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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las medianas empresas no han podido acceder a los beneficios
que ofrece un centro de llamadas especializado; por ello en el desarrollo del
presente proyecto, éstas podrán ver que se puede tener estos beneñcios sin tener
que ir contra sus dos principales problemas con los que se encuentran hoy en día.

Los principales inconvenientes que tienen las medianas empresas para poder
acceder a estos beneficios son: No poder entregar su base de datos a otra
empresa (por confidencialidad de información) y no poder adquirir la infraestructura
tecnológica de un centro de llamadas (por costos elevados).

Dentro de los principales aspectos considerados para que el presente trabajo sea
una guia, es determinar si el implementar un centro de llamadas dentro de las
mismas empresas medianas que requieran estos servicios, pero de una manera
tercerizada, es la solución más idónea para ellas.

Para llegar a determinar la factibilidad de implementación de estos centros de
llamadas, se encuestó a medianas empresas de la ciudad de Quito; mismas que
fueron tomadas aleatoriamente, según muestra representativa obtenida en dicho
proceso. La base de medianas empresas fue proporcionada por la
Superintendencia de Compañías, ubicada en la ciudad de Quito.

Las medianas empresas al acceder a esta guía, tienen la posibilidad de saber y
entender los beneficios que tendrán al contar con un centro de llamadas
especializado dentro de sus mismas empresas; que contratar estos servicios será
más fácil ya que podrán desarrollar sus propios planes y luego solicitar
asesoramiento al centro de llamadas, si el caso lo requiriera.

Entre otros aspectos considerados para desarrollar el presente proyecto, es
identificar los factores que inciden para que las empresas accedan a esta clase de
servicios, los perfiles de las empresas que son parte de este proyecto y dar a
conocer los beneficios que tendrán los clientes y las empresas, mismas.

las principales herramientas utilizadas en el desarrollo del proyecto son la
investigación en sus diversas aplicaciones, de aplicar la experiencia del autor
(desarrollo de script, "coaching", otros) y también el poder realizar todo lo
relacionado a la parte de investigación de campo y desarrollo de cuestionario a
aplicar en las encuestas. La estadística es otra herramienta utilizada para la
determinación de la muestra representativa partiendo de un universo conocido a
través de la BDD de la Superintendencia de Compañías.

Dentro de los resultados obtenidos en las encuestas, podemos determinar que el
presente proyecto es factible para la mayoría de medianas empresas; ya que
financieramente es conveniente por cuanto el costo anual equivalente es
justificable ante los beneficios en ventas, imagen corporativa y ventaja competitiva
ante sus similares, ya que presenta al mercado una característica especial que no
tienen las demás; por ende la guía presentada es algo importante para el mercado
al cuál se expone la misma.



•

•

/T

INDICE



íNDICE

INTRODUCCiÓN

CAPíTULO I

1. DESARROLLO, HISTORIA E

IMPLEMENTACIONES DE LOS CENTROS

DE LLAMADAS. 1

1.1. HISTORIA DE LAS TELECOMUNICACIONES 1

1.2. LA APARICiÓN DE LOS CENTROS DE LLAMADAS 2

1.3. CRECIMIENTO DE LA ASISTENCIA EMPRESARIAL

Y LA EXPERIENCIA EN ALGUNOS PAíSES

y REGIONES 3

1.3.1. ESTADOS UNIDOS 3

1.3.2. UNiÓN EUROPEA 3

1.3.3. ÁSIA 4

1.3.4. ÁFRICA Y EL ORIENTE MEDIO 4

1.3.5. AMÉRICA LATINA 4



1.4. POR QUÉ IMPLEMENTAR UN CENTRO DE

L~ADAS 4

1.5. IMPORTANCIA Y NECESIDAD DE LA

IMPLEMENTACiÓN DE UN CENTRO DE

LLAMADAS 5

1.&. NECESIDADES DE LAS EMPRESAS QUE SE PUEDE

SUPLIR CON LOS SERVICIOS DE UN

CENTRO DE LLAMADAS 6

1.7. DESCRIPCiÓN DE LOS TIPOS DE SERVICIOS

DE CENTROS DE LLAMADAS 6

1.7.1. LLAMADAS "IN-BOUND" 6

1.7.1.1. TIPOS DE ASOCIACiÓN DE LíNEAS

TELEFÓNICAS Y SUS CARACTERíSTICAS 7

•

1.7.1.1.1. CARACTERíSTICAS DE UNA LINEA

1-800

1.7.1.1.2. CARACTERíSTICAS DE UNA UNEA

1-700

1.7.1.1.3. DEFINICIÓN DE PBX y

SUS CARACTERíSTICAS

7

8

10

,

1.7.1.2. REQUISITOS PARA LA ASOCIACiÓN

DE PBX y LíNEAS 1-700 Y 1-800 11



la

1.7.1.2.1. REQUISITOS PARA PBX 11

1.7.1.2.2. REQUISITOS PARA LA CONTRATACiÓN

DE UNA lÍNEA 1~OO 01-700 12

1.7.1.3. OPCIONES A IMPLEMENTAR A TRAVÉS

DEL SERVICIO DE LLAMADAS uIN-BOUND" 13

1.7.1.3.1. TOMA DE PEDIDOS 13

1.7.1.3.2. RECLAMOS O INCIDENCIAS 14

1.7.1.3.3. DEVOLUCIONES 14

1.7.1.3.4. INFORMACiÓN GENERAL 15

1.7.1.3.5. INFORMACIÓN TÉCNICA 16

1.7.2. LLAMADAS "OUT-BOUND" 16

1.7.2.1. INFORMACIÓN DE NUEVOS PRODUCTOS 16

1.7.2.2. POST-sERVICIO 17

1.7.2.3. POST-VENTA 17

1.7.2.4. ACTUALIZACIÓN BASE DE DATOS 18

1.7.2.5. INVITACIÓN A DEMOSTRACiÓN DE

NUEVOS PRODUCTOS 19

1.7.2.6. INVITACIÓN A EVENTOS 19

1.7.2.7. RECORDATORIOS 19

1.7.2.8. CREACIÓN DE BASES DE DATOS 20

1.7.2.9. COBRO DE CARTERA 20

1.7.2.10. SCRIPT 20

1.7.3.". INVESTIGACIÓN DE MERCADO 21

1.8. EL CALL CENTER, SOPORTE DE CRM 21

1.8.1. DEFINICIÓN DE CRM 21



•
1.8.2. PRINCIPALES IMPLEMENTACIONES DE CRM A

TRAVÉS DE UN "CALL CENTER" 22

1.8.2.1. HISTORIAL DE CADA CLIENTE 22

1.8.2.2. SEGUIMIENTO DE SAnSFACCIÓN 22

1.8.2.3. TOMA Y ENTREGA DE PEDIDOS 23

1.8.2.4. RECEPCiÓN Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS 23

1.9. INFRAESTRUCTURA DE UN CENTRO DE

LLAMADAS 25

CAPíTULO 11

..

2. CONCEPTOS GENERALES

2.1. DEFINICIONES BÁSICAS

27

27

2.1.1. ¿QUÉ ES UN CENTRO DE LLAMADAS Ó

CALL CENTER? 27

2.1.2. ¿QUÉ ES CT.? 27

2.1.3. ¿QUÉ ES UNA CENTRAL TELEFÓNICA? 28

2.1.4. ¿QUÉ ES UN GRUPO ACD? 28

2.1.5. ¿QUÉ ES UN IVR? 29

2.1.6. ¿QUÉ ES MENSAJE DE BIENVENIDA? 29

2.1.7. ¿QUÉ ES UN TELEOPERADOR? 30

2.1.8. ¿QUÉ ES BACK-UP? 30

2.1.9. ¿QUÉ ES UN(A) EJECUTIVO(A) DE CUENTA? 30

2.2.0. ¿QUÉ ES UN LlDER DE EQUIPO? 30

2.2.1. ¿QUÉ ES UN SUPERVISOR? 31



•

•

2.2.2. ¿QUÉ ES UN REPRESENTANTE DE LA EMPRESA

CONTRATANTE DE LOS SERVICIOS DE

CENTRO DE LLAMADAS?

2.2.3. ¿QUÉ ES "SCRlPr'?

2.2.4. ¿QUÉ ES CAMPAÑA?

2.2.5. ¿QUÉ ES LOGUEO?

2.2.&. ¿QUÉ ES DESLOGUEO?

2.2.7. ¿QUÉ SON LLAMADAS RECIBIDAS?

2.2.8. ¿QUÉ SON LLAMADAS COLGADAS?

2.2.9. ¿QUÉ SON LLAMADAS ABANDONADAS?

2.3.0. ¿QUÉ SON LLAMADAS ATENDIDAS?

2.3.1. ¿QUÉ ES COLA DE ESPERA?

2.3.2. ¿QUÉ ES "SITE"?

2.3.3. ¿QUÉ ES UNA APLICACiÓN?

2.3.4. ¿QUÉ SON DIADEMAS?

2.3.5. ¿QUÉ ES EL SISTEMA SUPERVISOR?

2.3.&. ¿QUÉ ES ÁRBOL DE NAVEGACIÓN?

2.3.7. ¿QUÉ ES LíNEA DEDICADA?

2.3.8. ¿QUÉ ES ENLACE PUNTO A PUNTO?

2.3.9. ¿QUÉ ES VPN?

2.4.0. ¿QUÉ ES E1?

2.4.1. ¿QUÉ ES PUNTO DE RED?

CAPITULO 111

3. SITUACiÓN ACTUAL DE LAS

MEDIANAS EMPRESAS

31

31

32

32

32

32

32

33

33

33

34

34

34

35

35

35

35

36

36

36

37



•

3.1. BREVE RESEÑA HISTÓRICA DE LA

IMPLEMENTACiÓN DE LOS CENTROS DE

LLAMADAS EN EMPRESAS ECUATORIANAS 37

3.2. NECESIDAD DE EMPRESAS QUE REQUIEREN

LOS SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS 39

3.3. OPCIONES ACTUALES PARA CONTRATACiÓN

DE SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS

EN EL ECUADOR 41

3.3.1. ADQUISICiÓN DE EQUIPOS PARA CENTRO DE

LLAMADAS "IN-HOUSE" 41

3.3.2. TERCERIZACIÓN DE LOS SERVICIOS DE

CENTRO DE LLAMDAS 41

3.4. SITUACiÓN DE DECISiÓN DE LAS EMPRESAS

SOBRE LA MEJOR OPCiÓN PARA UN

CENTRO DE LLAMADAS 42

3.5. MÉTODO PARA DETERMINAR SI UNA EMPRESA

MEDIANA, YA ESTÁ CALIFICADA PARA APLICAR

UN CENTRO DE LLAMADAS 43

3.5.1. CLASIFICACiÓN DE LAS EMPRESAS DE ACUERDO

A CATEGORíA Y CARACTERíSTICAS 44

3.5.1.1. POR CATEGORíA 44



•

3.5.1.1.1. MICROEMPRESAS

3.5.1.1.2. TALLERES ARTESANALES

3.5.1.1.3. PEQUEÑA INDUSTRIA

3.5.1.1.4. MEDIANA INDUSTRIA

3.5.1.1.5. GRANDES EMPRESAS

3.5.1.2. POR CARACTERíSTICAS

CAPíTULO IV

4. INVESTIGACiÓN DE MERCADO

4.1. UNIDAD DE ANÁLISIS

4.2. POBLACiÓN Y MUESTRA

4.2.1. PROCESO DE ALEATORIEDAD.

4.3. TIPO DE INVESTIGACiÓN

4.3.1. INVESTIGACiÓN CUANTITATIVA

4.4. MÉTODO DE ESTUDIO

4.5. PRUEBA DE HIPÓTESIS

44

44

44

44

44

44

46

46

46

7

50

50

51

52

4.5.1. PLANTEAMINTO DE NUEVA OPCIÓN DE CENTRO DE

LLAMADAS, TENDRíA ACOGIDA DE MEDIANAS EMPRESAS. 52



•

4.5.2. FACTORES QUE INCIDEN PARA QUE UNA EMPRESA

REQUIERA LOS SERVICIOS DE UN CENTRO

DE LLAMADAS 53

4.5.3. IDENTIFICAR EL PERFIL DE LAS EMPRESAS QUE

FORMAN PARTE DEL TARGET DE ESTE NUEVO

TIPO DE SERVICIO 54

4.5.4. IDENTIFICACIÓN DE LOS BENEFICIOS QUE PUEDE

ACCEDER UNA MEDIANA EMPRESA AL CONTAR CON

UN CENTRO DE LLAMADAS DENTRO DE LA MISMA. 54

4.5.5. IDENTIFICAR LOS BENEFICIOS PARA LOS CLIENTES

DE LAS MEDIANAS EMPRESAS QUE ACCEDAN A

ESTE TIPO DE SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS 56

4,6. TRATAMIENTO DE LA INFORMACiÓN

CAPíTULO V

57

5. ANÁLISIS Y PROPUESTA DE NUEVA OPCiÓN

PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS

SERVICIOS DE CENTRO DE LLAMADAS 67

5.1. GUIA PARA LA IMPLEMENTACiÓN DE

CENTRO DE LLAMADAS EN MEDIANAS

EMPRESAS "OUT-SOURCING" 67

5.1.1. CONSIDERACIONES QUE DEBE ATENDER LA

EMPRESA CONTRATANTE DE LOS SERVICIOS

DE CENTRO DE LLAMADAS 68



5.1.1.1. CON REFERENCIA A LA MISiÓN DEL

CENTRO DE LLAMADAS 68

5.1.1.2. CON REFERENCIA AL PERSONAL 68

5.1.1.3. CON REFERNCIA AL SISTEMA Y REPORTES 70

5.1.2. CONSIDERACIONES QUE DEBE ATENDER EL

CENTRO DE LLAMADAS ESPECIALIZADO PARA ESTE

TIPO DE PRESTACIONES DE SERVICIOS 71

5.1.2.1. CON REFERENCIA AL PERSONAL 72

S.1a2.2. CON REFERENCIA AL SISTEMA Y

CENTRAL TELEFÓNICA 72

5.2. EVALUACiÓN FINANCIERA DEL PROYECTO 73

5.3. CONCLUSIONES 79

5.4. RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFíA

ANEXOS

81

83



•

•

,

INTRODUCCION



..

INTRODUCCiÓN

Antes de la aparición de los centros de llamadas "Call Center", cada empresa,
debía atender las llamadas telefónicas que recibía por parte de sus clientes y
sus potenciales nuevos clientes (Llamadas In-Bound).

Existía también casos de empresas que deseaban realizar invitaciones a sus
cUentes para el lanzamiento o demostración de un nuevo producto, cobro de
cartera, seguimientos de post-servicios o post venta, debía incurrir en elevados
costos que no son su negocio (Llamadas Out-Bound).

Al ver estos costos que estaban asumiendo las empresas e industrias, nace la
tercerización de servicios, como atternativas de minimizartos.

Es así como empezó en los años de 1980 por parte de las empresas en países
desarrollados, el subcontratar los servicios que no eran necesariamente
atendidos por alguien de la empresa misma; esta subcontratación se la hizo a
países con economías en desarrollo y en transición por un intento
relativamente modesto, de reducir costos.

Una de las primeras subcontrataciones fueron las del tratamiento de datos a
otros países. 1

Con estas opciones, las empresas comenzaron a entregar sus bases de datos
para que puedan manejartas centros especializados y con ello ir creando
nuevas ideas para su negocio, sin descuidar a sus dientes y atendiendo de
mejor manera cada llamada recibida a su empresa.

La opción del centro de llamadas o "Call Center", se basa en que todas las
llamadas que se reciben en una empresa, deben ser contestada de la mejor
manera y la persona que contesta debe saber manejar el motivo por el cual
está llamando una persona o cliente.

También los centros de llamadas pueden ser útiles para realizar llamadas
salientes sean estas para: invitaciones, demostraciones, seguimientos, post­
servicio, post-venta, estas se la pueden canalizar de una mejor manera y con
personas idóneas para este tipo de necesidades.

Con lo anterior expuesto, se puede decir que al contar con un centro de
llamadas, se reducen los costos generados por consumo telefónico por parte
de las personas que laboran en esa empresa; ya que fas Ramadas salientes se
estarán realizando desde otras líneas telefónicas, sin interferir con et negocio
de la empresa. El dedicarse al 100% a la creación de nuevos negocios para la
empresa y desarrotlar más proyectos; es uno de los anhelos de todos los

1 htlp: \\\\ w.forumdecomercio.orglnews/fullstory.php
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gerentes o presidentes de las compañías, que no desean que sus trabajadores
sean distraídos por una llamada telefónica.

Los cambios actuales hacia la competitividad, hacen que los centros de
llamadas que existen en la ciudad de Quito, brinden cada vez mejores servicios
ya la vez entreguen más opciones a sus clientes actuales y nuevos clientes;
con lo que se benefician mútuamente.

Estos cambios también implican mejoras continuas en los sistemas que
cuentan para la prestación de servicios de "Call Center"; esto se debe a que
cada "Can Center" cuenta con una infraestructura tecnológica diferente a la de
los demás; y, para poder captar a ese potencial cliente, debe brindar lo mejor
de su producto y relevar las características con las que no cuenta la
competencia; es decir, el "Call Center" que quiere ser líder en el mercado, debe
estar dispuesto a encontrarse en un constante cambio de acuerdo a las nuevas
opciones tecnológicas o nuevas versiones que ofrecen las actualizaciones de
software y hardware.

La misión de los "Can Center" en la actualidad es el de saber específicamente
qué desean las empresas, cuál es su necesidad, quiénes son sus clientes, qué
producto(s) o servicio(s) ofrecen y la calidad de entrega de información así
como la solución a posibles problemas que deben hacerlo al receptar una
tlamada telefónica. Con las respuestas a estas preguntas, se creará en un
cliente una fidelización hacia sus servicios de "Can Center" y podrá crecer con
su cartera de clientes.

Los avances tecnológicos y el contar con personal capacitado para saber llevar
a cabo las necesidades de las empresas que desean tercerizar los servicios de
atención telefónica, permite a las empresas eliminar gastos que no son parte
de su negocio y pueden dedicarse a actividades que van encaminadas a la
mejora de sus productos y el desarrollo de nuevos productos.

El contar con un "Can Center" es súmamente importante cuando se desea dar
a conocer un nuevo producto al mercado; ya que por medio de este se puede
dar todo el soporte necesario para que las personas que adquieran o deseen
adquirir este producto, tengan la confianza de hacerlo al saber que tienen un
respaldo de comunicarse con quién lo fabricó o lo comercializa, para poder
exponer su comentario, duda o felicitación, se puede crear de igual manera
clubes de lealtad a la marca, por medio de una base de datos de todas las
personas que ltamen por cualquier circunstancia o motivo.
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JUSTIFICACiÓN DEL TEMA

En la actualidad las empresas se han visto en la necesidad de tener una línea
telefónica dedicada para la atención de sus consumidores debido a que al
llamar un cliente, hasta ser atendido por una persona que resuelva su problema
o inquietud, ha tenido que pasar por varias extensiones telefónicas de la
empresa lo que ocasiona que la persona se disguste más del motivo por el cual
se esta comunicando y a su vez esto ocasiona la distracción o molestias en las
personas que laboran en la empresa. Es por erro que algunas empresas
desean contratar un "Call Center"; ya que por medio de este, todos sus clientes
van a poder ser atendidos de mejor manera y se va a contar con una
retroalimentación por parte del ingreso de la información en una base de datos.

Existen dos problemas básicos que no han permitido que algunas empresas
cuenten con los servicios de un "Cal! Center" especializado:

El primero es el de no querer que otra empresa, maneje su base de datos; es
decir su base de datos no desean que salga de su empresa; y,

El segundo; el de no incurrir en gastos que no son parte de su negocio; esto es
el adquirir toda la infraestructura para tener en su propia empresa el centro de
llamadas.

Es por ello que se desea proponer una opción más, para las empresas que
desean contratar los servicios de un centro de llamadas especializado;

Esta nueva alternativa es una mezcla de las dos opciones tradicionales es
decir; tercerizar el servicio de "Call Center"; pero físicamente los
teleoperadores(as} e información estarán dentro de la empresa que requieren
de esta clase de servicios.

SISTEMATIZACiÓN DEL PROBLEMA

¿Porqué no desea que otra empresa maneje su base de datos?
¿Está dispuesto a brindar un mejor servicio a sus clientes a través de un
"Call Center'; sin que tenga que comprar equipos que no son para el giro
de su negocio ó que el mismo esté fuera de su empresa?
Con un "Call Center", usted no debe esperar solamente las llamadas de
sus clientes; sino también puede realizar llamadas (Out-Bound) para
varios proyectos de investigación, ventas, post-servicios, post-venta. y
más, ¿Desearía invertir en sus dientes para fidelizar cada vez más la
relación empresa-cJiente?
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OBJETIVOS DE LA TESIS

OBJETIVO GENERAL

Brindar una nueva opción de "Call Genter" a medianas empresas ubicadas en
la ciudad de Quito, debido a la necesidad de una buena y constante
comunicación telefónica con su público; y. tengan corno inconveniente el no
querer entregar infonnaci6n de su empresa a una tercera y / o no deseen
incurrir en gastos que no son su negocio.

OBJETIVOS ESPECíFICOS

Identificar los factores que inciden para que una empresa requiera los
servicios de un "Can Center",

Conocer diferentes alternativas de solución y detenninar si la propuesta
del presente proyecto, es la solución más idónea para empresas que
necesitan los servicios de un "Can Center" y hasta el momento no han
decidido trabajar con uno.

Identificar el perfil de las empresas que fonnan parte del target de este
nuevo tipo de servicio de "Can Center".

Identificar los beneficios para los clientes y empresas.

Crear una guía de referencia sobre la implementación det servicio de
"Cal! Center" In-House Outsourcing en empresas que deseen ofrecer
alternativas de comunicación al público.

Evaluar la factibilidad de implementar este servicio, con referencia a sus
costos y beneficios financieros.
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CAPíTULO I

1. DESARROLLO, HISTORIA E IMPLEMENTACIONES DE LOS CENTROS
DE LLAMADAS.

1.1. HISTORIA DE LAS TELECOMUNICACIONES

Las telecomunicaciones, iniciaron su desarrollo entre los años 60·s y 70's y los
países que ayudaron a su creación y desarrollo fueron Estados Unidos y varios
países de Europa. Las principales empresas de telecomunicaciones estaban
siendo lideradas por grandes monopolios privados y del estado.

Existía hasta esa época una gran protección gubernamental para las
telecomunicaciones; lo que ocasionaba que los monopolios y las empresas de
publicidad se dediquen a preocuparse y ofrecer sus servicios a empresas
estatales; pero se vendría la competencia internacional; lo que ocasionaría una
desaparición de estas empresas si no tomaban acciones prontas y correctas
como las de fusionarse o asociarse.

En 1984 se produjo la desregularización de las telecomunicaciones y los
gigantes monopolios fueron privatizados y la libre competencia permitió que las
telecomunicaciones evolucionaran hasta llegar hoy en día a poder interactuar
con diferentes sistemas de computación. De igual manera permitió esta
competencia que los servicios sean más eficaces y llegaran a tener un
beneficio económico atto a esta clase de industrias.

En Estados Unidos existió una gran empresa de telecomunicaciones llamada
Sell System la misma que fue la antecesora de la gigante American Telephone
Telegraphy (AT&T); cuyo negocio era el de rentar equipos y lineas telefónicas y
cobrar las llamadas locales y de larga distancia. AT&T fue de igual manera una
de las empresas pioneras en el mercado de las líneas 1-800 en 1967 lo cuál
empezó como un intercambio entre los grandes clientes corporativos y al
transcurrir los años el servicio encontró un lugar en todas las corporaciones de
todos Jos tamaños y de todas las descripciones.

Debido a la importancia que ha adquirido la Red Integral de
Telecomunicaciones en la actualidad, como medio de comunicación
indispensable en el día a día para el acceso e intercambio de infonnación, se
hace imprescindible contemplar la actualización permanente de la tecnología
bajo la idea de satisfacer las necesidades de crecimiento.

Las telecomunicaciones hoy en día, debido a sus costos relativamente bajos y
la fácil manipulación, la han convertido no sólo en un implemento auxiliar de la
vida cotidiana sino en un medio indispensable para la economía, la política y la
cultura. La red telefónica mundial se ha hecho tan básica como la
infraestructura de carreteras terrestres e incluso, por la rapidez y facilidad con
que se pueden tender las primeras, supera en extensión y cobertura a las
segundas. La red telefónica mundial es enorme, con aproximadamente 700
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millones de kilómetros que permite la comunicación prácticamente a cualquier
lugar de la tierra por medio de microondas, cables de cobre, cables coaxiales,
enlaces satelitales y fibras ópticas.

1.2. LA APARICiÓN DE LOS CENTROS DE LLAMADAS.

El concepto de centro de l/amadas ó "Cal/ Center" (nombre comercial con que
se ro conoce en el mercado nacional e internacional) viene de la unión o
interacción entre las telecomunicaciones y la computación que se dio gracias a
la digitalización de las telecomunicaciones y a los adelantos de la
microelectrónica (Técnica de construcción de sistemas electrónicos con
dispositivos diminutos, circuitos integrados).

Estos dos elementos al unirse (Telecomunicaciones y Computación), y
debidamente preparados con el objetivo de brindar soluciones, es la parte
esencial del "Call Center"

Figura # 1.1
Componentes de los centros de llamadas

Elaborada por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales

La convergencia entre la computación y telecomunicación, se da en los años
80's por la necesidad de integrar los sistemas de múltiples vendedores y los
sistemas de cómputo. Esta integración se conoce como CTI (Computer
Telephony Integration); y la misión de ésta es la de coordinar correctamente los
componentes telefónicos de voz con los datos e interactúen correctamente
para satisfacer las necesidades del cliente.

Al desarrollar en un principio las bases CTI, provocó que los costos para la
unión de esta tecnología con otros que debían interactuar como PBX's, ACO's
e rVR' s sean demasiados elevados, lo que no permitió que su entrada al
mercado sea fácil y el acceso sea limitado.
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Luego de diferentes desarrollos hasta los años 90's, se pudo tener estándares
en los desarrollos de CTI, lo que permitió una incorporación más fácil a las
arquitecturas existentes de "Call Center".

Los estándares abiertos hicieron posible la disminución en los precios de
integración, dando como resultado el incremento en el número de aplicaciones
CTI disponibles para cualquier tipo de instrucciones.

Los desarrollos de CTI no son simples y no son la solución al 100% de los "Can
Center" si no son costumizados para cada diente; es por ello que antes de
poder brindar una solución a los clientes; el "Call Center" debe entender y
comprender cuál es el negocio de su cliente y cuáles son las necesidades que
debe atender.

1.3. CRECIMIENTO DE LA ASISTENCIA EMPRESARIAL Y LA
EXPERIENCIA EN ALGUNOS PAíSES Y REGIONES

De acuerdo a varios críticos, la asistencia empresarial (prestaciones a distancia
de diversos servicios auxiliares, como las tareas administrativas rutinarias, el
servicio al cliente y el apoyo técnico) tiene un crecimiento del 15% o un 20%
anual, este crecimiento se da en países desarrollados donde las empresas
desean cambiar sus gastos generales fijos al subcontratar los servicios
descritos anteriormente.

Entre los principales países que utilizan la asistencia empresarial tenemos:

1.3.1. ESTADOS UNIDOS

Dentro de sus ciudades pequeñas tratan de crear fuentes de trabajo locales;
pero luego al entrar a subcontratar los servicios de "Call Center" estas
operaciones pasan a otros países (La India).3

1.3.2. UNiÓN EUROPEA

Luego de Estados Unidos, la UE ocupa el segundo lugar de asistencia
empresarial, siendo su principal rubro el de centro de llamadas, con un 40% de
crecimiento anuar'.

En Italia la empresa Atesia SPA dominó el subsector de los centros de
llamadas (ha sido clasificada tercera agencia del mundo en servicios de
recepción y decimoquinta en servicio de llamadas salientes)5.

3 hllp: \\ \\\\ forumdecomercro .oru 11('\\ s tullstorv ,p hg ;lId 12u
4 b.!m: \\\\\\.forullldecollll:'rcioor!! 11('\\ S fullstor\.I'hILaid 120
s ~~~\\\.rorumd('comaci.por!! 11('''S fullslOl,phJl__~jid 120



•

4

1.3.3. ÁSIA

China está ofreciendo servicios de recolección de datos y aceptó a AT&T como
proveedor de su primer centro de llamadas.

1.3.4. AFRICA y EL ORIENTE MEDIO

Se plantea de igual manera en estas regiones el problema de las
telecomunicaciones; y, Sudáfrica ha comenzado a crear su centro de llamadas.

1.3.5. AMÉRICA LATINA

La asistencia empresarial en América Latina está dada por empresas
estadounidenses; pero cabe señalar que existen otras empresas latinas como
EDM Internacional.

La barrera que han encontrado en América Latina para subcontratar la
asistencia empresarial en lo referente a "Can Center" es la rigidez que tienen
las infraestructuras de las telecomunicaciones; sin embargo, en Brasil la
empresa New Wor1< Station Telernarketínq opera uno de los diez centros de
telefónica más importantes en el mundo.

1.4. ¿POR QUÉ IMPLEMENTAR UN CENTRO DE LlAMADAS?

La satisfacción del cliente es la más afta prioridad. Partiendo de este criterio,
cada vez más son las industrias y empresas que desean adoptar sistemas que
integren sus datos de clientes a una base y con ello poder entender y tratar a
cada diente como un ser único a través de una óptima comunicación.

Las empresas ven en los "CalJ Center" una herramienta que los pennite reducir
sus costos y tener una ventaja competitiva ante sus competidores; creando a
través de esta herramienta una satisfacción al cliente, ganando e identificando
nuevos dientes, realzando sus productos y servicios.

los "Call Center" han permitido llevar a cabo la promesa de mejorar la
productividad, la urgencia en la información, elevando los estándares de
servicio al diente e incrementándolos.

Las compañías exitosas se conducen hacia el enaltecimiento del cliente, no
solamente a su experiencia: gente, no beneñcio",

Hoy en día los consumidores identifican fácilmente una línea 1-800 por su
servicios, conveniencia en costos y su fácil accesibilidad; es por ello que con la
tecnología con la que se cuenta y la experiencia, se puede brindar cada vez
mejores servicios y nuevas opciones a las empresas, para que éstas puedan
dárselas a sus clientes a través del"Call Center".

6 Paul Anderson y Art Rosenberg, Digital CaIl Center
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Estas nuevas opciones que se puede brindar a los clientes siempre serán fas
mejores si se las implementa correctamente.

Algunos observadores miran al futuro como un potencial mercado de clientes
de compra en línea y de igual manera el servicio de entrega de información en
línea; por ello la implementación de los servicios de "Call Center" será
indispensable para un manejo adecuado del servicio al cliente.

1.5. IMPORTANCIA Y NECESIDAD DE LA IMPLEMENTACiÓN DE UN
CENTRO DE LLAMADAS

Las actividades de un "Call Center" pueden ser tan variadas como las
actividades de una empresa. Sin embargo todas están orientadas a un soto
objetivo: hacer más productivo a un negocio.

El éxito comercial de una empresa es saber y conocer su mercado; es por esto
que las empresas hoy en día buscan herramientas que les permitan llegar a
establecer este tipo de contacto con sus clientes, buscando siempre el menor
costo y produzca la mayor rentabilidad.

Al llegar a determinar la necesidad de una de estas herramientas, varios
especialistas determinan que los "Call Center" es una de las mejores maneras
con las que se puede tener contacto directo con los clientes.

B servicio al cliente que es "La interfaz entre nuestra organización y el cliente
para responder de forma inmediata a sus demandas, basándola en una
estructura flexible y dinámica"7, es uno de los factores que detennina la
necesidad de implementar un "Call Center" en una empresa especifica.

Otro de los factores más importantes para la decisión de implementar un centro
de llamadas, es el que este medio permite realizar un Marketing Directo

"El Marketing Directo es un sistema interactivo de marketing que utiliza uno o
más medios publicitarios para obtener una respuesta medible ylo una
transacción en un determinado lugar" 8

Para que este tipo de acción tenga éxito en las diferentes campatias, se debe
tener en cuenta que el respaldo para la acción es lo fundamental, respaldo que
le puede ofrecer un centro de llamadas especializado. Por ejemplo; soporte de
Uamadas para una tele-venta.

7 Félix Cuesta, La Gestión del Marketing Directo, la Edición , España, 1997,59
8 Félix Cuesta, La Gestión del Marlceting Directo, la Edición, España, 1997.2
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Figura # 1.2
Flujo de llamadas : Tradicional Vs. Centro de llamadas

Elaborada por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales

1.6. NECESIDADES DE LAS EMPRESAS QUE SE PUEDE SUPLIR
CON LOS SERVICIOS DE UN CENTRO DE LLAMADAS

Los "Can Center" cuentan básicamente con dos tipos de servicios: Llamadas
"ln-Bound" (Llamadas Entrantes) y Llamadas "Qut-Bound" (Llamadas
salientes).

En los dos tipos de llamadas, los diferentes servicios que se puede
implementar en un centro de llamadas, depende de las necesidades de cada
cliente del "Call Center" dependiendo de su industria, negocio y clientes.

Los "Ca" Center" pueden suplir varias actividades de una empresa, sin que
esta tenga que incurrir en gastos sean estos fijos o temporales como los que
son producidos por una determinada época del año ó por una determinada
promoción de la empresa de acuerdo a diferentes marcas o productos que
puede comercializar; entre los principales servicios que le puede brindar un
Centro de llamadas a una empresa son:

1.1. DESCRIPCiÓN DE LOS TIPOS DE SERVICIOS DE CENTROS DE
LLAMADAS

1.7.1. LLAMADAS "IN-SOUND"

Los "Call Center" son identificados por brindar soporte e información a través
de líneas 1-800; este servicio de "ToII-Free" (llamadas sin recargo) que ha sido
y es usado para servicio al cliente y aplicaciones para los procesos de
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transacción; pero a la vez estos servicios han permitido servir para que otras
empresas pueden tener estos servicios, como por ejemplo: ventas al detalle,
agencias de viaje, soporte de software, ventas de productos, otros.

Se debe aclarar que no solo se tiene la opción de línea 1-800 para servicio al
consumidor o información; sino que se tiene otras opciones para que la
empresas puedan brindar el mismo servicio sin tener que asumir el costo total
de la llamada recibida; se puede opcionar una línea 1-700; la cuál tiene un
costo compartido entre la persona que llama y la empresa dueña de la línea 1­
700; ó, una línea 1-900, la cuál tiene un costo mayor al de una llamada a un
número convencional y el precio varía de acuerdo al uso que tenga ésta línea
telefónica y debe ser pagado por la persona que realiza la llamada telefónica,
también se puede brindar la asesoría necesaria por medio de un PBX·s.

A continuación se realiza una explicación más detallada sobre los tipos de
líneas telefónicas, asociación y proceso para la adquisición de las mismas y
brindar el servicio de llamadas "In-Bound".

1.7.1.1. TIPOS DE ASOCIACiÓN DE LíNEAS
TELEFÓNICAS Y SUS CARACTERíSTICAS

1.7.1.1.1. CARACTERíSTICAS DE UNA LíNEA
1-800

Las líneas 1-800 se caracterizan por no tener costo para la persona que llama;
es decir, la persona que llama a una línea 1~ no tiene que pagar ningún
costo por la llamada; sea cualquier tiempo el que hable la persona.

Estas líneas son definidas más en una categoría de servicio al cliente y para
toma de pedidos.

Las líneas 1-800 pueden ser activadas a nivel nacional o regional; esto
depende de la necesidad de la empresa que requiera contratar los servicios de
una de esta clase de líneas.

Hoy en día la activación de estas líneas se las debe realizar en las dos
administradoras de telecomunicaciones en el país: Andinatel y Pacffictel.

Si una empresa desea activar una linea 1-800 a nivel nacional; luego de haber
determinado los números que desea contratar, debe dirigir una carta a cada
una de las administradoras solicitando el servicio, junto con la respectiva
documentación para poder tener esta clase de servicios.

Si la empresa desea que la linea 1-800 sea únicamente para cierta región,
debe realizar el mismo proceso anterior pero únicamente a la administradora
que corresponda la región que interese.
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Figura # 1.3
Descripción de línea 1-800

Elaborada por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales

1.7.1.1.2. CARACTERíSTICAS DE UNA LÍNEA 1­
700

..
Las Hneas 1-700 son caracterizadas por tener un costo dividido; es decir el
valor de cada minuto es representado por el pago de un porcentaje por parte
de la empresa dueña de la línea 1-700 y otro porcentaje por parte de la
persona que flama.

La división del costo del minuto es como sigue:

La persona que llama, paga el tráfico de la llamada desde donde se genera la
"amada; hasta la red inteligente de una de las administradoras de
telecomunicaciones, Quito ó Guayaquil, respectivamente.

La empresa en cambio , debe cancelar el tráfico de la llamada desde la red
inteligente de una de las administradoras telefónicas; hasta el lugar físico
donde se encuentre ubicada la línea 1-700, sea en su propia empresa o puede
ser en un "Call Center" .

Para ejernplarizar de mejor manera lo descrito anteriormente, se presenta los
siguientes casos:

Caso 1.- La persona que llama se encuentra dentro de la ciudad de Quito y la
línea 1-700 también se encuentra en la ciudad de Quito

En este caso es un porcentaje dividido en igual partes; ya que la llamada se
genera en Quito y se contesta en Quito, mismo. El costo es de una llamada
local dividida para las dos partes.
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Caso 1
Cliente Dueño de línea

Pago de llamada compartida Local/

Figura # 1.4
Descripción de línea 1-700 (como llamada local)

Elaborada por. Jorge Xavier Pazmiño Rosales

Caso 2.- La persona que llama está en la ciudad de Ambato y la linea 1-700
está en fa ciudad de Quito

En este caso, la persona que llama paga el consumo telefónico como una
llamada regional; es decir, desde Ambato hasta la red inteligente de Andinatel
en Quito y la empresa dueña de la empresa paga el valor de una llamada local;
ya que está contestando la llamada dentro de la misma ciudad de Quito.

Caso 2
Dueño de línea

<=PAGA=>

Cliente

Pago de llamada .ompart idr
t:::::....:.;:....:===:::::::::S R Ji mal =('Ji 'n l

1"IC.'al = UUl'ño de Iínl"d

..

Figura # 1.5
Descripción de línea 1-700 (como llamada regional)

Elaborada por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales
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Caso 3.- La persona se encuentra en la ciudad de Ambato y la línea 1-700 se
encuentra en la ciudad de Ibarra

En este caso la persona que llama, paga un valor de consumo telefónico con
tarifa regional ya que la llamada debe pasar la central inteligente de Andinatel
en Quito y la empresa dueña de la línea telefónica, también debe pagar la tarifa
como llamada regional ya que su línea está en otra ciudad que no es Quito.

Este tipo de líneas es ocupado más comúnmente para servicio al cliente,
atención, soporte técnico y realización de pedidos.

1.7.1.1.3. DEFINICiÓN DE PBX y SUS
CARACTERíSTICAS

PBX es una asociación de varios números telefónicos, cuya finalidad es el dar
a conocer a los dientes un número único de teléfono para fácil recordación de
las personas que desean contactarlos.

El PBX puede estar integrado por dos o más líneas telefónicas convencionales;
al momento no tiene un número limitado de líneas telefónicas que se pueden
asociarse.

El funcionamiento del PBX es el de una línea convencional; es decir, la persona
que llama a la empresa, debe marcar el número de teléfono que le indica la
empresa, ante el cliente es un número único y de fácil recordación; pero ante la
empresa este número telefónico es el piloto o cabeza de PBX.

La llamada ingresa a través de la primera línea asociada a este número; si en
ese mismo momento otra persona llama al piloto de PBX, esta llamada ingresa
normafmente ya que la llamada está siendo dirigida a través de una segunda
línea asociada a este PBX y de esta manera sigue copándose las líneas
telefónicas asociadas al PBX hasta completar todas las lineas; y, en el caso de
recibir una llamada más de las lineas asociadas comenzará a dar el tono de
ocupado en la línea de la persona que se encuentra llamando.

Como una prevención para evitar la molestia en el cliente al tener un tono de
ocupado, se puede implementar una grabación de voz, la misma que se
denomina mensaje de cola de espera.

El mensaje implementado, puede ser desde un comercial de un producto, como
el de indicar alguna promoción que está vigente en la empresa o simplemente
un mensaje que indique que las líneas están ocupadas y que pronto será
atendido por un representante de la empresa.

El valor y la forma de cómo se encuentra dividido el costo de esta llamada es
igual al de una llamada telefónica convencional; es decir depende de donde se
encuentre la línea para saber el costo de la misma; pudiendo ser: local,
regional o nacional para la persona que realiza la llamada telefónica.
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Figura # 1.6
Número de fácil recordación

Elaborada por: Jorge Xavier Pazmiño R.osales

1.7.1.2. REQUISITOS PARA LA ASOCIACiÓN DE PBX y
lÍNEAS 1-700 Y 1-800

1.7.1.2.1. REQUISITOS PARA PBX

Para poder acceder a este servicio de asociación de líneas, el dueño o la
empresa dueña de las líneas telefónicas a asociarse, debe cumplir con los
siguientes requisitos:

las líneas a asociarse, deben estar a nombre de la empresa que
requiera realizar esta asociación; o, deben estar a nombre de la persona
que realiza la solicitud como puede ser el representante legal

- Carta dirigida a la administradora telefónica correspondiente, solicitando
fa asociación de las líneas.

o Debe indicarse los números de teléfonos a asociarse y cuál será
el piloto del PBX.

- Adjuntar nombramiento del representante legal

Adjuntar copia de la cédula del representante legal

- Adjuntar copia de la papeleta de votación del representante legal
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1.7.1.2.2. REQUISITOS PARA LA
CONTRATACiÓN DE UNA ÚNEA 1-800 o 1-700

Cualquier empresa o persona que desee contratar los servicios de una línea 1­
800 o 1-700 puede hacerlo directamente como empresa ó también puede ser a
través de un "Cal! Center".

Dentro de los requisitos que se necesita para la adquisición de una línea 1-800
o 1-700 en Andinatel o Pacifictel son:

- Carta dirigida a Andinatel ylo Pacifictel solicitando la adquisición de la
línea 1-800 o 1-700: en esta carta debe obligatoriamente constar:

o El número 1-800 o 1-700 que se desea adquirir; si quiere decir
algo la línea 1-800 como el nombre de la empresa, debe ir los
números que representa cada letra de la palabra. Por ejemplo: 1­
800-XAVIER, deberá ir también en números el nombre XAVIER,
quedando 1-800-928437.

o Informar el o los números telefónicos que irán asociados a la línea
1-800 o 1-700. También puede ser un piloto de PBX's el que se
pueda asociar a este número 1-800. El número máximo de líneas
que se puede asociar a una línea 1-800 son once números
telefónicos u once PBX y cada PBX puede tener ilimitado número
de líneas telefónicas.

VerAnexo 1

- Llenar y firmar el contrato emitido por la respectiva administradora de
telecomunicación

Ver Anexo 2

Nombramiento del representante legal. (Únicamente para Pacifictel
deberá ser certificado por un Notario).

- Adjuntar copia de la cédula del representante legal

- Adjuntar copia del cerificado de votación del representante legal.

Para Pacffictel se debe emitir una carta certifICada donde el
representante legal se compromete a pagar todos los valores
pres~tada$ en fas planiUa$ de consumo telefónico de cada mes. Caso
contrario en caso de no pago, Pacifictel pasará este valor a la tarifa de la
línea principal o PBX de la empresa dueña.

Ver Anexo 3
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Para los pagos de las líneas 1-700 o 1-800 el dueño o la empresa dueña de la
linea debe cancelar mensualmente el costo del servicio más las llamadas
recibidas a través de esta línea telefónica, mediante la planilla emitida por la
respectiva administradora telefónica.

1.7.1.3. OPCIONES A IMPLEMENTAR A TRAVÉS DEL
SERVICIO DE LLAMADAS "IN-BOUND"

Existen varias alternativas para que una empresa implemente el servicio de
"Caíl Center" a través de llamadas entrantes; dentro de las principales con las
que se cuenta en la actualidad y pueden servir como base y apoyo a nuevas
industrias para su implementación, son:

1.7.1.3.1. TOMA DE PEDIDOS

Por medio de una adecuada implementación del sistema, se puede reaJizar la
toma de pedidos sea esta para productos, servicios, inclusive comidas a
domicilio o para retirar en algún punto de venta esoectñco.

El beflefi<:io de tener un centro de llamadasen esta opción, es que medianteet
centro de llamadas, cada persona realiza su trabajo nonnalmente; sin tener que
contestar y preparar la comida o productos a la vez, optimizando de esta
manera los tiempos de pedido y el diente esté satisfecho con lo que ordenó.

¿De qué manera se puede optimizar el tiempo de hablado para la toma de
pedidos?

El "Call Center" para poder dar un adecuado servicio de toma de pedidos, debe
personalizar para cada empresa, (comidas, servicios, productos), un sistema
donde el agente o teteoperador, tenga siempre en la pantalla de la
computadora el menú completo con el que dispone a la venta la empresa a la
que se le está dando el servicio de centro de llamadas; inclusive deben constar
las promociones en el caso que tenga y de igual manera un identificativo que
puede ser el número de teléfono donde al identificar el número del cual se está
recibiendo la llamada, la base de datos que debe interactuar con el sistema de
telefonía muestra en pantalla el nombre y datos de la persona que está
llamando, para poder solamente veriftear si existe algún cambio en la dirección
o algún dato adicional cambiarlo y minimizar el tiempo de hablado.

También se pueden codificar los productos, con lo que el teleoperador o agente
tendría tres opciones para ingresar el pedido; el ingresar todo el nombre del
producto, dar un die sobre un icono identificativo para cada producto ó

simplemente ingresar el código y seguir tomando el pedido, de una manera
óptima.
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1.7.1.3.2. RECLAMOS O INCIDENCIAS

Para este tipo de servicios, debe haber una estrecha comunicación entre el
"Call Center" y el departamento o área de logística para solución de rectamos,
para que la solución sea de la forma más rápida y oportuna para el cliente.

¿Cómo se puede crear una comunicación más rápida entre los
departamentos involucrados?

El "Call Center" al recibir la llamada del cliente, identifica el problema y con ello
puede plantear la solución más idónea para el caso presentado, basándose en
información estándar para cada caso; es decir se tiene en la base de datos con
la que interactúa el agente, una serie de posibles problemas y casos; y, cada
uno de ellos presenta una solución; esta solución será dada al cliente con el
tiempo en el que será resuelto.

En ef caso que existiera un caso fuera de lo común o no esté considerado en et
menú de problemas y soluciones (árbol de navegación de información), el
teleoperador deberá pasar la llamada a su supervisor o persona encargada de
reclamos para que pueda ser manejada la información con el mayor cuidado
posible; ya que ante la presencia de un cliente insatisfecho, se tiene el peligro
de dañar la imagen corporativa de la empresa.

Hoy en día la mejor manera de canalizar los redamos es a través de correos
electrónicos a las personas de atención al cliente de acuerdo a cada caso; ya
que empresas de mediano y gran tamaño, se tiene un responsable por
producto y esta persona es la encargada de solucionar los problemas de ese
producto. En el caso de que un rectamo no sea resuello dentro de los tiempos
determinados, se puede crear o implementar una aplicación, donde el problema
no resuelto pase a un jefe de la persona encargada de haberto resuelto; esto
se lo puede realizar mediante un CRM que se lo puede ver con más detalle en
la página # 21.

1.7.1.3.3. DEVOLUCIONES

Este caso se presenta a manera de urgente; tal vez un poco más que la misma
toma de pedidos ya que en este proceso se ve envuelto un cliente insatisfecho
que al devolver el producto, hay que devolver el dinero y si esto no tiene una
acción pronta y efectiva, se puede quebrantar la fidelidad a la marca del
producto.

Esta parte es de sumo cuidado; ya que de la manera como el teleoperéidor
atiende al cliente es importante y de igual manera debe contar con la capacidad
de saber nevar la conversación telefónica, para que el cliente le diga el motivo
de su insatisfacción con el producto que adquirió, este proceso es de mucho
cuidado y cautela; porque si el cliente insatisfecho llama a quejarse; es por que
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se puede asumir que se encuentra disgustado y al no tener I~ atención
telefónica que amerita, se puede crear un problema más grave.

Con esta infOlTTlación la empresa debe ver si es un caso aislado o si es
repetitivo, en el caso que sea repetitivo, debe tomar acciones urgentes para
resaNer los problemas presentados V de igual manera prevenir que hayan más
clientes insatisfechos.

¿Cómo se puede canalizar esta información?

Como en et caso de toma de rectamos, esta clase de Hamadas se las puede
canalizar a través de un correo electrónico; pero debido a su importancia, se
puede crear un correo directo a la persona encargada de solucionar el
problema y una copia del "e-mail" a su jefe inmediato para que pueda realizar el
seguimiento correspondiente al caso y pueda saber si es o no un caso aislado.

También se puede generar una llamada por parte del supervisor del agente- o
teleoperador a la persona encargada de solucionar esta devolución. Para
entender de mejor manera qué llamadas atendidas deben generar una llamada
urgente a la persona a solucionar esta devolución, se debe aear un instructivo
de ctasificación de tipo de llamadas y proceder de acuerdo al mismo.

1.7.1.3.4. INFORMACiÓN GENERAL

Este caso se puede presentar de acuerdo a inquietudes O preguntas de las
personas en general y de posibles potenciales clientes que les interesa saber
desde fa conformación de la empresa ó simplemente saber algún aspecto
referente a como puede realizar un pedido o alguna inquietud sobre la
ubicación de la matriz o sucursales de la empresa Ó cualquier duda en general;
pero siempre terminando con la satisfacción del cliente atendiendo con el
motivo por el cual llamó.

¿Cómo tener esta información para que un "Can Center" entrega ..
infonnación adecuada?

Al referirse a la entrega de infC)f1'11ación en general de la empresa a un potenc1a1
cliente o informar de los procesos para realizar un pedido o más opciones; toda
la información que requiere la persona que nama, puede entregar el
teleoperador o agente y lo puede hacer a través de la base de datos Yconsulta
que debe tener acceso mediante el computador a un árbol de navegación de
infonnación de la empresa.

Esta opción u opciones se puede presentar de fa manera tradicional corno fa
planteada anteriormente o también se puede aplicar otra forma de entrega de
información; que es la de:

fmplementación en et "CaJl Center" de un "IVR" (Intera<:ttve Voice Responde);
que no es otra cosa que s~tematizar la entrega de información de algún
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aspecto cotidiano para las empresas; es decir, por ejemplo: Una empresa lanza
al mercado una promoción de sus productos y las personas llaman
continuamente para pedir información del mismo; pero coinciden que las
preguntas más recurrentes son: ¿donde puedo canjear el premio?, ¿que
premio es si reúno o tengo un sticker con....?; en aquel momento el "IVR"
puede ser personalizado para que si la persona desea información sobre una
de estas preguntas, digne una opción y la voz programada entregará la
información requerida por la persona que llamó.
La opción planteada anteriormente, no puede ser generalizada, para poder
incrementar esta alternativa, la empresa debe saber a qué grupo de personas
se está dirigiendo y cuál es el objetivo del mismo; ya que existen opciones muy
generales pero que siempre deben ser informadas por una persona al otro fadQ
del tetéfono; Ó, existen persona que simplemente al escuchar una voz
digitalizada, cuelgan y no vuelven a llamar porque no les interesa hablar con
una máquina.

Adicional a estos casos se puede implementar un mix de las opciones
anteriores; es decir dar información a través de un "IVR", pero siempre tener
una opción para poder hablar con un teleoperador si el cfleflte así lo desea.

1.7.1.3.5. INFORMACIÓN TÉCNICA

Este tipo de soporte se puede suplir en casos que las empresas que fabrican
productos para que el usuario final lo arme; o, sea un producto que requiera de
soporte técnico en algún momento de su uso o instalación.

¿Cómo implementar este servicio en un "Calf Center"?

Este servicio debe ser implementado de igual manera y las opciones
presentadas en Información General.

1.7.2. LLAMADAS "OUT-BOUND"

Las llamadas salientes es una herramienta que se puede acceder mediante la
infraestructura de la propia empresa o a través de un "Call Center" y sus
propósitos son varios, de los cuaJes podemos determinar los más importantes y
que hoy en día son ocupados por las empresas que han determinado que
realizar esta clase de llamadas son muy importantes para ellas.

1.7.2.1. INFORMACiÓN DE NUEVOS PRODUCTOS

Para poder realizar este tipo de llamadas. fas empresas deben contar con una
base de dientes que ocupan sus productos o servicios, inclusive sus
representantes o distribuidores.

En el caso de que la empresa, no cuente con esta base de cUentes, pYed~
adquirirla mencionando su "target" y características de mercado a una de las
empresas dedicadas a esta actividad.
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A través de estas llamadas se les puede dar a conocer el nuevo proc;iucto~
se lanzó o se lanzará al mercado y las principales características; para crear
una expectativa y necesidad en las personas para que al finalizar el mensaje
por parte del agente o teJeoperador. la persona pida una infonnación más
detallada del producto.

La información a enviar a las personas debe ser personalizada y debe contener
la información que para ella es importante; es decir no puede ser la misma
información para un representante que para un consumidor.

1.7.2.2. POST-5ERVICIO

Estas llamadas son caracterizadas para dar un valor agregado al servicio
realizado a cierto producto que fue arreglado o reparado y entregado en uno de
los talleres o puntos de reparación de determinada empresa.

Además de dar un valor agregado al cliente, se cuenta con una
retroalimentación para la empresa y saber qué puntos son los que debe
considerar para mejorar el servicio dado a sus clientes y de igual manera
mantener los estándares que la empresa requiere tener para no perder a sus
clientes y siga siendo competitivo en el mercado en el cuál está involucrado.

A más de símpfemente tener fa opinión del cfiente, se puede dar explicaciOfle$
del por qué de alguna situación presentada en el transcurso desde la entrega
del producto, hasta el día de la llamada telefónica; y, en el caso de algún
problema grave, se puede dar una solución a través de la persona responsable
de solucionar estos inconvenientes o del departamento de quejas y reclamos.

la- manera más óptima para poder extraer fa información de los cfientes y
poder tener una buena retroalimentación; es la de desarrollar un cuestionario a
los clientes con parámetros definidos de carlficación y opciones de respuestas
detenninadas; para que al tabular la información no se tenga márgenes de
error grandes y saber con determinación dónde debe actuar la empresa para
evitar futuros inconvenientes con los clientes.

1r7.2.3. POST-VENTA

Este tipo de Hamadas es muy similar a las llamadas de Post-Servicios, pero fa
evaluación permite saber como los clientes perciben el o los productos
adquiridos en una fábrica, empresa, distribuidor o concesionario de una
determinada marca.

E~te tipo de evatu~ pueden abarcar varios puntos prindp~les g~

interactúan con una persona al adquirir un producto, empezando desde el lugar
de estacionamiento y la cordialidad de la gente que lo atendió, pasando por la
explicación del producto que adquirió y terminando con las preguntas de
satisfacción con lo adquiride.
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Las preguntas a plantear en los dos casos anteriormente d$II~QS, deben ser
claros y precisos para evitar confusiones en las personas que están siendo
encuestadas y evitar así demoras y pérdidas de tiempos en las dos partes.

De igual manera, el número de preguntas deben ser las suficientes para poder
determinar el objetivo planteado por la empresa que necesita los resultados
para una adecuada toma de decisiones y correcciones en el caso que se
determine la necesidad de hacerlo.

1.7.2.4. ACTUALIZACIÓN DE BASE DE DATOS

Toda empresa, tiene su base de datos de clientes; es decir, mantiene un
historial de todos sus compradores y con ello puede realizar varias alternativas
como la creación de un club hacia su producto, invitación a eventos y muchas
opciones más.

¿Pero COfTlQ puede hacer un contacto con un cliente, si luego de la compra que
hizo una persona a la empresa que las fabrica o distribuye, nunca se lo trató de
contactar y nunca se pudo determinar sus preferencias?

Este contacto se lo puede hacer mediante una actualización de datos, por
medio de la llamada se identifica si el número registrado por la empresa se
encuentra vigente y con ello si la persona que adquirió, todavía se lo puede
localizar en ese número de teléfono.

Si se logra el contacto con el cliente, el factor clave que pennite acceder con
mayor facilidad a la extracción de cualquier información que se necesite
actualizar, es hacerte sentir lo importante que es él corno cliente para la
empresa o distribuidor que adquirió un artículo.

(,,9$ Célmpo$ a actualizar pueden ser variO$ y dependen de las necesidades de
cada empresa; entre los principales podemos detallar:

o Titulo Académico
o Nombres
o Apetlidos
o Dirección de domicilio u oficina. Cabe indicar que una dirección

correcta es mejor si se fa identifica en fonna detallada:
• Calle principal
• Número de casa o edificio
• Número de apartamento (para el caso de edificio)
• Calle Secundaria

o Referencia para poder identificar de mejor manera la dirección
detallada anteriormente.

o Barrio o Sector
o Ciudad
o Otro número de teléfono que se lo pueda contactar (Opcional).
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Dependiendo si el interés de la empresa que desea ~~I~r los datos de sus
clientes es aplicar uno u varias preguntas para saber las preferencias de las
personas, pueda maximizar la llamada aplicando estas preguntas; pero pueden
ser demasiadas; ya que provocaría un cansancio y molestia por parte del
cliente. Estas preguntas deben ser analizadas e tdentiftear si deben ser ° no
realizadas en esta clase de llamadas.

1.7.2.5. INVITACIÓN A DEMOSTRACIóN DE NUEVOS
PRODUCTOS

A' tener una base de datos de clientes actuafizada y segmentada, es muy fácif
poder determinar qué clientes pueden ser invitados a una demostración de un
nuevo producto que lanzará al mercado por parte de una determinada
empresa.

Los "Call Center" al tener la base de sus clientes organizada, el contacto con
cada uno de los clientes de su cliente, es sumamente fácil y rápido.

1.7.2.6. INVlTAC1ÓN A EVENTOS

Al ;guaf que la invitación para demostración de un nuevo producto, la invitación
a eventos, se la puede canalizar a través del "Call Center" y la facilidad para
lograr un contacto efectivo con las personas, es el de tener una base de datos
actualizada.

Para poder alcanzar un alto número de personas que asistan al evento a
realizarse, es necesario partir de que las personas les gusta ser invitados a
través de algo más formal que una llamada telefónica; es por ello que se
recomienda realizar una primera llamada para poder invitar y confirmar los
datos de las personas a ser invitadas y de igual manera la dirección para poder
enviar una invitación más formal, vía correo. En caso de no tener la dirección,
proceder a SQficitar la misma.

LYeQQ de enviar la invitación por correo, se procede con una segunda llamada
para confirmar si recibió la invitación y preguntarte si le interesa asistir y con
ello confirmar la asistencia a evento.

Este tipo de Hamadas e insistencias, es importante cuando se tiene un atto
número de invitados y el evento tiene como parte del mismo un salón para
determinado número de personas, refrigerio, obsequios, etc.

1.7.2.7. RECORDATORIOS

Este tipo de llamadas, son necesarias cuando parte de la venta de un producto
o servicio, requiere de un aviso de mantenimiento para lo adquirido ó tiene un
compromiso de pago con alguna entidad financiera y como un servicio, la
entidad llama a través de su "Call Center" a sus clientes para que no se
retracen en sus pagos y eviten pagos innecesarios de multas y demás gastos.
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De igu~1 manera puede presentarse el caso de que un vehículo muirido (1

realizado una reparación, necesite volver al taller para un chequeo general al
cabo de determinado tiempo, se procede con la llamada telefónica para que
este sea regresado por su dueño y con ello evitar complicaciones futuras.

1.7.2.8. CREACIÓN DE BASES DE DATOS

Cualquier empresa en un determinado tiempo desea ampliar su cartera de
clientes y desea ofrecer sus productos o servicios a más personas o en otras
ciudades que no sea donde se encuentra actua4mente la matriz o agencias, el
"Can Center" le permite realizar esta creación de cartera de nuevos clientes.

La empresa debe determinar cuál es su ~rget" de clientes y el "Cal! Center" se
encarga de la creación de esta base de acuerdo al número de personas que
desee que integre esta base de datos.

Con la información entregada por parte de la empresa que requiere este tipo de
servicio al "Call Center", el centro de llamadas procede a elaborar la base de
datos, luego de la creación de la misma, se realiza una prueba piloto para
corroborar que lo deseado por parte de la empresa, es lo que el "call Centar"
ha recopilado.

Para la entrega de la información det "Ca" Center" a la empresa, se indica ef
proceso (no detaJlado) de cómo obtuvo la infonnación y se indican los
resultados obtenidos en la prueba piloto. Por ejemplo puede ser grabaciones
de voz, si la prueba piloto fue realizada a través de llamadas telefónicas.

1.7.2.9. COBRO DE CARTERA

B "CaD Center" puede estar identificado como un medio especiatizado para
poder comunicarse con Jos clientes de una empresa de manera cortés y
amable; dentro de los servicios se encuentra el cobro de cartera.

El c<>Iltacto con fas personas que pertenecen a este grupo no es ef mismo que
el contacto que se tiene con el resto de servicios; ya que en este caso el
teleoperador debe ser igual de cortés pero con un tono de voz diferente para
que la persona que se encuentra al otro lado del teléfono se sienta con la
obligación de arreglar la situación con la que se encuentra con esa entidad
financiera.

1..7.2.10. SCRJPT

Para que una "amada telefónica tenga el éxito deseado. es parte de fas
servicios del "Call Centar" entregar un "Script" a su cliente para que lo apruebe
Q presente sus objeciones para modificar y con este "Scripr final poder atender
y realizar las llamadas de una manera más exitosa.



21

Los "Scripf para llamadas entrantes y llamadas salientes OQ pueden ser
iguales; ya que:

En el caso que es el cliente quien llama y solicita alguna infonnación o desea
entregar alguna queja o comentario sobre un producto; el teleoperador debe
responder y tener la capacidad necesaria para que luego de que la persona dio
el motivo de la llamada, maneje la situación y pueda extraer la información que
va a permitir que el cliente quede satisfecho con el motivo por el cual llamó.
Ver Anexo 4

Para ef segundo caso, la llamada debe ser manejada en su totalidad por parte
del agente o teleoperador; ya que él es la persona que está generando la
llamada y de igual manera sabe cuál es el objetivo de la llamada, por ello, ét
saber guiar a la persona que se encuentra del otro lado del teléfono.

Ver Anexo 5

1.7.3.11. INVESTIGACIÓN DE MERCADO

Mediante los servicios del "Call Center", una empresa puede realizar un estudio­
de mercado eficiente sobre varias necesidades que presente al momento la
empresa que requiera de este servtcio.

El contar con un "Call Center" para este tiPQ de investigación tiene una gran
fortaleza para la empresa; ya que en un momento dado, la empresa si necesita
realizar un estudio, lo puede hacer de la manera más oportuna ante la situación
presentada en ese momento.

Esta realización le pennite hacer el centro de llamadas, ya que una de sus
principales funciones es crecer de acuerdo a las necesidades de sus clientes y
de la misma manera, mantener lo minimo que necesite; estos cambios de
acuerdo a las estaciones picos o no picos que tenga la empresa a la cual
presta los servicios el "Call Center".

1.8. EL CALL CENTER, SOPORTE DE CRM

1.8.1. DEFINICiÓN DE CRM

Customer Relationship Managment (Gerencia de relaciones con cUentes) Q
CRM es una filosofía empresarial definida corno una estrategia cuyo propósito
es mejorar la rentabilidad asociada a los clientes, es decir atraer y retener
clientes altamente rentables. Al mantener esta filosofía donde el cliente, es el
centro de la atención, es importante, cuando la empresa maneja bien la
relación existente con sus clientes.

La acción CRM comprende desde la venta de un producto. pasando por el
seguimiento de satisfacción, hasta la retención del cliente al ofrecerle servicios
adtcionates al producto adquirido y la información de nuevos productos.
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Todas las acciones realizadas para la satisfacción del cliente, debe ser
registrada en una base de datos; esta base debe contener todo el historial del
cliente dentro de la empresa como consumidor o cliente. El "Cal! Center'" tiene
la obligación de personalizar las aplicaciones CRM para cada uno de sus
clientes.

H d' ta 1" CRM ta 1" •oy en la se cuen . con apteaetoneS ., pero estas aplCaClOfle$ Vienen
con características estándares para que puedan aplicarse en las diferentes
empresas; es por ello que cada empresa debe tener su grado de
personalización en las aplicaciones para CRM para que puedan tener el éxito
que se logra con la implementación de esta herramienta.

los beneficios que se puede tener con la implementación de una apficación
CRM a través de un "Cal! Center" son muchas siempre y cuando esta tenga
toda la información requerida por fa empresa para poder manejar de una
manera eficaz los datos de su base para acceder a cada segmento de sus
clientes de acuerdo a los productos que fabrica o comercializa.

1.8.2. PRINCIPALES IMPLEMENTACIONES DE CRM A
TRAVÉS DE UN "CALL CENTER"

Cada desarroflo de CRM, debe ser costumizado para cada diente, partiendo de
este principio, existen varias implementaciones que se puede realizar para las
diferentes industrias del mercado.

las principales Y básicas bondades que debe brindar un CRM, son:

1.8.2.1. HISTORIAL DE CADA CLIENTE

TOOQ comprador nuevo, debe ser ingresado en la base de datos con toda la
información que se ha podido recavar en el momento de la venta del producto o
servicio.

PQr lo general en esta etapa, se puede tener un nombre, un apellido, número
de cédula de identidad (no siempre) y el número de teléfono donde se puede
contactarlo; es decir la información que consta en la factura de compra.

1.8.2.2. SEGUIMIENTO DE SAnSFACCIÓN

Por medio de este tipo de llamadas, se puede llegar a obtener información
relevante para la empresa; desde la apreciación del producto por parte del
cliente, hasta por medio de la encuesta aplicada en la conversación telefónica
la extracción de datos adicionales de la persona y las preferencias que tiene.

lo primordial en esta llamada no es molestar a la persona con un cuestionario
extenso; sino lo más corto posible y darte a entender que la empresa está
realizando esta clase de llamadas para ver si ha tenido o no un problema con el
artículo o servicio adquirido.
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Si se desea aprovechar la llamada para extraer infOf1l1ación adicional de'.'ª
persona, como se menciona en la primera parte, se recomienda sea
información de rápida recordación para la persona, de la forma más cortés y
educada con preguntas cerradas y no muy complejas.

1.8.2.3. TOMA Y ENTREGA DE PEDIDOS

En la aplicación de CRM se debe contemplar la opción de toma de pedidos con
las recomendaciones descritas en "Llamadas ln-Bound"; pero al ser una
aplicación que interactúa con todos los datos del cliente, ~ teleoperador puede
basarse en las preferencias y Pedidos anteriores para poder sugerir algún
producto adicional al pedido solicitado; Ó, si fuera el caso que el cliente desee
lo mismo que lo solicitado la última vez, el agente confarma la información que
tiene en pantalla y envía el pedido automáticamente a la persona responsable
de despachar dicho pedido.

Al tener esta información en fa apticación CRM, se puede saber fa tendencia de
pedido del cliente y con ello, poder brindarle un mejor servicio al tratar de ser la
empresa la que lo contacte para realizar el pedido de acuerdo a la frecuencia
que tiene la persona; y, solamente en caso tenga una solicitud adicional o un
imprevisto, sea et cüente el que tenga que contactar a la empresa que fabrica,
distribuye o vende los productos o servicios.

Se puede desarrollar dentro de la misma aplicación CRM, una alerta
automática para que al ingresar al sistema un pedido reañzedo por un cftente y
este pedido sea entregado, dentro de un determinado tiempo que debe estimar
la empresa que comercializa; para que le de una alerta al agente en el monitor
del computador para que se contacte con la persona Y pueda aplicar la
encuesta de seguimiento al cliente.

1.8.2.4. RECEPCIóN Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS

Al contar con una herramienta CRM para la toma o recepción de reclamos,
quejas o comentarios de los clientes, se puede tener un control de todo este
tipo de información y la canalización para una satisfacción total del diente es
mucho más rápida y oportuna.

Las acciones a tomar pueden ser distintas; pero se sugiere nevar un método
lógico y tener una retroalimentación hacia la empresa sobre la situacíón final
del problema que tuvo un cliente.

Se plantea un método base:

o Al recibir la llamada Y luego de la bienvenida al centro de servicio
al cliente, se debe dejar que el cliente comente todo su reclamo
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o Luego el te~rador debe dar una disculpa de ~da a1
problema planteado y dar la solución planteada para ese tipo de
problemas

o Lo descrito por el cliente, debe ingresar en el sistema CRM, e4
cuál, debe enviar un mail automáticamente a la persona
responsable de solucionar et inconveniente. En esta parte se
puede tener la siguiente alternativa:

• Si es un caso extremo, el rnail debe ir con un grado de
calificaci6n que el sistema identifica como de atención
pronta o urgente, lo que ocasionaría que el mail se envíe
con una copia al jefe inmediato de la persona responsable
de solucionar el problema

o Luego de queef respon$élble visitó y dio una $OIu®n al problemª
del cliente, este debe ingresar al sistema la acción tomada y con
ello el grado de satisfacción del diente.

Al . ta' ~ ció l' • CRM ~. d be <mi"o . mgresar es tn,onna n en e SfS..ema . ... ,~..e el . ~r
al agente de tumo la acción realizada por la persona de reclamos,
el teleoperador debe contactarse en las próximas 24 horas para
saber si lo ingresado por el responsable, corresponde ciertamente
a lo que el diente siente por la acción tomada.

• En el caso que no se encuentre satisfecho el diente, el
teleoperador deberá ingresar este estatus en la aplicación
y esta automáticamente indicará de este acontecimiento a\
jefe inmediato del responsable de soluciones de quejas y
pueda tomar una determinación para que se visite o se de
otra atternativa al cliente.

o Al tener al cliente satisfecho por su reclamo. Juego de Ja primera o
segunda visita, si fuera el caso, esta satisfacción es dada por el
diente mismo. el teleoperador deberá ingresar esta observación Y
el proceso está tenninado.

la apficaciórl CRM debe pet1'11itif incrementar en su aplicación. una afarma. la
cuál debe ser programada para que cada caso; sea este, reclamo, pedido o
queja, tenga un tiempo máximo de atención por parte de la persona
responsable.

Este plazo se lo detennina a partir de la llamada recibida por parte det
teleoperador y si el responsable no ha ingresado ninguna acción u observaci6n
al caso presentado, este maiJ con fa información recibida por et diente, se
enviará automáticamente al jefe superior para que pueda tomar una
detenninación de lo más oportuno para resofver el ínconveniente; así como- et
poder hablar con la persona responsable de haber atendido el reclamo, para
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saber que pasó y porque no tomo alguna acción para evitar esta clase de
contratiempos.

Cklo de vida del CRAI

Retener

•

Dar Servicio

Figura # 1.7
Elaborada por: Jorge Xavier pazmiño Rosales

Fuente: CaDCenter Role jo CRM, Cincom Encompass

1.9. INFRAESTRUCTURA DE UN CENTRO DE LLAMADAS.

Un "ean Genter" especializado debe contar con una infraestructura lo
suficientemente apta para que los teleoperadores o agentes se desenvuefvan
de la mejor manera; es decir, con espacios lo suficientemente cómodos, para
que las personas cuenten con todo et material que necesitan para poder
entregar a los clientes la infonnación necesaria y de igual manera, para una
mejor distribución de campañas de cada cuenta, el "Call Center" debe limitar el
espacio físico de cada empresa que está teroerizando los servicios dej centro
de llamadas.

La limitación, no debe ser por medio de separaciones a manera de pared, sino;
que los teleoperadores de determinada campafia debe estar juntos y los
teleoperadores de otras campañas deben estar a una determinada distancia
para que se pueda identificar a cada campaña y la supervisión sea más
efectiva por parte de la o las personas asignadas a esta tarea.

Otra de las infraestructuras con las que debe contar un "Ca" Center"
especializado es tener toda la tecnología necesaria para dar soporte de
llamadas a fas diferentes campanas que fas empresas que tercerizan et
servicio de centro de llamadas lo necesitan.
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Dentro de las características principales y refevantes con las que debe contar
un "Call Center", son:

Paneles de colores que permitan a los agentes estar despiertos ante una
nueva llamada y a la vez mantener la calma y armonia con las demás
personas que se encuentran en el mismo espacio

- Teléfonos o diademas que sean compatibles con el sistema de
telecomunicación con la que cuenta el "Call Center" y éstas se
encuentren en un buen estado

Computadoras con tecnología actualizada, para que la velocidad para
poder brindar la información al teJeoperador, sea lo más oportuna para
que el cliente que ha llamado sea atendido de la manera más efectiva

Material de apoyo para que en caso se suscite algún inconveniente con
la computadora del agente, éste no pierda el control de la llamada y
pueda desenvolverse normalmente

- Contar con el suñciente número de lineas telefónicas o E1's para poder
dar soporte a todas las campañas de sus clientes; tanto para llamadas
"tn-Bound", como "Out-Bound". Las líneas telefónicas deben contar con
el servicio de identificador de llamadas

La central telefónica o administradora de líneas telefónicas, debe suplir
todas las necesidades que un "Call Center" necesita para interactuar con
la base de datos de cada cliente y poder realizar la distribución de
llamadas de acuerdo al ingreso que tengan estas, a la campaña.

- Contar con un desarroHo de administración de base de datos en un
sistema creado para este fin; con lo que se evita problemas de confusión
de información entre las diferentes campañas

Tener siempre un departamento técnico que pennita dar el soporte
necesario a todas las campañas del "Call Center"
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CAPíTULO n

2.CONCEPTOS GENERALES

Para un mejor entendimiento de los beneficios de una tercerización de servicios
de "can Center", pero que este servicio pueda estar dentro de la propia
empresa que requiere de estos servicios, es necesario establecer ciertas
definiciones.

2.1. DEFINICIONES BÁSICAS

Las definiciones que se darán a continuación, son definiciones que se
enmarcan dentro de un marco teórico, es decir, trata de entregar algo nuevo o
compHmtentario a fa información que se puede acceder de fa definición de
términos técnicos de un diccionario de sistemas y telecomunicaciones; así
como en diccionarios de fa Real Academia de la lengua.

Por elfo, af ser el presente proyecto una guía para fas personas que tienen a
cargo la atención de los cliente y no son especializadas en sistemas de
información, el autor de la presente ha considerado que el dar una definición
basada en la experiencia del mismo, permitirá que el presente glosario sea de
mejor entendimiento para las personas que accedan a este documento.

2.1.1. ¿QUÉ ES UN CENTRO DE LLAMADAS Ó CAll
CENTER?

Centro de llamadas ó "Call Center" es el lugar donde se reúnen todas las
actividades concernientes a recibir o realizar llamadas telefónicas y que puede
suplir varias actividades de empresas que no desean incunir en gastos que no
están relacionadas directamente con el entorno y productividad del negocio;
pero que desean tener un contacto más directo con sus clientes y potenciales
clientes.

El "CaH Center" está confoonado por dos estructuras fundamentales; fa de
telecomunicaciones y la de computación.

2.1.2. ¿QUÉ ES CTI?

CTI sus siglas en ingles (Computer Telephony Integration); que quiere decir,
Integración de computación y telefonla.

Esta integración es la que permite que un "Can Center" pueda prestar sus
servicios a las empresas que requieran realizar actividades propias de estos
centros de llamadas.
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2.1.3. ¿QUÉ ES UNA CENTRAL TELEFÓNICA?

Las centraies tefefónicas son equipos que permiten administrar las lineas
telefónicas que son proporcionadas por las empresas de telecomunicaciones
(Andinatel y Pacifictel).

Esta administración es et medio por donde las líneas se distribuyen para
asignarlas para llamadas salientes o llamadas entrantes y a la vez asignar un
uso específICO, como:

- A$ignar a cada campaña un número específico de lineas con sus
respectivas extensiones

- Distribuir las líneas telefónicas de acuerdo al número y necesidad de
eada "Call Center" en una forma óptima; entre el "Call Center", mismo y
la parte administrativa del centro de llamadas.

.Además de lo desa'ito anterlonnente, las centJaJes de un "CaD Center", deben
pennitir ver infonnación de cada extensión y cada línea ocupada en una
campafia; como por ejemplo:

- En Mamadas "In~nd"

o Llamadas toUil recibidas

o lfamadas abandonadas

o Tiempo total de habf~o

Q TtemPQ promedio de hablado

- En II~d. "Out-Boud"

Q Número de marcaciones realizadas por hora o en un rango de
tiempo que se necesite

o Tiempo Tata I de hablado

o Tiempo promedio de hablado

2..1.4. ¿QUÉ ES UN GRUPO ACD?

Las líneas asignadas a una campaña especifica fonnan un grupo y las
llamadas recibidas son distribuidas automáticamente en este grupo por el
sisterna ACO aAutomatic Cafl Distributor" (Distribución Automática de
Uarnadas)
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Lo que realiza este sistema, es distribuir entre tos agentes del "Can Center" fas
llamadas en forma equitativa, es decir, la carga de llamadas se distribuye en
iguales proporciones para todos los teleoperadores.

No solamente distribuye las llamadas recibidas; sino que también sirve para
que al terminar una llamada un agente y hay otra llamada en cola de espera,
esta "amada ingrese a este agente disponible.

2.1.5. ¿QUÉ es UN IVR?

Un fVR "'nteractive Voice Responde" (Respuesta de Voz Interactiva), pemrite
que los clientes al llamar a una línea de atención al cliente, puedan seleccionar
entre las opciones planteadas en el menú el motivo por el cuál está realizando
la llamada telefónica.

El IVR debe ser personalizado para cada campaña de cada empresa; ya que
cada línea de servicio al cliente tiene su propósito y no se puede estandarizar
este servicio_

Las opciones pueden ser de las más generales; como por ejempk>: digne uno
para información de determinado producto, dos para saber lugares de compra
del producto, tres para salir del sistema; o,

Puede ser más compleja como el de un menú principal y cada oPCión pr~e
un sub-menú.

Cabe indicar que los fVR deben ser estudiados de acuerdo al mercado al que
se está dirigiendo para poder implementarlos; y, siempre se recomienda tener
la opción para poder hablar con un agente en caso el cliente necesite de
alguna respuesta que no conste en el menú principal ó simplemente la persona
no desee tener información de una voz computarizada.

También se puede estabfecer IVR que puedan interactuar con mensajes de voz
de los agentes y mensajes del sistema, por ejemplo el de un Banco que al
recibir la "amada de un cliente y quiera realizar una transacción, luego de
hablar con un teleoperador, la persona deba ingresar su "pin" para poder
realizar la transacción.

2.1.&. ¿QUÉ es MENSAJE DE BIENVENIDA?

Las centrales tefefónicas, tienen la opción de que fa recibir una llamada y antes
de pasar al teleoperador, den un mensaje estándar a las personas que llaman,
este es el mensaje de bienvenida.

Este mensaje puede contener desde el agradecimiento por haber llamado,
hasta para informar sobre alguna promoción con la que se encuentra la
empresa en ese momento.
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L r.r. ¿QUÉ ES UN TELEOPERADOR?

El Teleoperador o agente, es la persona encargada de atender o realizar las
llamadas telefónicas.

Esta persona debe contar con fa suficiente capacitación para que fa atención
telefónica sea siempre la mejor.

El teleoperador puede ser una persona que sea parte de los servicios del "Call
Center", pero existen empresas que desean que su personal sea quien
conteste ya sea por su preparación o que et producto de la empresa necesite
de atención especial.

2.1.8. ¿QUÉ ES BACK-UP7

Recibe el nombre de back-up la persona que se encuentra lista para
reemplazar a un agente principal de determinada campaña.

Este back-up debe estar entrenado de igual manera que el agente principal y
debe tener pleno conocimtento de los sistemas que se maneja para la
campaña; así como los script correspondientes.

2.1.9. ¿QUÉ ES UN(A) EJECunvO(A) DE CUENTA?

Ejecutivo(a) de cuenta, es la persona responsable de ejecutar todos los
requerimientos por parte de la empresa contratante de los servicios de "Cal!
Center" en el centro de llamadas

El Ejecutivo de Cuenta debe tener la capactdad de entender todos los
requerimientos del cliente y saber coordinar éstos con el personal del "Can
Center"' para que cada campaña tenga el éxito esperado por la empresa que
requiera

A más de los procesos normales que implica la prestación de los seMcios de
"Call Center", el f:jecutivo de Cuenta, debe estar siempre pensando en nuevos
servicios y beneficios que puede ofrecer a sus dientes.

2.2.0. ¿QUÉ ES UN LlDER DE EQUIPO?

líder de equipo es la persona encargada de realizar las labores de supervisión
en menor grado y que bajo su responsabilidad está el de informar a su
supervisor las anomalías y nuevas propuestas para el crecimiento de la cuenta
dentro del "Call Center"

El líder de equipo puede también tener un rango de toma de decisión ante un
eventual problema que se pueda presentar y que en ese momento no se
encuentre dentro del mismo "CaD Center" su supervisor o Ejea.rtivo de Cuenta
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U~1. ¿Qué ES UN SUPERVISOR?

Supervisor es la persona encargada de desarrollar tos requerimíentO$
establecidos por parte del cliente ante su Ejecutivo de Cuenta

El supervisor, debe mantener el control de su personal a cargo
(teleoperadores) y debe saber llevar al grupo para llegar a los objetivos de la
campaña

Una de las tareas del supervisor, es también evaluar a su equipo de trabajo y
de esta manera saber las falencias y debilidades de cada teleoperador y con
estos resuftados, capacitar af grupo o a cierto individuo en una parte especifica
de la campaña a realizarse.
El supervisor debe estar en contínua comunicación con el Ejecutivo de Cuenta,
para evitar problemas y contratiempos en cada campaña del cliente.

2.2.2. ¿QUÉ ES UN REPRESENTANTE DE LA EMPRESA
CONTRATANTE DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
LLAMADAS?

El representante de la empresa contratante, es la persona que se encargará de
estar en contacto continuo con el Ejecutivo de Cuenta para que las campañas
que desea realizar la empresa, sea imptementada de la manera correcta y
dentro de los plazos que requiera la misma

Esta persona además podrá visitar el PCafl Center" las veces que desee para
poder hacer una supervisión y podrá solicitar la información en un momento
determinado para saber si la camparía se está realizando de la manera
adecuada y se está obteniendo los resultados planteados por las empresa
contratante de los servicios del centro de llamadas

2.2.3. ¿QUÉ ES "SCRIPr'?

El "Script", es el diálogo con el que cuenta el Teleoperador para poder tener
una comunicación óptima con los clientes.

El "Script" es desarrollado por el "Call Center" tomando como base las
necesidades de la empresa y basándose en la experiencia del mercado, para
poder hacet10 amistoso, cortés yamabJe.

Dependiendo del tipo de llamada, sea entrante o saliente y de cada campaña.
se deberá personalizar para que los mensajes sean claros y los objetivos
puedan ser alcanzados.
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Z.2~4. ¿QUÉ ES CAMPAÑA?

Campaña, se denomina el realizar un determinado tipo de llamadas, sean estas
entrantes o salientes y cuenten con todos los elementos necesarios para
implementar el servicios de "Can Center".

Es decir, campaña es el requerimiento planteado por parte de la empresa que
contrate los servicios de un centro de llamadas con todas las características
que impfica la misma. (Necesidades, objetivos, tiempos de respuesta de
entrega de infonnes).

2.2.5. ¿QUÉ ES LOGUEO?

Logueo es la forma cómo un agente o teleoperador esta listo para atender las
llamadas telefónicas o empiece a hacerlas.

El Logueo comprende ingresar al sistema su usuario y cfave para que pueda
estar logueado y listo para el tipo de llamadas que ha sido asignado.
Con este servicio, el supervisor puede saber si la persona está o no en servicio
y poder tener un mejor control de las personas a cargo

2.2.6. ¿QUÉ ES DESLOGUEO?

El desfogueo es cuando un teteoperador ha terminado sus funciones en e1 "CaD
Cerner" y sale del sistema para poder realizar o recibir llamadas telefónicas

Cuando un supervisor ve que una persona está deslogueada dentro de $lJ
horario de atención telefónica, debe acudir inmediatamente para saber que
ocurre y evitar así una pérdida o abandono de "amadas.

2.2.7. ¿QUÉ SON lLAMADAS RECIBIDAS?

las Ramadas recibidas son todas fas "amadas que ha captado fa centraf
telefónica cualquiera que sea su estado de llamada como: colgada,
abandonada,atendida

2.2.8. ¿QUÉ SON LLAMADAS COLGADAS?

Son las llamadas que al ser dadas el mensaje de bienvenida, pasan af
teleoperador y al momento de escuchar la voz de la persona que contestó, el
cliente o la persona que "amó cerró la llamada telefónica.

Esta información de números de ffamadas colgadas sirve para la presentación
de informe de gestión de llamadas por parte del "Call Center" a la empresa que
está siendo prestada los servicios de centro de "amadas
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Z.Z;9-. ¿QUÉ SON LLAMADAS ABANDONADAS?

Este tipo de llamadas son catastradas en el lapso que fue contestado por el
mensaje de bienvenida y no pudo ser pasada a un teleoperador. Este caso se
puede presentar por dos motivos:

La persona llamó, escuchó ef mensaje y se dio cuenta que no es ef
número con el que deseaba contactarse y cerró; o,

La persona estuvo en cola de espera por un detenninado tiempo y al no
tener una respuesta, decidió cerrar la llamada telef6nica

Este tipo de información sirve para determinar si el número de agentes en
determinada hora es el suficiente para atender todas las llamadas.

Se deben analizar los tiempos de espera para poder realizar la determinación
anterior; es decir, si las llamadas abandonadas han estado en espera durante
10 o más segundo. puede ser que se necesite más teIeoperadores en ese
horario; Ó, puede ser que los agentes actuales no están siendo eficaces en la
atención teJefónica; pero si son menos de 10 segundos que han estado en
espera las personas y no son muy elevadas las cifras de llamadas, no deberían
considerarse.

2.3.0. ¿QUE SON LLAMADAS ATENDIDAS?

Son las llamadas que han pasado normalmente desde el mensaje de
bienvenida, hasta que ha sido atendido por el teleoperador satisfactoriamente

2.3.1. ¿QUÉ ES COLA DE ESPERA?

Cola de espera, se denomina a las llamadas q~ no pueden ser atendidas al
momento de llamar a la línea de atención telefónica, pero no suenan ocupado
para la persona que llama; sino que tiene que esperar hasta que algún agente
se desocupe y pueda atender la llamada normalmente.

En esta parte se puede impfementar en el sistema la QPCión de mensaje
promocional de la empresa o alguna noticia, para que la espera no sea molesta
por la persona que llamó.

Esta cola de espera sirve para saber si ef número de agentes es lo suficiente
para esa hora pico de la campaña, si los agentes están siendo eficaces; ó, se
necesita otra persona en esa hora.

El . tema debe nAnWÜtir ~ imf los~ .slS . . . .. . . "'....... 11I," s~ e . tear a . LVI~I~:"'."."les y SupervtSOf
cuántas llamadas hay en espera, para poder tomar una acción inmediata y
disminuir el número de llamadas que se encuentren en este estado .
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De igual manera el sistema debe permitir el "fogueo" de una o más perscnas en
ese grupo ACO para poder atender las llamadas cuando éstas empiecen a
sa1irsede control.

2.3.2. ¿QUÉ ES "SITE"?

"Site" es ef sitio o fugar ftsico donde se desenvuelve un tefeoperador y está
compuesto por su mesa de trabajo, silla, computador, sistema de información
para poder entregar y recibir información del cliente, diadema y el teleoperador,
mismo.

2.3.3. ¿QUÉ ES UNA APUCACIÓN?

Las- aplicaciones, son desarrolJos de "Software" que brinda eJ "CaD Center" a
sus dientes para la perfecta implementación de una campaña

El "CaD Center"I debe contar con una herramienta lo suficientemente flexible
para poder personalizar cada campaña para cada cliente; es más, para cada
cliente que tiene varios tipos de campaña, debe desarrollar una ap1icación
diferente para cada una de ellas.

las aplicaciones, permiten un metor desenvolvimiento por parte de los
teleoperadores y de igual manera se evita la pérdida de información e ingreso
de datos err6neos en campos no asignados a ellos; como puede ser, el ingreso
de una calle en el nombre de la persona en una actualización de base de
datos.

Una vez ingr~a la información a la base de datos por medía de la
aplicación, se evita el robo de los datos por parte de los teleoperadores y de
igual manera se evita 1a manipulación de información por cualquiera de las
personas que laboran en el centro de llamadas.

2.3.4. ¿QUÉ SON DIADEMAS?

Son teléfonos diseñados para poder brindar una mejor comodidad a los
agentes del "Call Center".

Las diademas en sí, están compuestas por dos elementos; la una que es la
base donde se tiene los botones del teléfono (números, opción de contestar y
cerrar la llamada, volumen); y, otra parte que es la diadema en sí, donde el
agente se coloca la diadema en la cabeza y tiene el auricular para la oreja y el
micrófono a la altura de la boca para poder hablar.

Con esta herramienta, el tefeoperador puede manejar de mejor manera la
llamada realizada o recibida; ya que tiene disponible sus manos para poder
digitar, ingresar o buscar la información en la computadora.



•

.,

J

) 5

%.3-.5. ¿QUÉ ES EL SISTEMA SUPERVISOR?

El y,.¡, • itet tod I . tí .• I t"srstema SupervtSOf perrn ener a a Inormaeton que a persona que esta
a cargo del control de los agentes deba saber.

Por medio de este sistema el supervisor sabe cuántos agentes tiene una
campaña, que tipo de llamadas está haciendo cada uno, cuál es tiempo de
hablado de cada agente Y dej grupo AeD, puede saber quién está Iogueado Y
quién no, puede saber el número de llamadas atendidas, abandonadas,
colgadas; es decir, puede saber todo lo que ocurre en ese instante, así como lo
ocurrido anteriormente y con ello tomar decisiones a tiempo.

2.3.&. ¿QUÉ ES ÁRBOL DE NAVEGACIÓN?

El árbol de navegación, es toda la información que debe tener un tefeoperadQf
en el sistema para poder dar las contestaciones adecuadas a las personas que
llaman o estén llamando.

En et árbol de navegación debe constar desde la historia de la empresa, hasta
su directorio; con su respectiva misión y visión de la empresa.

En esta parte debe constar toda la información actualizada de cada empresa;
ya que una simple pregunta y que no se tenga la información. puede daliar la
imagen eotpOf8tiva de la empresa a la cuál se está brindando el servicio de
centro de llamadas.

Este sistema también evita que los agentes tengan papeles en sus puestos de
trabajo, lo que podria ocasionar un problema al momento de recibir una queja y
dar una opción de respuesta.

El árbol de navegación debe tener dos opciones de manejo; la una que es a
partir de un concepto ir viendo al detalle cada paso Yposible solución; y, la otra
opción, la que el agente ingrese una palabra clave y se despliegue toda la
información relacionada a esa palabra.

2.3.7. ¿QUÉ ES ÚNEA DEDICADA?

Línea dedicada, es la conexión de "Internar que tiene cualquier empresa o el
·Call Center"; y, es de importancia que tenga, una línea dedicada los centros de
llamadas; ya que varias de las soluciones e información que se tiene que
enviar, informar y coordinar con la empresa a la que se está entregándole
servicio de centro de llamadas es por medio de correo electrónico,

2.3.8. ¿QUÉ ES ENLACE PUNTO A PUNTO?

Cuando una empresa requiere de los servicios de ·Call Center'" y no desea o no
puede entregar la base de sus dientes; sea esta por política de la empresa o
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por sigilo bancario en el caso de los Bancos, se debe establecer una
comunicación entre las dos partes.

Este enlace entre el "Call Center" y al empresa, se denomina un enlace punto a
punto.

Estos tipos de enface pueden ser proveídos por coalquiera de IQ$
representantes de Internet 6 también puede ser suministrado por empresas que
brinden servicios de radio comunicación.

Al tener este servicio. se cuenta con una confidencialidad de datos entre fa$
partes; ya que no tienen interferencia con la red.

2.3.9. ¿QUÉ ES VPN?

VPN que son sus siglas en inglés, quiere decir "Virtual Private Network"
(Trabajo en red privada virtual), que es otra opción para las empresas con las
que se debe tener contado directo entre ellas y el "Call Cerner"

Consiste en que en el mismo ancho de banda que se tiene en cada empresa
(Empresa que requiere el servicio de "Call Center" y el "Call Center"), se fije un
ancho determinado para que pueda transmitir datos solamente entre estos dos
puntos.

Con este servicio se tiene la certeza que los datos transmitidos no pueden ser
accedidos por otras personas que no sean la de estos dos puntos; ya que se
crea un túnel virtual entre las partes.

El requisito para poder tener este servicio, es que la empresa y el "CaD Center"
tengan el mismo proveedor de intemel.

2.4.0. ¿QUÉ ES E1?

Las E1 son un conjunto de 30 líneas telefónicas que pueden ser adquiridas en
cualquiera de las proveedoras de servicios de telecomunicación del país.

2.4.1. ¿QUÉ ES PUNTO DE RED?

Punto de red, es donde se conectará el cable de datos de la computadora aj

sistema de la empresa o base de datos del "Call Center" y de esta manera
pennita interactuar los datos del agente que tiene en su pantalla, con los datos
de la base del cliente.
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CAPíTULO 111

3. SITUACiÓN ACTUAL DE LAS MEDIANAS EMPRESAS

3.1. BREVE RESEÑA HISTÓRICA DE LA IMPLEMENTACiÓN DE lOS
CENTROS DE LLAMADAS EN EMPRESAS ECUATORiANAS

La implementación de los "eau Center" en e1 Ecuador nace de la
ejemplarización de la versatilidad y usos que tienen estos centros de llamadas
a nivet mundial.

Como se pudo apreciar en el capítulo 1, fue por los años 60's y 70's que se dio
la aparición de este tipo de tercerización de servicios en los países europeos y
en Estados Unidos.

Al tener esta clase de servicios. las industrias que están dentro de los
mercados anteriormente detallados, y estas industrias al expandirse a nivel
mundial, fueron ingresando a los diferentes mercados con su experiencia en el
mercado donde tienen sus matrices y de igual manera con las herramientas
que para ellos han sido necesarias para poder estar actualmente dentro de las
empresas más importantes. dentro de sus respectivas clases de industrias.

Una de las herramientas que les han permitido ubicarse como las mejores, son
los centros de llamadas, los mismos que al dar sus servicios en las diferentes
empresas, dan a los clientes de cada una de ellas, el valor necesario para
hacerle sentir al cliente, que él es muy importante para la empresa a la cuál
adquiere productos, insumes O servicios.

Al ver esta oportunidad; de empresas extranjeras ingresando al mercado
ecuatoriano y que este tipo de servicios que necesitaban, no existían en el
país, empezaron a crearse empresas de "Call Center" que hasta el momento
han dado sus servicios de las dos maneras más conocidas por las empresas
que usan estos centros de llamadas. Venta de equipos de "Call Center", para
que las empresas tengan este servicio dentro de sus propias instalaciones; y,
tercerízaci6n de los servicios de "Call Center", con lo que las empresas
entregan toda fa infonnación para que ésta sea canalizada desde las
instalaciones del "Cal! Center"

En el Ecuador fa primera empresa en implementar el servicio de centro de
llamadas fue la compañía "Xerox del Ecuador", la misma que empezó con el
servicio de "Cal! Center" en el año de 1994 y su uso fue limitado únicamente
para uso de las campañas de ésta empresa,"

En lo referente a la aparición del primer "Ca" Center" como prestado( de ésta
clase de servicios en el Ecuador, fue la compañía "At Phone", que hizo su
aparición en el mercado ecuatoriano en enero de 1.999.9

, Al Phone CRM Center
9 At Phone CRM Center
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las empresas de "Call Center'" al ingresar al mercado ecuatoriano dieron a
conocer los servicios que pueden dar las empresas a sus dientes a través de
llamadas salientes y entrantes, ofreciendo al público sus instalaciones para
poder desarrollar las actividades mencionadas anterionnente en el caso
deseen tercerizar el servicio; caso contrario, ofertar la infraestructura
tecnológica y con ello las empresas puedan tener su propio centro de llamadas.

En fa actuafidad los servicios de centro de ffamadas ha tenido una gran acogida
y por ello la mayoría de empresas grandes, nacionales y extranjeras tienen su
centro de "amadas; ya sea propio o tercerizado.

~ntre las principales empresas que han implementado los servicios de centro
de llamadas en el Ecuador se encuentran: Diner's Club del Ecuador (propio),
Pronaca (terce rizad o), Banco Internacional (tercerizado) , Banco del Pichincha
(propio y tercerizado), Pizza Hut (tercerizado), Compañía de Cervezas
Nacionales y Cervecería Andina (tercerizado), Pfizer (tercerizado), Impsat
(tercerizado), Aseguradora del Sur (tercerizado), Interoceánica Compañía de
Seguros (tercerízado), entre otras."

I;xiste otro grupo de empresas que al no considerar necesario, han
implementado el servicio de centro de llamadas tercerizado de acuerdo a
ciertas épocas o campañas específicas que necesitan, también existen dentro
de este grupo las pequeñas empresas, que al no tener Jos recursos
económicos necesarios, han tomado éstas acciones temporales.

Como se puede observar, los centros de llamadas no han sido creados para un
determinado sector productivo; al contrario, se puede ver que la versatilidad de
ésta herramienta es muy grande y se adapta a todas las necesidades del
mercado, siempre y cuando la implementación del mismo, tenga una
organización y flujo de información coherente y lógico.

Actualmente en el mercado ecuatoriano, existen alrededor de 6 prindpales
"Call Center'" que prestan sus servicios a las empresas nacionales y
extranjeras, permitiendo que éstas alcancen sus metas relacionadas a la
atención al diente de una manera más organizada y práctíca."

Dentro de los principales tipos de llamadas (entrantes o salientes), a
implementarse en las empresas ecuatorianas, se definieron las siguientes
campañas con sus respectivas henamientas:

Para llamadas entrantes se puede utilizar un PBX, líneas 1-700, 1-800 o 1-900,
dependiendo del servicio de la empresa y el tipo de cliente que maneja cada
una de efia$,

\O Información obtenida por experiencia laboral del autor
\\ At Pbone CRM Cenrer
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Entre los motivos más importantes para que se generen este tipo de Ramadas
tenemos:

Servicio al cliente
- Soporte de servicio

Información
- Consulta de saldos
- Toma de Pedidos
- SoIucióIl de reclamos

Para llamadas salientes, no presentan un determinado requerimiento; lo único
que se necesita es disponibilidad de líneas telefónicas.

Las principales necesidades que se cubren con este tipo de Ramadas son:

Investigación de mercado
Invitación a eventos
Seguimiento de productos
Post - servicio
Post-venta

- Actualización de base de datos

3.2. NECeSIDAD DE EMPRESAS QUE REQUIEREN LOS SERVICIOS
DE CENTROS DE LLAMADAS

Todas las empresas desean brindar los mejores productos y servicios a sus
clientes; es por ello que las empresas que se han dado cuenta que cada
producto y departamento dentro de la empresa misma, debe tener su grado de
preparación y especialización han visto que el tener un centro de llamadas para
la atención de sus clientes, es esencial para su diferenciación en el mercado

Al llegar a este punto, las empresas deben determinar si es necesario tener un
departamento especializado para la atención telefónica de sus clientes, dentro
de su propia empresa ó tercerizar el servicio al 100%; esta decisión puede
basarse en varios aspectos; entre los principales a considerar son:

¿Actualmente estoy brindando un buen servicio de asistencia y servicios
a mís cUentes, vfa telefónica?

¿Cómo puedo evaluar et servicio telefónico, qué estOY brindando a mis
clientes?

¿Los empleados de la empresa se están dedicando al 100% a Sus
actividades, ó, el atender las llamadas telefónicas de los clientes y
familiares les está distrayendo, afectando su productividad?

¿La infraestructura telefónica actual de la empresa, puede soportar
campañas que necesita realizar la empresa?
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¿En caso de una promoción, se dispone del suficiente recurso para
poder atender todas las llamadas telefónicas?

¿La tecnología con la que cuenta la empresa actualmente. permite medir
nivel de abandono de llamadas, horas pico y todo lo relacionado para
medir la efectividad de la promoción?

¿la empresa está dispuesta a incurrir en costos estacionales de
acuerdo a las promociones de los productos de la empresa?

Al tener las respuestas a las interrogantes planteadas anteriormente, (a
persona o departamento encargado de la atención al cliente, puede determinar
sí el contratar un centro de llamadas es lo primordial.

El presente proyecto al ser una guía para la implementación de éstos centro de
llamadas, se sugiere que al tener una o más interrogantes no contestadas, es
necesario plantear la necesidad de un "Call Center" para poder tener el control
de atención a los clientes.

Estas interrogantes son unas de las principales variables que deben considerar
las personas y empresas; pero si una empresa especffica tiene más
interrogantes, se debe acudir a un "Catl Center" especializado para que pueda
tener el soporte necesario y pueda desarrollar acciones específicas para
mejorar su refación empresa - cliente.

Al haber determinado la empresa su situación y tomado la decisión de acceder
a los servicios de un centro de llamadas, debe pasar al siguiente punto, que
corresponde a la evaluación de cuál es la mejor opción de implementación de
servicios de "Call Center".

Cabe indicar que al acceder de una u otra manera a los servicios de un centro
de llamadas especializado, la empresa tendrá entre otros beneficios el de
atender de la mejor manera a los dientes Y a la vez, estará aligerando trabajo a
las personas que se encontraban desarrollando esta actividad; ya que en un
principio éstas personas estaban dedicadas al 100% a otras adívidades dentro
de la misma empresa y que por motivos de descuido o desatención, no se
percataron que el atender al cliente de una manera especializada, es hoy en
día importante y primordial para cada industria.

Además de lo mencionado anterionnente, la empresa estará lista para poder
soportar una reacción de los clientes ante una promoción o un caso aislado que
se pueda presentar, esto referente a infraestructura 'i personal de atención.
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3.3. OPCIONES ACTUALES PARA CONTRATACIÓN DE SERVICIOS
DE CENTRO DE LLAMADAS EN EL ECUADOR

Tradicionalmente, las empresas en el EwadOl han tenido únicamente dos
opciones para poder obtener los servicios de un centro de llamadas
especializado; éstas son:

3.3.1. ADQUISICIÓN DE EQUIPOS PARA CENTRO DE
LLAMADAS "IN-HOUSE"

Esta opción se refiere a comprar todos los equipos tecnológicos que se
requiere para poder tener un "Call Center" dentro de la misma empresa, dando
como resultado el incurrir en gastos que no son parte de su negocio

Esta opción ha sido planteada desde el punto de vista que existen empresas
que no desean que la base de datos que son suyas, salgan de la empresa,
bajo ninguna circunstancia

Esta ha sido la principal observación que han hecho las empresas que desean
adquirir los equipos de "Call Center"; pero un centro de llamadas especializado,
profesional y con experiencia puede exprlCar todas las seguridades que se
pueden tener para que no exista un mal uso o robo de la base de datos y la
empresa no tenga que incurrir en gastos que nos son del entorno de su
negocio

Sin embargo a pesar de estas expticaciones las empresas han tomado la
decisión de adquirir los equipos e incurrir en esta clase de gastos; pero a veces
no consideran que esta opción no es solamente un gasto de equipos; sino
también de personas que debe contratar para el manejo del "Call Center" y
dependiendo de la época o estación deberá contratar más gente en época pico
y despedirla o reubicarla en épocas bajas

En esta opción, las empresas deben también considerar que el tener el "Call
Center" dentro de sus mismas empresas, deben asignar un espacio fisico para
que puedan desenvoNeTSe como una unidad estratégica dentro de la empresa
y ser considerada como una herramienta para tener mejor comunicación con
sus dientes.

3.3.2. TERCERIZACIóN DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
LLAMADAS

Esta segunda opción, se puede dar por diversas circunstancias por las que
atraviesan las empresas; así como las preferencias que tengan las mismas;
dentro de los principales motivos para que las empresas consideren esta
opción son:

o Empresas que tengan pjena confianza del "CaII Center" Y que al
obtener mediante un contrato la confidencialidad de ínfonnacíón,
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00 desean que sus bases de datos sean manejadas de$de sus
instalaciones; sino desde las instalaciones del "Call Center" que
está ofreciendo los servicios

o Empresas que tienen a cargo trabajos e proyectos temporales,
motivo por el cuál no es conveniente adquirir la infraestructura.

o Empresas que debido a su giro de negocio, sus épocas picos son
muy variables y no tienen un estándar de comportamiento de
Uamadas telefónicas

o Empresas que realizan promocior leS e invitacioIleS ocasionates a
clientes o personas en general para un determinado evento y no
requieren de un "Can Center" de manera permanente

o Empresas nuevas o que primeramente deseen ver los beneficios
de un centro de llamadas para definir si esta opción es la más
adecuada para ellos y si conviene la contratación de estos
servicios

o Empresas que deseen realizar unaactuaüzación de base de
datos, pero que luego de esta actualización, ellos serán los que
Qesélrroften esb ategias para poder dar una buena utitización a
estos datos

Esta esquematización son los parámetros principales de fas empresas que ven
que esta opción es la que más se adapta a sus necesidades.

3.4. SITUACiÓN DE DECISiÓN DE LAS EMPRESAS SOBRE LA
MEJOR OPCiÓN PARA UN CENTRO DE LLAIIADAS

Como se detem1inó anteriormente, las empresas han tenido únicamente dos
pociones para poder tener los beneficios de un centro de llamadas; pero, ¿Que
ocurre cuando ninguna de las alternativas planteadas se adapta at 100% de ta&
necesidades de las empresas?

Es aqui donde se presenta un problema para las empresas que requieren los
servicios del centro de llamadas y los "Call Center" que desean brindar estos
servicios; y, es que la empresa expresa sus necesidades y el "Call Center" al
no poder brindar otra opción, empieza a mejorar el precio para que sea la
empresa la que adquiera los equipos de "Call Center" y con esta opción el
centro de Uamadas no tendrá más problemas

Tamb1én puede presentarse e4 caso de que e4 "CaD Cenfer" presente algún
beneficio adicional pero no muy significante para la empresa contratante, pero
que pennita tener el controt de la infonnación desde el centro de Ramadas
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Al darse estas situaciones, las empresas toman una de las dos aftem~s

pero no siempre de la mejor manera; es decir no se sienten satisfechas sus
necesidades del todo; porque están incurriendo en algún aspecto que no se
contemplaba o no se deseaba; como el de entregar la base de datos o adquirir
equipos costosos para la atención telefónica de clientes.

Es por ello que al determinar que existe una parte del mercado insatisfecha al
no poder acceder a los servicios de un centro de llamadas especializado de
acuerdo a las necesidades que presenta cada una de ellas, se presenta una
nueva posibilidad de servicios; el de obtener todos los beneficios de un "Call
Center", pero sin incurrir en gastos de adquisición de equipos que se necesita
para un desenvolvimiento normal y efectivo det mismo.

En este nuevo tipo de servicio de centro de Oamadas, ias empresas van a
poder beneficiarse de toda la infraestructura que se puede acceder por medio
de estos servicios y a la vez van a poder impfementar todas las campanas
necesarias para la empresa y departamentos de que en ella se desarrollan de
una manera más personalizada y sobre todo con la tranquifidad de seguir con
las políticas de la empresa, como no entregar su información a otra empresa.

3.5. MÉTODO PARA DETERMINAR SI UNA EMPRESA MEDIANA, YA
E5TÁ CALIFICADA PARA APLICAR UN CENTRO DE LLAMADAS

Con el fin de que el presente proyecto, se convierta en unahemlmienta (rtif
para medianas empresas que desean contratar los servicios de un "Call
Center'", se ha determinado que las empresas deben evaluar de acuerdo a las
siguientes características, si su empresa se encuentra calificada como una
mediana empresa primeramente y luego poder acceder a esta clase de
servicios.

Cabe indicar que las caradeI ísticas que se presentan a continuación, son
datos relevantes para que una empresa pueda saber si ésta forma parte del
grupo de empresas a la cual está siendo dirigido ef presente proyecto y con éf,
los beneficios de contar con los servicios de un centro de llamadas.

Si bien es cierto, no todas las empresas pueden presentar fas siguientes
características o puede ser el caso que dentro de cada una de ellas exista otra
característica especial que indique que si puede acceder a los beneficios de un
"Call Center", lo podrá hacer, pero se recomienda considerar algunos factores
que se han presentado en el presente proyecto y de acuerdo a su industria,
solicitar el soporte necesario por parte de un centro de Uamadas profesionaJ
para que pueda ser útil las herramientas que puede tener al contar con esta
clase de servicios.

Se presenta a continuación la clasificación de las empresas de acuerdo a la
categoría y características de cada una de ellas; esta presentación servirá para
las personas que tomen la decisión de obtener los beneficio$ de un centrQ d~

llamadas especializado, observen los puntos considerados para la
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investigación de campo, sustentación del presente proyecto y guía planteada;
con lo que se puede establecer si la empresa presenta las mismas
caracteristicas o similares con las que se propone en este documento.

3.5.1. CLASIFICACiÓN DE LAS EMPRESAS DE ACUERDO A
CATEGORíA Y CARACTERísTICAS

3.5.1.1. POR CATEGORíA

Según el tamaño de la empresa, en el Ecuador éstas se han agrupado en
categorias; las mismas que a continuación se detaIki12:

3.5.1.1.1. Microempn¡tSas.-

Tienen la característica de emplear hasta 10 trabajadores y su capital fijo
(descontando edificios Y terrenos) puede ir hasta 20 mil dólares

3.5.1.1.2. Taneres artesanales.-

Se caracterizan por tener una labor manual, con no más de 20 operarios y un
capital fijo de hasta 27 mil dólares.

3.5.1.1.3. Pequeña Industria.-

Puede tener hasta 50 obreros

3.5.1.1.4. Mediana Indusbia.-

Alberga de 50 a 99 obreros, y el capital fijo no debe sobrepasar de 120 mil
dólares.

3.5.1.1.5. Grande$ Emp~.-

Son aquellas que tienen más de 100 trabajadores y más de 120 mil dólares en
activos fijos .

3.5.1.2. POR CARACTERfSTICAS

Las empresas de acuerdo a las características que presentan y su participación
en fa generación de empleo presentan su categoría, fa misma que se resumen
en el siguiente cuadro informativo: (Datos a nivel país)

12t1ttp //www.aladi .org/nsfaladi/reuniones.nsf/dab40 1eea2e85cea032 56ac6004de835/5a4879fcc
06d040b03256ac6004eOa 11/$F ILE/ecuador doc
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NUMERO PROMEDIO TOTALSECTOR EMPRESAS EMPlEADOS TRABAJADORESPOR EMPRESA
PYMES 15.000 22 330.000

AItesanIas 200.000 3 600.000

Microempresas 252.000 3 756.000

TOTAl.. 467.000 1'686.000
. .. .

Tabla ti 3.1. División de empn!S8S de acuento a calaeterfsticas que presentan
Fuente:

http://www.aladi.org/nsfaladi/reuniones.nsf/dab401eea2e85eea03256ac6004de835/5a4879feeO
6d040b03256ac6004eOa11/$FILE/eeuador.doe••

•
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CAPíTULO IV

4. INVESTIGACiÓN DE MERCADO

4.1. UNIDAD DE ANÁLISIS

El presente proyecto determinó desde su inicio que el mercado objetivo para la
implementación de los servicios de "Call Center" dentro de las mismas
empresas que requieran este tipo de servicios, sería en medianas empresas en
la ciudad de Ouito.

4.2. POBLACIÓN Y MUESTRA

Para poder detenninar la muestra que sería representativa para el presente
estudio se tomó como infonnación, la base de datos de medianas empresas
que consta en la Superintendencia de Compañías de la ciudad de Quito, la cuál
indica que el número de medianas empresas que existe dentro de esta ciudad
objetivo, son de 1.223 (Un mil doscientos veinte y tres).

Con la información obtenida. se procedió a tomar la muestra representativa
para poder validar el presente proyecto, la muestra se obtuvo basándose en el
siguiente concepto:

n::; N. (14)

NE2 + 1

Donde;
n = es el número de elementos de la muestra a ser considerada.
N =es el numero de elementos de la población.
E =Error. Para la presente investigación, se consideró un error del 0,08%.

- Este error (0,08%) fue considerado, debido a que el presente
proyecto en su base de datos presenta una confiabilidad alta para
poder contactarse con las empresas que indica en ella.

De donde al reemplazar la infonnación en fónnula indicada anterionnente,
tenemos;

n = 1223 .
1223*(0,08)2+1

n =138,549

14 Edwm Galíndo, Est3dístíca para la Admínístnlcíón y la Ingeníeria, 1- Edíción, Ecuador, 1999, 360
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Por razones de entrevistas a realizarse, el número ha ser considerado debía
ser un número entero; por lo que se procedió a encuestar a 139 medianas
empresas; las mismas que fueron obtenidas de la base de datos de la
Superintendencia de Compañías. (n = 139).

Al haber detenninado el número de medianas empresas a ser entrevistadas, se
procedió a seleccionar las mismas; la selección se basó en un proceso de
aleatoriedad.

Para un mejor entendimiento de cómo se seleccionaron las medianas
empresas dentro de la ciudad de Quito, se describe el proceso implementado.

4.2.1. PROCESO DE ALEATORIEDAD.

La base de datos de medianas empresas dentro de la ciudad de Quito obtenidª
contiene los siguientes campos (Se describe los campos de la misma manera
que se expone la tabla):

Expe
- Denominación
- Ciudad
- Calle

Nr_Casª
- Intersección
- Teléfono

Representante legal

Lo anterior expuesto tiene como finalidad indicar que no tenia ningún orden de
presentación de acuerdo a alguna característica especial. Cabe señalar de
igual manera que la base de datos no tiene ningún orden alfabético.
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Tabla # 4.1
Base de datos

erintendencia de Compañías de Quito
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Usto

De la base de datos mostrada anteriormente, se procedió a filtrar por el campo
ciudad; ya que en el mismo constaba información de medianas empresas que
se encuentran fuera de la ciudad de Quito, como es Pifo, Conocoto, San
Rafael, Alangasí, Aloag, Cayambe, Machachi, Santo Domingo, entre otras. Al
realizar esta filtración de información se obtuvo el número de medianas
empresas indicadas al principio de este numeral (1.223).

Luego de obtención de información necesaria como filtración por el argumento
requerido y la muestra a considerar, se procedió a insertar una columna al
principio de la base de datos para poder numerar las medianas empresas que
constan en la misma y poder aplicar la aleatoriedad requerida para proceder
con fas entrevistas.

Al tener los campos necesarios como información para poder aplicar la fórmula
de aleatoriedad de excel, se procedió a insertar una nueva columna al principio
de la base de datos donde se procedió a aplicar la fórmula mencionada
anteriormente, y con ello saber las medianas empresas que según fórmula se
debía proceder a entrevistar.
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Para un mejor entendimiento, se procede a mostrar en el siguiente cuadro. las
columnas insertadas en base de datos y la fórmula aplicada para la obtención
de información:

Tabla #4.2
Base de datos con fórmula para selección de medianas empresas a encuestar

Fuente: Su erintendencia de Compañ fas de Quito
I ~ _

..

Con el proceso mencionado y cuadro de información presentado, se procedió a
entrevistar a medianas empresas seleccionadas según muestra acordada y
aleatoriedad eiecutada,

Cabe indicar que se consideró el caso de que en alguna mediana empresa no
se podía acceder a aplicar el cuestionario de investigación de campo para
validar el presente proyecto, por lo que se tomó como una medida preventiva el
seleccionar 11 nombres de medianas empresas adicionales a las principales
para tener como respatdo ante esta eventualidad o cualquier otra que se
pudiera presentar.

El proceso de selección de estos nombres adicionales de medianas empresas,
fue igual al procedimiento aplicado para la obtención de los principales
nombres de medianas empresas a aplicar cuestionario.

B número de empresas adicionales tomadas fue determinado por el autor.
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4.3. TIPO DE INVESTIGACiÓN

El presente proyecto, tiene como sustento la investigación de campo realizada
a través de encuestas a las medianas empresas seleccionadas de acuerdo a
los procesos anteriores mencionados; es decir, se basa en una investigación
cuantitativa, su desarrollo y resuttados son Jos que a continuación se detalla:

4.3.1. INVESTIGACiÓN CUANTITATIVA

Este tipo de investigación aplicada en el proyecto, se lo realizó de acuerdo a
encuestas aplicadas a medianas empresas, las mismas que fueron
seleccionadas mediante un proceso aleatorio de la base de datos de la
Superintendencia de Compañías de la ciudad de Quito.

El cuestionario se basa en 6 grupos de preguntas, las cuales se encuentran
diferenciadas unas de otras por su codificación y presentación en cada parte de
ellas.

Los grupos de preguntas planteados en el cuestionario son los siguientes:

1. Datos Generales
2. Infonnación de la empresa
3. Conocimiento de sus clientes
4. Forma en que los clientes se comunican con la empresa
5. Satisfacción del cliente
6. Conocimiento de los servicios de un "Cau Center"

Cada grupo de preguntas contiene sub-preguntas relacionadas con su
enunciado principal y las características que dentro de cada una de ellas es lo
más relevante para poder corroborar los objetivos del proyecto con la realidad
que tienen las medianas empresas en la ciudad de Quito.

Se indica de igual manera, que cada cuestionario tiene una presentación, fa
misma que contiene un resumen de la institución educativa de la cuál precede
el estudiante que requiere la infonnación y datos del mismo, se presenta los
objetivos que se desea obtener a través de cada pregunta presentada y las
personas que deberán atender al cuestionario.

Los motivos de la presentación se debieron a que podra presentarse personas
que no podían atender el cuestionario el momento de la visita a la empresa y
deseaban que se deje el cuestionario para responderto en otro momento.

El cuestionario aplicado consta como anexo al presente proyecto.

VerAnexo 6
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4.4. MÉTODO DE ESTUDIO

Dentro de los diversos tipos de estudio, el presente proyecto se basa en un tipo
de estudio descriptivo.

El tipo de estudio seleccionado en el cuál se basa el presente proyecto, se
debe a que se requiere llegar a identificar los elementos, características,
delimitación de los hechos que conforman el problema objeto de esta
investigación; así como otras características adicionales.
Dentro de las principales caracterfsticas que han sido objeto de, presente
estudio, podemos destacar las siguientes:

• Las características del segmento estudiado son:

o Medianas empresas que se encuentran ubicadas dentro de la
ciudad de Quito.

• Las principales características de las medianas empresas
son:

• De acuerdo al número de empleados que laboran en
cada una de ellas, puede ser de 50 a 99 personas;
y,

• De acuerdo a su capital económico, debe ser
menor a 120 mil dólares.

• La conducta y actitud de las medianas empresas son:

o Delegación de atención al cliente por parte del nivel medio y alto
en sus respectivas empresas.

o Al tener el compromiso de atender a sus dientes, se empieza a
crear Jos centros de atención a Jos mismos.

o No siempre existe un departamento especializado para atender a
los clientes; pero al saber que la retroaünlentación por parte de
sus clientes hacia la empresa es muy importante, se delega la
atención al cliente por un departamento que pueda atender este
ciclo de comunicación. Por ejemplo en la mayoría de empresas
de venta de productos, la atención Jo realiza el departamento de
ventas, mismo.

• Dentro de los comportamientos concretos de las medianas empresas,
tenemos:
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o La mayoría de ellas nunca han utilizado los servicios de un "CaN
Center" profesional; han logrado hacer cosas de un centro de
llamadas pero de una manera no especializada.

o Existe un alto índice de resultados favorables sobre haber
escuchado de uno o varios servicios que brinda un "Call Center";
pero no han accedido a los mismos, los motivos son: falta de
seguridad de que otra empresa realice actividades de sus
empresas y acceda a sus bases de datos.

Q La predisposición por parte de las medianas empresas para que
un "Call Center" maneje su base de datos y clientes es alta,
mucho más si este servicio se lo puede brindar dentro de sus
mismas empresas. Esto se debe a la inseguridad que tienen al
entregar sus bases de datos y por políticas internas de las
empresas.

o La idea de tener los servicios de un centro de Hamadas dentro de
su misma empresa, es una idea a la cuál a la mayoría de
medianas empresas consultadas les parece excelente y muy
buena.

4.5. PRUEBA DE HIPÓTESIS

Dentro de las hipótesis planteadas en la introducción del presente trabaJ'o de
titulación tenemos:

4.5.1. PLANTEAMIENTO DE NUEVA OPCiÓN DE CENTRO DE
LLAMADAS, TENDRíA ACOGIDA DE MEDIANAS EMPRESAS.

la principal hipótesis que se manejo desde un principio en el proyecto, era la
de proponer y ver si convenía a las medianas empresas de la ciudad de Quito
una nueva posibifidad de acceder a los servicios de un centro de llamadas
especializado, esto se debió a dos objeciones que tenían las empresas al tratar
de brindar esta clase de servicio para ellas y mejorar la comunicación con los
clientes.

Las objeciones fueron fas de:

No querer entregar la información de su base de datos a otra empresa
que no sea ella misma; y,

- El no querer incurrir en gastos onerosos como es la compra de equipos
y tecnología para la implementación de un "Call Center" dentro de las
mismas empresas.
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Al haber obtenido este tipo de objeciones se planteó una opción combinada; es
decir, tener tercerizado los servicios de "Call Center", pero los servicios
requeridos debían ser tratados desde la misma empresa.

Luego de haber tenido un contacto directo con las empresas a la cuál se esta
dirigiendo el presente proyecto, se puede defmir que el planteamiento
presentado: "Call Center ln-House Dutsourcing" en medianas empresas en la
ciudad de Quito, es un proyecto factible; ya que se ha podido demostrar que
mediante el cuestionario presentado y contestado por representantes de cada
una de las medianas empresas visitadas, la idea de esta nueva opción, tiene
un índíce alto de aceptación; esto se ve reflejado en la contestación recibida a
la pregunta relacionada a esta posibilidad de servicio.
Los índices de calificación de este nuevo tipo de servicio de "Call Center" son
de un 39% como excelente y de 37% corno muy buena; es decir, si una
mediana empresa requiere los servicios de un "Call Center" y se brinda esta
nueva posibilidad de servicios, éstas accederán a contratar a un centro ~
llamadas especializado.

4.5.2. FACTORES QUE INCIDEN PARA QUE UNA EMPRESA
REQUIERA LOS SERVICIOS DE UN CENTRO DE LLAMADAS

Dentro de los factores que se puede mencionar para que las empresas
contraten los servicios de un centro de llamadas especializado, tenernos:

- Mejorar la comunicación empresa-diente y viceversa

- Querer tener siempre una retroalimentación del nivel de aceptación de
sus clientes ante la empresa y los productos que ésta ofrece

- No disponer de su recurso humano productivo y administrativo a labores
de atención telefónica para solución de problemas de clientes.

- Contratar el gasto telefónico de la empresa. Poder diferenciar entre
eonsumo de personal y consumo para comunicación de dientes.

- Imptementar un flujo de información de ctientes. Este flujo comprende
desde la primera compra, seguimiento de satisfacción y tener siempre
contado con la persona.

- Conocer mediante una base de datos centralizada las quejas y acciones
tomadas para la atención al cliente cuando éstas se realicen vía
telefónica y/o personalmente.

- Al tener una base de datos de dientes actualizada y ordenada, la
empresa pueda tomar acciones para mejorar la fidelización de los
clientes mediante un seguimiento de post-venta, post-servicio y de igual
manera poder incrementar sus ventas a través de una eficiente
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investigación de mercado de acuerdo a la segmentación que pueda dar
a su base de datos.

4.5.3. IDENTIFICAR EL PERAL DE LAS EMPRESAS QUE
FORMAN PARTE DEL TARGET DE ESTE NUEVO TIPO DE
SERVICIO

De acuerdo a la investigación reafazada, podemos determinar que la mayoria
de empresas se encuentran en la categoría de servicios Yde productos.

Con lo anterior. podemos corroborar con resultados obtenidos y dentro de
estas dos principales categorías sabemos que éstas empresas tienen ya una
manera de realizar la atención al cliente, se esta por un seudo "Call Center" o
por personas destinadas a esta labor personalmente; es por ello que al dar esta
nueva posibilidad de servicios de centro de llamadas, han dado una aprobación
de entregar su base de datos a un empresa que se especialice en
administración de las mismas y mucho mejor si el servicio se lo realiza dentro
de la empresa.

lo de$crito antes, se refleja en que un 81,33% de las empresas de servicios
están dispuestas a entregar sus bases de datos a una empresa de "Call
Center"; y con un indice igual, están dispuestas a tener estos servicios dentro
de su misma empresa.

Con respecto a las empresas de productos tenemos que un 69,88% está
dispuesta a entregar sus bases de datos a un "Can Center"; y, a su vez indican
en un 68,67% que contratarlan los servicios de un centro de Hamadas
especializada dentro de sus mismas empresas.

Ahora se puede concfuir que las empresas de seMCfOS al estar má§
relacionadas con sus clientes y tener mayor contacto con eBos, ven 'a
necesidad de mejorar cada vez más esta relación sin tener que generar más
gastos hacia la empresa.

En cambio las empresas de productos están más enfocadas a las ventas de
sus productos y la atención al cliente lo realizan el personal que se encuentra
en este mismo departamento (84,34%) y por ello no acceden con mayor
facilidad a los beneficios de un centro de llamadas especializado.

4.SA. IDENTIFICACiÓN DE LOS BENEFICIOS QUE PUEDE
ACCEDER UNA MEDIANA EMPRESA AL CONTAR CON UN
CENTRO DE LLAMADAS DENTRO DE LA MISMA.

Entre Jos variQs benefi(:ios con los que puede contar las mediarta$ empresas al
contar con centro de llamadas especializado dentro de sus propias
instalaciones sin tener que adquirir equipos y tecnologia de "Call Cneter",
podemos mencionar las siguientes:
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No incunir en gastos onerosos que no son parte de su giro de negocio.
ni tampoco incurrir en inversión de equipos que pueden llegar a ser
obsoletos.

- La información de la base de datos de dientes nunca saldrá de sus
instalaciones.

Podrá acceder a supervisar las operaciones del "Cal! Center" en
cualquier momento la persona que designe la empresa para este tipo de
labor.

- En caso de requerir alguna campana específica en forma urgente. puede
solicitar apoyo del centro de llamadas contratado para que brinde el
soporte correspondiente y ejecutar la campaña lo más pronto posible.

- De acuerdo a los términos de contratación, la empresa con el soporte
del "Call Cerner" podrán determinar la capacidad óptima de estaciones o
"sites" que deben instalarse; sean estas para llamadas salientes o
llamadas entrantes; o, ambas.

- Si la empresa necesita de más "sites" por un periodo de tiempo
determinado (semanas o meses) sea por ejemplo una campana de
promoción, podrá realizar esta solicitud a su "Call Center" y ante un
acuerdo económico dará el soporte necesario mediante la instalación de
un equipo nuevo o ampliación del que se encuentra en la empresa.

- La empresa no tendrá que incurrir en depreciaciÓJl de equipO$.

- la empresa contará siempre con el soporte técnico para los equipos de
"Ca 11 Center" que se instalen en la misma; Y. tendrá constante
capacitación para los teleoperadores que se desempeñan dentro del
centro de llamadas.

- Se puede llagar a un acuerdo; donde el supervisor del "Call Center" sea
asignado por la empresa misma; o, sea una persona de la empresa que
está brindando el servicio. En el primer caso, el supervisor también
tendrá la capacitación necesaria para que pueda manejar el sistema del
centro de llamadas para la obtención de información y saber el
desenvolvimiento de cada campaña establecida, medir controles de
calidad y de más servicios que se desarrollen.

- Para el caso de teleoperadofes, también se puede establecer un
acuerdo como se menciona en el párrafo anterior. Este punto se puede
dar en el caso de que la empresa contratante de los servicios del centro
de llamadas tenga gente lista Ycapacitada para la atención telefónica
ylo el producto o servicio que maneje la empresa sea demasiado afable
y por ende debe ser el persona' de la misma empresa la que maneje la
información.
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- SI fa empresa desea dar una mejor atención a los dientes para que
estos se puedan comunicar de una manera más fácil y rápida con la
empresa, puede implementar una línea dedicada a esta función. Esta
puede ser una línea 1-800, 1-900, 1-700 ó un PBX, dependiendo de la
función, la empresa puede decidir.

o Como nota al párrafo anterior, cabe señalar que no es necesario
para que la empresa tenga esta facilidad de acceso telefónico por
parte de los clientes a la empresa, que debe contar con un centro
de llamadas especializado; ya que puede adquirir o brindar estas
opciones sin el "Call Center"; pero lo que es importante en esta
parte es el aclarar que al existir un administrador de línea de
atención al cliente se puede controlar el tipo de llamadas que se
está recibiendo y con ello la línea es dedicada a su función
específica.

4.5.5. IDENTIFICAR LOS BENEFICIOS PARA LOS CLIENTES
DE LAS MEDIANAS EMPRESAS QUE ACCEDAN A ESTE nPO
DE SERVICIOS DECENTRO DE LLAMADAS

las empresas al contar con tos servicios de un "Call Center" los beneficios que
tendrán los dientes son algunos, entre los más relevantes podernos nombrar
los siguientes:

- Mejor atención por parte de la persona que recibe la llamada del diente;
ya que el trabajo de esa persona es sotucionar el problema o dar una
canalización o tratamiento de infonnación dentro de la empresa con el
caso por el cuál fue motivo la llamada.

El cliente siente que hay un respaldo por parte de la empresa por el
producto o servicio que está ofreciendo al público. Con lo que se crea
una fidelización por parte del diente ante la empresa.

- Si la empresa tiene una línea dedicada al cliente, sea 1-700, 1-800, 1­
900 con el nombre de la empresa o algún nombre relacionado con el
producto que vende o servicio que ofrece; o, tiene un PBX con un
número de fácil recordación, los dientes se comunicarán oportunamente
ya que el número lo tendrán presente ante cualquier eventualidad.

Ef cliente se sentirá complacido o dependiendo del caso, más tranquilo
al tener una respuesta o contestación en ese mismo instante de su
problema, queja o inconveniente que tuvo y razón de la llamada, si la
persona que responde las mismas, atiende de una manera ágil y eficaz
el motivo y da la solución.

En el caso de una campaña de llamadas salientes por algún motivo sea
este por recordarle o entregarle intonnación de la empresa o nuevos
productos de la misma; o, actualizar los datos; o, invitación a algún
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evento, el cliente se siente importante y seguirá siendo un cliente fiel a la
marca y a la empresa.

4.6. TRATAMIENTO DE LA INFORMACiÓN

Al haber obtenido las respuestas por parte de las personas encuestadas en
cada mediana empresa en la ciudad de Quito según la muestra representativa
requerida, se ha procesado la infonnación con su respectiva codificación y se
han tabulado los resultados.

Estos resultados han permitido dar un uso adecuado a cada una de las
preguntas realizadas (Ver Anexo 7) y con ellas poder sustentar el presente
proyecto, el cuál es una guía para empresas de mediano tamaño de la ciudad
de Quito que desean obtener los servicios de un centro de llamadas
especializado dentro de sus instalaciones.

A continuación se presentan las conclusiones obtenidas referentes a las
preguntas más relevantes del cuestionario planteado a las medianas empresas
de la ciudad de Quito:

Al obtener los resultados correspondientes a la pregunta # 1, la cuál se refiere
a datos generales y relevantes de la persona que está contestando las
preguntas del cuestionario y la relación que ésta mantiene con la empresa
donde trabaja, se puede concluir con lo siguiente:

Las personas entrevistadas ocupan un nivel jerárquico medio, el cuál está
dividido en su mayoría en cargos de supervisor(a) en un 22%, jefe de ventas
17%, jefe de servicio al cliente 16%; y, un 14% en atención al cliente.

MEDIO /
61% -

NIVEL JERÁRQUICO

BAJO
3% - \ ALTO

/ - 36%

Gráfico # 4.1
División por nivel jerárquico de personas encuestadas

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmif'ío Rosales
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De lo que se puede obtener que fa mayoría de empresas están consientes que
er dar un servicio de asistencia al cliente; Ó, simplemente tener un canal entre
el cliente y la empresa es muy importante, la parte negativa es que no todas las
empresas tienen ese canal directo; sino es parte del trabajo de otro
departamento, el cuál no está relacionado directamente con la satisfacción del
cliente.

A lo anterior expuesto, cabe indicar que las personas entrevistadas se
encuentran en un periodo de tiempo de trabajo promedio de dos años y medio.
y ~ distinción del sexo, se encuentra repartido en proporciones casi similares;
ya que del total encuestado el 56% son personas del sexo femenino y el 44%
es masculino.

Al referirse al bloque de preguntas # 2 se puede llegar a conclusiones de que:

Las empresas encuestadas corresponden básicamente a dos sectores
productivos, los cuales son: empresas de servicios y empresas de
productos.

B número de persena que laberan dentro de cada una de ellas se
encuentran dentro del rango de 51 a 100.

En este bloque de preguntas se puede corroborar la información
obtenida en el bloque de preguntas anteriores; y, es el de que las
empresas ven la necesidad de tener un canal de comunicación entre
ellas y sus clientes. Por ello han decidido de alguna manera
impfementarlo y tenerlo en la actualidad

EXISTENCIA DEPARTAMENTO ESPECIAUZADO
ATENCiÓN AL CLIENTE

No
43% Si

57%

Gráfico # 4.2: Existencia de departamento de Atención al Cliente
Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas

Elaborador por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales



59

A{ obtener los resultados de la manera en que se realiza la atención al
cüente. se puede observar que la atención se la realiza de las dos
maneras más tradicionales (telefónicamente 55% y personalmente
44%), pero si la empresa no está preparada para recibir adecuadamente
estas Uamadas y realizar la atención personal, no es de mucha ayuda y
beneficio al cliente el entregar todos sus comentarios sean buenos o
maros a la empresa ya que ésta no canaliza de una manera eficaz lo
expuesto por el cliente.

MAJERA QlE SEATIBIEA CLIBfT'E

Personalrrente
44%

I
I

Telefónicarrente
55%

'--- 1 <,

VIa fax ------- ,1 "
1% -- I

(
~r correo directo

0%

"'---" Porcorreo
'<, - electrónico

0%

Gráfico # 4,3
Manera que se atiende al cliente

Fuente: Resultados de entrev istas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmif\o Rosales

la mayoría de empresas encuestadas destinan de 2 a 5 personas a
responder las Uamadas telefónicas relacionadas con atención al cliente;
pero si se relaciona el número de llamadas telefónicas recibidas en la
empresa (74% de las empresas reciben de 91 a 120 llamadas
semanalmente, 14% de las empresas reciben de 61 a 90 llamadas y el
12% restante, reciben más de 121 llamadas) con relación al número de
personas que atienden las Uamadas, se observa el siguiente
comportamiento:

Tahla#4,3
Relación llamadas recibidas Vs, Número de personas que atienden
Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas

El b d J X ' P '1'\ R salesa ora or por: orqe avier azmmo o
.de

Número de llamadaslTamadas '#de namadas '#de personas que
que recibe cadarecibidas en la diarias (5 dIal atienden llamadas persona al drasemana

91 18 2 9
91 18 5 4
120 24 2 12
120 24 5 5

..
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Es decir ; no existe un estándar de llamadas o un comportamiento similar entre
las empresas; ras f1amadas dependen del día, hora u otro factor que es único
de cada una de ellas.

Como una sugerencia general, se recomienda que para un volumen de
llamadas entre 91 y 120 durante la semana y estas llamadas se encuentran
repartidas en forma estándar a lo largo del día durante todos los días, éstas
sean atendidas por dos personas y debe estar lista una tercera persona por si
el volumen de llamadas se incremente en un momento determinado por un
factor exógeno a los considerados en el transcurso del análisis de líamadas."

En este punto es importante el señalar que muchas de las empresas
entrevistadas, entregaron este rango de llamadas y número de personas que
atienden a las mismas; de una manera recordativa y calculando un aproximado
de acuerdo a sus memorias; es decir no se tenía en muchas de eflas esta
información de una manera técnica.

Sé comparamos lo expuesto anteriormente, con 105 resultados obtenidos
en la pregunta referente al número de personas que atienden las
llamadas telefónicas, las medianas empresas destinan de 2 a 5
personas a atender esta clase de llamadas. Es decir; se mantiene el
estándar sugerido, pero esto se debe a una medida adoptada por las
empresas como un soporte a un posible volumen alto de llamadas, más
no por un estudio del comportamiento de llamadas.

En el bloque de preguntas # 3; donde el objetivo de la pregunta es saber si las
empresas conocen a sus clientes y fa relacionado con los mismos, se puede
observar que:

las empresas saben cuántos clientes tiene la empresa; es decir que de
acuerdo a este parámetro puede desarrollar e implementar diferentes
campañas para fidefización de los mismos.

ti~ cueNTES DE LA EMPRESA

No conoceer
número de clientes

Más de 151 7%
1-4% -- ----

~~

101 -150 -:
14%

Menos de 20
I 0%

21 - 50
~- 25%

,,~ 51 -100
40%

"'.

Gráfico # 4.4
# de clientes de las empresas entrevistadas

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmir'lo Rosales

I~ Sugerencia basada en la experimentación del autor
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Las medianas empresas cuentan con un número de clientes entre 51 y
100 clientes.

Se expuso dos preguntas similares; las mismas que son si conocen que
dentro de la información de la empresa, ésta incluye la fecha de la última
compra del cliente en una pregunta y en la otra, que si consta la
información básica de cada una de ellos (nombres, apellidos, dirección,
etc). las respuestas fueron en el un caso de que si conocísn: pero no
todos informaron que podían acceder a esta información en forma
inmediata; sino a través de facturas y recibos; es decir, se tiene la
tnformación; pero no resulta efectiva para una toma de decisión a un
momento determinado; y, con respecto a fa pregunta siguiente, la
respuesta es la misma mencionada anteriormente con su misma
explicación adicional.

Al obtener información sobre ra actualización de la base de datos que
tienen las medianas empresas, se obtuvo:

Úl1WA FECHA DE ACTUALIZACIóN DE BDD

~-

Nunca
47%

H8ceunmes
0% -.

De2a3meses
1%.

, De4a6meses
) - 6% De7a12meses

17%

IMsde13meses
29%

Gráfico # 4.5
Última fecha que se actualizó la BDD de la empresa

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Etaborador por. Jorge Xavier Pazmit'lo Rosales

o De donde podemos determinar que apenas un 24% de ellas,
maneia una base de datos actualizada; es decir tiene una
actualización de hasta un año de la misma, otro porcentaie de
medianas empresas (29%) cuenta con una base de datos no muy
confiable ya que su actualización es superior a un año (tiempo
que se estima que la base de datos es confiable) f6.

~ S\sgeTencía basada en la experimentacióndel autor
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Como una pregunta de apoyo o sustento de información obtenida en el bloque
de preguntas número 2, se planteó un bloque de preguntas ## ~ el cuál se
refiere a método de comunicadón entre el diente y la empresa, de esto se
obtuvo

Oue ef 45% de los clientes se acercan personalmente y un 55% se
comunican vía telefónica; es decir que si no se atienden efectivamente a
los clientes a través de estos principa'es canales, no resulta muy
efectivo dar la opción de comunicación de las personas a 'as empresas;
si no van a tomar en cuenta estas opiniones y dar una canafización
efectiva para una solución oportuna.

En la pregunta ti 5. se tiene respuestas referentes a la manera de como son
canalizadas fas observaciones de ros cfientes:

lIU&tlIL. QI¡E SONCANALIZADOS LOS COMEM'ARIQS [ECLISft'ES

I'b tiene un flujode
<, información

" - establecida
10%

--
•

Se toma datos de la
persona y luego se lo

contacta para dar l
unarespuesta

45%

Se inllrovisa una
sokJción inmediata-----

2%

Dt que rrenera?
Se está creando al
momento un flujo

1%
Segúncanalizaci6n
establecida por la

~

42%

Gráfico # 4.6
Manera de canalizar las observaciones de los clientes

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales

En esta pregunta, se puede observar que las empresas no tienen un
f1uio de información; por lo que la atención al diente no es la más
efectiva y eficaz.

Es preocupante que un 2% de las medianas empresas entrevistadas
improvisen una solución.

En el bloque de preguntas # 6; al ser la parte final y concluyente de la
investigadón, ayudó a determinar las siguientes observaciones:

El 97% de las medianas empresas entrevistadas, han escuchado de fos
servicios y beneficios de un "CaU Center"; pero en contraste a este
resultado, solamente un 18% ha utttizado estos servicios.
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Como experiencia a los servicios recibidos al haber accedido a un "Cal!
Center", éstas califican como muy buena y excelente la manera como
han sido atendidos sus necesidades (48% y 8%, respectivamente).

Como contraparte a los resuttados presentados anteriormente, se tiene
que un 8% califican los servicios recibidos como Insatisfactorios, un 12%
regular '1 un 24% como buena.

•

Gráfico # 4.7
Calificación de los servicios de "CC· por experiencia

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmiño Rosales

o las carificaciones presentadas anteriormente tienen su sustento
de acuerdo a los servicios recibidos por cada una de eJlas y las
explicaciones podemos revisar de acuerdo al cuadro presentado
a continuación:

Tabta#4.4
Motivos de calificación de Gráfico # 05

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
E b d J P mino Rosalesla ora or por: orqe Xavier az

Insatisfactorio
Nos tocó volver a actualizar la Base de datos con la misma gente
de la empresa
Clientes se quejaron que les llamaron de forma lnapropiada

Regular
Entrega de resultados tardfa
No pudieron actualizar toda la información requerida por la
empresa

Cuando se quiso trabajar con BDD actualizada se encontró con
irregularidades (Telf equivocados, otros)
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Bueno

No se actu;aüzó al 100% la BOD
No cubrió e vade la (Into I

Demora en de informaci6n
A veces clientes no confiaban en llamada y se comunicaban con la
empresa primero y luego se pedía se weIva a contactar con eIos

Cumplió con la necesidad de la .ynadamás

Realizó lo que necesitaba la empresa v nada más
Muy Bueno

Redujo costos temporales
Se alcanzó las metas de satisfacción, por medio de encuestas a
clientes

Se demoraron demasiado tiempo
Estuvo todo bien
Ayudó a contactar a antiguos ctientes y recordaries de los seN. De
la empresa

Se más del caa Center
Cubrió necesidades de la empresa
Ayudó a contactar y reactivar a clientes antiguos

Se obtuvo respuestas favorables de clientes a enviar por correo
información de promociones de fa empresa

Excelente

A más de trabajo requerido; ayudó a reactivar a clientes antiguos
Cubrió todas las necesidades Y Iogistica para entrega de la
infonnaci6n de la empresa a través del courier

De las formas o maneras en que las personas conocen los servicios que
presta un centro de llamadas especializado, se obtuvo como los
principales los siguientes servicios:

Tabla #4.5
Servicios que las personas conocen del-CC"

Fuente: Resuttados de entrevistas obtenidas a medial_ empresas
Elaborador J Xavier Pazmifto Rosalespe r. orge

TIPO DE SERVICIOS %DE
CONOCIMIENTO

Administración de líneas 1-700, 1-800,
31%

1-900 Y PBX's
Toma de pedidos 26%
Encuestas de satisfacción 29%
Seguimiento de clientes 24%
Actualización de Base de Datos 38%
Digitación de datos a fonnato

62%
electrónico

Como una manera de ser más directo Y sobre todo conocer la realidad
de la posición de las medianas empresas ante la posibilidad de tener un
centro de llamadas especializado dentro de sus mismas empresas, pero
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este servicio contratarlo sin tener que realiZar gastos onerosos y que no
son parte de su negocio, se planteó dos preguntas correspondientes al
proyecto mismo planteado.

o La primera corresponde a que si las empresas entregarían su
base de datos a una empresa especializada para que esta sea la
que administre la información de acuerdo a las necesidades de la
empresa; a lo que se obtuvo un alto índice de aceptación (76%);
y,

o La segunda que es la de calificar la ideade tener un ·Can Center'
dentro de su misma empresa, pero de una manera tercerizada; a
esta pregunta se presenta el siguiente cuadro con los resultados
obtenidos:

a par. om e vter

CALIFICACIÓN .. DE EIIPRESAS %
Excelente 54 39%
Muy Buena 51 37%
Buena 32 23%
Mala 2 1%

TOTAL 139 100%

Tabla. 4.6
Calificación de tener un ·CC· tercerizado dentro de la misma empresa

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
El borador J Xa - Pazmifto Rosales

Con lO que se puede concIuír que la mayoría de empresas, están dispuestas a
entregar sus bases de datos a un centro de llamadas especializado; pero si
pueden contar con todos los beneficios de éste, dentro de su misma empresa,
éstas accederían a contratar los servicios de un "CaD Center" de una manera
más ágil y oportuna para la empresa y con ello mejorar el servicio al diente en
unos casos y en otros implementar1os; ya que en la actualidad no tienen toda la
infraestructura, canalización o desarrollo que este tipo de servidos ofrece.
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Gráfico # 4.8
Calificación de tener un ·CC· tercerizado dentro de la misma empresa

Fuente: Resultados de entrevistas obtenidas a medianas empresas
Elaborador por: Jorge Xavier Pazmif\o Rosales

Para mejor referencia de la calificación obtenida en el cuestionario aolicadQ, se
ofrece los resultados de los mismos.

VerAnexo 7
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CAPíTULO V

5. ANÁLISIS Y PROPUESTA DE NUEVA OPCIóN PARA LA
IMPLEMENTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE 11 .IIADAS

Como se puede observar en el análisis de los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas a las medianas empresas de la ciudad de Quito (Capitulo
IV), se puede observar que la propuesta presentada es factible de implementar
y por ello se presenta una guía práctica y útil para las empresas que deseen
acceder a esta clase de servicios desde sus empresas pero de una manera
tercerizada, de igual manera, la presenta guía propuesta servirá para que
empresas que ya cuentan o tienen estos servicios pero de una manera no
técnica, puedan apoyarse para mejorar sus servicios y obtener la satisfacción
del cliente que es uno de los principales objetivos del presente proyecto de
titulación.

5.1. GuíA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE CENTRO DE u AlIADAS
EN MEDIANAS EMPRESAS "OUT-SOURCING"

Las medianas empresas al querer implementar los servicios de un centro de
llamadas especializado dentro de sus mismas empresas, deben considerar
varios factores y puntos.

Estos factores dependen de cada una de las industrias a las que pertenecen
cada mediana empresa y las características únicas que presentan en fonna
individual; ya que dependiendo del tamaño de la empresa puede ser por su
número de empleados y forma de contratación; sean de planta o por medio de
prestaciones de servicios profesionales o por una empresa tercerizadora; o,
puede ser por su número de clientes; o, por su segmento de mercado, todas
estas caracterfsticas u otras más, son factores que a cada empresa la convierte
en única.

Lo que sí se puede es tener como base a una empresa de similares
características para tomar datos y según éstos, poder tener una base de los
requerimientos quese necesita para la nueva empresa quedesee este tipo d~

servicios.

la presente guía corresponde básicamente a dos tipos de consideraciones: las
que debe tener la empresa contratante de los servicios de "can Center"; y, las
consideraciones que debe tener la empresa prestadora de los servicios de "Can
Center".
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5.1.1. CONSIDERACIONES QUE DEBE ATENDER LA
EMPRESA CONTRATANTE DE LOS SERVICIOS DE CENTRO
DE LLAMADAS

Toda empresa al requerir lOS servicios de un "Call Center"; 6, al querer
implementar los servicios que éste presta, debe tener en consideración los
siguientes aspectos:

Estos aspectos son con el interés de se extraer de mejor manera y calidad los
datos e información que se puede obtener por medio de los servicios de un
centro de llamadas especializado.

5.1.1.1. CON REFERENCIA A LA MISiÓN DEL CENTRO
DE LLAMADAS

- Tener claro cuales son los campos a los que deberá atender e' "Ca"
Center"; es decir será un apoyo para el área de marketing, de ventas, de
investigación, otros; o, para todos.

- Definir en el caso de llamadas entrantes, cómo seré el acceso que
tengan los dientes hacia la empresa; es decir, será a bavés de una línea
1-700, 1-800, 1-900 6 un PBX. El número de lineas a asociar en
aJaIquiera de los casos mencionados, se lo definirá de acuerdo al
número de llamadas definidas de acuerdo al estudio establecido con el
centro de Uamadas contratado y el número de teIeoperadores a atender
estas líneas telefónicas.

5.1.1.2. CON REFERENCIA AL PERSONAL

- Decidir si el personal que atienda o realioe las "amadas tetefónica~,
deberán ser personas asignadas por el "Cal Center"; é, por el personal
que asigne la empresa que contrate el servicio. Esto puede ser debido a
que los productos o servicios deben ser manejados por personal
especializado Ó con cierto perfil requerido por la empresa.

o En el caso de que las personas sean 8$ignada$ por la empresa
prestadora de servicios ("CaD Center"), el pago de salario de las
mismas, debe estar inctuido en el precio de prestaciones de
servicios.

o Si es et caso de que el personal sea asignado por la empresa que
contrata los servicios, se deberá aclarar sj el pago del salario de
fas mismas se lo realizará a través del "Can Center"; o, este rubro
asume la empresa contratante.

o Estos puntos serán variantes principales para et costo de ~

propuesta económica de los servicios de "CaO Center".



- Luego de definir con el "CaD Cerner" median~ un ~áli$i$ y estudio el
número de teleoperadores que se debe tener para la atención 1:eefónica,
la empresa deberá definir el lugar físico donde va a hacer ubicado estas
personas.

o Este espacio deberá ser considerado como un depaf1amento
independiente como cuatquler otro. Esto se debe a que
dependiendo de las labores que atienda, no debe tener presiones
por ninguna otra área; por ejemplo si el caso es evaluar a
vendedores, este departamento podria tener presiones por el
área de ventas para que tengan una calificación alta y buena de
I$Y d~no, que de ser el caso, puede obtenerJa $in recurrir a
influencias; pero si no lo fuera, la empresa requiere infonnación
real para poder tomar acciones oportunas y sirvan para mejorar
cada área que necesite.

o También debe considerar la empresa que si et proyecto es crecer
sea a corto o largo plazo o por alguna eventualidad como
promociones, ef lugar pueda prestar las condiciones necesarias
para este crecimiento.

C) r~ definir$e de igual manera los horario$ de atención de, ·Cal!
Center" para con ello saber si es necesario más personal
entrenado y listo si el caso fuera de horario extendido, de 24
horas o simplemente que sean de "back-up" ante cualquier
eventualidad.

o Al COrl$idefarse CQt110 un departamento i~fadiente, se debe
considerar que debe existir una persona responsable del mismo.
Esta persona puede ser un supervisor o un Ifder de equipo. se
puede presentar el caso de que la ernpteSa que COlmate los
servicios, desee que un director, jefe de área o de departamento
de otra área esté a cargo del "CaD Center". esta decisión es de la
empresa; pero no se recomienda que la persona sea de otra área
que utilice los servicios del centro de "amadas, esto por lo
expuesto anterionnente. Dependiendo def caso, el pago de
sa~afio de esta persona se debe aplicar de awerdo a
conveniencia de la empresa previa concertación con la ernpteSa

que brinde 10$ servicio$ de centro de llamadss,

- Sotit'~t~, ~ $U proveedor de ~rviciQ$ de "CaU Centef" que nombre a yn
representante por parte de la empresa (ejeaJtivo-a de cuenta), para
poder coordinar de mejor manera todas las necesidades de la empiesa y
de igual manera para análisis de resultados de gestión dei centro de
Uamadas Yresultados de cada campaña.
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o Este punto es sumamente importante; ya que la comunicación
entre las dos partes debe ser continua y debe saber llevársela de
la mejor manera; caso contrario el servicio contratado, no podrá
tener el éxito deseado.

Si por cualquier caso, la comunicación empieza a fallar y luego de
reiteradas ocasiones , él(la) ejecutivo(a) de cuenta no toma acciones
para mejorar, la empresa contratante del servicio cuenta con la opción
de solicitar el cambio de ésta persona .

o Debemos señalar que no siempre es problema del ejecutivo(a) de
cuenta la falta de comunicación o entendimiento entre las partes;
es por ello que se debe analizar este punto bien, antes de tomar
la opción de cambio de responsable.

o Esta opción es válida en la mayoría de empresas que brindan
este tipo de servicios ; pero para que la empresa contratante este
segura de que puede realizar este cambio, debe atender a la
cláusula que hace referencia a esta posibilidad.

5.1.1.3. CON REFERENCIA AL SISTEMA Y REPORTES

Coordinar con las personas del área de sistemas de las dos empresas
(empresa contratante y el "Call Center") una reunión para saber si la
información o base de datos que maneja la empresa, es compatible con
el sistema de administración de base de datos del "Call Center" . Si es
compatible se desarrolla solamente los requerimientos para que estas
interactúen perfectamente; caso contrario ver opciones de
compatibilidad mediante desarrollo de otros programas para una
interacción eficiente.

La empresa que contrate el servicio, deberá proveer de puntos de red,
de línea telefónica y electricidad. En el caso necesite de soporte técnico
para esta implementación, el "Call Center" al tener experiencia en esta
clase de instalaciones, podrá brindar el soporte necesario a la empresa
contratante.

La empresa contratante, deberá entregar toda la información que será
canalizada a través del "Call Center" para que éste pueda desarrollar
aplicaciones de acuerdo a las necesidades y de igual manera almacenar
la información en árboles de navegación y búsqueda para de ésta
manera eliminar apuntes a mano o carpetas de información a
teleoperadores y el trabajo que desarrollen sea el requerido por los
estándares de atención.

o Es necesario resaltar que cualquier modificación en la
información, precios y de más información que se maneje a través
de "Call Center" debe ser informado y actualizado en el árbol de
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navegación y búsqueda a tiempo para evitar conflictos con
clientes y entregar la información actualizada.

Si el caso fuera el de acceder a la base de datos de la empresa y ésta
como administradora de acceso de información al "Call Center",
mediante el departamento de sistemas, crear las seguridades técnicas y
evitar la sustracción de información que no compete a este servicio .

o Este punto se puede dar en el caso de un Banco, debido al sigilo
bancario u otra empresa donde a más de una carta de
confidencialidad de información firmada entre las partes, todavía
tenga su grado de desconfianza al ser la primera vez que usa
esta clase de servicios.

Solicitar por parte de la empresa contratante del servicio, una pantalla de
agente o de captura de información diseñada de acuerdo a sus
requerimientos y necesidades.

Verificar mediante el departamento de sistemas, si la información
ingresada por los teleoperadores, sigue el proceso establecido en los
requerimientos solicitados a la empresa de "Call Center' que va a
prestar sus servicios .

La persona asignada a controlar el perfecto desarrollo del "Call Center"
dentro de la empresa, deberá tener acceso a reportes del sistema de
acuerdo a las campañas implementadas.

Si la empresa define que debe salir al aire con una nueva campaña de
llamadas Salientes o entrantes para soporte de alguna promoción, ésta
debe informar al centro de llamadas contratado para que tome las
acciones necesarias para brindar todo el soporte requerido, inclusive el
desarrollo de una pantalla nueva de agente, si el caso lo amerita.

5.1.2. CONSIDERACIONES QUE DEBE ATENDER EL CENTRO
DE LLAMADAS ESPECIALIZADO PARA ÉSTE TIPO DE
PRESTACIONES DE SERVICIOS

En los "Call Center" especializados, esta modalidad no implicaría un cambio
drástico en sus parámetros de prestaciones de servicios de centro de llamadas;
ya que al ser esta nueva opción de prestaciones de servicio que combina las
dos atternativas tradicionales, en esta nueva opción, debe realizar ligeras
modificaciones a sus servicios y adicionar otros parámetros para que el servicio
cumpla las expectativas de la empresa que contrate sus servicios .

Al haber definido las consideraciones que debe tener la empresa contratante
de los servicios de "Call Center". el centro de llamadas especializado, debe
cumplir con todos los requerimientos que la empresa contratante solicite; sin
embargo cabe indicar los siguientes puntos generales que debería atender:
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5.1.2.1. CON REFERENCIA AL PERSONAL

Solicitar un representante por parte de la empresa para poder coordinar
las necesidades y requerimientos de la empresa de una manera
ordenada y efectiva.

Aclarar que todas las necesidades y requerimientos deben ser
coordinados primeramente entre la persona designada por la empresa y
él(la) ejecutivo(a) de cuenta. Esto para que el "Call Center" defina
campos de acción tanto en el personal como en el sistema y de esta
manera evitar pérdida de información por el no almacenamiento de
datos en su respectiva base.

Tener siempre personal del área de sistemas listos para que brinden
soporte ante cualquier inconveniente en el equipo o "software" que se
esté utilizando en el desarrollo de una campaña específica.

Entregar al supervisor o persona encargada del "Cal! Center" los
implementos necesarios para el perfecto desarrollo de la gestión del
servicio. los implementos pueden ser: Computadora, diadema, sillas,
mesa de teleoperador.

o En este caso depende mucho de la situación de negociación de
las partes; ya que estos implementos puede ser entregados por la
empresa contratante, también; Ó, puede ser de las dos partes.

Mediante el ejecutivo de cuenta, se debe estar en constante monitoreo
de cada campaña para que la empresa contratante, sienta que es un
apoyo el centro de llamadas y el ejecutivo al tener la experiencia, poder
recomendar acciones conducentes a la mejora del servicio.

o las recomendaciones pueden ser, desde aumento o disminución
de teleoperadores, como notar una falencia en la empresa, sea
por falla en el producto o servicio; ó , mala atención por parte de
alguna persona o departamento específico.

5.1.2.2. CON REFERENCIA AL SISTEMA Y CENTRAL
TELEFÓNICA

la central telefónica o administradora de líneas telefónicas, deberá ser
compatible con la base de datos del cliente.

Esta central deberá permitir crecer o decrecer de acuerdo a las
necesidades del cliente, tanto en líneas telefónicas como en extensiones
para el "Call Center".
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Crear pantallas de agentes para captura de información de
teleoperadores más fácilmente y que ésta pueda interactuar con el
usuario de una manera amigable y eficaz.

Proporcionar la opción de grabación de las llamadas telefónicas al
cliente para que la empresa pueda medir los niveles de servicio dado a
sus clientes y de igual manera ante cualquier eventualidad, cuente con
un respakJo de lo sucedido.

Proporcionar un sistema de fácil acceso por parte del supervisor o
persona a cargo del "Call Center" para un monitoreo efectivo de las
campañas que se estén realizando y de igual manera poder saber si
existe llamadas en cola de espera o llamadas perdidas.

La central telefónica implementada debe distribuir las llamadas entrantes
en forma aleatoria a los teleoperadores destinado a este tipo de
llamadas.

De igual manera, debe separar las llamadas entrantes de las llamadas
salientes y evitar congestionamiento en las líneas telefónicas.

Contar con una central telefónica o administrador de líneas telefónicas
de iguales características a las implementadas en las empresas que se
esté prestando este tipo de servicios. Esto con el fin de tener un equipo
back-up ante cualquier eventualidad de daño del equipo principal.

5.2. EVALUCIÓN FINANCIERA DEL PROYECTO

Con el interés de guiar a las medianas empresas interesadas en adquirir estos
servicios, se expone a continuación un ejemplo con el que se expone dos
tablas con los valores que implica acceder a estos beneficios dentro sus
instalaciones de una manera tercerizada.

A continuación del ejemplo, se indica los beneficios de acceder a uno de los
dos casos expuestos, cuadro comparativo de la diferencia de adquirir el equipo
de centro de llamadas versus el tercerizar los servicios dentro de la misma
empresa y tabla de cálculo de nómina para el caso dos.

Para las dos tablas que se presenta a continuación se parte que éstas están
basadas en el mismo ejemplo.

Los valores presentados son anuales y normalmente son pagados
mensualmente, no incluye impuestos y son una referencia de los precios del
mercado; y no implica que éstos sean un estándar a nivel nacional; sino que
dependerán de otros factores, como zona geográfica, acceso a líneas
telefónicas y otros factores determinantes.
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Ejemplo:

La empresa "Flores del Valle" (nombre usado para ejemplo, al momento no se
conoce que exista este nombre comercia/mente) desea tercetizer los servicios
de un centro de llamadas especializado, pero este servicio deberá
desenvolverse dentro de sus instalaciones.

La empresa se dedica a la venta y comercialización de flores, dentro y fuera de
la ciudad de Quito.

Además ha realizado un estudio sobre el número de llamadas que recibe y
realiza a sus clientes, detenninando que el número de estaciones que debe
implementarse es de 4 (2 para llamadas entrantes y 2 para llamadas salientes).

La empresa dispone del suficiente número de líneas telefónicas y espacios
para poder implementar el centro de llamadas.
El costo de las llamadas telefónicas realizadas será asumido en su valor total
por la empresa contratanée.

Caso 1.-

Fuente' At Phone, CRM Center
Uso de Site # de site

Llamadas Entrantes 2
Llamadas salientes 2-

4

ICosto Anual

Valor del servicio incluye:

I $9.600,00 I

..

Cuatro Teleoperadores y un back-up. (Dentro de los teleoperadores,
incluye un líder de equipo).
Un supervisor eventual
Central o administradora telefónica con características de un "Call
Center" (software de supervisor, grabación de voz) .
Desarrollo de software (pantalla de agente), para toma de pedido
Desarrollo de software (pantalla de agente), para seguimiento de
entrega de pedidos y realización de encuesta de satisfacción .
Desarrollo de script para cada campaña
Computadoras para teleoperadores
Mesas o escritorios para cada teleoperador
Diademas.
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Caso 2.-

Fuente· At Phone, CRM Center

Uso de Site # de site
Llamadas Entrantes 2
Llamadas Salientes 2

4

ICosto Anual I $4 .200 ,00 1

Valor del servicio incluye:

Central o administradora telefónica con características de un "Call
Center" (software de supervisor, grabación de voz).
Desarrollo de software (pantalla de agente), para toma de pedido
Desarrollo de software (pantalla de agente), para seguimiento de
entrega de pedidos y realización de encuesta de satisfacción.
Desarrollo de script para cada campaña
Computadoras para teleoperadores
Mesas o escritorios para cada teleoperador
Diademas.

A continuación se presenta la matriz de beneficios de tercerizar los servicios de
centro de llamadas dentro de la empresa contratante, en el caso 1 donde
incluye el personal y en el caso 2 donde no se incluye a las mismas.

aborado por: orce Xavier Pazrmno osa

CASO 2
DETALLE DEL

BENEFICIOS BENEFICIO

Ante una evaluación de
manejo del producto o

Cambio de
asistencia al cliente que no

teleoperador
sea lo correcta , la empresa
puede realizar el cambio
del teleoperador de una
forma más pronta

Manejo de La empresa al determinar a
salarios y las personas más idóneas

compensaciones para la atención de clientes
independiente ya la experiencia y

antigüedad que tengan
éstas en la empresa ,

MATRIZ BENEFICIO

Diferencia: lercerizar el 5efVicio de centro de llamadas con pefSO(lal Vs. Rentac el servido sifl personal

El J .• R les

CASO 1

BENEFICIOS DETALLE DEL BENEFICIO

En caso de desertacián de
un teleoperador, el centro de

Desertación llamadas, deberá
de un reemplazar a esta persona

teleoperador con otra de similares
características. (Otra distinta
al Back-up) .

Acción más Ante una eventualidad el
oportuna del líder de equipo , puede tomar

líder de una acción más pronta que
equipo otra persona que no tenga la

suficiente experiencia.
- Volumen alto de llamadas,

'.
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podrá manejar el sistema
para una mejor repartición
de llamadas.
- Extracción de información
de la base de datos para
elaboración de informe de
llamadas a un determinado
momento requerido .
- Debido a la experiencia,
podrá modificar el script al
ver que campaña no está
obteniendo los resultados
requeridos en la prueba
piloto de la misma.

puede:
- Determinar el salario de
cada uno de ellos; sin tener
problema en diferenciar los
salarios .
- En el caso de que el
centro de llamadas tenga el
propósito de ventas o una
campaña especifica tenga
este propósito, la empresa
puede determinar
comisiones para sus
empleados.

Soporte de
Supervisor

El supervisor podrá dar una
evaluación más exacta de
los teleoperadores con
respecto al tipo de atención
telefónica que están dando a
105 clientes. Además ante
cualquier imprevisto de
llamadas o inasistencia de
un teleoperador, el
supervisor se convierte en
un teleoperador más del
grupo .

Personal más
capacitado en el

manejo de
productos
especiales

Cuando un centro de
llamadas manejo productos
especiales como es el caso
de fármacos, las personas
deben tener una
preparac ión especial; es
por ello que el mismo
personal de la empresa es
el más apto para dar este
soporte a las personas.
Esto se debe a que los
teleoperadores deben
saber hasta donde pueden
dar una respuesta; ya que
existe una regularización.
donde no se puede dar
recetas e indicaciones vía
telefónica.

En la siguiente matriz, se presenta las principales diferencias entre adquirir el
equipo de "Ca" Center" y tercerizar el servicio dentro de la mismas empresas.

MATRIZ COMPARACiÓN: COMPRA DE EQUIPO - RENTA

Diferencia: Compra de equipo Vs. Tercerizar el servicio de centro de llamadas dentro de la empresa

El b d J X ' P ·ñ R Ia ora o por: orae aVler azrm o osa es

Compra de Equipo Tercerización del servicio de centro
de llamadas dentro de la empresa

Inversión inicial alta Pago mensual del servicio

Número determinado de estaciones de
Variab ilidad en estaciones de servicioservicio

Administrador telefónico puede Con el mismo valor o en caso sea
necesario un adicional, se actualiza

convertirse obsoleto con el tiempo
software de "Call Center"

..
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Pago adicional (por compra) para Pago adicional por servicio para una I
desarrollo de nueva pantalla de agente determinada campaña

Adquisición de diademas para uso de Al rentar el servicio. el valor incluyeIteleoperadores y cambio solamente en diademas y cambio en el caso de daño
el caso de daño de fábrica (garantía) en una de eUas

Capacitación para manejo del equipo
Se tiene el soporte necesario cuando

(formación de grupos ACD, obtención
el contratante lo requiere

de grabaciones, otros}.

A continuación se presenta, tabla de pago de nómina que se incurre para el
caso 2 ya que en el mismo, el rol de pagos de los teteoperadores es asumido
por la empresa contratante del servicio de centro de llamadas:

Para efecto de cálculo de nómina. se asume que el teleoperador percibe un
salario de $200,00 mensuales más los beneficios de teyo

Tabla # 5.1
Pago de nómina a teleoperador con salario de $200,00 mensuales

El b d J X ' P .- R Ia ora o por: orqe avier azrruno osa es

Salario Básico Aporte
Décimo Décimo Fondos de TOTAL

Unificado
lESS

Tercero Cuarto Reserva
Vacaciones

MES
(patrono)

$200 ,00 $2430 $16,67 $12 .50 $16 .67 $8.33 $278.47..
Costo por

teleoperador $278,47
mes

Costo por 4
$1 .113,88

teleoperadores
Costo anual

por concepto $13.366,56
de

teleoperadores

Pago total anual de teleoperador para el caso 2:

Al analizar las opciones presentadas, se puede observar que el caso 2 es más
llamativo a simple vista; pero al considerar el pago de nómina de los
teleoperadores, el costo del mismo es mayor al del caso 1; ya que el costo total
anual del caso en análisis es de $ 17.566,56; en otras palabras el:
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Costo Actual de estudio para el caso 1 es de: $9.600; mientras que el
Costo Actual de estudio para el caso 2 es de: $17.566,56; siendo el primer
caso el más conveniente por ser la mejor opción al menor costo.

Como exclusión a lo anterior, cabe indicar que el poner personal propio por
parte de las empresas para atender llamadas telefónicas es recomendable
solamente para aquellas que manejan productos especiales como los
fánnacos,por~p~.

En el resto de casos, se recomienda que para una empresa que va a empezar
eón un centro de llamadas, lo haga de una manera tercerizada ya que con ellos
se evitará varios inconvenientes por falta de experiencia del personal en el
manejo de estos sistemas y servicios.

Con respecto al personal, en el caso dos, la empresa asume varios costos
directos y lo que trata el presente proyecto, es evitar que la empresa asuma
estos costos; por ello, la recomendación de que sea el "Call Center" mismo, el
que brinde sus servicios con teleoperadores induidos.

Refiriéndose a lo anterior mencionado, 105 costos podñan llegar a ser más attos
que el del caso uno; ya que el entrenar a un nuevo tefeoperador y tener una
alta rotación de las personas, la nómina de sus empleados será muy riesgosa
ante los beneficios que se trata de incorporar a la empresa con un centro de
llamadas; por el contrario, el "Call Center" al tener la experiencia, puede
destinar o incorporar a su grupo de teleoperadores a personas idóneas para la
empresa que requiera de sus servicios y al no adaptarse o por cualquier
eventualidad deba hacerse un cambio en los mismos, el centro de llamadas al
contar con más campañas dentro de su "Call Center", podría reemplazar a las
personas de una manera más óptima para él y su cliente; ya que su manejo de
nómina por lo general depende de una empresa especializada en ello.

Otro de los motivos por el cuál se recomienda que el servicio sea manejado por
el centro de llamadas especializado, es el que al tener un crecimiento O
decrecimiento en las estaciones de servicio de acuerdo a la época o
promociones, el "Call Center" proveerá únicamente por ese tiempo de personal
y equipos para el perfecto funcionamiento del mismo y luego retirará estos
adicionales, evitando fa empresa absorber estos costos ocasionales .
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5.3. CONCLUSIONES

Los factores que inciden para que una empresa requiera los servicios de
un centro de llamadas especializado dentro de sus mismas empresas,
son:

e Brindar mejor servicio al cliente.
e Implementar un canal para tener un contacto con sus cliente!J

con ello tener una retroalimentación constante con los mismos.
e Medir y controlar la calidad de información y contacto que se tiene

con los clientes.
o Poder crecer o disminuir las estaciones de teleoperadores de

acuerdo a la época pico o no pico, respectivamente.
e Controlar los costos telefónicos y de nómina.
e Contar con un soporte técnico y administrativo para las acciones

a tomar y desarrollar en el centro de llamadas.
e Evitar la sustracción y manipulación de sus bases de datos.
e Crecer y decrecer el servicio, de acuerdo a las necesidades

estacionales de cada empresa.
o Poder controlar problemas tecnológicos de depreciación,

obsolescencia de equipos, daño y arreglo del mismo.

Los beneficios que tienen las empresas al contratar los servicios de un
centro de llamadas tercerizado, son:

e Disminución en los costos teletónicos.
o Estar en constante actualización de "software" de "Call Centef"~

o Los clientes sienten que la empresa se preocupa por ellos y por
ende se crea una fidelización por parte de ellos.

e Cada campana, sea llamadas entrantes o salientes, cuentan con
un soporte eseeoañzado.

o La supervisión del desarrollo del centro de llamadas, a más de
estar a cargo de una persona asignada. también la podrá
observar el gerente de área o producto que esté realizando la
campaña en ese momento.

o Al asociarse con otras empresas, sean similares o
complementarias, para la ejecución de un trabajo esoeclñco, ésta
tiene un beneficio adicional y su participación será mayor.

o Cada departamento ejecutará lo que esté a su cargo; y, no por
ejemplo en el caso de las empresas de venta de productos, que
sea el departamento de ventas el que realiza la atención al
cliente.

o Cada área de la empresa, si realiza un buen plan de acción,
pueden explotar este departamento de la mejor manera con la
implementación de varias campañas en la modalidad de llamadas
sañentes,
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Tener un centro de llamadas especiahzado pero tercerizado al 100%
dentro de la misma empresa, es la opción más idónea para ellas; ya que
controlan sus gastos y el costo - beneñcío es mucho más rentable que
el asumir el costo de teleoperadores.

El no considerar a 'os teíeoperadores dentro de' servicio de' centro de
llamadas, ocasiona el aumento de un 83% aproximadamente en el costo
de éste servicio dentro de la empresa; por lo que excepto casos
especiales, el "Call Center" debe incluir a las personas para la atención
telefónica .

El proyecto de implementación de un Centro de llamadas tercerizado
con teleoperadores induídos, es factible para la empresa, porque
impulsa la imagen corporativa de la empresa, permite la implementación
de nuevos proyectos con una base de información confiable, además
permite hacer seguimiento del producto y del negocio con la opinión de
satisfacción en tiempo real por parte de 'os dientes, con costos óptimos.
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5.4. RECOMENDACIONES

Las medianas empresas deben realizar actividades de servicio o asistencia a
clientes.

Realizar auditorías de procesos a las actividades de atención al cliente y al flujo
de información, para determinar si lo están realizando de la manera más idónea
para ellos mismos y sus clientes.

Si en el caso no se tenga este canal, se recomienda realizar un proyecto de
implementación de este servicio y cómo debería plantearse un flujo para la
atención al cliente y poder implementarlo de la manera más pronta y efectiva.

Al implementar el servicio propuesto en el presente proyecto, las empresas
deben tener claro que el departamento de centro de llamadas es un área
adicional a sus otros departamentos, lo que implica, respetar y coordinar con la
persona encargada del "Call Center" las diferentes campañas de la empresa.

Las empresas que contratan éstos servicios, deben solicitar al "Call Center"
que las aplicaciones se ajusten a cada una de sus necesidades.

La comunicación entre las partes, siempre deberá ser mediante la persona
asignada por la empresa para el "Call Center" y el ejecutivo de cuenta.

Entre los principales aspectos a considerar la empresa contratante del servicio
son:

Espacio fisico para uso exclusivo del centro de llamadas.

En lo posible, evitar que se encuentre cerca de una calle transitada para
evitar que el sonido de los carros interfieran con el desempeño normal
de los teleoperadores.

Delimitar de alguna manera (puede ser por separaciones modulares) las
diferentes campañas que se están desarroaanee.

La combinación de colores de los centros de llamadas deben permitir a
los teleoperadores mantenerse tranquilos con elfos mismos y sus
compafieros; pero a la vez estar atentos ante el ingreso de una llamada
telefónica.

Los sillones deben prestar las suficientes comodidades para que el
teleoperador mantenga una postura adecuada al atender una llamada,
permitiendo de esta manera una mejor comunicación con el cliente y una
mejor modulación de voz.
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- Las computadoras deben contar con tecnología actualizada para que el
teleoperador no tenga problemas con la velocidad del sistema al
ingresar información en la base de datos.

- Los sistemas (software, pantalla de agente), deben cumplir con todos 105

requerimientos de las empresas.

- Los puntos de red, telefónicos Y de luz deben estar protegidos contra
posibles tropiezos de las personas y evitando de esta manera una
po5rofe desconexi6n de un teleoperador.

- Las diademas deben estar en perfecto funcionamiento y el sonido de las
mismas deben ser ciaras.

~n el caso del servicio contratado induya teleoperadores por el centro de
l~, éstos deben ser capacitados por el "caD cent.er" en lo referente al
manejo del sistema y por la empresa sobre el o los productos que van a
mane;ar.
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ANEXO 1

CARTA TIPO PARA ADQUISICION
DE LINEA 1-700 O 1-800 A LAS

ADMINISTRADORAS TELEFÓNICAS.



..

•

«CIUDAD», «FECHA»

Señores:
«NOMBRE DE LA ADMINISTRADORA DE TELECOMUNICACION»
Atte: «Nombre de persona encargada de la Adm. De Telecomunicación»
Ciudad.-

De mi consideración:

Por medio de la presente me permito a usted hacerle conocer nuestro interés
en adquirir la línea 1-700 o 1-800 (dependiendo de la necesidad de fa
empresa) 928-437.

De igual manera me permito solicitar que la línea 1-700 I 1-800 928-437 sea
asociada a los números telefónicos detallados a continuación:

- 022-111-111
- 022-222-222
- 022-333-333

* 3 líneas telefónicas en total para asociación a línea 1-800.

Por la atendón a la presente, antidpo mis agradecimientos.

Atentamente,

NOMBREDERE~ENTANTE

CARGO DE REPRESENTANTE
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ANEXO 2

CONTRATO PARA ADQUISICION DE
UN NÚMERO DE RED INTELIGENTE.
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE UN NUMERO DE RED
INTELIGENTE 1-800

Comparecen a la celebración de este Contrato de Prestación de Servicios de un número de Red Inteligente
1-800, por una parte, en adelante llamada CLIENTE , el (la) solicitante del servicio señor (a)
.................................................................; y, por otra, la empresa ANDINATEL S.A. representada por quien
luego suscribe este contrato.

Si bien los comparecientes suscriben el presente instrumento, se deja expresa constancia de que este contrato
se entenderá celebrado y comenzará a regir y a producir efectos jurídicos para las partes, única y
exclusivamente cuando ANDINATEL S.A. haya aceptado la Solicitud de Servicio 1-800 presentada por el
CLIENTE y, además, haya realizado la correspondiente activación y/o habilitación de tal servicio.

Consecuentemente , si la Solicitud del Cliente no fuere aceptada y/o si los servicios no fueren debidamente
instalados y/o habilitados , el contrato no se perfeccionará y no surgirá ningún derecho u obligación entre las
partes.

CLAUSULA PRIMERA: OBJETO DEL CONTRATO.-

El objeto del presente contrato es la activación del servicio 1800 (AFS) Advanced Freephone Service, con el
número 1-800 , servicio de cobro revertido que se utilizará con fmes comerciales o
particulares, sujetándose a las normas, regulaciones y valores establecidos por el ente de Regulación: Consejo
Nacional de las Telecomunicaciones CONATEL.

CLAUSULA SEGUNDA: CONFIGURACION DEL SERVICIO.-

El CLIENTE requiere que los siguientes números telefónicos, sean asociados a este sistema de Red
Inteligente: (necesario especificar código de área) con cobertura:

Regional o Nacional o

Total Números asociados = ( J

El número 1- 800 será asignado al cliente para su uso por el tiempo que mantenga su relación contractual con
ANDINATEL S.A por este servicio. Terminado el contrato, el número se revertirá a ANDINATEL S.A

Gerencia Jurídica de Contratos
Modelo de Contrato /-800 Página / de4



CLAUSULA TERCERA: COSTOS -TARIFAS.-

El Cliente se compromete a pagar por los siguientes conceptos:

1. Acceso Regional: 1.1

1.2

2. Acceso Nacional: 2.1
2.2

2.3

La pensión básica de USO 30,00 mensuales, más el tráfico generado y
adicionalmente los impuestos de ley; y,
Si en el transcurso de la vigencia del contrato, el cliente desea ampliar el
alcance de su contrato a nivel nacional, deberá abonar tanto el valor de la
cuota de inscripción como de la pensión básica de acuerdo a las tarifas
vigentes a la fecha del cambio.

La cuota de inscripción de USO 150,00 más IVA;
La pensión básica de USO 50,00 mensuales, más el tráfico generado y
adicionalmente los impuestos de ley; y,
Si en el transcurso de la vigencia del contrato, el cliente desea restringir
el alcance nacional definitivamente o temporalmente, los cargos por
derechos de inscripción no serán reembolsados pero se aplicará la pensión
básica correspondiente al alcance regional, a partir de la fecha del cambio.

..

3. Los valores por concepto de tráfico que se factura al cliente corresponden a los mismos de la línea
telefónica con categoría comercial o categoría C. Esta tarifa puede estar sujeta a modificación de los
techos máximos por resolución del CONATEL.

3.1. Llamada uso local 0.024 USD (Cubre todo el Distrito Metropolitano);
3.2. Llamada uso regional 0.056 USD (Cubre las provincias que abarca ANDINATEL SA.);y,
3.3. Llamada uso nacional 0.112 USD (Cubre las provincias de PACIFICTEL y ETAPA).

adicionalmente a estas tarifas más los impuesto de ley vigentes a la firma de contrato

CLAUSULA CUARTA: PLAZO.-

El plazo de duración de este contrato es indefinido, condicionado a la cláusula sexta del mismo.

CLAUSULA QUINTA: RESPONSABILIDAD.-

El CLIENTE es el único responsable civil y penalmente de la correcta utilización del servicio, y por tanto, el
servicio no podrá ser utilizado ilegalmente paraotros servicios no autorizados porANDINATEL S.A .

Cl.AUSULA SEXTA: CAUSAS DE TERMINACION DEL CONTRATO.-

El contrato podrá terminar por las siguientes causas:

6.1 Por incumplimiento de las obligaciones de pago, estipuladas en el presente Contrato;
6.2 Por acuerdo mutuo de las partes;
6.3 Por decisión del CLIENTE, previa notificación a ANDINATEL S.A. con por lo menos treinta días de

anticipación;
6.4 Por incumplimiento de la Ley de Telecomunicaciones, su Reglamento General de Aplicación, el

Reglamento de Clientes de Telefonía Fija, o demás normas aplicables expedidas por Autoridad
Competente, previa notificación con treinta días de anticipación;

6.5 Por el uso de este servicio para realizar el ilícito de llamadas CalJ Rack y By Pass;
6.6 Por las demás causas establecidas en la Ley .

CLAUSULA SEPTlMA: JURISDICCION y CONTROVERSIAS.-

• G6~1It:ÍiI JllñdiaI M CORtrai.m
MoMIo tk Contrato J-800 Página 1 de 4
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Este Contrato está sujeto a la legislación ecuatoriana. En caso que de su aplicación o interpretación surgieren
controversias que no puedan ser resueltas directamente entre las Partes, éstas renuncian fuero y/o domicilio y
se sujetan a la Ley de Arbitraje y Mediación Y. en particular, al pronunciamiento de los señores árbitros del
Centro de Arbitraje y Mediación de la Cámara de Comercio de Quito, a cuyo efecto realizan, además, Las
siguientes precisiones:

7.1 El proceso se llevará en la ciudad de Quito, ante el Centro de Arbitnge y Mediación de la Cámara de
Comercio de Quito, confonne su reglamentación interna;

7.1 Los árbitros haIrin de resolver en derecho;

7.3 Los árbitros quedan expresamente facu1tJJdos para dictar medidas cautelares Y para solicitar el auxilio
que fuere necesario para ejecutar dichas medidas, en los términos previstos en el Art. 9 de la Ley de
Arbitraje y Mediación;

7.4 Los costos y gastos en que se incurra, incluidos los honorarios profesionales pactados razonablemente,
serán cubiertos por la parte que fuere vencida A pedido de parte, el Tribunal tendrá fucultades para
regular dichos honorarios si es que le parecieren considerablemente excesivos o exiguos;

7.5 Las partes se comprometen a aceptar el Laudo Arbitral; y,

7.6 De ser requerido, el respectivo laudo será ejecutado ante los jueces competentes de la ciudad de
Quito o del lugar en que se encontraren los bienes del ejecutado.

CLAUSULA OCTAYA: NOTlFICACIONES.-

Para los distintos efectos derivados de este contrato, las partes fijan sus domicilios así;

DEL CLIENTE:
NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA: .
ACTIVIDAD: .
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL: .
DIRECCIÓN DEL CLIENTE O EMPRESA: .
DIRECCIÓN ELECTRÓNICA: _. . .
TELEFONO: _ _ FAX: __ __ _ _.
C.l.: RUC: ..
CANTON: PARR~UIA: .
CIUDAD: ..
NOMBRE Y CARGO DE PERSONA PARA COORDINAR AcrrvACION:

DE ANDINATEL S.A.:
DJRECCION : Calle Eloy Alfuro No. 333 y 9 de Octubre, Edificio DORAL.
TELEFONO: 977-100
www.andinatel.com .

.. ~~endllJ~ M CIHIIrrtIBIJ
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CLAUSULA NOVENA: RATlRCACION.- El Cliente, luego de haber discutido, leído y entendido en su
integridad el presente contrato, expresamente manifiesta su confonnidad y aceptación a todo lo aquí
estipulado, para fe y constancia de lo cual, suscribe a continuación, en ejemplares de igual valor y
contenido, en la ciudad de a los días del mes de de 200 .

Un original íntegro de este contrato es entregado en este momento al Cliente.

EL CLIENTE POR ANDINATEL S.A.

..

TARIFAS DE FACIUIlADES AIlICIONALES PARA
EL SERVICIO 1-800 (AIlVANCEIl FREEPHONE SERVICE)

FACILIDADES ADICIONALES TARIFA OBSERVACIONES DESEO
MENSUAL CONTRATAR

¡ORIGEN
Enrotamiento por día ... ...,00 POI' línea 1-800

Enrutamiento por hora ......,00 Por linea 1-800

Enrutamiento según porcentaje de llamadas ......,00 Por línea 1-800
recibidas
¡DESTINO
Enrutamiento geográfico ...... .,00 POI' destino
Enrutamiento alternativo en caso ocupado .......,00 Por destino

Grabaciones personalizadas (cada 14 segundos) 4,00 Por cadagrabación

¡CAMBIOS
De número 1-800 10,00 POI" línea 1-800

De números asociados ...... ...00 Por gestión

OBSERVACIONES:

Gerencia J&lrldica de COIIITfIIiI¡J
Modelo d~ ContnltD]-IfJO Página 4 de 4
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ANEXO 3

CARTA PARA PACIFICTEL DE
AUTORIZACION DE DEBITO ANTE

IMPAGO DE CUENTA.
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Guayaquil, «FECHA»

Señores:
PAClFICTEL
Atte: «Nombre de persona encargada de la Adm. De Telecomunicación»
Ciudad.-

De mi consideración:

Por medio de la presente me permito señalar y autorizar a Pacifictel que en
caso de no pago de factura emitida por Pacifictel por servicio mensual de
línea 1-800-928-437 y el costo generado por llamadas recibidas a través de la
línea de sistema de cobro revertido, este valor sea cargado a nuestro PBX
prindpal (# de PBX de la empresa Ej. 042-444-444).

Por la atención a la presente, anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,

NOMBRE DE REPRESENTANff
CARGO DE REPRESENTANTE
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ANEXO 4

SCRIPT TIPO PARA LLAMADAS
ENTRANTES.
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SCRIPT TIPO:

(LLAMADAS ENTRANTES)

SE ASUME QUE LA UNEA DE ATENGON, TIENE UN MENSAJE DE
BIENVENIDA ANTES DESER PASADA AL TELEOPERADOR

Buenos días/ tardes/ noches, gracias por llamar a la línea 1-800/ 1-700 de
servido al diente de (nombre de empresa), mi nombre es (nombre de
teleoperador), éen que le puedo ayudar?

Teleoperador, debe escuchar todo lo que el cliente desea exponer, luego de /o
cuál dependiendo del caso, el teleoperador sigue los procesos establecidos para
ese tipo de llamadas telefónicas

cabe señalar que la llamada telefónica puede ser por un pedido, un reclamo,
una sugerenda °un agradecimiento, debido a ello, el presente script no ptJede
ser desarrollado de una manera específica.

No se debe olvidar la toma de datos personales de la persona que llama; así
como elargumento de la llamada.

El teleoperador, antes de cerrar el teléfono, debe dar la solución, si es un
problema, indicar el tiempo de entrega de pedido si el caso fuere este°algún
otro argumento que indique que lo expuesto por el cliente, va a hacer °está
siendo considerado por la empresa.

Como mensaje de despedida se puede implementar varios modelos; entre ellos:

Sr. I Sra. . , gracias por haberse contactado con nosotros para
indicamos su (motivo de llamada).

- Si es un pedido: Estamos con usted en # de minutos que llegará, o día que se
entregará, procede con despedida

- s; es un reclamo: En este momento se está procesando su reclamo y en el
lapso de # de días (de acuerdo a los procesos de la empresa) estaremos
visitándolo o contactándose una persona de nuestra empresa para solucionar,
le pido una disculpa por el inconveniente, procede con despedida

Despedida:

Tenga usted, un buen/a díal tardel noche. Hasta luego.
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ANEXO 5

SCRIPT TIPO PARA LLAMADAS
SALIENTES.



SCRIPT TIPO:

(LLAMADAS SALIENTES)

Buenos días, tardes, noches, (nombre de teleoperador) representante de
(EMPRESA CONTRATANTE) le saluda, podría por favor comunicarme con:
(nombre de cliente)

Si persona contacto no se encuentra, favor registrar novedad y continuar con
próximo registro.

Si contacto se encuentra, proseguir

Sr. / Sra , por ser usted parte de nuestro selecto grupo de clientes y
retribuyendo su confianza, (Nombre de la empresa) desea invitarto en el transcurso de
los próximos días a evento que tendrá el nombre "Nombre de evento", para lo cuál
necesito me ayude con alguna información.

Podría ayudarme, por favor?

Teleoperador escucha reacdón de cliente y si acepta prosigue; caso contrario si cliente
soIidta que se le welva a llamar, inserta estado de llamada y agenda nueva llamada.

Si diente acepta actualizar:
Bien, por favor:

SUs nombres completos son:
Sus apellidos completos son:
Direcdón donde desea recibir invitación:
SU número de teléfono:
Fax:
E-mail:

- Cargo* (EN CASO DE EMPRESA SIN REPRESENTATE). En el caso de empresas
este será el primer filtro para realizar llamada.
Oudad:

o Aquí puede insertarse una o más características a actualizar, de igual
manera puede ser retiradas.

DESPEDIDA.- Sr. / Sra muchas gracias por habernos
brindado estos minutos de su valioso tiempo. TENGA UD. Un buen
día, tarde o noche.
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MODELO DE ENCUESTA.
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1

INVESTlGACION DE LA TERCERIZACION DE LOS SERVICIOS DE "CALL
CENTER" DENTRO DE LAS EMPRESAS

1. Reciba un cordial saludo. Mi nombre es Xavier Pazmiño, actualmente me
encuentro realizando el trabajo de titulación en la Universidad de las Américas
(U.O.L.A).

Me dirijo a usted, para solicitar su colaboración al contestar el presente cuestionario;
el cuál está dirigido a proponer un nuevo tipo de servicio de centro de llamadas para
medianas empresas en la ciudad de Quito.

Los resultados obtenidos, servirán para determinar falencias y oportunidades que
tienen las medianas empresas con respecto a la atención a clientes vía telefónica.
Se solicita que las preguntas sean contestadas objetivamente.

La información proporcionada es totalmente confidencial y sus resultados serán
utüizados solo con fines de estudios universitarios. En caso que estos sean de su
interés, los ponemos a su consideración oportunamente.

2. La encuesta debe ser contestada por: (Favor respetar el orden de prioridad
presentada a continuación)

Personal de atención de servicio al cliente; o,
Personal de ventas; 0,
Personal que atiende las llamadas telefónicas.
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ENCUESTA No. _

FECHA: __'_'__ NOMBRE DEL ENTREVISTADOR _

1. DATOS GENERALES
Favor responder estas preguntas personales que tienen relación con la compañía.

CARGO QUE OCUPA: TIEMPO EN EL CARGO: _•
NIVEL JERARQUICO: ALTO -:MEDIO ___ BAJO _

EDAD: _ SEXO: F D M D
2. INFORMACiÓN DE LA EMPRESA

2.1. SECTOR PRODUCTIVO DE LA EMPRESA: (Indique con una X al sector que
pertenezca su empresa; si no se ajusta ninguna de las opciones, por favor indicar
que tipo de servicio brinda en la opción Otro). Puede marcar más de una opción.

De Servicios
De Comunicación

1------1
De Información
De capacitación
De productos

Otro. ¿Cuál? _

2.2. ¿Cuántas personas de planta trabajan en la empresa? (Total trabajadores en todas
las áreas de la empresa).

Menos de 10
De 11 a 20 1------1

De 21 a 50
De 51 a 100

1-- - ---1
Más de 101

2.3. ¿Existe un departamento especializado para la atención al cliente?

SI D NO D
2.4. ¿De que manera se realiza la atención al cliente en su empresa? (Por favor marque

con una X en el casillero que usted considere el adecuado). Puede marcar más de
una opción. Si su respuesta es telefónicamente, pasar a las siguientes preguntas;
caso contrario pasar a bloque 3 de preguntas.

Telefónicamente
Por correo electrónico
Por correo directo
Vía Fax
Personalmente



2.5. ¿En su empresa, quién o quiénes son los encargados de atender las llamadas para
asistencia a clientes? (Por favor marque con una X en el casillero que usted
considere el adecuado). Puede marcar más de una opción.

~=::ista ~
Departamento de atención al cliente
Departamento de ventas
Otro ¿Quién? _

•
2.6. ¿Cuántas llamadas de clientes recibe aproximadamente durante los 5 días de la

semana? (Por favor marque con una X en el casillero que usted considere el
adecuado).

Menosde60~De 61 a 90
De 91 a 120
Más de 121

2.7 . ¿Cuántas personas destina la empresa para contestar las llamadas telefónicas
indicadas en la pregunta anterior?

3. CONOCIMIENTO DE SUS CLIENTES

1§2A5
más de 5

.. 3.1. ¿Sabe cuántos clientes tiene la empresa en la actualidad? (Por favor marque con
una X en el casillero que usted considere el adecuado).

Menos de 20
21 _501-------l

51-100
101 _1501--- - - --l

Más de 151
1--- - - ---1

No conoce el número de clientes L-.- --'

3.2. ¿Sabe Usted si dentro de la información de clientes consta la última compra que
han realizado?

SI D NO D
3.3. ¿Sabe usted, si dentro de la información de sus clientes consta la información

básica de cada uno de ellos? (Nombres, apellidos , dirección, teléfono, correo
electr6nico).

SI D NO D
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3.4 . ¿Hace qué tiempo fue la última vez que realizó una actualización de la base de
datos de los clientes de la empresa? (Por favor marque con una X en el casillero
que usted considere el adecuado).

Hace un mes
De2 a 3 meses
De 4 a 6 meses
De 7 a 12 meses
Más de 13 meses
Nunca

4. fORMA EN QUE LOS CLIENTES SE COMUNICAN CON LA EMPRESA

.. 4.1 . ¿Cuál es la método más frecuente que los clientes utilizan para comunicarse con el
departamento de servicio al cliente o asistencia de producto? (Por favor marque con
una X en el casillero que usted considere el adecuado). Puede marcar más de una
opción.

Se acercan personalmente
Por correo directo
Por correo electrónico
Vfa telefónica
Fax

5. SATISfACCION DEL CLIENTE
Preguntas relacionadas con la satisfacción de los clientes de la empresa.

5.1. ¿De qué manera son canalizadas en la empresa las sugerencias, observaciones o
reclamos que realizan los clientes? (Por favor marque con una X en el cas illero que
usted considere el adecuado; si no se enmarca ninguna de las opciones
presentadas, favor indicar la manera como realiza su empresa). Puede marcar más
de una opción.

Según canalización establecida por la empresa
No tiene un flujo de información establecida
Se improvisa una solución inmediata
Se toma datos de la persona y luego se lo contacta para dar una respuesta
¿De qué manera? _

6. CONOCIMIENTO DE lOS SERVICIOS DE UN "CALL CENTER"

6.1. ¿Ha escuchado Jos servidos que ofrece un centro de llamadas especializado o ·Call
Center"?

SI D NO D
6.2. ¿Su empresa ha utilizado en algún momento los servicios de un "Call Cente""? (Si

su pregunta es afirmativa seguir con cuestionario; caso contrario pasar a pregunta
6.4.) .

SI D NO D
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6.3 . ¿Cómo calificaría los serv icios que recibió del ·Ca" Center"? (Indicar motivo de la
calificación). Por favor marcar una sola opción .

Insatisfactorio
1--------1

Regular
Bueno
Muy Bueno
Excelente

¿Porqué?

.. 6.4. De la siguiente lista, por favor marcar con una ÜX' los servicios que usted conoce de
un "Ca" Center". (Si usted conoce un servicio adicional al de la presente lista, favor
indicar).

LLAMADAS ENTRANTES

Adm inistración de lineas 1-700, 1-800, 1-900, PBX 's
t---- ---1

Entrega de información (Sobre productos ylo de la empresa)t- ---I
Entrega de información repetitiva o mecanizada a través de un IVR

t---- ---I
Recepción de quejas ylo comentarios

1---- - ----1
Toma de pedidos

Soporte para promocionest-------I

u.AMADAS SALIENfES

Encuestas de satisfacción
t--- - ---I

seguimiento de clientes
Actualización de base de datost-- - - --1

Venta de productos
t-------I

Agendamiento de citas
'---------'

OTROS

Creación y soporte para CRM (Customer Relationship Managment)
t--- --j

Digitación de datos a formato electrónico
Creación de dubes de lealtad de dientest-- - - --t

Canalización para entrega de informativos y promociones a clientes a
través de correo directo

¿Alguno adicional?; ¿Cuál?

•

DNO

¿Usted entregaría la base de datos de sus dientes a una empresa de Ca" Center
para que ésta administre la información?

DSI

6.5.

6.6. ¿Cómo calificaría la idea de tener un Call Center dentro de su empresa, sin tener
que comprar la infraestructura tecnológica que implica el mismo?

Excelente
Muy Buena
Buena
Mala
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RESULTADOS DE ENCUESTA
APLICADA.



I 1. DAT OS GEN ERALE S I
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NIVEL JERAROUICO

NIVEL # DE PERSONAS ';'

.~LTO 50 36%
MEDIO B5 61%
BAJO 4 3%

TOT AL 139 100%

MEDIO
61%

NIVEL JERARQUICO

BAJO
3%

ALT O
36%

31

23

- l-

22
19

CARGO QUE OCUPA

9

35
30
25
20

15
10

5
O I W r;;¡ R U U !!J l l_ IJ_ .E1_

,s.~>' # r?" ~"# ,s." ~e fP" ,s.'> ,s. #' # #",. ,¡o ,j ~ ~"
~.r &,of'" ~e ()--l' ¡r ~<><:' v..p ¿. ~",<:' v..f' v'" Jf (ji ~",<:"...f' 6.f' ~~~

1>'" (:j 1>'" ~ " 1>'" ~ cJ' I!' ~ I!' <;;f" + I!' <# . ~ 1:>'"
,¡f ,¡-'" ",1>& ","!' ;~ b'" ~.p ~4' >i>I!' .¡.& 11' ~.. .,B ' ¿:.if'/ 'lt?.;§J" "!'~ ~..." r/.# <!'.,,,, ",,~,.y cJ' &:J$"

'l",p" 'l" ~.,.", ~b& b0 ~'" ~ q> b&
r ~ W <;;f ,¡f

'f' <;;f ~' ~
"f"'" ~.,p ~..,,,

CARGO

m-cz
O
mo::
w
a.
w
O
'lO

CARG

CARGO #DE %
Asesor de Ventas S 4'..
Asistenre Comercal 2 1'..
As tstente ce Gerencia 2 1'..
Asistente de Ventas 9 6%
Atención al Clien te 19 14%
Atención de Llamadas 2 1%
F ecutivo de Venta s 6 4%
Jefe de Servicio al Cliente 22 16%
Jefe de Servicios 2 1%
Je fe dI!Ventas 23 17%
Jefe Den , ce Servio o al Cliente 1 1%
Recep De IIamaOas de Chemes 1 1%
Recep De ""d,Oos 1 1%
Servi d o al Cliente 6 4%
Supervisor Oe Ventas 4 3%
Supervrsor 3 1 22%
Superviscr de Servicro al Cüente 1 1%
Supervisor de Venias 2 1%

TOTAL 39 100%

TIEMPO EN El CARGO

o ' ...... b.4 L...,I .L-.l ,

].4

---J

e

6 meMI 7 meMa S melle.0 5

- ,--
3.5

__13 1

1.5 25

TIEMPO 1M•• )

13__

l'

36
0&0

35

~30
g 25 r 21

el 20
<l.
w 15o
.. 10

IIt:Mt>l: tN ei, CA~GU

n EMPD # DE PERSONAS %
1 21 15%
2 36 26%
3 11 B%
4 13 9',4
5 1 1~'

1 5 34 24',4
2.5 13 9'"
3.5 6 4%
4.5 1 1'"

6 meses 1 1~'

7 meses 1 1%
8 meses 1 1%
TOTAL 39 100%
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EDAD DE PERSONAS ENTREVISTADAS

~~ - -- - - - - ~~1

,: ,,-<-----; --:'-3- ~ :=n-n- fh--ñ- -- ft_: nJi 25 - - - n---n flI - -
~ 20 fl- - __ __ __ __ ,_ t8_ -- -- _ --

6l 15

'~ [tE~1l~-_Ll__~LI=--= LI.._ LIL __LL=LI~U:- Ll~
2 3 • 5 6 7 8 9 10 11

, DE PERSONAS

'*
EDAD

ANOS 1I0l: %
24 1 1...
26 1 1...
27 5 4°,4
26 26 20%
29 41 29%
30 16 12%
31 ia 13%
32 20 14%
33 6 4~4

34 1 1...
35 2 1...

TOTAL 139- 100%

~

SEXO

FEMENINO 76 56%
MASCULINO 61 44%,

TOTAL I 139 I 100%

SEXO

MASCULINO
44% - FEMENINO

-- 56%

'-
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I 2. INFORMACION DE LA EMPRESA I
SECTORPRODUCTIVODE LA EMPRESA

Otro ¿CUél7
0%

I

.. lilI

2• . SEC r OR I DE LA EMPRES A

SECTOR # DE EMPRESAS %

De 5eMCJOS 75 41 '.,

De comunteaaón 5 3%

De "'fO!TTla~6n 14 8'.,
Da caeecnaci ón 4 2%
De omduetos 83 48%

Otro Cual? o O'.,
TOTAL 181 100%

~

De productos
<46%

De capacitBd6n.../
2%

De información
8%

•

De servidos
41%

Decomunieaci6n
3%

.,

• DE PERSONASQUE TRABAJAN EN U\ EMPRESA2.2. ¿Cua nt .. personas de pl anta traba an en a empresa?

INTERVA LOS • DE EMPR ESAS %

Menos de 10 O 0%
Di! 11 3 ZO O ll'4
De 21 a 50 19 14%

De 51 a 100 119 86%
Más oe101 1 1%

TOTAL 139 100%

Della20
Ws de 101 0% -'\ .-Menos de 10

1% 1 0%

De 51 a 100
85%

Oe2185O
-- 14%

2.3. ¿Existe un departamento especializado para la atención .1 cliente?

AlTERNATIVAS ,. DE EMPRESAS 'Yo
S. 79 57%

No 60 43%

TOT AL 139 100%

EXISTENCIADEPARTAMENTOESPECIALIZADO ATENCION AL CLIENTE

No
.43% -<;

$1

S7ll.

llANERA QUE SE ATIENDE A CUENTE

~mente..'"

2.4 ¿De que manera se realiza la atención .1 cliente en su empresa?

MANERA DE ATEN CION ,. DE EMPRESAS %

Telefónicamente 139 55%
Por correoeIeetrónico 1 0%
Porcorreo dlree!D O 0%
Vía tax: 2 1%
Person almente 112 44%

TOTAl 254 100%

Página 1 de 2
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PERSONASENCARGADASDE ATENDERLLAMADASDE CUENTES

..
2.5. ¿En su empresa, quién D quiénes SDn IDS encargadDs de atender las

llamadas para asistencia a clientes?

ATIENDEN LLAMADAS 11 DE EMPRESAS '¡'

RecepCK)'..ta M 22%
Secre tsna 4 2%
Departamentode atenclónal ellente 76 38'..
Departamento de ventas 75 38'..
Otro OUI';"? 1 0%

TOTAL 201 100%

2.&.1. Otro ¿Qui én?

Are. Comen:ial
TOTAL

Departam.nlo d.
Ver1ta!

38%

Otro ¿Quién?
Are. Comercial

0%

l

RecepciDnlsta
22%

Seete:tsría
2%

De\>artamento d
atcnciónal ~ente

38%

INTERVALO OE LLAMADAS OURA'HE LA SEMANA
2.6. ¿Cuantas llamadas de cl Ientes recme aproXl ma aam. nte aurenla DS b

dias de 1I semana?
INTERVALOS 11 DE LLAM ADAS %

MenDs de60 O 0%
De61 a90 20 14%
De 91 a 120 103 74%

Más de 121 18 12%
TOTAL 139 100%

Más d. 121
1:1'10

Menos de60
IJ%

De91 a 120
74%

0.610 90
~r- 14%

11DE PERSONASQUE ATIENDEN LlAMADAS DE CLIENTES

2.7. ¿cuantas personas desllnal. empresa para contestar las llamadas
teletónlcas Indlcldas en la pregunll anterior?

INTERVALOS 11 DE LLAMADAS %
1 O 0%
De 2 a 5 135 97'..
Mas de 5 4 3%

TOTAL 139 100%

M.ts de 5
3% ~'"

1
D'ló
I

De2asJ
97%
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I 3. CONOCIMIENTO DE SUS CLIENTES I
,

" '. ,
.~

• DE CUENTES DE LA EMPRESA

3.1. ¿Sabe cu ántos clientes t lono lo empresa en la actuolldod?

INTERVALOS # DE CLIENTES %

Menos de 20 O 0%
21 -50 35 25%
51 · 100 55 40%
101 - 150 20 14%

M"'00e 151 19 ' ~ 'lI

No conoceel n úmero de clientes 10 7%
TOTAL 1311 100%

Noconoce el número de
clientes

Más de 151 7%
14% ----___.. '---_

101 ·150
14%

Menos de 20
0%

21 · 50
25%

51- lOO
40%

3.2. ¿Sobe usted "' dentro de la In form acl on de cllentel eonste la ulllmo
compra que han realizado?

ALTERNATIVA S # DE EMPR ESAS %
S. 95 68%
No 44 32%

TOTAL 139 100%

CONOCIMIENTO DE ULTIMA COMPRADE CLIENTES

No
32%

SI
68~

3.3. ¿Sabe usted, si dentro de la Intonna clon de sus cUentes consta la
Info rm aci ón básica de cada uno de ellos?

ALTE RNATI VAS Ii DE EMPRES AS %
SI 8~ 60%
No 55 40%

TOTAL 139 100%

CONOCIMIENTO DE INFORMACION BASICA DE CUENTES

Si
60%

ULTIMA FECHA DE ACTUALIZACIONDE BOD

De 7 a 12 mese.
17%

De4 a6 meses
6%

De2 a 3 meees
1%

Hace un mes
0% ~

Nunca
47% -r-,

3.4. ¿Hace que ti empo fue la última vez que realizó una actualización de la
base do datos de los clientes de la empresa?

ALTERNATIVAS # DE EMP RESAS %
Hace un mes O 0%
De 2 a 3 meses 1 1%
De 4 a 6 meses 9 6'..
De 7 a 12 meses 2~ 17%
Más de 13 meses 40 29%
Nunca 65 47%

TOTAL 139 100%

Má. de 13 meses
29%
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4. fORMA EN QUE LOS CLIENTES SE COMUNICAN CON LA EMPRESA

4.1. ¿Cuál es el método más frecuente que los clientes utilizan para
comunicarse con el departamento de servicio al cliente o asistencia de

producto?
ALTERNATIVAS # DE EMPRESAS %

Se acercan personalmente 112 45%
Por correo directo O 0%
Por correo electrónico O 0%
Vía telefónica 138 55%
Fax 1 0%

TOTAL 251 100%

MANERA QUE SE COMUNICAN LOS CLIENTES CON LA EMPRESA

Fax
0%

Se acercan
personalmente

45%

Vía telefónica
55% ~

Por correo directo
0%

Por correo electrónico~
0%

L.--
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5.1. ¿De que manera son canalizadas en la empresa las sugerencias, observaciones o reclamos que realizan los clientes?

ALTERNATIVAS # DE EMPRESAS %
Seqún canalización establecida por la empresa 81 42%
No tiene un flujo de información establecida 20 10%
Se improvisa una solución inmediata 3 2%
Se toma datos de la persona y luego se lo contacta para dar una respuesta 89 46%
De que manera? 1 1%

TOTAL 194 100%

5.1.1. ¿De que manera?

Al momento se está creando flujos de información 1 100%

TOTAL 1 100%

Según canalización
establecida por la

empresa
42%

r

MANERA QUE SON CANALIZADOS LOS COMENTARIOS DE CLIENTES
De que manera?

Se está creando al
momento un flujo

1%Se toma datos de la
persona y luego se lo
contacta para dar una -,

respuesta \ \
45%

Se improvisa una
solución inmediata

2%
No tiene un flujo de

\_ información
establecida
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6.1. ¿Ha escuchado 'O~ !iC'Nlclo5 que ofrece un centro do
llamada.. 8s.plltclllll.llldo o "Cal l Center'?

ALTERNATIVAS • DE EM PRES AS %
SI l J5 97%
No • J%

TOTAL ,n '00%

6.2. ¿SU emp~lI. hll utUr.zJ!Idoen .'gun momento los servt~losde
un ""can center"?

ALTERNA TIVAS • DE EMPRESAS %

SI 25 ' 8%
No 11. 82%

ToTAL ' J8 '00%

6.3. ¿Cómo calmcarfllos seNlclol que ,.clbl6 del "Call Center"?

CALl FICACION • DE EMPRE SAS %
MM~fllCtana 2 8%.nu.., J '2 <\\
Bueno 6 24<\\
lJIuv Sut'flO 12 48%
~"'nIP 2 8'l1

TOT AL 25 100 %

6,3. • ¿ or que oc eeunee e en
Re. pues tas

n... tla acto o
Nos toco vover a aetuílUz-ar la 800 con 18misma gente de la empte ta

IGllentes se Quejaro n que leS uamaron de orma ,"apropiaDa

IUgul a r
Entrega de resultadostardla
No eumeronactualizar loda la informaciónrequerida eer la emerese
Cuando se quuc trabajar con BDD actualizada se encontró con
Irregularidades (Telf equivocados, otros)

Dueno
No se actual1Z6 . 1 I DDIMi la BDD
No cubc1óe)lD>M:taU"'1 de l' "moreu Info IncomDlltfo!l
Demora en entreaa de informac.ón
A veces clientes no confiaban en llamada y se comunicaban con la
empresa primero y luego se pedía se vuelva a contactar con ellos

Cumor,ó een rll neceildla ae 111 emDfeSB v naaa mí!
Realizó lo cue necesitaba la emDresa v nada más

Muyt5UenO

Redu o COitos l emOO4'.~s

Se ercenaclas metas de S8t1Sraccion,por mecuo de encuestas a
cliem~s

se demoraron demasiado uemee
SIC
Estuvo todo bien
AyudOa ccmecter 8 anllguos euernee y reccrcenes de los eerv De la
empresa
se esoeraba mlls del Call Center
SIC
SiC
Cubrió necesidades de la emoresa
Av¡.; do Bcontactar v reactivar a clientes anticuos
se Obtuvo respuestas favorables de cliemes a enviar por correo
Información de promocionesde la empresa

~xl;.l.nte

A mal de Uab.8o re alSetltlO- ayudOa react ivar a clientes , .,tlnuos
utrflÓ todas as necesidades y og s ¡el!!pera entrega de a

Información de la empresa 8 través del ccurter

e gUI. nt . lsta , po r avor mare,¡¡¡l' ton una ~.

aerv icios que u!lteri eeneee d. un "cau Ce ni"'"

CUADRO DE RESUMEN POR TIPO DE LlAMADAS

TIPO DE LLAMADAS CONOCE %

llamadas entrantes J,8 46""
llamadas salientes 29' 42%

Otros 82 '2%

TOTAL 681 '00%

&. CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE UN "CALL CENTER"
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SERVICIOS • DE EMPRESAS %
Admlols.traclM de Iroeaio
1·700, 1·800. 1,900 , 98 31%
PBX',
Entregl de mfonn.a:CI6n
ISoC<e produC\OJ Y'O de l. 18 6%
em_sal
Entreua de IOforma~¡ón

~pet:1lva o mecanLZada a 21 . "-
trBVlh de un NR

Recepoon de queJaI Y!D 48 15
comentanol

Toma de pecfjdos 82 26'llo

SOpone pa... 51 16'11
ptornotlOnM

r OTA L J ll 100%

I MADA S SAUENTES
SERVICIO S I DE EMPRESAS "'"

Encuestas de satisfacción 83 29%

SeguimIento de dientes 71 24%

Actualización de base de 112 38 %
datos

Venia de produ ctos 2 1 7%

Age ndami enlo de citas 4 1%

TOTAL 281 100 %

UIKU"
SERVICIOS • DE EMPRESAS %

Creación 'i soporte para
CRM (Custome r 9 11%
Relationship Mana gmenl)

Digit8ción de datos a 51 62%
tenn ato el ectró nico

Creación de clubes de 6 10%
lealtad de clientes

CanalizaCión para entreg a
de informativos y 14 17%promociones 8 clientes a
trevé de correa d!re!;lo

¿Alguno adicional?; O 0%
¿Cuél?

TOTAL 82 100%

b.~ . t.us. ee en reg.ria a bas, e de d.a.O. d••ua. 'Heo e6 a una
empre$8 de "Call Center" para que esta administre la

información?
AL TERNA T1VAS • DE EMPRESAS %

SI 105 76%
INo 3- 24%

TOTA L ni 100%

6.6. ¿Co mo C8lmean. la Idea de tener un "can c e me r" dentro de
s u ampreaa, sin tener que compnlr la infnl es tru etu rJ tecnDlógica

au, imDIi' • • 1mismo ?
CAUFICACIDN • OE EMPR ESAS %

EJlClPtent,! 54 39%
,,"u 8u~f'l~ 51 37%
BIIM lII 32 23%
Ma llll 2 1%

TOTAL 13. 100%
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