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Qué implica Implica generar una buena relacion con
> ) nuestros clientes para conservarlos.
Retener: Para eso conoce muy bien a cada uno,

S \ ) - evalda su nivel de satisfaccion y adecta la

oferta a sus necesidades.

Recuerda...

Un cliente contento agradece, un cliente satisfecho regresa, pero
un cliente amigo puede darte su preferencia para toda la vida, y
puede referirnos con sus amigos y familiares.

Por eso...

Muéstrale interés, desarrolla una relacion positiva con él, &
atiende sus sugerencias, reclamos y aseglrate que siempre  i¥
quede satisfecho al 100%. —

Retener, es el primer paso para promover la fidelidad de nuestros
clientes. Por eso cada dia trabamos en €/b para ofrecer mds productos y
mejor servicio.




Nota:

La principal causa de desercion de clientes
de fibra, es atribuible a problemas de
servicio. Sin embargo, se presentan también
causas atribuibles a oferta y pueden ser
contrarrestadas con un buen manejo de la
informacion:

v Atributos de producto.

v. Oferta.
v Competencia.

el




Intenciones de retiro atribuibles a la 375
oferta, competencia o uso del servicio.

3 aspectos CLAVES a tener en cuenta:

Hay una ruta de retencion de clientes aplicable a
@ cualquier producto o negocio que te mostraremos
a continuacion.

Contamos con una oferta pionera en el mercado y
muy competitiva.

El objetivo de la retencion en fibra, es reconocer
todos los atributos de producto y costo-beneficio
de la oferta, para contrarrestar cualquier
objecion del cliente.



Recordemos el significado de estos conceptos: 875
Crosseling:

Es cuando ofrecemos a nuestro cliente productos complementarios al
servicio que ofrecemos. Por ejemplo: llamamos venta cruzada cuando
logramos que el cliente ademds de tener un plan de televisién adquiera
paquetes premiun.

Upgrade o upselling:

Cuando ofrecemos un producto de la misma linea pero con mds atributos,
generando mds ingreso. Por ejemplo: cuando ofrecemos internet con
mas velocidad, es el mismo producto pero con mads atributos.

Downgrade o downselling:

Es lo contrario a upselling, el cliente mantiene el producto actual que
tiene pero con menos atributos. Es decir que baja la velocidad, o
disminuye el plan de television que tiene. Si lo vemos desde el punto de
vista de paquete el cliente toma uno con menos beneficios.



Ruta para retencion de clientes: e
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Oferta de menos producto
por menos precio

S. las tarifas y la competencia.
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Descripcion de tipologias de retencion.

ACCION PARA RETENER

Oferta de mas producto por mas
precio.

Se trata de contrarrestar alguna
inconformidad o carencia del
cliente con alguna solucion que
implique upgrade o crosselling,
incrementando el cargo fijo por

Herramientas

Aplica cualquier Upgrade o
venta cruzada con producto
propio o de terceros:

= Upgrade a trio o ddo con
mds velocidad.

= Servicios Suplementarios.

= Decos adicionales.

cliente. = Paquetes premiun
(HBO, FOX+, Golden
Premier, UFC, canales de
adultos).
Causa del
cliente para *Objeciones de contenido.
cancelar el =Necesidades no cubiertas.
servicio:

A mds productos y mas necesidades cubiertas mds fidelidad.




Descripcion de tipologias de retencion.

ACCION PARA RETENER

Herramientas
1. Los comparativos son

Oferta de igual producto por igual claves, a menor velocidad
precio. mas costo por mega.

o 2. El agente debe contar
En este caso el objetivo es que el con la informacién de
cliente aproveche mejor las competencia y con el
bondades del plan que tiene, que detalle de la oferta para
descubra beneficios que no habia contrarrestar cualquier
explorado y desista de su intencion objecién de contenido
de hacer downgrade o retirarse. desempefio y

funcionalidades.

Clci;];'fg d;la =Objeciones por no utilizacion del servicio.
Cancelapr' el =Competencia (ver presentacién con principales
i~in: comparativos).
servicio:
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ACCION PARA RETENER

Oferta de menos producto por menos
precio.

Descripcion de tipologias de retencion.

Herramientas
Aplica downgrade con la
siguiente escalera:

Implica hacer downgrade de la 1. Trio BfisiCO de 60M.
oferta actual con la que cuenta el 2. Tr:no Bdsico de 30M.
cliente disminuyendo el cargo fijo 3. Dl—jo de 50OM.
mensual. 4. Duo de 25M.
5. Duo de 15M.
C
clizrlﬁg s::.a » No hay aprovechamiento de los servicios, se paga
cancelar el mucho por algo que no se necesita.
servicio: < Competencia.




Claves para retener clientes, proceso macro. 375
\

*Identifica la tenencia de productos en siebel, DUO o
TRIO, velocidad y servicios adicionales activos.

Hay una alta probabilidad de fidelizarlo si cuenta con
los productos adecuados y por supuesto un buen
servicio.

Sr...<Podemos

J conocer el motivo
por el cual estd
haciendo esta

-Evalla lo que el cliente necesita y entiende la solicitud?
raiz de su inconformidad.

*De acuerdo a la objecidn del cliente se deben argumentar los motivos,

para persuadirlo de cambiar su decisién superando sus expectativas.
‘La incapacidad para cumplir con las expectativas del cliente resulta -
en un cliente perdido. . )
Comunica de forma ‘Nuestro cliente se siente valorado cuando le comunicamos el progreso de su solucién.
efectiva Yy cumple los *Es imprescindible un cierre de ciclo.
compromisos.

Hay que ser siempre muy claro acerca de los
compromisos, como y cuando. Luego para
finalizar, ponernos en contacto con el cliente para

garantizar el cierre y agradecerle por su decision.
Continuar




En este punto cualquier tipo de informacion que nos brinde el cliente es
clave, para argumentar los motivos para quedarse con nosotros. e b

 Cliente soltero, casado, con hijos.

* Trabaja en casa o en la oficina.
 Hobbies.

« Carreras afines a internet.
 Adulfos con nifios o adultos mayores.

Sicogrdficas

* No tengo tiempo para ver television.

« Tengo que atender al tiempo varias cosas mientras veo TV.

, , * No necesito tanta velocidad de interneft.

Situaciones «  Hay nifios en la casa y estdn expuestos a contenidos
inapropiados o a peligros en internet y television.

« PROBLEMAS de SERVICIO.

Preferencias - Contenido: Deportes, infantiles,
peliculas, variedades.
« Tecnologia.

Tenencia actual

de productos'y - Tengo dio mds televisién de otro Estas
competencia operador o trio. caracteristicas
« Oferta de la competencia. aplican para
« Tarifa actual y plan vigentes. clientes de
hogares.

Clientes fibra dptica



Los argumentos aplican para mdltiples tipologias,
muchas veces los clientes desconocen los grandes atributos con los que cuentan los productos

8 No hay necesidad de salir de casa: Tareas, trabajo y
entretenimiento para tiy tu familia.
Q Cliente soltero, casado, con hijos.
QO Trabaja en casa o en la oficina. Q Mads velocidad para que toda la familia esté en la casa
Q Hobbies. disfrutando de un buen servicio de internet.
O Carreras afines a internet. a Pelicul nternet disfrut lauier miembro de |
O Adultos con nifios o adultos mayores. fzr;:l;;Jiaas en internet para que disfrute cualquier miembro de la
O Hay planes que se acomodan a las diferentes necesidades de
productos y tarifas de las familias.

O No necesito tanta velocidad de internet. QO Disfruta la tranquilidad de no perderte de nada grabando

O No tengo tiempo para ver televisidn. hasta 5 canales al mismo tiempo y miralos el dia y a la hora que

O Tengo que atender al tiempo varias cosas quieras en cualquiera de los televisores de tu casa.
mientras veo TV. . o »

O Hay nifios en la casa y estdn expuestos a O Sise te olvidé programar la grabacién puedes retroceder
contenidos inapropiados o a peligros en hasta una hora cualquier canal, ahora no importa si llegaste
internet y televisién. tarde.

Q Guardidn de contenidos y Control Parental.
O Tecnologia que se anticipa a las necesidades del
, _ , futuro.

J Cor}'remdo: Deportes, infantiles, O Lainfraestructura instalada puede responder
peliculas, variedades. rdpidamente a cualquier necesidad futura.

O Tecnologia. QO Contenido variado donde se pueden destacar canales

Clientes fibra optica

y programacién de acuerdo a las preferencias del
cliente. Regresar




elb

1. Un conocimiento de las condiciones del cliente y de nuestras ofertas
en ddo o linea sin internet nos llevardn a justificar su permanencia,
resaltando todos los atributos de los productos.

2. Siconozco los puntos fuertes de mi ofertay la oferta de la
competencia puedo llevar al cliente a que encuentre los motivos para
sequir eligiendo a ETB.

3. Deacuerdo a las opciones que hay se repasan las condiciones de la
nueva oferta para su entendimiento y claridad.

a. Ofertas de upgrade o crosseling.
b. Servicios adicionales.

Necesidad insatisfecha, explicacién de funcionalidades/

ofrecimiento de productos complementarios.

* De acuerdo a la necesidad no cubierta por mi producto se ofrecen los servicios
adicionales de televisidn o internet.

sl Objeciones atribuibles a servicio.

* Si estd en tus manos asesorar al cliente con algin problema de servicio, se debe
establecer un compromiso y hacer el respectivo seguimiento. No dejes de ofrecer
una dltima oportunidad.

Clientes fibra dptica




% Oferta Fibra Hogares. elp

Ofertas de dio Hogares

Estrato3 Estrato4  Estrato5y6

$29.412

15M/7 BM | $79.000 | $89.000 $106.000 P
25M/12 BM | $99.000 | $115.000 $123.000 ° $6.000
50/25M | $156.000 | $168.000 | $168.000 PREMIER

Estrato 3 Estrato 4 Estrato5y 6

$23.200

30M/15M | $129.000 | $133.000 $159.000
60M/30M | $151.000 | $155.000 $175.000

Ofertas de trio Hogares $30.000

150M/75M | $285.000 | $307.000 $307.000

*Oferta aplica para estrato 3 en adelante, G $29.400

Aplican los mismos beneficios de la oferta de captura Hogares, @Mundo $5.000

segun el plan. Premium Mundo

v" Doble velocidad en dios y trios (excepto 150 M) Refroceder
~ . a +

v’ Retrocedery gr'abad?r' por afio para frio de 30M y 60M. '|' grabador:

v Hapy por 3 meses duos y trios. $17.000

v" HBO por 3 meses en trio de 30M y 60M.

v' Golden Premier incluido en plan de 150M.

v' Suplementarios paquete bdsico y estandar para la linea

telefdnica.



Intenciones de retiro atribuibles a servicio 675
|

INCONFORMIDAD POR NO SE PUEDE

POR SOLICITUD O TRAMITE W pEAITZAR TRASLADO

INCUMPLIMIENTOS NO CUMPLIDO POR

: o aplican temas de facturacion
(donde Sféziﬁcu(;)er'e visita (ap relacionados con el 4 DISPONIBILIDAD.

INCONFORMIDAD

funcionamiento de los SVAs).

v

Ofrecer disculpas y pedir una dltima oportunidad
para solucionar el inconveniente.

Ofrecer ceder el
servicio.

Realizar Realizar escalamiento prioritario y si no
agendamiento de hav solucién en lin Z be hac r}; un
N visita T mise de cortacto tolafénico

compromiso de contacto telefdnico para

preferencial al : iy
confirmar la solucion.

dia siguiente.

| Imperativo realizar cierre de ciclo con llamada al cliente

s hasta garantizar la solucion del problema.
Clientes fibra dptica.



.Y recuerda

Lo mds importante en un proceso de
retencion, es transmitir a nuestros
clientes el interés que tenemos para que
permanezcan conh nosofros y que ho
queremos perderlos.

IINo queremos que se vayan!!
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Escalera de Retencidén Negocios

Oferta Trio:

1 > Resalte Beneficios.
( 2 Trio 70M.

Trio 40M.

4 Trio 25M.

5

@+ O +@ elb

1 50M llimitada TV Avanzada

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.

Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.

Para clientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos y
Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.

v' TV Avanzada.
70M $216900 v Grabador y Retroceder.
—_— v HBO hasta 31 de Dic de 2016.
aomEl Paquete : 2w $155.400 v TV Bésica.
184.400 . v' Grabador y Retroceder (3 meses).
— Mas TV S— v" HBO (3 meses).

25M|T s Tv $151.500

Paquete TV Bésica.

v
25M 5122-500 v’ Grabador y Retroceder (3 meses).

Dio 20M. 20M

— v" HBO (3 meses).

Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M podemos

Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota decirle al cliente que puede llevar esta dltima oferta que

Tarifas incluyen IVA.

incluye televisién por $500 menos.




Escalera de Retencion Negocios + O+ e
Oferta Trio: JOM  'mitada TV Avanzada

1. Aclaralas inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.
1 Resalte Beneficios 2. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.
: 3. Paraclientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos y Diplomados
Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.
i Paquete v TVBisica.
2 Trio 40M. 40M Mas TV $184400 40M 5155400 v Grabador y Retroceder (3 meses).
— as — v HBO (3 meses).
PaQUEte v' TV Bésica.

Trio ZSM. 25m| + Mas TV $151500 25M $122500 v’ Grabador y Retroceder (3 meses).

S — as — v' HBO (3 meses).

4 Dio 20M. 20m

Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M podemos decirle

al cliente que puede llevar esta Ultima oferta que incluye televisién
*Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota por $500 menos.
*Tarifas incluyen IVA.




Escalera de Retencion Negocios + O+ e b

Oferta Trio: 40M limitada TV Bdsica

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.
. 2. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.
1 Resalte Beneficios. _ i ) ; )
Para clientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos
y Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.

Paquete V rves
asica.
2 Trio ZSM. 25M + Grabador y $151500 25M $122500 v’ Grabador y Retroceder (3 meses).
—_— Retroceder — v HBO (3 meses).

3 Duo 20M. 20M

Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M podemos
decirle al cliente que puede llevar esta ultima oferta que
incluye televisién por $500 menos.

4

A X4

*,

Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogotad ).
* Tarifas incluyen IVA.

e



Escalera de Retencion Negocios + + e b

Oferta Trio: 25M limitada TV Bdsica

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.

.. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA. Para clientes de Negocios recuérdale al
1 Resalte Beneficios. ) ) _ _
cliente los cursos en Portales Interactivos y Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-
virtual.
Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M que
actualmente tiene el cliente podemos recordarle que la
oferta que tiene es una de las mejores del mercado ya esta
2 Duo 20M. 20M| $123.000 pagando $500 menos que el dio de 20M e incluye
—_— television.
Duo 10M. 10M $110.000
3 =

E X4

«» Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota
% Tarifas incluyen IVA.

E X4



Oferta DUo:

llimitada

Escalera de Retencion Negocios + \ e b
50M

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.

. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.
Resalte Beneficios. i i ) ) )
Para clientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos y
Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.
v' TV Basica.
2 Trio 40M. 40M| $155.400 v’ Grabador y Retroceder (3 meses).
— v HBO (3 meses).
, + Paquete v TV Bésica.
Trio 25M. 25M Mas TV $151.500 | [25M| $122.500 . Grabador y Retroceder (3 meses).
—_— —_— v" HBO (3 meses).
Dto 20M. 20M
——
Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M podemos decirle al
cliente que puede llevar esta ultima oferta que incluye televisién por
$500 menos.
5 Duo 10M. 1o0m $110.000

e

» Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota.
% Tarifas incluyen IVA.

E X4



Oferta DUo:

llimitada

Escalera de Retencion Negocios + . e b
30M

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.
2. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.
1 Resalte Beneficios. Para clientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos y

Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.

v' TV Baésica.
2 Trio 25M. 25M $122.500 v Grabador y Retroceder (3 meses).
R —— v" HBO (3 meses).

Dto 20M. 20M
3 Al comparar el dio de 20M con el trio de 25M
podemos decirle al cliente que puede llevar esta
ultima oferta que incluye televisién por $500
menos.

4 Diio 10M. 20M|  $110.000

e

» Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota.
% Tarifas incluyen IVA.

E X4



Oferta DUo

-

llimitada

Escalera de Retencion Negocios
Sy +
20M

Aclara las inquietudes del cliente respecto al paquete y/o facturacion.

. Resalta los beneficios de tener FIBRA OPTICA.
1 Resalte Beneficios. . : ) _ _
Para clientes de Negocios recuérdale al cliente los cursos en Portales Interactivos y
Diplomados Virtuales en etb.com.co/aula-virtual.
2 Dto 20M. 10M | $110.000
R
S

e

* Ofertas aplican para todos los clientes con cobertura de Fibra del segmento Negocios en Bogota .
% Tarifas incluyen IVA.

E X4



Claudia M Afanador D.
Mercadeo Hogares y Pymes




