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Operador/a de Call Center
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n la actualidad las empresas asi
como las instituciones y organiza-
ciones buscan ser mas competiti-
vas, mas agiles y sobre todo ofre-
cer mayor valor a su cliente; cada una por
diferentes motivos: financieros las empre-
sas y para legitimar su aporte, las otras.
En esta busqueda por ser mas eficientes y
efectivos han establecido diferentes instru-
mentos, uno de ellos es la implementacion
de call center. Esta figura consiste en una
plataforma telefonica especializada, se usa
para servicio al cliente; pueden ser ventas,
soporte técnico, tramite de sugerencias y
quejas, investigacion de mercado, informa-
cion, entre otras opciones. La empresa u
organizacién contrata un grupo de perso-
nas, mejor si son especialistas en call cen-
ter; les prepara en el bien o el servicio y los
coloca en una central telefonica para aten -
der a los clientes, prospectos o al publico
en general, segln el proposito especifico.

Por ejemplo, se da un caso de una em-
presa de software, las personas compran
el software deseado en uno de varios esta-
blecimientos y se lo llevan a su casa, don-
de tendran que instalarlo personalmente,
no siempre sabran como hacerlo. A la em-
presa no le resultaria rentable tener un téc-
nico instalador en cada uno de los lugares
donde se vendan pero tampoco puede
arriesgar su imagen y sus ventas al dejar a
su cliente solo en el proceso. Es entonces
donde implementan su call center, instru-
yen a especialistas en dicha materia para
capacitar a los clientes en como realizar la
instalacion de los programas y resolver sus
problemas.

Se puede utilizar para realizar ventas,
sea receptivas, personas que llaman por
informacién o proactivas, que se encar-
guen de realizar llamadas a partir de una
base de datos entregada por la empresa u
organizacion. Igualmente con el resto de
las opciones sefialadas con anterioridad.

Aln cuando parezca que cualquier
persona podria realizar este trabajo: "solu-
cionar o vender algo por teléfono", no es
tan facil, para ello debe haber un entrena-
miento anterior, la persona aprende a es-
cuchar no sélo con mas cuidado sino esta-
bleciendo orden en lo que se le estéa dicien-
do, encontrando el problema real, ademas
debe aprender a expresarse correctamen-
te, pues su trabajo es dirigir a otra persona,
persuadirla de realizar alguna accion o ba-
jar su nivel de estrés en algo relacionado
con el producto o servicio que adquirié. En
estas circunstancias, la persona especia -
lista en call center debe ser clara, amigable
y concisa para no confundir mas a su inter-
locutor. Su deber es ir contestando y guian -
do a la persona por lo que debe ser orde-
nada en su pensamiento, amable pero no
entrar en divagaciones.

En este caso es de gran provecho el
conocimiento de sistemas de computacion,
pues segn donde labore el acceso a la in-

formacién estara en bases de datos, y so -
bre todo es de gran valor el conocimiento
de otros idiomas, por el mundo globalizado
en que vivimos.

Es bueno hacer la aclaracion no se tra-
ta de "hablar por teléfono" son personas
que usan como herramienta de trabajo el
teléfono.

% ¢ Donde pueden laborar?

Estos profesionales pueden laborar en
empresas, organizaciones, instituciones,
inclusive pueden realizarlo de forma liberal.

Por ejemplo, pueden trabajar en el de -
partamento de ventas y mercadeo de una
empresa: pueden ser los llamados "open’s"

se encargan de interesar a posibles clien-
tes en un determinado servicio o bien. Rea-
lizan llamadas a diferentes personas de
una base de datos y las persuaden de visi -
tar el local o un lugar, o trabajar como asis -
tentes en el departamento encargandose
de generar citas para que los vendedores
los visiten.

En esta misma area, pueden encargar-
se de sondear a los clientes sobre sus pre-
ferencias en general y sobre su opinién res-
pecto a la empresa y sus bienes o servicios.

Otra opcion de trabajo es el soporte al
cliente, informacion sobre los productos y
los servicios, trabajo con las quejas o las
denuncias, resolver los problemas de los
clientes.
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¢Doénde se puede
estudiar esta carrera?

La ULACIT ofrece la carrera técnica
de Operador Bilingtie de Call Center.
Duracién un afo y medio con sistema
bimestral.

Hay empresas u organizaciones cuyos
productos o servicios requieren ofrecer un
soporte a distancia, sea para instalacién o
mantenimiento en caso de productos o de
direccion en caso de servicios. Por ejem-
plo, el caso de la UNED, ademas de las tu -
torias presenciales tienen a disposicion de
la gente la alternativa de llamar por teléfo-
no y hablar con un profesor, que les explica
algun material que no entienden o les re-
suelve un determinado problema, algo
equivalente se daria en este otro caso.

Todas las empresas, organizaciones o
instituciones trabajan con personas, clien-
tes o publicos y realizan bases de datos de
los mismos, con diferentes fines, no obs -
tante, la gente cambia de teléfono, de di-
reccion, de intereses, etc., a los especialis-
tas del call center les toca encontrarlos y
actualizar la base de datos, pues de otra
forma seria inutil.

Por Gltimo, estos especialistas podrian
realizar su trabajo en forma independiente,
es decir todas las funciones anteriores pe-
ro realizadas desde fuera de la empresa,
subcontratados para tal efecto.

Por ejemplo, una institucion de bien
social quiere realizar una cena para obte-
ner fondos para sus programas; no pueden
contratar personal y montar todo un siste -
ma de call center para ello, entonces con-
tratan a alguien que se encargue de todo el
trabajo (puede ser a partir o no de una ba-
se de datos). En este caso, deberan reali-
zar las llamadas para explicar la actividad,
motivar a asistir al evento, dar toda la infor-
macion y obtener retroalimentacién de los
prospectos.

Igualmente con el resto de las opcio-
nes, en general, ésta es una ocupacion
que permite bastante independencia y el
tamafio de la operacion puede ser regula-
do desde ser trabajador/a independiente
hasta montar una empresa.

Lo mas importante es no subestimar el
poder de una llamada telefénica bien ma-
nejada.
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