os call centers o anti-

guas centralitas te-

lefénicas comien-

zan a abrir un mun-

do de posibilidades
en el sector turistico. El cre-
ciente interés de compafiias
aéreas, cadenas hoteleras,
mayoristas y minoristas por
E5te campo asi parece indicar-
ko Al respecto. la integracidn
de diversas tecnologias -inter-
net. sistemas de reconocimiento de
WO sofftares informaticos, etc.. podria
Hevar a interaccionar con el cliente en
su domicilio. La batalla por controlar la
distribucidn del furturo se esconde tras
este revolucionario concepto.

. Antomio Orti
indogralia 10EM

Los call centers estin de moda, De un tempo
& esia parte, este término tomade del inglés v
gue, normalmente, s& traduce como “centeo de
atencion telefinica® -aungquee los anglosajones
wtilicen mmbién la palabm “call” como sindnimo
& visita de ventas-, ha alcanzado gran notonie
fad en el sector turistico. Compafiias aéreas, ca
demas hoteleras, mavoristas v agencias de viaje
estan apostando sin reservas por los call
oEnrers, (ras su rapkda expansién en palses oo
me EEUU, Alemania, Gran Breiadia e italia.

Sirviin & mado de ejemplo unos pocos datos.
Segiin un estudio realizado por Alfa Manage-
ment Consultams, una compafila que el po-
tEndando esta linea de negodo, los caV aenders
pbicados en Espafia han pasado de facturar
11000 millones de pesetas en 1992, a mis de
B0.000 en 1998, estimindose que su crecimien-
o superd e 40 % dumnte €] pasado afo, A s
Ye£ segim se desprende de b muestra, un 92 %
de kas empresas turisticas consultadas dicen dis-
pomer de un servick de aenditn elefnkca que,
como norma general, funclona de lunes a siba-
do -48 % del todal- alrededor de ocho horas dia-

i
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ATEMNCHIN TELEFOMNICA. Cambaos wa visshiex

fas -63 %- y emplea entre hoy 10 v 50 perso-
nas -0 -

Macidos & fAnales de b décads de oz 30, e
declinar la antedor gran tendencla empresarial -
obtener produdos de @lidad al menor coste-, los
ol ceniters surgheron para dar respuesta a un
concepla naevio: 1 alencion al cdiente ¥ su Gdeli-
mcidn o maves de wn buen Srvics

Desde entonces su auge ha sido proporcional a
la importancia gue ha adguiride e teléfono: en
las empresas de servicios, segin
Alfa Consultans, alrededor de un
50 % de log contmcas con el dlen
ic 52 realizan por esie procedi-
mienti.

Sin embargoe, lo que finalmente
ha motivade un encendido intents
POr ES1E CONCeplo 68 | !I'u"q.:lzijil,!:u!
de Integrar una serie de tecnolegl
as -internet. telefenia movil, redes
de cable, etc.- v spfhwares infor-
mAticns -Compurer Tl..'Ep!h.':ﬂl,: |-
agratien (CTT. Customer Relations-
hip Management (CRM)- pam= que
las antkguns centralitas telelonicas
2 convienan progresivamente en
ol cenders virtuales gue geatio
nen inmensas bases de datos ¥ po-
sibiliten la ptena inter@ccién con ol
clisnte a través de inlermet

Alao de ello comienza a vislum
brase va. Javier Agenjo, direcior de
Marketing de Data Voice, una em
presa espaiola dadicada a ka [abr-
cacin de sistemas ACD -distribu
cion telefénica de llamadas-, se
sirve de un efemplo muy arafkco

EDITUR, N% 2.096, 12 MAYD 2000

CALL CENTER

para recakcar la Imporanda que
estan alcanzando los caff
cerifers. “Cuando se produce la
lamada de un cliente habinal a
un centro de [lamadas de una
compafia adrea -explica-, fa
pantalka del ordenador del agents
indica quién es ¥ qué relacién
thene con la empeesa, 56 el sise-
ma nos Informa que suele vinjar
una vez al mes, podemoes con

estarle “buenos dins, sefior Tal,
supongo que desea la reserva
habieal’, en menos tempe del
empleado para peditle que dele-
e su apellido”, De este moda,
agrega, s¢ meiom ol servicio, se
facilita [a Odelidad del diente ¥
f2 ahofra Bempe para abemder L
stmlenie lamada.

Como sefialaba hace unes me
##5 Marda Luisa Garcia, mespon-
sable del drea de call conters de Siemens al dia-
rio “El Pals®, =5l ciennog de Namadas diaras
aguardan una media de wes minutos en una
nea gratita 900, ¢ coste wehefonico para la em-
presa ef muy grande. As que cada minuto que
% ahomma es una disminucion de los costes®,

Mo obstante, pese & su importancia, los exper-
o5 consultades entenden que la mascendencia
de los calf cenders no vendrd determdmadn tdnd-
camenie por la redwcciin de costes. “Lo més im-

DN STHLEH

Del Call center (CC) al

Centre de Interaccion de Clientes [(CIC)
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poranie -amgumenia lgna-
o Guerra, soco director de
Alfa- serd estrechar ] con-
facio con el cliemte. Tam-
bién, obviamente, tomar
posicicnes frenbe al comer-
cio elecrdnice, una vez se
solucionen los problemas
actuakes, relacionados, 2o
bre 1odo, con la inseguridad
del pago. La idea es que los
antigues centros deé aten
0N telelionlca se reconyier-
1an en centres de interac-
cion con el clience”

"Este nuevo escédiiio
continia- no =8lo afecta a
kas grandes empresas, que
tendrin que tomar posicio-
nes pars que la distdbucion
no s ks escape de las ma
nos. Tamblén a las peque-
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nas. Para los pequefios ope
radores, la gran pregunta que planea en el hori-
monie ¢5: Como paso de un contexto donde la
presencia fislca tens un pezo capital a una si
uackin en [a que el seflor que vive en el piso de
arriba donde tengo la ofidna puede acoader di-
mtamente a wn operador de La lsla Mauricio? La
opchin es la superespecializacicn, es dedr, ase
gorar, no 56 a la persona que vive en mi pro
pio edificio, sino también a ka que habita en &
citra punta del mumdio®,

Pero para llegar a esta disyuntiva, bos caff
cenders tendrin que superar previamente una
serie de problemas ecnolddeoe. Hadcta |3 Freha

En definitiva, lo que combstizi a vishumbrarse,
&5 una nueva forma de comercio electronico
donde b informacion legue al cleme sin limita-
ciones fisicas o de horario, El principal objetive
&5 conseguir su fdelidad, pero también vender el
producto sin necesidad de intermedianioes, contro-
lar [a distribucidn v optimizar 2 gestidn intema.

En este escenaria que comienza a plantearse,
el clizmie poded comunicarse directamente con b
central de reservas de | compania v, en caso de
precisar ayuda, pulsar un fcone de su ordenador.
A rengha seguide aparecerd el agente de ventas

del mpl mender ane exbe® e mckcelAn s s mmes

Sang
tando |as base
de Interaccidn
renies lineas
cidn ¥ atenclé
sopane iionlo
fins de comern
da de pedidos.
mockenes, enc
serviclos flnar
15 ¥ PRoCEsOs

Pira empeis
de daos de la

ahiart=o =l e



Alfa- serd estrechar el con-
tacto con el cliente. Tam-
bién, obviamente, toman
pesiciones frente &l comer-
ER0 BACITmIOn, UMa Ver g8
soluclonen los problemas
actugles, relaclonades, so
bre todo, con la inscguridad
del pago. L idéd es goe los
antiguos centros de aten
CRON [Elefomich &8¢ feConyief-
fan en centros de nerac
ckin con el cliente”

“Esic nuevo escenario -
continda- no sdlo alecta a
liz grandes empresas, s
lenddran qua Tenar oo
nes parn que la distribuciin
e se les cscape de las ma
ms. También a las peque-
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e la atencion telefonica a
interaccion con el cliente

portante -argumenta lgna- Ezguema actual de un centro de llamadas talla y al que el usuario podra ver y oir
oo Guerrn, sochy direceor de o iraves de internes

*Ahora mismo -explica lgnachs Gue
-, anke wma dwla, se e conmina a
lamar al %52, con b que hiy que apa-
gar ¢l ordeniador para telelonear, ya
(e e Espana &5 habsmial due [ntemet
y el teléfone compartan Ik mismn B
ned, En el futuro habr lineas de ban-
da ancha gue te permitinin trasmitis
imagen ¥ dafos a uwna velocidad increi-
b, El abjstive Anel es logmar reprodu
cir la comunicackin fisicn con b maxd
ma fidelidad"

D¢ llegarse a este punte, s¢ podiian
vender, no stk praducios estandaria-
dos -l billete de avion Barcelona-Ma-
dridl-. zind tamben LemciceeE mucho
ks compiejos ¥ personadizados

A decir de los cxperios, no estumes
demisiade lejos de este momento. Pa-
B m Santiage Bravo, gerente de Ewropa

» ¥ ¥

fas. Fam los pequeios ope-
radores, | gmn pregiada que panca €0 ¢ hen-
sonte ef: JComo paso de un coniego donde ka
presenecin flalen thene un peso coplinl 4 una =

muackin en la que o sefor que vive en el plso de
amiha denede tenge ka oficina puede acceder di-
reclamente & un openklor de 1a Ba Maurco? La
opcion o |l superespecinhzacion, & dedr, ase

o, o sl 2 o persona que vive en mil peo

péa edificlo, slno también a la que hahida en la
ot punia del mundo®,

Pero para legar a ésta disyuntivd, ks call
cetifers tenwlran que Fuperar previamente Wna
sefie de problemas lecnoldgloos. Hasta b fecha,
los modernos centros de llamadas
operan con los clientes a tavés del
bedetona ¥ ks VR -sistemas imtemact-
Vil gue imvitan al clisnle o edegir b
opcion desemdy mrcindd un nime-
ro del dial- conecadas o bases de da-
tos, v también pueden suministrar
documendacion ¢on rapilez a Eivés
b= bibliotecas e fax, A = veg, 18 in-
tepracidn de La tecnologia CT1 con ba
weh permite gestionar operacioncs
electuadas a través de navegidors o
mensajes de cormeo electrinko, Perd
i q_la-.'“-.l.i muche T AVARZAL.

La idea que subyace es reconvertir
las antipuas centralitas telefdnicas en
centros de autoservicio, mis produc

tves v ecopfmices, dopde los clien-

En definitiva, ke quee comidenza a vislumboarse,
es una nueva forma de comercio clectronice
donde 1o infsrmacion Begue al cliente sin lmita-
ceones fisicis 0 de honmie, El principal olgeiivg
&5 conseguir 2 Gdelidad, pero mmbien vender el
producto sin necesidad de integmediarios, comino-
lar la disiribuckdn v optimizar la gestlém vierna

En este escenanio que comicnzn a plandearss,
¢l cliente podra comunicarse dirsctivmente con la
cemiral de resenv de i COMpPaitia v, &n caso de
precizar avuda, pulsar un kono de su ordenador
A renglon semildo aparecerd ol agente de venias
ded ol cender, que sabril su posicidn en la pan-

INTERNET

dol contro de llamadas del futlura

tes pueden enconirar por s mismos
I Enfirrmackin que precisen v pecarer
unicamente al facior humano oEando
lia Eecnokegia ya mo pisda hacer mada
e el dlienie
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.'|.|-III1!|'I'II{I'.| Consuling, e es@n sen
ando las brass ara ullll'lqn..'.ﬂ HUEVas Cenlnes
e Interpccldn con of cliente que optimicen dife
rentes lineas de negocio: sendidos de infoemsa-
cion ¥ atenclon al cliente on-line, servicios de
soponte teenico al empleads, sopore a estrale
gins de comercha alecirdnlco, eleventn i Efra
da de pedides, telemarketng, campatias v pro
mociones, encuestas de satisfaccion v opinkn,
servicios imancleros, automatizacion de ofid-
nits v procesos inbernos. elc.

Pary smipeens & predisa reordenir las hoses
de datos de las empresas pam que pusdan ser
ahlenas al gran pdblico. Tombéén (ormar debil
damente a los operadores de
ks ol cevifers, pam que se
reconvienan en agentes de
vening de @ empresa Incla
0 omnEr W decetson esirate
gica de = s¢ desea subcon-
tradar cste servicks o gestio-
narlo directaments

A e tesitura, chili
emmpresa debe decidir s pro
pia estrategia en funcién de
su posicionamicnte ¢n ¢l
mercido ¥ de o8 aspectos
Qu QUIETA Frimar a la horm
de competlr. Peso b que pa
e quedar clam es que, de
ahorm en adelinde, habr que
tomilr en conskleracion a los
CERLFOS &F [efaccon oon @l
cliente para no guedarse al
marzen del que puede ser el
grin canal de distribucion
del ure, 23 = pag: 28
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Las com

pailias aéreas

se embarcan en proyectos de altura

a compafifa Air Europa es una de kas
que mds firmemente estd apostando
por bos call center, hasta el punte de
que muy pronts podria convertinse en
referendia obligada dentro de su sectos
par lo que se refiere al comercio elec-
trdnico, Segin Gerardo Arifio, director del depar-
tamento de Marketing. Alr Europa dispondrd én
breve de una mddquing -ikgo asi como un PC de
plasma digital con un spfware revolucionano-
que permitird 4 los usuarios de la compadia aé-
rea Bacnurar o equipaje desde e hotel en el que
s encuentren, tramitar desde

propla universidad acroniutica. El propdsilo es
no delegar en téroeros una parcela tan impor
tante come los recursos humanos, mixime
cuando ¢l 12 % de nuestras venlas ya se¢ reali-
zan directamente, sin necesidad de ntenmedia-
rios, v cuando este porcentaje esta peevisto que
represente un 22 % en ¢l afio 20037

De cara al future, Gerardo Arifio adviene so
bre el principal peligro que deberd solventar el
comercio ebectrinico. A nuestre entender -se-
flala- ¢l mayor riesgo con el que nos enfrenta-
mes es que el usuards sdlo se conecte A infemel
en busca de tarifas

alli su tarjeta de embarque, Et-wdﬂ mils baragas. A par-
ver sus £-madls, preseleccio- todos los requerimientos tir de ahora, nues-
mar asiento, CONLACIAT & ira- iente en W SO mada ™ lucha va a cefi-
vés de una videoconferencia del client E Iﬂ? o trarse en dar valor
con su call center para sol-  M.convertir cada comunicacion anadido, es decir,
ventar cualquier problema en. en fidelizar a nues-

inesperado, comprobar sl su
vuelo parte con retraso, elegir el ment de a bor-
do ¢ incluss conocer la metersologin del desting.

Artfie, que adelanta a EDITUR que la oddqui-
na tendrd nombre de miger, confia en que 50 de
estas miaquinas ean operativas antes de finales
de este aibo, & Wen ain no estd decidido en qué
hotedes, aetopuertos, recintos feriales, nudos de
comunicackones, etc. s¢ instalaran finalmente,
En toal, una inversién préxima a los 150 millo-
nes, sobo por o que respecta al herdware, v “de
algunos clentos mas por lo que hace referencia
al syftware” segin cuantifica Arfo,

Mo en vano, desde que Alr Europa decidié co-
mercializar su propio producto -en un principic,
como se recordard, esta funcion recayd en el
toarr operador Sol v Flaya-, el call cencer de la
firmea ha experimentado un auge vemiginoso. De
las 350.000 llamadas de 1998 se ha pasado al
1.300.000 que s¢ gestionarin en el presents
afio. Al mismo tiempo. sus indices de produci-
vidad son de los mas altos del sector: de cada
dos llamadas telefonicas recibidas, una de elias
acaba conviriendose en wna reserva.

Tanko é5 & que las 30 personas que trabajan
en s caflf cender, pasanin a ser 43 & combsnacs
dil afio 2000, ¥ no sblo ex0, sino que ademas
5 CICATAN MUEVos Senviclos, como pemsondas &5
pecializadas en dar un iratamiento personaliza-
do 4 las agencias de viajes que s signifiquen
por su fidefidad a Air Europa, equipos de tele-
marketing que apoven a kos agentes comenciales
-a la hera, por ejemplo, de dar a conoeer una
ALy Muia-, 2] Como 1 SErvick pastventa que
contrastard la calidad del servidio recibide.

Alr Buropa & una de las empresas que mas ¢
estin significando por su decidido apoyo a los
call centers, En opinidn de Ardio buena pane de
gste éxito recae en wna palabra: “fermacion”,
“En la actualidad -argumenta el director del de-
partamento de marketing de Air Europa- los calf
center estan muy mal gestionados, va no o
en Espafia, sino en € nesto de Europa. Por esta
razon, hemas ereado Globalia, es decir. nusstr

tros clientes a tra-
viss de Informacion personalizada, en asesorar-
leq en el accest & olios pomales v asi hasta un
largoe ctoétera. Si centramos nuestra estrategia
en el precio, nuesia cartera de clienes poten-
ciales se verd, por definicidn, restringida®.
Spanair mueve pieza. Por su parte, Spa-
nalr gestiona su call cender a ravés de una s0-
chedad instrumenial, Fuerza de Vemtas 54, que
también presta servicios a empresas come Luft-
hansa o SAS. Sandra Donadeu es la directora de
la cenral de reservas de este call confer que 00
menzd su andadura en junio de 1996, Por aguel
entonces, 12 personas atendian las 25.000 lla-
madas que gemeraba Spanair, En la actuatidad,
con In Incorporacion de nueves clientes, este

ctll cenrer emplea 2 70 personas ¥ da respussts
a 180,000 lamadas mensuales. "Desde que ink
ciames nuestra andadura -explica Sandm Done
deu-, hemos registrado un crecimiento increfble
Este afo, sin ir mis lejos, pensamos cemar €
gjerciclo con 100 personas en plantlla v aben
diendo alrededor de 200,000 Tamadas al mes™.

“Nuestro principal objetivo es atender todo
s requerimientos del cliente en una sola llama
da, También que cada comunicackdn se convies
ti, 4 ser posible, en una reserva o venda. Po
ese motivo, a kas personas que forman pane d
mucstra empresas les exigimos que tengan, ma
que ungs conodmientos especificos del sector
& bien Amadeus 8 imprescindible-, mucha pa
dencia, instints comercial v buenas dotes par
tratar con el pdblico™,

A juicio de Sandra Donaden “¢l futuro -sefis
la- pasa por integrar diferentes tecnologias -t
Kfono, ordenador, intemet- dentro del call cer
fer de modo que el cliente con sSlo hacer un cl
en su ordenader pueda conectar con un agens
de ventas®

“Para finales de este afio ¢ comienzos del s
gulents -prosigue- HUESIFA empresa estar e
disposicion de establecer comunicaciin Vise
con el usuano a través del ondenador. El préx
mo paso serd reordenar nuestras bases de dats
para que la persona que atienda al uswario c
mozca en o momene de efecmarse B [limac
cudl es ol nombre ded cliente, con qué freciaenc
viecla, qué Sustos personales tene, ¢, Cuan
se llegue a ese punto la revolucion serd de €

calibre que ninguna empresa podra plantear:
seguir funcionands como antes™. &

Un negocio que crece
a pasos agigantados

0% centros de atencion de lamadas ex-
perimentan en k1 actualidad un auién-
teo boom en Espana tras implantarse
en diferentes sectores como la banca
telefonica, ¢l rame asegurador, €l odo
y ¢l welemarketing, por citar a los mas

rés del sector turistico por esta tecnologk
davia muy reciente si S compars oon &
financiero -30 % del total del mercdo-, |
comunicaclones -30 %- o la Sanidad -15
obstante, de cara ol futuee v por modis
nadie ignora, internet v, por extension, |

destacados. Segin un estudio de Daamenitor,
¢l mercado europeo de esta weonologia movid ¢
afio pasado 80.000 millones de pesetas y se
previe que Ia cifra se duplique en el 2002, Por lo
que respecta a Espaiia ¥ segiin se desprende de
un reciente informe elaborado por Europa Ma-
nagement Consulting. los call centers crecieron
un 20 % durante 1999, “De este modo -apunta
el informe- estimamos que los 1,300 ceniros
censados en Espafa en 1999 s¢ convertirin en
2.700 en el afo 2.003, de los cudles cerca de
500 estaran integrados con infermet”.

Sin embargo, a pesar de estas cifras, ol nte-

Foirriig  wor 2 E 17 MAVE o0

vas tecnologias, van a tener una imp
capititl en el desarmollo turistico,

Buena prucha de elo ¢5 el estudio qu
de dar a condacer Alfa Management Con
De su lectura se extrae que ks firmas g
can la pawta en el sector turistico estan
do posiclones a marchas forzadas en est
to: vender su producto al diente en sc
casa, sin limitacones de horarlo, sin 1
desplazarse a una oficina. Conseguir
wnica Damada, en poco muls de wn ming
mitar un billete de avidn v hacerlo Hega
micilio; asesoras, segin ¢l propio inferé
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