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Chakib Abi-Ayad, director de Manifone
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PROVOCA UNA PERDIDA
SIGNIFICATIVA”

TODA EXPERIENCIA DE CLIENTE SATISFACTORIA VA A REPERCUTIR POSITIVAMENTE EN

EL BENEFICIO EMPRESARIAL. DESDE EL CONTACT CENTER,

REDUCIR LOS TIEMPOS DE

ESPERA, ANALIZAR LOS SENTIMIENTOS DE LOS CLIENTES Y OPTIMIZAR EL SERVICIO
OFRECIDO SON ASPECTOS FUNDAMENTALES PARA MEJORAR EL RETORNO DE LA

El canal por voz es uno de los mas
populares para el telemarketing
llevado a cabo desde el contact
center. En Manifone trabajan jun-
to a los centros de contacto pa-
ra reducir la tasa de abandono vy
mejorar la retencién de clientes.
Hablamos con Chakib Abi-Ayad,
director de Manifone sobre la im-
portancia de su eficiencia.

—EI contact center es el lugar
adecuado para mejorar la expe-
riencia de los clientes, éa qué ni-
vel interviene Manifone?

— Por supuesto, los contact cen-
ter son al centro del juego vy in-
tentan permanentemente mejo-
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rar la experiencia de los clientes.
La competencia es dura y todo
debe pasar por el filtro del ROI.
Los equipos implicados buscan
constantemente nuevas solucio-
nes para satisfacer al cliente, pe-
ro también para ganar puntos de
productividad.

La integracion de canales digita-
les ha contribuido en gran medi-
da a estos desarrollos y continla
aportando su parte de innovacio-
nesy mejoras, pero el canal “voz”
sigue siendo predominante con
un promedio de mas del 60% de
las interacciones con los clientes.
Sin embargo, las herramientas y

EL CANAL "VOZ”
SIGUE SIENDO
PREDOMINANTE
CON UN PROMEDIO
DE MAS DEL

60% DE LAS
INTERACCIONES
CON LOS CLIENTES.




métodos en torno al canal “voz”
no han cambiado mucho en los
Ultimos afos.

Aqui es donde entramos. Somos
un operador de telefonia dedica-
do exclusivamente a los contact
center y gracias a nuestra nueva
forma de explotar el recurso de
telecomunicaciones, permitimos
a nuestros clientes, sin cambiar
el software, ganar eficiencia ope-
rativa.

Ante una realidad del mercado
cada vez mas exigente, tanto las
marcas como los outsourcers
(empresas de telecomunicacio-
nes, seguros, energia...) estan
utilizando la teleprospeccion de
forma masiva para adquirir nue-
vos clientes. Estas operaciones se
deben realizar con la mayor pro-
ductividad sin generar un senti-
miento de rechazo debido a las
llamadas irritantes.

—Las llamadas automatizadas,
aunque descargan trabajo de los
agentes, écomo son percibidas
por los clientes?

—Cuando un consumidor recibe
una llamada, contesta y respon-
de “Si.. Diga”, y nadie le habla in-
mediatamente, {de qué se trata?
iProbablemente haya recibido
una llamada de este tipo en los
Ultimos dias!

Esta persona fue llamada como
parte de una campafa de televen-
ta por un contact center usando
un sistema de marcacion predic-
tivay estallamada esta pendiente
de asignacion y tratamiento por
un agente disponible.

Este consumidor es cada vez me-
nos paciente y la espera puede
superar facilmente los 5 segun-
dos, cuelga cada vez mas rapido.
Esto acabaconunsentimiento de
molestia.

Las estadisticas hablan por si so-
las: mas de una de cada 10 lla-
madas exitosas terminan con un
sentimiento de molestia o de irri-
tacion. Estos retrasos se debbenen
gran parte al tiempo que tarda el
sistema en determinar si la llama-
da fue respondida por un huma-

no o sitermind en un contestador
automatico.

—éCémo se puede mejorar la
eficiencia de una campaifa de
telemarketing y la experiencia
cliente en el mismo tiempo?
—Cada contestador no detecta-
do provoca una pérdida significa-
tiva de tiempo para los agentes
gue no pueden procesar una nue-
va llamada durante 30 segundos.
Esto provocaentreun15y un20%
de pérdida de productividad en
una campana. iEs enorme! Hasta
ahora, laindustria ha considerado
gue estos nUmeros sonincompre-
sibles y que no existe cura.

GRACIAS A
NUESTRA FORMA
DE EXPLOTAR LAS
TELECOMUNICA-
CIONES,
PERMITIMOS

A NUESTROS
CLIENTES, SIN
CAMBIAR EL
SOFTWARE,
GANAR EFICIENCIA
OPERATIVA.

La buena noticia es que nuestra
tecnologia disruptiva de detec-
cion de contestadores ahora pue-
dereducir estos casos en un 75%.

Reducimos las llamadas irritantes,
aumentamos las ventas en la pri-
mera llamada con menos tiempo
perdido por parte del agente.

—Reducir las llamadasirritantes,
équé ventaja competitiva aporta
a la satisfaccién del cliente?

Chakib
Abi-Ayad

director de Manifone

—Un cliente que se siente irritado
por una primera llamada es me-
nos probable que concluye una
venta en la segunda

—¢éCudl es laimportancia del ca-
nal “Voz” en las estrategias de
CcX?

—Cada canal tiene su relevancia,
interés, oportunidad, ventajas y
desventajas. Creo que el verda-
dero desafio para los involucra-
dos en las estrategias de atencién
al cliente serd elegir el canal de
comunicacion adecuado a usar
en el momento adecuado para
contactar al cliente adecuado vy
optimizar al maximo la produc-
tividad. Todo esto por supuesto
de una forma sencilla y econdémi-
ca. En lo que se refiere a noso-
tros, seguimos trabajando para
lograr un uso optimo del canal
“Voz”. Uno de nuestras acciones
principales actuales es ofrecer a
nuestros clientes la posibilidad de
aumentar la productividad de sus
campanas. m
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