o0s paradigmas de la
Comunicacion se han
roto, hoy la Conver-
gencia de voz y da-
tos permite la “creati-
vidad” de quienes aspiran al
“Relacionamiento Virtual con Clientes”,
maximizando las transacciones comerciales
y por ende las utilidades de las companfas
que osen poner a disposicién de sus clien-
tes Plataformas Virtuales Multicanales v
Multimediales.

El concepto de Call Center estd obsole-
to. Nace con fuerza el Contact Center, una
plataforma multicanal con capacidades
multimediales a disposicion del cliente. Es
el cliente quien elige como atenderse, ya sea
por teléfono, web, fax, email, PDA, celular,
etc. No debemos olvidar esta premisa basi-
ca de los tiempos modernos.

Para quienes va han incursionado en
este terreno, es el momento de reflexionar.
Y para quienes piensan en dar este necesa-
rio paso para seguir siendo competitivos, es
propicio partir por el siguiente andlisis:

ugenio Dalcagno, Prodot
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;Cudnto se ha invertido para potenciar
la recordacién v el valor de una marca, para
enterarse mas larde que los clientes no lo-
gran comunicarse, o si lo logran no obtie-
nen el resultado esperado?

sCudnto se ha invertido en costosas tec-
nologias, que dificilmente se logra enten-
der para qué sirven, sélo para enterarse mas
tarde que estdn obsoletas o necesitan un
“upgrade”?

iSomos capaces de responder a las si-
guientes interrogantes bdsicas a la hora de
evaluar un proyecto de CC?:

eEstan mis redes de Datos y Telefonfa
preparadas para implantar un Centro de
Atencidn a Clientes?

e Como integrarse al backoffice de mi
Compafifa?

» A las bases de datos y aplicaciones
va existentes?

* Como evito tener varias pantallas fren-
te al agente del Contact Center v obtener la
informacién requerida por el cliente en el
menor tiempo posible?

» Qué tecnologia informdtica v comu-
nicaciones requiero implantar para armar
un CC?

* Cémo aseguro una respuesta dnica
de mis agentes ante el mismo requerimiento
del cliente, ya sea este una solicitud o un
reclamo?

* Cémo doy servicio si mi cliente ne-
cesita se le atienda por otro canal distinto al
teléfono o celular?

e Como aseguro un cierre apropiado y
satisfactorio de cada acceso de mi cliente al
Contact Center?

e Estoy seguro que mi marca y/o ima-
gen no esta en riesgo?

= Como mido la efectividad de mi cen-
tro de contacto? Qué métricas debo implan-
tar? Tengo claros los procesos de atencién
que necesito?

¢ Conozco realmente las necesidades
de mi cliente?

e Como puedo dimensionar el ndmero
de agentes y asf lograr la minima tasa de
abandono posible? Cémo puedo minimizar
este item haciendo uso de la tecnologia apro-
piada?
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e (Qué estructura requiero para hacer
de mi centro de contacto una unidad que
aumente la rentabilidad de mi negocio?

¢ Como la selecciono? Como la capa-
cito? Cémo la apoyo? Qué perfil debe tener
cada elemento de ésta?

e [stoy preparado para vender mis pro-
ductos y servicios por teléfono? Por email?
Por web?

* He podido alinear el costo de la tran-
saccién al costo del canal de comunicacion?
He evaluado el ROI en funcién de los cana-
les disponibles para mi negocio?

e Qué debo hacer en primer lugar?

Todas estas consultas comienzan a acla-
rarse una vez que se inicia
metodolégicamente el proceso de conoci-
miento del cliente, del mercado objetivo, de
los procesos de atencién propios del nego-
cio, del conocimiento de las TIC disponibles
en el Mercado, de la seleccién por compe-
tencia que debo hacer de mi personal a con-
tratar, etc. En eBD contamos con la metodo-
logfa Discovery la cual nos permite desarro-
llar estos temas v lograr el éxito de un pro-
yecto.

Es fundamental considerar que existen
los tres factores criticos de éxito de un pro-
yecto de Contact Center los cuales deben
ser tratados en su interrefacién para garanti-
zar el logro de los objetivos. Estos son:

1. La Tecnologfa: Plataforma tecnoldgi-
ca

1 Los Procesos de Atencidn: Platafor-
ma Operativa

2.1.0s Recursos Humanos: Plataforma de
RRHH

Por lo tanto una Consultoria interna es
esencial a la hora de evaluar un Centro de
Contactos. Debe hacerse por expertos, co-
nocedores de las plataformas bdsicas aquf
expuestas, capaces de integrarlas y mode-
larlas a cabalidad. Hay mucho més en ries-
go que el aumentar o no las ventas. En eBD
protegemos la imagen y marca de nuestros
clientes, que dia a dia es amenazada con
mejores y poderosas armas en este competi-
tivo escenario de negocios en el cual todos
50Mos parte.
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