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			INTRODUCCIÓN

			Este libro es la recopilación de diez años de experiencia formando profesionales competentes para el desarrollo de la gestión comercial y el telemercadeo en contact center, constituye además el compendio de información, recomendaciones y de prácticas que le permitirán a una persona sin experiencia en este tipo de operaciones, desarrollar competencias para prestar servicios de manera integral a clientes y usuarios a través del teléfono. 

			Este libro cuenta y responde toda clase de inquietudes relacionadas con la operación de un contact center Business Process Outsourcing (BPO), con el apoyo de Talker; este personaje o pictograma que expresar ideas, emociones y sentimientos de una persona del común que requiere conocer un poco más de esta industria y que busca una oportunidad laboral. A través de él se identifican las competencias del personal que trabaja en este tipo de organizaciones.  

			Por lo general, Talker representa a las personas que inician su formación en este gremio y que piensan que se trata de hablar por teléfono, y que «cualquiera lo hace»; esta última es una frase típica cuando se desconoce el nivel que exige en un individuo atender este tipo de servicios, ya que tiene unas implicaciones técnicas que van desde el manejo de una comunicación asertiva, con altos niveles de escucha activa, uso de las TICs1, herramientas ofimáticas, sistemas de información y comunicación; y si describo las competencias sociales, van desde el manejo de altos niveles de frustración, ya que los clientes que llaman a una empresa lo hacen en el mejor de los escenarios a solicitar información y comprar, pero también está el otro panorama que es la exigencia de un mejor servicio, solicitudes, peticiones, quejas, recursos, y están los que piden ayuda o soporte con respecto a un producto o servicio.

			Por esto y más, el agente debe estar fortalecido con una seria de conocimientos, habilidades y destrezas que lo hagan competente para resolver cada gestión de forma personalizada durante su jornada o turno. Aquí relato recomendaciones para fortalecer cada una de las habilidades con las que debe contar un agente de contact center, las cuales identifico como personales, técnicas y conceptuales, esto con el fin de lograr la integralidad en la formación profesional de los agentes profesionales y/o empíricos. Es muy importante que tome en cuenta todas las sugerencias que describo en este manual, ya que le permitirán conocer y poner en práctica competencias propias de este tipo de gestiones, aplicando aprendizaje autónomo acorde a sus necesidades y tomando como referencia las habilidades que actualmente posee. 

			Este libro describe adicionalmente la importancia de la gestión de un agente de contact center, para esto cuenta con testimonios reales de agentes con experiencias positivas y negativas, ya que para el común de los clientes son personas robotizadas, sin emociones y que no tienen información completa sobre su labor, los tratan de acuerdo al imaginario que tiene el cliente y/o usuario sobre la ubicación real del agente, este cree que se encuentra en las instalaciones de la empresa, pero la realidad es que el contact center funciona sobre el modelo de subcontratación, y puede estar ubicado en otra ciudad, región o país, es decir, puede estar a kilómetros de la empresa contratante. Con este libro tengo el firme propósito de que el trabajo de los agentes de contact center sean valorados por los clientes y/o usuarios, ya que son personas que están al otro lado de la línea sirviendo con calidad, amabilidad, respeto y prontitud, profesionales con habilidades técnicas en el manejo de herramientas ofimáticas, gestión de bases de datos, protocolos de atención telefónica, comunicación asertiva, escucha activa, estrategias de ventas, gestión de cobros, solución de peticiones, quejas y recursos (PQR) del cliente, e indicadores de su gestión, con inteligencia emocional y manejo psicológico del cliente, una habilidad en la que se hacen fuertes cada día.  Adicionalmente poseen habilidades personales que les permiten administrar sus emociones, tolerancia a la frustración, manteniendo siempre una actitud positiva, para lograr actuar con empatía y rapport. 

			


			


			


			


			


			CAPÍTULO 1
¿QUÉ SON LOS CONTACT CENTER BPO?

			Si me preguntan cómo describo en una sola palabra el sector de los call y contact center Business Process Outsourcing2 (BPO), lo resumo como la «industria de las oportunidades», porque los clientes, usuarios, capital humano, la tecnología y el mismo contact center se conectan entre sí, para recibir beneficio.  En la medida que avanza la tecnología, cada uno de estos elementos evoluciona, alcanzando niveles de satisfacción inesperados en términos de soluciones de comunicación.

			Cuando afirmo que es la industria de las oportunidades, me enfoco tanto en estrategia de comunicación omnicanal con las que los clientes, usuarios y empresas pueden interactuar a través de diferentes canales de comunicación, como de texto, mejorando el rendimiento de la gestión y la calidad de la gestión. También es considerada una industria abierta a un mercado laboral diverso con perfiles que se integran fácilmente a la tecnología, la gestión con los usuarios y/o clientes, productos y servicios, y demás elementos de la operación de un call y contact center.
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			Talker, aparentemente los conceptos podrían sonar iguales, pero aquí te presento un resumen con las diferencias:
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			Como lo describe la imagen de la izquierda, los call center son centros de llamadas telefónicas exclusivamente, donde se desarrolla la gestión bidireccional a través de un solo canal de comunicación, que es el teléfono, y su principal función es transmitir información, datos o mensajes comerciales a clientes y/o usuarios de manera ágil y concreta, y de manera personalizada (agente-cliente/usuario).  La imagen de la derecha describe los múltiples canales que utiliza para la emisión y recepción de la información del cliente y para el cliente en una operación de contact center, en la que intervienen cinco elementos en un contexto omnicanal.
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			La omnicanalidad en un contact center, es una estrategia de la operación, donde los contenidos son compartidos a través de múltiples que las organizaciones utilizan para mejorar su experiencia al cliente y/o usuarios.

			Continuando con la estructura de un contact center, se pueden identificar cinco elementos, que interactúan entre sí, para lograr los resultados esperados en términos de metas en una operación de un contact center BPO.

			Figura 1. Elementos de una operación de contact center
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			En la figura 1, muestro que el centro de la operación de un contact center es el usuario que se encuentra registrado en las bases de datos de las empresas que contratan los servicios de un centro de llamadas.

			


			
					USUARIO 

					Cliente (empresa)

					Producto o servicio 

					Capital humano (director, coordinador, agente...)

					Tecnología de información y comunicación 

					Gestión de base de datos 

			

			


			Estructura de un contact center
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			Fuente: Adaptación de Virtual Voz, (s.f.).

			


			La figura anterior modela la operación de un contact center detallando diferentes canales de comunicación como el correo electrónico, chat interactivo, mensajería instantánea, y el contacto telefónico aplicando técnicas callback3 que permitan mejorar la experiencia del cliente.  

			Algunas tecnologías que aportan efectividad a los procesos de atención y que trabajan en conjunto con la troncal telefónica son:

			El distribuidor automático de llamadas o ACD, que facilita la distribución de las llamadas que llegan a los sistemas de atención, las cuales son configuradas para ser atendidas por un grupo de agentes o uno en particular. Otro sistema implementado es el IVR o respuesta interactiva de voz, este permite recibir la llamada del cliente o usuario, interactuar con él, mediante grabaciones y respuestas simples, permitiendo resolver rápidamente y administrar un volumen de llamadas atendidas interesante para los resultados.
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			Muy sencillo, Talker, los contact center son empresas que ofrecen la tercerización de los procesos de atención directa a los clientes o empresas que no desean invertir en tecnología de comunicación con usuarios y/o clientes. La tecnología de punta que facilitan el contacto en doble vía, son las que permiten el contacto llevando una trazabilidad en el proceso de atención; por otra parte, el recurso debe contar con habilidades técnicas, conceptuales y personales que proporcionen valor agregado a la gestión.
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			Conociendo un contact center BPO

			Iniciemos nuestro recorrido por los contact center; lo primero que debes saber es que los contact center funcionan en dos modalidades: la primera es inHouse, esto indicaría que los servicios se prestarían dentro de la empresa que los contrata, operando con las políticas, procesos y procedimientos de estas, también puede suceder que opere en la misma empresa, pero con la gestión y recursos de un tercero. Otra es outsourcing, que indicaría que la prestación del servicio de contacto con el cliente se realizaría en su totalidad por un tercero con todos los recursos requeridos para la operación y ubicando su operación fuera de la empresa.
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			Probablemente sí, aunque cabe la posibilidad que la empresa cuente con su propio contact center (InHouse) porque prefiere mantener el control de sus procesos y decide invertir en infraestructura, tecnología y capital humano idóneo para atender sus usuarios o clientes, salvaguardando desde la preventa, pasando por la venta y luego en la postventa; solucionando sus peticiones, quejas y recursos (PQR), proporcionando así un soporte directo.
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			La idea es que no lo notes nunca, el contact center subcontratado se debe ajustar a las políticas, protocolos y procedimientos de la empresa contratante. Por otra parte, esta debe contar con personal capacitado en términos de información sobre la empresa, sus productos, servicios y aplicativos. También indicaría que el proceso de atención telefónica y omnicanal con clientes y/o usuarios se realice con la infraestructura tecnológica, operativa y el personal adecuado a las necesidades de los usuarios y de propiedad de un tercero. La selección del recurso humano que atenderá a los clientes con la más alta calidad, dirección de la operación y los resultados de la gestión de acuerdo a los indicadores y/o métricas exigidos por la empresa contratante.
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			Los contact center BPO, ofrecen dos tipos de servicios que un agente o teleoperador puede atender: servicios de entrada, o inbound en inglés y, los de salida, outbound en inglés.  

			A continuación, detallo algunos servicios que podría atender un agente en un contact center para mayor claridad:

			


			SERVICIOS IN BOUND Y OUT BOUND 

			En cuanto a la operación de un contact center, tecnológicamente debe estar en la capacidad de recibir llamadas de usuarios o clientes (inbound) o realizar llamadas (outbound) a los mismos. Cuando se habla de servicio de entrada, son todas aquellas llamadas de soporte e información que recibe la empresa y que es atendida por un contact center a través de una línea telefónica, contactos que son realizados por los usuarios y/o clientes de un servicio o producto, los cuales presentan objeciones o inquietudes directamente relacionadas con el servicio o producto que adquirieron o tienen proyectado comprar. Por otra parte, están los servicios outbound o llamadas salientes del contact center realizadas a los clientes de determinada empresa con un objetivo en particular: venderle, cobrarle, ofrecerle productos, medir su satisfacción o simplemente retenerlo y fidelizarlo.  

			En la atención inbound, cuando un cliente y/o usuario se contacta telefónicamente con una empresa y es atendido por un sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR4), el sistema agradece por el contacto o le da la bienvenida, posteriormente genera unas opciones de servicios que siempre ofrece como última opción, la atención personalizada de un asesor telefónico o teleoperador, en algunos contact estas personas especializadas son llamados agentes.

			
					
Recepción, filtro y atención de llamadas entrantes: por lo general el cliente se pone en contacto con la empresa cuando necesita información o desea realizar un pedido, una solicitud o generar una PQR.Atención a PQR: el proceso de atención de una petición; su protocolo se aplica cuando un cliente está inconforme con la prestación del servicio o quiere hacer valer sus derechos como consumidor o cliente de una empresa prestadora de servicios o productos; cualquier individuo tiene el derecho a tramitar una petición, queja, reclamo o sugerencia en los términos adecuados y de manera respetuosa, así mismo la empresa debe dar celeridad a la respuesta a su solicitud. Para describir los términos y condiciones de una petición, queja o reclamo, lo describiré con un ejemplo tomado de la Ley 1755, colombiana, del año 2015, artículos 14 y 15; recuerda que cada país tiene su normatividad la cual debe estar vigente, y esta resumida en los siguientes pasos: 1) Una petición es el derecho que tiene toda persona a solicitar o reclamar ante autoridades competentes sobre una afectación de interés general o particular; 2) Por otra parte, la queja es cualquier expresión escrita o verbal a través de medios físicos o virtuales de insatisfacción sobre unas acciones de un servidor público o privado y que exigen del personal de atención una pronta respuesta. Los términos de una queja por lo general son quince (15) días siguientes a la fecha de su presentación; 3) Los reclamos son las diferentes manifestaciones de insatisfacción verbales, escritas o en medios electrónicas con respecto a la prestación de un servicio o la calidad del mismo, donde el cliente declara formalmente el incumplimiento de un derecho, perjuicio o amenaza de cualquier tipo por lo deficiente de la prestación o suspensión injustificada de un servicio fundamental. Al igual que las quejas, los reclamos deben ser atendidos, resueltos y contestados en los quince días siguientes a la fecha en que el cliente presenta su inconformidad; 4) Finalmente, las sugerencias, que son las diferentes manifestaciones de inconformidad del cliente con el firme propósito de aportar ideas para mejorar la prestación de sus servicios.5



					
Información sobre el producto y/o servicio, entre otros: son todas las llamadas entrantes realizadas por los clientes donde consultan y resuelven dudas sobre las características, beneficios y condiciones comerciales del producto y/o servicio.  Actualmente algunas empresas con el propósito de agilizar sus servicios y reducir costos, realizan inversiones en el diseño de programas informáticos llamados chatbots, con los que es posible sostener una conversación, también pueden realizar acciones para resolver situaciones de los clientes, y al integrar inteligencia artificial a los chatbots, estos siguen aprendiendo sobre los gustos y preferencias de los clientes o usuarios; este tipo de tecnologías están en proceso de mejora continua.


					
Agendamiento de citas: este tipo de servicios los prestan especialmente las empresas comerciales, centros médicos, clínicas especializadas como las estéticas, de rehabilitación, oftalmológicas entre otras, en general los servicios que se prestan con cita previa. La gestión puede ser optimizada a través de una llamada telefónica, chat interactivo, plataformas de agendamiento y redes sociales.


					
Actualización de base de datos: este proceso se lleva a cabo cada vez que el cliente o usuario se pone en contacto con la empresa, ya que la información cambia en periodos de tiempo muy cortos.


					
Reporte de eventualidades: en este servicio, el cliente y/o usuario se pone en contacto con la empresa para reportar un daño o solicitar soporte a un problema con respecto al producto o servicio recibido. Técnicamente estos dos tipos de gestiones se denominan soporte técnico y/o mesa de ayuda; 1) el primero hace referencia a los reportes que solicita el cliente con respecto a un aparato eléctrico; electrónico y/o servicio especializado que adquirió y está presentando un problema, para lo cual el cliente necesita información instruccional sobre el manejo, uso del producto o servicio técnico para resolverlo, el agente reporta un incidente6 con respecto al producto o servicio, este soporte técnico tiene protocolos y niveles que apuntan a la solución oportuna y eficiente de la situación presentada por el cliente; 2) el segundo servicio es la mesa de ayuda, que es el soporte y mantenimiento telemático y de redes, que presta una empresa tercerizadora de este tipo de servicios denominada ITO (Information Technology Outsourcing). 


			

			La atención outbound hace referencia a todas las gestiones de llamadas salientes que realiza el contact center a nombre de la empresa que requiere sus servicios, contacta sus clientes y/o usuarios con el objetivo de mantenerlos informados sobre las novedades, fidelizarlos, retenerlos, venderles, cobrarles, invitar a eventos, concertación de citas, actualizar sus datos, hacer seguimiento a correos electrónicos enviados a los clientes.

			En la actualidad, se ofrece la tercerización de diferentes procesos de cualquier organización, sobre la base del manejo de herramientas tecnológicas que les permiten adaptarse a los requerimientos de los clientes. La capacitación del personal en cada campaña es fundamental para el éxito de sus resultados, por tal motivo trabajan como aliados con sus clientes, donde estos apoyan con el proceso de inducción al producto y el contact center de voz proporciona tecnología, recurso humano y físico de acuerdo con el requerimiento.

			Algunas empresas, cuando hablan de sus servicios, plantean metodologías que les generen valor a sus usuarios o clientes, como las siguientes: 

			
					
 La tercerización del uso de tecnología de punta, teoría de procesos y personal altamente capacitado que genere valor agregado en la ejecución de las tareas de back-office.7


					
Gestión de la información y de datos donde se extrae, transforma y consolida la información pertinente desde diferentes fuentes, también se analiza y se obtiene la minería de datos (datamining8), finalmente se entregan pautas para el negocio, que faciliten la toma de decisiones.


					Venta de productos y servicios a través de línea telefónica, con el apoyo de las TICs, las cuales, con la ayuda de tecnologías a través de las diversas redes sociales y demás canales de comunicación, buscan obtener un nicho de mercado acertado, logrando mayores resultados en menor tiempo. 

					
Mejoras en procesos de atención al cliente implementado diversos canales de comunicación que permitan un mayor acercamiento tanto con los clientes internos como externos, este servicio se enfoca en la resolución de todas las inquietudes de los clientes o usuarios del cliente del contact center de voz.


					
En mercadeo ofrecen realizar campañas masivas y encuestas a través de los diferentes canales de comunicación y redes sociales, esto con el apoyo de herramientas como el datamining, en el proceso de administración, organización y clasificación de la información.


					
Otro de los servicios ofertados y solicitados a los contact center de voz (BPO) es la gestión de cobranza total, en la cual se desarrolla la trazabilidad del cobro de la cartera, desde el acuerdo de pago a través de diferentes canales de comunicación, con un fuerte apoyo del contacto telefónico y las habilidades de los agentes que asumen el rol de gestores de cobro. Este servicio puede llegar hasta la cobranza presencial controlada a través de dispositivos móviles, por medio de APPS9 de agendamiento de citas para mayor control a los asesores o gestores del cobro, especialmente en el momento en que esté realizando la labor.
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			¡Claro que sí! Te describiré una empresa latinoamericana, la he denominado la empresa A:

			Esta empresa tiene doce años de experiencia en el sector, con tres sedes, dos en Bogotá, una en Barranquilla y una filial en España. Se autodescribe como un centro administrativo y gestor de información que busca cada día una mayor eficiencia en sus procesos a través de la tecnología de punta. La mayoría de las empresas de esta industria se preocupan por obtener certificaciones de calidad en las normas ISO 9001 versión 2008, y algunos en la ISO 27001, Sistema de gestión de seguridad de la información. Al igual que otras empresas, posee una plataforma de alta tecnología que permite gestionar y monitorear a través de un dispositivo móvil, también posee kioscos virtuales que permite personalizar la llamada con los clientes. Actualmente la empresa A posee 1.450 puestos de trabajo, de los cuales 300 están ubicados en Barranquilla, Colombia.  Su personal es contratado directamente, tanto el personal de staff como el operativo. Las empresas de esta industria procuran ofrecer condiciones favorables a su personal, esto para reconocerse como un buen lugar para trabajar.
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			Esta empresa al ser un BPO, cuenta con la capacidad de tercerizar diferentes procesos estructurales de sus clientes o empresas que lo requieran, este contact center de voz posee talento humano capacitado empalmado con tecnología de avanzada.  

			


			Servicios

			Dentro de sus servicios tiene la tercerización de procesos de negocio que no necesariamente requieren el uso del teléfono (BPO), como mejoramiento de procesos, aportando mayor eficiencia en la gestión back-office de las empresas o clientes, también dentro de su portafolio tiene el servicio de gestor de información, que consiste en contar con la facultad de extraerla, consolidarla y transformarla, generándola desde diferentes fuentes usando la técnica de minería de datos y BI10 que faciliten la toma de decisiones; con la ayuda de los datos obtenidos, encontrar nichos de mercado acertados, logrando mejores resultados en tiempos más cortos (lo cual es clave en procesos de ventas). En la rama del mercadeo y las ventas ofrece tecnologías que permiten explorar nuevos mercados en diferentes canales de comunicación, redes sociales entre otros, desarrolla campañas masivas y encuestas con la ayuda de herramientas como datamining a la hora de organizar y clasificar la información. También se encarga de la ejecución de campañas de atención a los clientes internos y externos resolviendo inquietudes y objeciones de los clientes (Atención a Clientes). Otro frente de este contact es la gestión de cobranza total, donde se realiza seguimiento a la deuda, desde el acuerdo de pago hasta su cumplimiento, donde si es necesario el cobro presencial lo pueden realizar, los agentes de tele-cobro realizan el control y son monitoreados a través de sus dispositivos móviles. 

			


			Productos

			Posee un portafolio de productos relacionados con herramientas y aplicativos que se ubican en los diferentes canales de comunicación, telefónicos, chat, fax, email, SMS y las diversas redes sociales. Ofrece el diseño e implementación de aplicaciones y/o herramientas. Actualmente cuenta con una plataforma flexible, parametrizable y en continuo desarrollo, la cual es propia de la empresa. También cuenta con el desarrollo de aplicaciones para diferentes sistemas operativos tanto fijos como móviles y puntos de atención virtual, los cuales permiten una interacción directa entre el usuario y el asesor a través de videollamada, solución a procesos de grandes volúmenes, por medio de la minería de datos y textos; por último, el servicio de consultoría de los diferentes procesos de la empresa.

			


			Estructura Organizacional

			De acuerdo a la información suministrada por la empresa y mostrada a continuación en la figura 2, existe una fuerte tendencia a la adaptación de su estructura jerárquica de acuerdo a las necesidades de cada campaña y condiciones del cliente, esto indicaría que los cargos dependen de estos y de las campañas requeridas. Por tal motivo el gerente de cuenta es pieza fundamental, ya que sobre él recae toda la operación de la empresa y sus resultados, alrededor de esta gerencia gira la administrativa, calidad, tecnología y estadísticas.

			


			Figura 2. Ejemplo de la Estructura Organizacional de un contact center.
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			Fuente: Castillo, Salazar y Peña P. (2016).
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			Cada cuenta o cliente de un contact center requiere la asignación de una gerencia y la estructura correspondiente en términos de directores y coordinador de operaciones, supervisor de campaña, los cuales dependen de la cantidad de agentes, de acuerdo a los cálculos suministrados la operación de este contact por cada quince a veinte agentes debe haber un supervisor, con sus respectivos líderes. Igual pasa con los líderes de calidad, los cuales cuentan con apoyo de analistas de calidad, que ejecutan la evaluación y seguimiento a la gestión de los agentes responsables de los resultados.
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			Perfiles, Cargos y Salarios

			


			Sabía que preguntarías sobre este tema, y elaboré una matriz que describe los cargos, especificaciones y salarios, los cuales se ajustan a cada país de acuerdo a la normatividad vigente.

			


			Tabla 1. Especificación de competencias.

			


			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Denominación del cargo

						
							
							Formación requerida

						
							
							Experiencia

						
							
							Observaciones

						
					

					
							
							Profesional zonal

						
							
							Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias políticas, historiador, estadista, ingeniería y/o afines, que tenga especialización en áreas administrativas o afines

						
							
							Siete meses de experiencia con población vulnerable y seis meses de experiencia relacionada con gerencia, organización o administración

						
							
							Especialización o 24 meses de experiencia

						
					

					
							
							Supervisor

						
							
							Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias políticas, historiador, estadista, ingeniería y/o afines

						
							
							Dos años de certificados en gerencia, dirección, administración o coordinación de Centro de Contacto, Call center o mesa de ayuda

						
							
							Ninguna

						
					

					
							
							Auditor de calidad

						
							
							Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias políticas, historiador, estadista, ingeniería y/o afines

						
							
							Dos años certificados como auditor o analista de calidad en Centro de Contacto o Call center

						
							
							Ninguna

						
					

					
							
							Formador

						
							
							Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias políticas, historiador, estadista, ingeniería y/ o afines

						
							
							Dos años de certificados como formador en Centro de Contacto o call center.

						
							
							Ninguna

						
					

					
							
							Agente técnico

						
							
							Técnicos, tecnólogos o estudiantes de sexto semestre culminado

						
							
							U año de experiencia en servicio al cliente.

						
							
							Ninguna

						
					

					
							
							Agente general

						
							
							Bachilleres

						
							
							Seis meses de experiencia en servicio al cliente presencial o en call center.

						
							
							Ninguna

						
					

				
			

			Fuente: (Castillo, Salazar & Peña, 2016).

			


			


			


			


			
				
					
					
					
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Cargo

						
							
							Región/País

						
							
							Moneda local

						
							
							SALARIO

						
							
					

					
							
							Mínimo

						
							
							Máximo

						
							
							Máximo en $

						
							
							FUENTE

						
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							México DF (MX)

						
							
							Peso mexicano

						
							
							$ 6,000

						
							
							$ 10,200

						
							
							$ 459

						
							
							Portal de empleos Neuvoo.com

						
					

					
							
							Agente Bilingüe

						
							
							México DF (MX)

						
							
							Peso mexicano

						
							
							
							$ 10,011

						
							
							$ 450

						
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							Tijuana (MX)

						
							
							Peso mexicano

						
							
							
							$ 2,142

						
							
							$ 96

						
					

					
							
							
							
							
							
							
							
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							Bogotá DC. (COL)

						
							
							Peso colombiano

						
							
							$ 877,802

						
							
							$1,088,853

						
							
							$ 294

						
							
							Motor de búsqueda de empleo Indeed.com Colombia

							


						
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							Resto de Colombia

						
							
							Peso colombiano

						
							
							$ 877,802

						
							
							$ 1,072,993

						
							
							$ 290

						
					

					
							
							Agente Bilingüe

						
							
							Resto de Colombia

						
							
							Peso colombiano

						
							
							$ 1,698,264

						
							
							$ 2,295,257

						
							
							$ 620

						
					

					
							
							
							
							
							
							
							
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							Costa Rica

						
							
							Colón

						
							
							$ 450,000

						
							
							$ 550,000

						
							
							$ 953

						
							
							Portal de empleos El Empleo.com Costa Rica

						
					

					
							
							Agente de soporte Billingüe

						
							
							Costa Rica

						
							
							Colón

						
							
							$ 650,000

						
							
							$ 750,000

						
							
							$ 1,300

						
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							Costa Rica

						
							
							Colón

						
							
							$ 350,000

						
							
							$ 450,000

						
							
							$ 780

						
					

					
							
							
							
							
							
							
							
					

					
							
							Agente Call Center

						
							
							España

						
							
							Euro

						
							
							
							1,200 €

						
							
							$ 1,345

						
							
							JT Blog España

						
					

					
							
							Agente de soporte Billingüe

						
							
							España

						
							
							Euro

						
							
							
							1,587 €

						
							
							$ 1,779

						
					

					
							
							Agente Call Center Madrid

						
							
							España

						
							
							Euro

						
							
							
							1,135 €

						
							
							$ 1,272

						
					

					
							
							Agente de soporte

						
							
							España

						
							
							Euro

						
							
							
							880 €

						
							
							$  986

						
					

					
							
							
							
							Observación:

						
							
							13.500 – 17.000 € anuales

						
							
							Motor de búsqueda de empleo Indeed.com España

						
					

					
							
							Agente bilingüe

						
							
							
							
							19,043 € nuales

						
							
					

					
							
							
							
							
							
							
							
					

					
							
							Telefonista de call center

						
							
							Resto de Argentina

						
							
							Peso argentino

						
							
							$ 28,472

						
							
							$ 65,000

						
							
							$933

						
							
							Portal de empleos Glassdoor Argentina.

						
					

					
							
							Agente de soporte Billingüe/ Trilingüe

						
							
							Resto de Argentina

						
							
							Peso argentino

						
							
							No disponible

						
					

					
							
							Agente Call Center Regional

						
							
							Buenos Aires (ARG)

						
							
							Peso argentino

						
							
							$ 19,000

						
							
							$ 30,000

						
							
							$ 431

						
					

					
							
							Agente Call Center Regional

						
							
							Buenos Aires (ARG)

						
							
							Peso argentino

						
							
							No disponible

						
							
							$22,979

						
							
							$ 330

						
					

					
							
							
							
							
							
							
							
					

					
							
							Telefonista de Call center

						
							
							Brasil

						
							
							Real brasileño

						
							
							
							 R$    1,085 

						
							
							$ 204

						
							
							Portal de empleos Glassdoor Brasil.

						
					

					
							
							Agente de soporte Bilingüe

						
							
							Brasil

						
							
							Real brasileño

						
							
							No disponible 

							 

						
					

					
							
							Agente Call Center Regional

						
							
							Brasil

						
							
							Real brasileño

						
							
							
							R$ 1,216

						
							
							$ 229

						
					

				
			

			


			Aun cuando exista una clara diferenciación de los salarios de acuerdo al cargo, no sucede así con los perfiles de las personas, ya que el agente técnico, por ejemplo, podría no tener este nivel de estudio, sino uno más avanzado; sin embargo, esto no se tiene en cuenta para un posible diferencial salarial, es decir un profesional graduado a este nivel gana igual que una persona que no tiene título.
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			Ofertas de empleo en contact center BPO

			Generalmente las ofertas de empleo como agentes de call y contact center BPO son publicadas en plataformas virtuales, o direccionadas a bolsas de empleo. En estas se evidencia que los requerimientos son casi los mismos, difieren en relación al tipo de servicio que atenderá el agente o teleoperador, en relación a la especialidad que requiera el cliente que contrata los servicios de contact center BPO. Por lo general las ofertas de empleo como agentes de contact center BPO, plantean el requerimiento de personal con experiencia en venta telefónica, soporte técnico, teleservicio y/o cobro con énfasis en telecomunicaciones, con experiencia mínima de seis (6) meses en la comercialización de productos o servicios. Sus funciones principales son:

			
					Responder y realizar llamadas de posibles clientes interesados en servicios; realizar el proceso de venta por el teléfono.

					Proporcionar un servicio al cliente de forma personalizada con un alto nivel de calidad.

					Actualizar permanentemente la base de datos de los clientes externos por medio de la tipificación realizada en cada llamada.

					Realizar las ventas de acuerdo a los procedimientos establecidos.

					
Cumplir con el guion o estructura de la llamada. Dentro de los estudios exigidos para el cargo como agente de call y contact center BPO tenemos: haber terminado la secundaria o ser bachiller (o su equivalente en cada país), técnico en áreas afines a la comunicación, estudiante universitario en carreras administrativas, sistemas o mercadeo o profesional en áreas afines; dentro de estas ofertas también si es el caso se describen especialidades en el área de la salud y tecnología. En países como España y Colombia, instituciones públicas y privadas ofrecen formación como agente de servicio o customer service agent. 







CAPÍTULO 2
PERFIL PROFESIONAL DE UN AGENTE DE CONTACT CENTER

Ahora mostraré en este capítulo, el perfil de un agente de contact center BPO, describiendo las habilidades que espera una empresa de esta industria.
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En esta parte es importante que tomes notas, ¡te va a ser muy útil cuando seas agente de contact center BPO!

Iniciemos describiendo las competencias comunicativas y técnicas que te permitirán un manejo integral de los clientes y/o usuarios a través del teléfono, con habilidades técnicas, conceptuales y personales que permitan dar solución, soporte y servicio eficiente a clientes y/o usuarios de una empresa realizando una excelente gestión comercial y telemercadeo a través de un contact center, recibiendo (in bound) o realizando llamadas (out bound).

Tomando como referencia los perfiles ocupacionales descritos por una empresa dedicada a las operaciones de un contact center BPO, se destacan las habilidades técnicas, conceptuales y personales que facilitan el desempeño de una persona en la gestión telefónica con clientes y/o usuarios. 

Las competencias que se denominan sociales, personales o blandas, que actualmente se identifican como las más importantes ya que la persona dedicada a la gestión comercial y el telemercadeo en contact center debe lograr una sana relación con otros seres humanos dentro y fuera de la organización, esta sinergia de habilidades la complementan los valores, principios y la ética, los cuales son practicadas en la formación de la vida y que pondrán en práctica en todos los contextos. En este capítulo se describirán las habilidades sociales, los conocimientos básicos y las habilidades cognitivas y psicomotoras de un agente de contact center. 




Tabla 3. Perfil profesional de un agente de contact center - SENA












	HABILIDADES SOCIALES Y PERSONALES DE UN AGENTE DE CONTACT CENTER

	CONOCIMIENTOS / SABERES DE UN AGENTE DE CONTACT CENTER

	HABILIDADES COGNITIVAS, PSICOMOTORAS DE UN AGENTE DE CONTACT CENTER




	
	Organizado en su puesto de trabajo y su gestión

	Responsable con los resultados y su gestión

	Capacidad para resolver la situación del cliente

	Capacidad de escucha activa e interpretación de la información suministrada por el cliente

	Responsable, honesto y veraz en el manejo de la información

	Capacidad para la resolución de problemas y trabajo en equipo

	Confidencialidad de la información

	Puntualidad

	Empatía

	Tolerancia a la frustración y trabajo bajo presión

	 Expresión oral

	 Redacción y ortografía

	 Orientación al logro

	 Reconocimiento de la autoridad

	Autonomía e iniciativa



	
	Protocolo de atención telefónica

	Matriz de objeciones y/o preguntas frecuentes, para el manejo de objeciones y fidelización

	Normatividad vigente sobre el manejo y confidencialidad de la información del cliente y el sector

	
Técnicas de negociación y ventas de productos a través de contact center


	Tipología de clientes

	Conceptos de los portafolios de productos y/o servicios

	CRM

	Políticas, normas y procedimientos del servicio

	Necesidades idiomáticas y culturales del usuario

	Conocimientos geopolíticos, georreferénciales y sociales

	Herramientas de procesamiento de información - protocolo de atención telefónica

	Indicadores y métricas de calidad del servicio 

	Lenguaje especifico de BPO

	Comprender, interpretar y redactar textos de acuerdo con las normas básicas de ortografía y acentuación



	
	Postura ergonómica

	Comunicación verbal y escrita para interactuar con los usuarios y clientes

	Habilidad multitarea: escuchar, tipificar, digitar y hablar

	Manejo de la voz

	
Manejo de herramientas (software y hardware)
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