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Un  fuerte dinamismo estd viviendo

laindustria del call center en Chile. Si
bien las proyecciones de facturacién

para 2010 indicaban que rondarfan. &

los US$ 419 millones, lo cierto es

que sobrepasé con creces la meta ;
propuesta al bordear los US$430 y
US$450 millones, estimé Nicolds

Kokaly, presidente de la Asociacién de
Empresas de Call Center (ACEC).

Y es que el crecimiento econémico
queestd viviendo el pais, luego delos
efectos de la crisis financiera mundial,
le esta pegando fuerte y répido al
sector, que sin embargo, mira con
prudencia este buen escenario.

"La industria creci6 porque las
empresas que demandan nuestros
servicios, a nivel local como global,
han surgido frente a la crisis, y han
hecho crecer sus operaciones, lo
que ha implicado que los call center
a todo nivel hayan experimentado
crecimiento”, dice.

Pese al optimismo, para este afio
mantienen las cifras de crecimiento

proyectadas y que contemplan un
crecimiento de un 17% frente 22010,
para facturar US$ 466 millones.

"Después dealcanzar altos grados

¢ tencion telefonic

jidad,
por lo cual la |ndustna sufrié una

fuerte especializacién y esto permitié
ampi‘ar el abanico de productds que

ha; 'mycho espacio po: crecer en
el mercado local, ya que "atin estd
con sus centros de contacto en forma
mhzm;o alin no los ha creado. Se

m pueg[os de contact center no
malizados en Chile", explican
al lqtptjqr de la firma.

SECTOR ESPERA CRECER CERCA DE UN 17% ESTE ANO

US$ 450
millones
habria facturado la

_ industria en 2010.

Crecimiento econdmico impulsa
mayor desarrollo de call centers

uso de fas redes sociales en la industria.
Kokaly afiade que este tipo de servicios
va a crecer de manera exponencial
este afio y los préximos, debido a que
los clientes estdn descubriendo un
~ canal efectivo para lograr respuestas
a sus requerimientos.

También se estd ap

de esta industria en
el paris- superaron las
p?qyecciohes iniciales,

Cifras de facturadén y crec:mlento
us$

MM
500
°
.
: iii

'“li
0
‘03‘045'06‘07'03'09‘10

i 11
26%

FUENTE: ASOCIACION CHILENA DE EMPRESAS DE CALL CENTER (ACEC)
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 clientes internos de las compaitfas.

: completo de call center asociado a .

vez méds a las mesas de usuarios con |

El ejecutivo indica que en mu

poco tiempo estas empresas van a
salir a buscar al mercado el servicio |

locada

es que se esté apuntan
a nuevas industrias,
que se estd buscal
mayores desarrollos
- comunidad.
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ESTAN PREPARADOS PARA OFRECER A SUS CLIENTES SOLUCIONES MASIVAS, DE BAJO COSTO Y ALTO IMPACTO

Nuevas tecnologias permiten
a los call centers ser mas
eficientes y competitivos

Para ser mds competitiva y
eficiente, la industria de los
call center se ha visto en la
necesidad de implementar
nuevas tecnologfas que le
permitan estara la altura de los
cambios y necesidades de sus
clientes, y ofrecer soluciones
masivas, a bajo costo y de
alto impacto.

Julio Santibdfiez, gerente
de proyectos especiales de
RedVoiss, explica que el
constante dinamismo del
mercado ha impulsado a los
centros de llamado a aumentar
su ,
tecnologias que integren
a sus sistemas mdltiples
herramientas de contacto,
como el envio de mensajeria
cortay telefénica masiva. “Fsta
tecnologia se basa en el uso
de Internet como su red de
contacto, permitiéndole a los
call center adoptar servicios
y aplicaciones de telefonia

Ademds de estas
herramientas, la
industria ha ido
incorporando
plataformas
externas que le

han generado
importantes ahorros
en infraestructura y
telecomunicaciones.

IP, que ademds de generar

p
el acceso a aplicaciones
telefénicas muy mfenoms a
las tradici

mejoras sustanclales en su
productividad, ya que disponen
de mayor flexibilidad para la
ampliacién de su negocio®.

Aplicaciones como los y(ﬁh‘_\eadqner
inbound calls (; da de inf i6n que se
das), ACD (distribuci

automdtica de Ilamadasl,
CTl |

mtegnanon), IVR (innaacnve
voice response) y discadores
predictivos, progresivos y

RS han sido

sector de Dimension Data
Chile.
Pero ademds de estas

Aplicaciones como los inbound calls,
ACD e IVR, entre otros, han sido clave

05, han la industria ha . i

claves paramejorar lacalidad  idoincorporandopplataformas ~ Para mejorar el servicio.
de los servicios. externas, administradas fuera

“En los Gltimos afios ha  desus oficinas centrales, como  y de telecomunicaciones®, ~ con un soporte tecnolégico
existido un creci la i i6n de puestos agrega Santibafiez. maduro y altamente
ripido de servicios de call remotos para teletrabajo y la Opinién que comparte  compelitivo, ‘que flexibiliza
cennetmlosqueseeequneve uonuanclén de servicios de ici las necesidades de los clientes

tegracion con la plataf fa telefénica, "con  Contact nj y entrega soluciones de rdpida
\\ecmlﬁpm.asimwﬂnén Io cual obnenm lmponanhes al afadir que lus centros de implementacién en caso de

fisica  llamado cuentan hoy endia  contingencias".
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ESTE SECTOR CONCENTRA EL 64% DEL USO DE ESTOS SERVICIOS, SEGUIDO POR LA INDUSTRIA FINANCIERA.

Empresas de telecomunicaciones dominan
la demanda de servicios en Chile

Las compaiiias que deciden contratar un centro
de llamados coindicen en el foco en el servicio al
cliente y la venta masiva de productos y servicios.

Externalizar el call center
corporativo es una opcién que
muchas organizaciones toman hoy
en dia, buscando enfocarse en
su propio negocio y aprovechar
beneficios como controlar sus costas,

mejorar la calidad de servicio al 11% de C“entes

cliente y aumentar el volumen de

transacciones. de call centers
Son las empresas de

tel icaciones |; 1l R irt

l dolaniera on 2 dmancdecsoe  SON INStituciones

servicios. En conjunto concentran -

¢l 64% del uso de las prestaciones,  TINANCIETas.

Reconociendo que el corazon del negodio era distinto a la gestion
yadﬂ'thadﬁndesavdsdedmyqnaﬁeteuubga

paulatino

que finalizé en 2006. DTS fue la empresa elegida para gestionar sus
llamadas.
Hoy el call center de la compafifa brinda una amplia gama de servicios,
que incluyen la toma de pedidos de gas envasado y a granel, atencion
ammmmmmmvm

ializadas de atencion a distribuidores y distintos segmentos de
clientes.
"Nuestra experiencia ha sido muy buena”, explica Javier Assereto, jefe
aemmdeméndem'cmmmm

heﬁm@mmmﬁwymama
mﬁmmwdmmm@yam
los niveles de satisfaccion de dlientes”. A juicio del &j
mgvhrdiﬁdamdpaduhnmﬁrhdqmwlgasobumpw
tercera vez en 2010. "Es un claro reconocimiento a la calidad de
servicio en la categoria transaccional”, dice.
Lipigas trabaja con indicadores de gestién (KPIS) propios que
‘consideran variables duras y blandas, como el nivel de satisfaccion
de clientes y ejecutivos. "Esto nos permite monitorear y gestionar
mm&mmmmmum
las kmm'hsyrdxmrmem

mmem&tﬂbd&s&mm Llpigasse
incrementa en més de 150%.

150% AUMENTA TRAFICO ogzoktumos DE
LIPIGAS EN TEMPORADA INVIERNO

seguidas por las del sector financiero
(11,1%), retail (7,2%) y de servicios
(4,1%).

*A todas ellas las une su foco en
el servicio al cliente, la venta masiva
desus productos y servicios y la gran
cantidad de piblico que cada una
de ellas atiende", explica Patricia
Espinosa, gerente de Productos DTS
Call Center.

Y agrega que los clientes buscan
més herramientas de comunicacién.
*Sin duda, lo que ha destacado en
2010 es la incorporacién de las redes
sociales al mundo del call center’,
dice Espinosa. i

Segdn Rodrigo Diaz, jefe

de Servicios Conl r de
a los sectores que

tradicionalmente utilizan servicios

Las necesidades

de los clientes han
cambiado y los call
centers han debido
diversificar sus
servicios, sumando
a las redes sociales
entre sus canales de
comunicacion.

3

de este tipo se estdn sumando en el
Gltimo tiempo compaiiias del 4 drea

notando en el tiempo "es que el
cliente que contrata servicios de

de las tecnologfas de inf
que actualmente concentran el 2,3%
de la demanda, cifra similar a la del
gobiemno e industrias como salud.
seguros y transportes.

Socios

*Hace seis afios, los call center eran
centros de costos para las compaiiias
que contrataban los servicios. Hoy la
realidad es muy distinta®, comenta
Diazy agrega que, actualmente, los
proveedores de atencién de clientes
50N un socio estratégico en larelacion
comercial.

Ricardo Cafias, gerente comercial
de Entel Call Center, dice que
uno de los cambios que se ha ido

call center esté evaluando, més alld
del precio, aspectos como disefio,
experiencia y calidad del servicio,
lo que demuestra que la industria se
ha ido profesionalizando cada vez
més, buscando mayor valor".

Pablo Arrigorriaga, gerente general
de Soex, dice que en el mediano
plazo la perspectiva del sector "debe
estar enfocada en prestar servicios
BPO o servicios de mayor valor
agregado, tanto a nuestros clientes
nacionales, como la apertura de
mercados offshore, los que estén
principalmente cubiertos por India y
Asia, sin necesariamente competir con

que = ¥
sino que potenciar las nuestras".

ENTEL PERSONAS
MEJORA EN 20
PUNTOS NIVEL DE
SATISFACCION DE
CLIENTES A TRAVES
DE CALL CENTER

El drea de personas de Entel

hace mas de 11 afios con Entel
Call Center, unidad de la empresa
que se encarga de la relacion con
los dlientes y que esta dando un
paso més al incorporar también a
Ias redes sociales como mecanismo
de contacto para los usuarios de la

= emasavm!mhahm

3 Mlavsde una cuenta de

telefonico tradicional y las otras

vias de contacto con la empresa, con foco hadia diientes profesionales
y 100% conectados. Para David Benadof, subgerente de Contact

Center — Mercado Personas, la relacién con el call center es estrecha
ummmym@mmmm

solicitudes, a 0 retenciones, a
specﬁurmmﬁsmun,pﬂahmﬁdembmls,m

mm&ﬁm%smmmdﬂemh
relacién que mantenemos con nuestros clientes, y ello nos ha permitido
desarrolilar nuestro canal de atencién con foco en la calidad, en la
oportunidad y la eficiencia”, agrega, y comenta que a través del centro
mmmmmmmwmmm

dlientes hasta en 20 puntos

pumnles.
Segiin Benadof, la apertura a los cambios ha sido clave en los
resultados obtenidos. “La experiencia con Entel Call Center ha sido
- muy buena, hemes tenido la capacidad mutua de ir aprendiendo
ymmamdem\iomhsmdadesmd

mercado nos va demandando®, dice.

EﬁmmmmmUﬁemmP&uaMﬂ
call center de Entel. Su objetivo hoy es sequir avanzado y explorando
profundizando

nuevas formas de hacer las cosas,

ademas en nuevos

canales de atencién como las redes sociales.
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