitas.

RR- | Limitacién funcional de Entiendo lo que buscas lograr, [nombre]. Después

08 Odoo. Cuando se haya de revisar [funcionalidad o caso], identificamos que
validado una limitacién de la | la configuracion actual no permite realizarlo de la
funcionalidad o manera solicitada. Podemos revisar con el equipo
configuracion actual. No correspondiente si existen alternativas y, una vez
afirmar limitaciones sin validadas, explicarte sus alcances y el siguiente
revision. Paso.

RR-  Informacién adicional. Gracias por la informacion, [nombre]. Para

09 Cuando se necesitan datos o - comprender mejor lo que sucede, 3podrias
evidencias para comprender = compartirnos [dato, captura o pasos necesarios]e

y revisar el caso. Esto nos ayudard a revisar el caso con mayor
claridad y orientarte sobre cémo continuar.

RR- | Confirmacion de Gracias por explicarnos el contexto, [nombre]. Para
10 entendimiento. Antes de asegurarme de haber comprendido bien, necesitas
iniciar una revision, para [breve descripcion] y buscas lograr [resultado
asegurar que se comprendié | esperado]. 3Es correcto? Con tu confirmacion

la necesidad. podremos orientar la revision al punto que necesitas
atender.
RR-  Seguimiento de solicitud. Hola, [nombre]. Te comparto el seguimiento de tu
11 Para informar el estado real solicitud sobre [fema]: actualmente [estado
de un caso pendiente y la confirmado]. El siguiente paso es [accidn], a cargo
accién que sigue. de [responsable]. Por mi parte, te comunicaré por

[canal] la actualizacion cuando contemos con
[resultado o validacién pendiente]. Gracias por
mantenernos al tanto.
RR- | Cierre de atencion. Para Gracias por compartirnos lo que necesitas,
12 finalizar el infercambio [nombre]. Confirmamos que tu solicitud consiste en
dejando clara la necesidad, | [breve descripcidn]. Por mi parte, revisaré [accidon o
la accioén, el responsable y la | punto por validar] con el equipo correspondiente y
continuidad. te contactaré por [canal] para compartirte el
resultado y acordar contigo como continuar. Ha
sido un gusto atenderte.
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Criterio de aplicacién: Estos mensajes son una guia y no sustituyen las reglas del
manual. Mantén la atencion mediante el SPOC vy utiliza Unicamente los canales
autorizados. Comunica el estado real de cada solicitud; no prometas fechas,
alcances, desarrollos, descuentos ni soluciones sin autorizacion. Si la atencidén queda
pendiente, indica la accién siguiente, su responsable y como se comunicard la

actualizacion.
Recordatorio de nuestra POLITICA y OBJETIVOS DE CALIDAD:

Compromiso de servicio al cliente y orientacion a soluciones tecnolégicas
La calidad de la consultoria no depende solo del conocimiento técnico, sino del
compromiso de ofrecer el mejor servicio en cada interacciéon. Atendamos a cada
cliente como nos gustaria ser atendidos y, aun cuando no podamos resolver
directamente una solicitud, mantengamos una actitud amable, profesional y dispuesta
a escuchar, orientar y facilitar el siguiente paso.
Enfoquemos cada mensaje en soluciones y alternativas, explicando con claridad los

limites cuando corresponda y sin generar compromisos fuera del alcance autorizado.
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