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Mas de 20 marcas nacionales e internacionales han delegado la gestion
de su Contact Center a M&T, ofreciendo a sus clientes el méslelev
nivel de asistencia telefénica con un conjunto de metodologias y

tecnologias a la vanguardia.
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Servicios ofrecidos a los Clientes y al Trade

AsistenciaFR exasriéa

La comunicacion “enciende”
necesidades y peticiones del
consumidor; el Contact Center
ofrece las respuesta

(informaciones sobre el producto,
indicaciones sobre los puntos de venta,
confrontacion y caracteristicas de los
modelos, campafas promocionales, perfil
del consumidor)

Asistencia Posventa

Tras el “intercambio” pueden surgir
necesidades de asistencia por parte
del cliente; el Contact Center
gestiona cada “peticion”, desde qu
surge hasta su definitiva resolucion

(activacion de garantias, help desk téecnico,
pre-diagndstico telefonico, activacion de la
intervencion técnica, control de resolucion
del problema, secretaria de asistencia
técnica)

El 70% de las peticiones son consideradas
casos estandar.
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Quiénes son nuestros clientes

T R T

PIU" FAGILE, PIU" FELIGI.

HITACHI
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La estructura organizativa

El Contact Center M&T, desde hace mas de diez afios, esta agyaniz
conpersonal interno (75 operadoreppara garantizar: profesionalidad y
formacién continua, salvaguardando el know how adquirido en el
tiempo con la gestion de los diferentes “sectores”.

La estructura organizativa comprer
Comerciales que siguen a los Clientes

Personal interno en el sector Information Technology para
garantizar seguridad en el sistema y en los datos

Responsables de equipo y team leader de proyecto para gestionar
los casos segun los niveles diversificados de know how y

responsabilidad.
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Estructura tecnologica

Central telefonica Avaya, contectada a un back bone de
carrier Colt Telecom y FastWeb con mas de 90 lineas de
entrada, estructurada con funciones ACD — Automatic Call
Dispatcer, sistema IVR — Interactive Voice Responder y link
CTIl - Computer Telephon Integratic

42 puestos telematicos inbounds de ultima generacion,
software “Synthesy” de CMS-Call Management System en
red Intranet, ademas de otros 42 outbound.

Arquitectura de red basada sobre Rack Server Revenge, con
8 server redundantes, sobre tecnologia Raid 5, sistemas de
backup diario, firewall y UPS integrados.
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Adquisicion del know how

Los continuos cursos de formacion
en la sede del Clientda
profesionalidad y el bajo turnover de
los operadores, consolida el know
how especifico sobre los servicios
usuario.

El software CSM, ayuda al operador
a recuperar informaciones y
continua aadquirir y a catalogar
experiencia con el tiempo.
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El informe a los Clientes

M&T pone a disposicion en Internet un zona protegida con una contrasefia
con la cual, cada Cliente, obtiene diariamente diversos infosuies® l0s
flujos y sobre los tipos de peticiones gue llegan al Contact Center.
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Los dispositivos accesorios

VR — Interactive Voice Responder

Sistema interactivo que permite navegar dentro de
un “mundo de informaciones” (puntos de venta,
centros de asistencia, horarios de apertura,
promociones actuales, numeros de teléf

traspaso de llamada, etc.)

Desk Top Mapping (software de geomarketing)

Instrumento on-line de gestion territorial de las
fichas informativas relativas a: Puntos de Venta,
Centros de Asistencia, Clientela directa.
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Los dispositivos accesorios

Customer Satisfaction

Estudio finalizado a averiguar el grado de
satisfaccion de los usuarios, por los sevicios
ofrecidos por el Contact Center, controlar la
imagen que perciben de la empresa, explore
areas de excelencia y ocasionalmente las criticas
a la estructura de la asistencia tecnica.

Envio de documentacidn

Servicio de envio de material (folletos, objetos,
muestrarios, catalogos, manuales, listados, etc.)
esporadicamente solicitado por el consumidor al
Contact Center
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OutSourcing — Conveniencia Econdmica

Respecto a una estructura In House y a paridad de nivel de
servicio, el Contact Center M&T ofrece:

Mayor conveniencia econémica (ej. 0,68in. per
70.000 contactos)

Certeza del budget de gastos (canones anua
contactos)

Free charge de los servicios ofrecidos automaticamente

Tiempos de espera estandar e independientes de las
horas puntas

Trasparencia administrativa, a través de la union de los
informes con sus relativas facturas telefonicas (carrier)

E-mailing, fax y traspaso de llamadas sobre red fija sin
coste anadidos
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