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Laevolucion delos Cal Center

Tecnologias basicas

Fase 1 * Lineatelefonicagratuita

Final delos 60

Fase 2 * ACD Distribucion Automética de [lamadas
70's-80's

Fase 3 e CTI integracion ordenador teléfono

90's

Fase 4 o Adaptado alaWedy call center virtual

End 90 (Integracion de los medios de contacto)




L aevolucion delos cal centers

| as funciones

Fase 1 » Respuestas estandarizadas para reclamaciones

L ate 60, est.a\r.\darl zadas |
» Oficinade reclamaciones

Fase 2 « El nimeroy tipologia de clientes se incrementa

70-80's » Fabricade reclamaciones

Fase 3 . : :
 Demandade servicios orientados al cliente

90,s «  Procesos de comunicacion dindmicosy de larga

duracion

» Laorganizacion aprende de sus clientes
» Lugar de escucha (atencidon) y comunicacion

Fase 4 e “Show and tell” (Navegacion orientada por teléfono)
final 90.s Nodo de marketing, negociacion y venta




L aevolucion delos cal centers

Know-how (Conocimientos profesional es)

Fase 1  Conocimientos limitados individuaes
Fina 60,s  Escaso dominio de |as técnicas de comunicacion

o Tareasrepetitivas
e Operador telefonico como puesto de trabajo
» Centrado en: llamada cortay resolucion de una llamada

Fase 2 » Conocimientos especificos individuales
70-80's » [Escasasy especificas técnicas de comunicacion

» Toleranciaaaltas cargas de trabgo
» Puesto detrabago aislado y apartado
o Centrado en: llamada cortay resolucion de unallamada




L aevolucion delos cal centers

Know-how (Conocimientos profesional es)

Fase 3
90,s

Ladireccién distribuye los sistemas de conocimiento (en € ordenador)
Manegjo de conocimientos internos y externos

Entender e interpretar preguntas

Maneg o deimprevistos

Muy buenas técnicas de comunicacion

Hacer frente a estrés

Enfrentarse alos comparieros

Centrado en larelacion continuay dinamicacon € cliente

Fase 4
fina 90,s

Desarrollando sistemas de conocimiento distribuido

Tecnicas de negociacion

Manejo de imprevistos

Hacer frente a estrés

Trabajo en equipo

Centrado en lasrelaciones, las ventas 'y trustbuilding (“ generacion de
confianza’?)
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El call center: un centro de conocimientos

distribuido
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El operador de call center (REP): esun
trabgador del conocimiento

El REP preserva, creay comunica conocimientoy usay reelabora €

conocimiento distribuido

“Caterina: ¢has hecho alguna
vez unatransferencia?’

“Cudl eslacoberturaen
FLorencia? La compruebo

“El servicio no funciona? Ha
recargado latarjeta?’

El conocimiento esta
en lamentede
otros

Conocimiento del contexto socio-cultur al

ene DB

Artefactosde
conocimientg

/

Conocimiento en la

menteded

jente

/




El REP: de “cuello azul” de los servicios
a trabajador del conocimiento
Area de accion

Formacion ‘ Aprendiendo coOmo actuar en un
sistema de trabajo de
conocimiento-distribuido

Disefio de artefactos ‘Més amplio concepto del
sl interfaz entendido como
acceso e interaccion

Diseno de artefactos — Recogiendo, manteniendo y
organizacionales tiend mient

(memoria compartiendo conocimiento e
organizacional) informacion desarrollada en la

experiencia.



#» Desarrollar técnicas de “navegacion dentro de los
sistemas de conocimiento mas que acumular
iInformacion internay conocimiento

=®» Desarrollar técnicas de comunicacion e
Interpretacion

®» Coordinar y gestionar las dinamicas temporales de
las relaciones

= Aprender en el puesto de trabajo



Planificacion de los
artefactos cognitivos




Diseno de artefactos
organizacionales: memoria

clientes

del equipo y

apoyar la
conocimiento entre



El reforzamiento del REP

Comunicacion fluida entre las
diferentes partes de los si
congmmlento dlstrlbwdo

gestlonand
conocimiento dlS'[I’IbUIdO




Plantillaen los call centers

DIMENSION: 1.2% del total de trabgjadores en europa

FLEXIBILIDAD: Regla de los 3/tercios
(1/3 Trabgjadores jornada completa, 1/3 Tiempo parcial, 1/3 estacionales)

30% renovacion plantilla
Trabajadores jovenes
Educacion superior
ORGANIZACION “TOXICA”": Traba adores entran para marcharse.



Plantillaen los call centers -2

Tiempo Parcial  PrimeraLinea

Fidelizacion 25% 60%
Churn ?? 38% 60%
Atencion al distribuidor

79% 90%
Activacion 61% 10%

Call centres estan todavia

Centrados en la eficacia (NO en |a efectividad)
74% miden ———» Sdtisfaccion del cliente
30% miden — Qugas



Tendenclas

1.1 Crecimiento (97- 98)

* N°decall centers: + 25/30% per annurn (96- 2000)
N© de recursos en los call centers productivos: + 20/25%

En el 2002, mas del,000,000 de personas en call centers en Europa

N° llamadas telefénicas a los call centers productivos: + 30/35%
Dimension: 38% call centers con mas de 100 operadores

1.2 Servicios

» 72% respuestas del operador en menos de 10 seconds
* Incremento en el tiempo de respuesta media: from 23 to 24.5 seconds

* 4% reduccion en el nivle de servicios y 25% deterioro en el tiempo
medio de respuesta

» 81% de peticiones resueltas en la primera llamada



Tendencias

1.3 Del Call center al Centro de Comunicacion

» Uso de la web: del 13% al 23% de crecimiento en un afo
e Uso del correo electréonico: del 19% al 29%

« La comunicacion global por canales alternativos es, sin embargo,
todavia baja: 3% de entrada y 31% de salida (incluyendo el correo
electrénico)

1.4 De centro de respuestas a unidad proactiva

* Llamadas salientes de 1 de cada 8 a 1 de cada

» Sin embargo el 83% del tiempo se emplea en contestar llamadas



Las paradojas de los call centers

1. Los Call center se estan conviertiendo en el lugar preferente de
comunicaciéon y de relaciones con el cliente y con el mercado,
pero la organizacion y las tecnologias no estan disefiadas para
apoyar la comunicacioén, ni para integrar

Se deja solo al operador en larelacion con el cliente
A menudo el operador no tiene una vision global del proceso

46% de los operadores son incapaces de describir los objetivos del call
center

Hay un bajo nivel de integracion técnicay tecnolégica

en el 69% de los casos se cambia a otras aplicaciones durante la
misma llamada

las funciones de la compafia no dicen mucho y no estan integradas
con el call center



...Las paradojas de los call centers...

2. El operador de primera linea esta a cargo de unos de los procesos mas

criticos, debe tener complejos tipos de conocimientos (productos, servicios,
procesos. clientes, tecnologias), posee un diploma o una licenciatura, pero es
dirigido de acuerdo con el paradigma de un trabajador industrial (trabajador de
los nuevos servicios)

*Existe una falta de curriculos de formacioén

= Reconocimiento social y profesional pobre
= Bajo nivel de organizacion
= Alta utilizacion de personal estacional y a tiempo

= Ausencia de perspectivas de carrera profesional y de movilidad interna para la
el desarrollo de aquella.



...Las paradojas de los call centers

3. Mientras la prioridad se centra en los costes, los costos de mantener al dia la
cualificacion profesional y la gestion de la renovacion de plantillas han llegado a su
techo. La idea de que el trabajo en los call centers so6lo puede ser temporal se va
estableciendo como inevitable y muy pocos se preocupan por retener a la plantilla.

 renovacion de plantilla media del 17% con picos del 25- 30

10,3 dias de formacion para los nuevos empleados

5.4 dias de mantenimiento de la formacion al afio por empleado

*6 dias de adiestramiento al afio por empleado

scoste medio de contratacion por cada nuevo operador £ 3.000.000 (258.000
PTA)

*menos de 113 call centres tienen una politica de “conservacion” de la plantilla



Problemas

Organizacion del trabajo :
Modelo Fabrica Vs/ Modelo Servicios
Localizacion
Tecnologia
Atencion (Operador PARA Cliente) Vs/ Ahorro de trabajo
Mas productivos (Best Performers):
Contratar Agentes con alto nivel de educacion
Retener a los agentes mas tiempo
Tener objetivos especificos
Desarrollo de la carrera profesional :
La paradoja de la Organizacion poco desarrollada
Puesta al dia de caracter horizontal
Salud :
Estrés de aburrimiento Vs/ Estrés de la Tension
Educacion :
La escuela (el papel de lo “Publico”
“Auto” Formacion/educacion Vs/ Formacion/educacion “En casa”



