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E
n la ac tua li dad las em pre sas así
co mo las ins ti tu cio nes y or ga ni za -
cio nes bus can ser más com pe ti ti -
vas, más ági les y so bre to do ofre -

cer ma yor va lor a su clien te; ca da una por
di fe ren tes mo ti vos: fi nan cie ros las em pre -
sas y pa ra le gi ti mar su apor te, las otras.
En es ta bús que da por ser más efi cien tes y
efec ti vos han es ta ble ci do di fe ren tes ins tru -
men tos, uno de ellos es la im ple men ta ción
de call cen ter.  Es ta fi gu ra con sis te en una
pla ta for ma te le fó ni ca es pe cia li za da, se usa
pa ra ser vi cio al clien te; pue den ser ven tas,
so por te téc ni co, trá mi te de su ge ren cias y
que jas, in ves ti ga ción de mer ca do, in for ma -
ción, en tre otras op cio nes. La em pre sa u
or ga ni za ción con tra ta un gru po de per so -
nas, me jor si son es pe cia lis tas en call cen -
ter; les pre pa ra en el bien o el ser vi cio y los
co lo ca en una cen tral te le fó ni ca pa ra aten -
der a los clien tes, pros pec tos o al pú bli co
en ge ne ral, se gún el pro pó si to es pe cí fi co.

Por ejem plo, se da un ca so de una em -
pre sa de soft wa re, las per so nas com pran
el soft wa re de sea do en uno de va rios es ta -
ble ci mien tos y se lo lle van a su ca sa, don -
de ten drán que ins ta lar lo per so nal men te,
no siem pre sa brán có mo ha cer lo.  A la em -
pre sa no le re sul ta ría ren ta ble te ner un téc -
ni co ins ta la dor en ca da uno de los lu ga res
don de se ven dan pe ro tam po co pue de
arries gar su ima gen y sus ven tas al de jar a
su clien te so lo en el pro ce so. Es en ton ces
don de im ple men tan su call cen ter, ins tru -
yen a es pe cia lis tas en di cha ma te ria pa ra
ca pa ci tar a los clien tes en có mo rea li zar la
ins ta la ción de los pro gra mas y re sol ver sus
pro ble mas.

Se pue de uti li zar pa ra rea li zar ven tas,
sea re cep ti vas, per so nas que lla man por
in for ma ción o proac ti vas, que se en car -
guen de rea li zar lla ma das a par tir de una
ba se de da tos en tre ga da por la em pre sa u
or ga ni za ción. Igual men te con el res to de
las op cio nes se ña la das con an te rio ri dad.

Aún cuan do pa rez ca que cual quier
per so na po dría rea li zar es te tra ba jo: "so lu -
cio nar o ven der al go por te lé fo no", no es
tan fá cil, pa ra ello de be ha ber un en tre na -
mien to an te rior, la per so na apren de a es -
cu char no só lo con más cui da do si no es ta -
ble cien do or den en lo que se le es tá di cien -
do, en con tran do el pro ble ma real, ade más
de be apren der a ex pre sar se co rrec ta men -
te, pues su tra ba jo es di ri gir a otra per so na,
per sua dir la de rea li zar al gu na ac ción o ba -
jar su ni vel de es trés en al go re la cio na do
con el pro duc to o ser vi cio que ad qui rió.  En
es tas cir cuns tan cias, la per so na es pe cia -
lis ta en call cen ter de be ser cla ra, ami ga ble
y con ci sa pa ra no con fun dir más a su in ter -
lo cu tor. Su de ber es ir con tes tan do y guian -
do a la per so na por lo que de be ser or de -
na da en su pen sa mien to, ama ble pe ro no
en trar en di va ga cio nes.

En es te ca so es de gran pro ve cho el
co no ci mien to de sis te mas de com pu ta ción,
pues se gún don de la bo re el ac ce so a la in -

for ma ción es ta rá en ba ses de da tos, y so -
bre to do es de gran va lor el co no ci mien to
de otros idio mas, por el mun do glo ba li za do
en que vi vi mos.

Es bue no ha cer la acla ra ción no se tra -
ta de "ha blar por te lé fo no" son per so nas
que usan co mo he rra mien ta de tra ba jo el
te lé fo no.

❖ ¿Dón de pue den la bo rar?

Es tos pro fe sio na les pue den la bo rar en
em pre sas, or ga ni za cio nes, ins ti tu cio nes,
in clu si ve pue den rea li zar lo de for ma li be ral.

Por ejem plo, pue den tra ba jar en el de -
par ta men to de ven tas y mer ca deo de una
em pre sa: pue den ser los lla ma dos "open´s"

se en car gan de in te re sar a po si bles clien -
tes en un de ter mi na do ser vi cio o bien. Rea -
li zan lla ma das a di fe ren tes per so nas de
una ba se de da tos y las per sua den de vi si -
tar el lo cal o un lu gar, o tra ba jar co mo asis -
ten tes en el de par ta men to en car gán do se
de ge ne rar ci tas pa ra que los ven de do res
los vi si ten.

En es ta mis ma área, pue den en car gar -
se de son dear a los clien tes so bre sus pre -
fe ren cias en ge ne ral y so bre su opi nión res -
pec to a la em pre sa y sus bie nes o ser vi cios.

Otra op ción de tra ba jo es el so por te al
clien te,  in for ma ción so bre los pro duc tos y
los ser vi cios, tra ba jo con las que jas o las
de nun cias, re sol ver los pro ble mas de los
clien tes.

Hay em pre sas u or ga ni za cio nes cu yos
pro duc tos o ser vi cios re quie ren ofre cer un
so por te a dis tan cia, sea pa ra ins ta la ción o
man te ni mien to en ca so de pro duc tos o de
di rec ción en ca so de ser vi cios.  Por ejem -
plo, el ca so de la UNED, ade más de las tu -
to rías pre sen cia les tie nen a dis po si ción de
la gen te la al ter na ti va de lla mar por te lé fo -
no y ha blar con un pro fe sor, que les ex pli ca
al gún ma te rial que no en tien den o les re -
suel ve un de ter mi na do pro ble ma, al go
equi va len te se da ría en es te otro ca so.

To das las em pre sas, or ga ni za cio nes o
ins ti tu cio nes tra ba jan con per so nas, clien -
tes o pú bli cos y rea li zan ba ses de da tos de
los mis mos, con di fe ren tes fi nes, no obs -
tan te, la gen te cam bia de te lé fo no, de di -
rec ción, de in te re ses, etc., a los es pe cia lis -
tas del call cen ter les to ca en con trar los y
ac tua li zar la ba se de da tos, pues de otra
for ma se ría inú til.

Por úl ti mo, es tos es pe cia lis tas po drían
rea li zar su tra ba jo en for ma in de pen dien te,
es de cir to das las fun cio nes an te rio res pe -
ro rea li za das des de fue ra de la em pre sa,
sub con tra ta dos pa ra tal efec to.

Por ejem plo, una ins ti tu ción de bien
so cial quie re rea li zar una ce na pa ra ob te -
ner fon dos pa ra sus pro gra mas; no pue den
con tra tar per so nal y mon tar to do un sis te -
ma de call cen ter pa ra ello,  en ton ces con -
tra tan a al guien que se en car gue de to do el
tra ba jo (pue de ser a par tir o no de una ba -
se de da tos). En es te ca so, de be rán rea li -
zar las lla ma das pa ra ex pli car la ac ti vi dad,
mo ti var a asis tir al even to, dar to da la in for -
ma ción y ob te ner re troa li men ta ción de los
pros pec tos.

Igual men te con el res to de las op cio -
nes, en ge ne ral, és ta es una ocu pa ción
que per mi te bas tan te in de pen den cia y el
ta ma ño de la ope ra ción pue de ser re gu la -
do des de ser tra ba ja do r/a in de pen dien te
has ta mon tar una em pre sa.

Lo más im por tan te es no su bes ti mar el
po der de una lla ma da te le fó ni ca bien ma -
ne ja da.

Operador/a de Call Center
Servicio por teléfono

¿Dón de se pue de 
es tu diar es ta ca rre ra?
La ULA CIT ofre ce la ca rre ra téc ni ca
de Ope ra dor Bi lin güe de Call Cen ter.
Du ra ción un año y me dio con sis te ma
bi mes tral. 

Agra de ci mien to:

■ Vi vian Za mo ra y Kar la Bor bón - es pe -
cia lis tas en Call Cen ter - Em pre sa
Bor bón y Aso cia dos.

■ ULA CIT por in for ma ción so bre la ca -
rre ra de Call Cen ter.

Pa
ra

 us
o d

el 
Cov

ae


