
Marketing & Telematica

Más de 20 marcas nacionales e internacionales han delegado la gestión 
de su Contact Center a M&T, ofreciendo  a sus clientes el más elevado 
nivel de asistencia telefónica con un conjunto de metodologías y 
tecnologías a la vanguardia.
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Servicios ofrecidos a los Clientes y al  Trade

AsistenciaAsistencia PreventaPreventa
La comunicación “enciende” 
necesidades y peticiones del 
consumidor; el Contact Center
ofrecelas respuestas

Asistencia PosventaAsistencia Posventa
Tras el “intercambio” pueden surgir 
necesidades de asistencia por parte 
del cliente; el Contact Center 
gestiona cada “petición”, desde que 

ofrecelas respuestas

(informaciones sobre el producto, 
indicaciones sobre los puntos de venta, 
confrontación y características de los 
modelos, campañas promocionales, perfil
del consumidor)

gestiona cada “petición”, desde que 
surge hasta su definitiva resolución

(activación de garantias, help desk técnico, 
pre-diagnóstico telefónico, activación de la 
intervención técnica, control de resolución 
del problema, secretaría de asistencia  
técnica)
El 70% de las peticiones son consideradas 
casos estándar.



Quiénes son nuestros clientes

* Clienti Italiani



La estructura organizativa

� El Contact Center M&T, desde hace más de diez años, está organizado 
con personal interno (75 operadores)personal interno (75 operadores)para garantizar: profesionalidad y 
formación continua, salvaguardando el know how adquirido en el 
tiempo con la gestión de los diferentes “sectores”.

� La estructura organizativa comprende:La estructura organizativa comprende:
� 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 según los niveles diversificados de know how y 
responsabilidad.



Estructura tecnológica

� Central telefónica Avaya, contectada a un back bone de 
carrier Colt Telecom y FastWeb con más de 90 lineas de 
entrada, estructurada con funciones ACD – Automatic Call 
Dispatcer, sistema IVR – Interactive Voice Responder y link 
CTI - Computer Telephon Integration.CTI - Computer Telephon Integration.

� 42 puestos telemáticos inbounds de última generación, 
software “Synthesy” de CMS-Call Management System en 
red Intranet, además de otros 42 outbound.

� Arquitectura de red basada sobre Rack Server Revenge, con 
8 server redundantes, sobre tecnología Raid 5, sistemas de 
backup diario, firewall y UPS integrados.



Adquisición del know how

� Los continuos cursos de formación continuos cursos de formación 
en la sede del Clienteen la sede del Cliente, la 
profesionalidad y el bajo turnover de 
los operadores, consolida el know 
how especifico sobre los servicios al how especifico sobre los servicios al 
usuario.

� El software CSM, ayuda al operador 
a recuperar informaciones y 
continua a adquirir y a catalogar  adquirir y a catalogar  
experiencia con el tiempo.experiencia con el tiempo.



El informe a los Clientes

� M&T pone a disposición en Internet un zona protegida con una contraseña 
con la cual, cada Cliente, obtiene diariamente diversos informes, sobre los 
flujos y sobre los tipos de peticiones que llegan al Contact Center.



Los dispositivos accesorios

IVR IVR –– Interactive Voice ResponderInteractive Voice Responder

Sistema interactivo que permite navegar dentro de 
un “mundo de informaciones” (puntos de venta, 
centros de asistencia, horarios de apertura, 
promociones actuales, números de teléfono, promociones actuales, números de teléfono, 
traspaso de llamada, etc.)

Desk Top Mapping (software de geomarketing)Desk Top Mapping (software de geomarketing)

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



Los dispositivos accesorios

Customer SatisfactionCustomer Satisfaction

Estudio finalizado a averiguar el grado de 
satisfacción de los usuarios, por los sevicios 
ofrecidos por el Contact Center, controlar la 
imagen que perciben de la empresa, explorar las imagen que perciben de la empresa, explorar las 
áreas de excelencia y ocasionalmente las críticas 
a la estructura de la asistencia tècnica.

Envio de documentaciónEnvio de documentación

Servicio de envio de material (folletos, objetos, 
muestrarios, catálogos, manuales, listados, etc.) 
esporadicamente solicitado por el consumidor al 
Contact Center



OutSourcing – Conveniencia Económica

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

� Mayor conveniencia económica (ej. 0,60� min. per 
70.000 contactos)

Certeza del budget de gastos (canones anuales de � Certeza del budget de gastos (canones anuales de 
contactos)

� Free charge de los servicios ofrecidos automáticamente

� Tiempos de espera estándar e independientes de las 
horas puntas

� Trasparencia administrativa, a través de la unión de los 
informes con sus relativas facturas telefónicas (carrier)

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


