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Estamos para ayudarlo

Algo que el cliente comprueba...a medias.

El consumidor actual ya no evalUa a las empresas sélo por los productos que
comercializa, sino por el servicio integral que ofrecen. Y justo en ese momento de
conflicto, en el que se encuentra mas irritable que de costumbre, no hay lugar
para los grises.

— Analizando las respuestas de los consumidores vy
usuarios, de cada 10 llamadas telefénicas a un Call Center:

= Si son por consultas, 7 se obtienen un resultado
satisfactorio

= Si son por reclamos, baja a 4.

— Comprobamos que cuando la consulta o la queja son
atendidas, la respuesta del cliente en términos de
conformidad y predisposicion para generar nuevos negocios
es alta.

- Si lo que siente es falta de atencién o compromiso con la
solucion el efecto, por el contrario, es negativo y expansivo.

Esta informacion fue extraida del Estudio permanente de Call
Center©, que efectia en forma continua y diaria la consultora
D’Alessio IROL, para seguir el pulso del mercado.

Estos resultados corresponden al ultimo trimestre, y se basan en
una muestra de 700 personas que se contactaron al menos una vez
con un Call Center. El Estudio es realizado segin procedimientos
certificados por 1SO 9001:2000, siendo nuestra compafiia la primera
en el continente en recibir las certificaciones especificas para
encuestas online.

Se agradece su difusion

En caso de utilizacion del material se ruega citar la fuente: D’Alessio IROL
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En la era de la customizacion, el contacto telefonico es muchas veces, el Gnico “humano” que
brinda la empresa al cliente.
Sin embargo, pareciera que la instruccion que reciben quienes operan los Call Centers esta

basada en la politica de la inmediatez, por lo tanto, ya no hay tiempo para focalizarse

demasiado en la resolucién que necesita quien llama.

La altima vez que realiz6 un llamado al centro de contacto de una empresa, ¢Pudo

obtener una solucion a su problema/consulta? - %
Si
48%

No
52%

Fuente: Estudio permanente de Call Centers -D Alessio IROL

— La mitad de los que se contactan telefénicamente con una empresa estan conformes con

el resultado de su llamada.

— Muchos de los Call Centers tienen previamente armadas las respuestas a preguntas
habituales, y por esto, también en la mitad de los casos el tema queda aclarado en el
primer Ilamado.

— Pero, en 3 de cada 10 casos, quien tiene una inquietud debe reiterar la comunicacion.

— Las mujeres son mas activas al momento de realizar consultas y reclamos, y se

comunicarian mas mayor frecuencia a un Call Center.
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¢ Como fue la resolucién del problema/consulta?
-0%p-

En el momento 54
Llamé varias veces 20
Volvi a llamar en otra oportunidad 12
Me llamaron en otro momento 9
Otras 5

Fuente: Estudio permanente de Call Centers -D’Alessio IROL

— Se encuentra una relacién, obvia pero no por esto menos relevante de comentar, entre
quienes deben volver a llamar para efectuar su reclamo (y mas de una vez) y la

disconformidad con el servicio.
— Laduracion del contacto satisface a la mitad de quienes se contactaron personalmente.
— La conformidad o disconformidad con la duracién del Ilamado surge cuando el tema no

fue correctamente resuelto, y frente a esto se genera la percepcion de pérdida de tiempo

en la realizacion de la llamada.
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Con respecto al tiempo de su llamada, usted piensa que...
- Respuestas Mdltiples -%-

Fue corto, le resolvieron inmediatamente la consulta/duda/problema radpidamente como lo esperaba 11
Fue corto, le hubiera gustado que le brindaran méas tiempo 11
Fue el que esperaba 19
Fue extenso, y le gusté porque le brindaron el tiempo que requeria su consulta 8
Fue extenso y no le gusté porque le hicieron perder tiempo 43
Otras 13

Fuente: Estudio permanente de Call Centers -D 'Alessio IROL

— Los menores de 24 afios fueron quienes mas tolerancia demostraron al hecho de que la
duracion de la llamada fuera extensa, ya que esto permitio brindarles el tiempo necesario

para la resolucion de su problema.

— Este grupo, al estar més satisfecho, son los que en mayor medida volverian a utilizar este

canal para consultar o efectuar reclamos.

Los cinco rubros que reciben mayor nimero de contactos telefénicos son:

e Servicios publicos (gas, luz, teléfono, transporte, etc)
e Internet

e Bancos/ tarjetas de crédito/ Compaiiias financieras

e Cable/TV satelital

e Tecnologia/Equipos electronicos/Electrodomésticos

Fuente: Estudio permanente de Call Centers -D’Alessio IROL

— Los resultados no son uniformes, distintos rubros logran resultados diferentes en niveles

de conformidad respecto a la resolucion de problemas de sus clientes

— Los ganadores en conformidad de esta medicion son los Call Centers de productos de
consumo masivo, especificamente productos de limpieza, y belleza, cosmética y
perfumeria. Dentro de estas categorias: 6 de cada 10 individuos que llamaron indicaron

que su problema tuvo resolucion.
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D’

SOBRE D’ALESsIO IROL es una empresa argentina dedicada a investigaciones de mercado y asesoramiento en
estrategia y marketing tanto en América Latina como para el mercado hispano en los EE.UU., con 30 afios de
presencia nacional e internacional. IRAM e IQNet le otorgaron la certificacion 1SO 9001:2000 por su Gestion de la

Calidad en el Desarrollo del Procedimiento de Investigacion.

Sobre los paneles D’Alessio IROL: Bases de datos calificadas formadas por individuos que se registraron para
responder nuestras encuestas en todo el pais, de utilidad para investigaciones relacionadas con Sistema Financiero.
Panel de Bancarizados®, Panel de Asegurados®, Panel de DINKS (Doble ingreso sin hijos) ®, Panel de usuarios de E-
Commerce®, Panel de Usuarios de Redes Sociales®. Estudios continuos sobre Banca Minorista®, Call Centres®,
Monitor del Humor y el Consumo®, Asegurados (individuos y PAS)®,Monitor de la Efectividad Publiciaria ®, E-
Commerce®.

Call Center 5 D’Alessio IROL



