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Les comunicacions com a eina de 

millora de la competitivitat a la PIME

Les comunicacions com a eina de 

millora de la competitivitat

VoIP es la tecnologia que permet 
transformar les senyals 

analògiques d’audio en dades 
digitals i transmetre-les a través 

de Internet .

Cloud Computing es la 
tecnologia que permet compartir 

recursos i informació a través      
de Internet .

El 98,8 % de las empreses fan servir Internet

Maximitzar l'ús d’internet amb la Telefonia IP
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¿ Que ens aporta la telefonia IP en cloud respecte a la telefonia tradicional ?

Preu trucades

Sense permanència

Mínim equipament

Cost de manteniment

Estalvi de costos

Pagament per ús

En qualsevol lloc

Des de qualsevol dispositiu

Flexibilitat

Adaptació als canvis

Serveis valor afegit
• Comunicacions unificades.

• Fax virtual
• SMS massius / individuals
• Audio conferencia
• Video conferencia 
• Fixe i mòbil

• Informació estadística en temps real.
• Analítica de costos.
• Configuració gestió de trucades.
• Locucions, reconeixement veu,...
• Integració amb altres sistemes.
• ...

Fàcilment instal·lable

Escalable

Usabilitat

Fàcil.  User friendly
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

¿ Considerem que l’atenció al client es important ? 

« Captar un nou client 

costa de 5 a 7 vegades 

més que mantenir –ne 

un »

« El client del segle XXI 

es més exigent »

« La satisfacció del client 

no només està en mans 

d’una 

persona/departament »

« Hem de 

professionalitzar 

l’atenció al client »

« L’atenció al client es un 

dels principals pilars en 

la competitivitat de les 

empreses »

L’atenció al client ja no és només un factor diferencial, 
es un element imprescindible !!!!
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Focus en el client 

• El telèfon i el email son els mitjans de comunicació més habituals amb
l’empresa..

• Els serveis d’atenció al client exigeixen un horari superior al de l’empresa.
• Es molt important donar resposta a les trucades del clients en el menor

temps possible.
• Els clients valoren una primera resposta immediata per part de l’empresa,

al marge d’accions futures.
• Els clients tenen cada vegada més tendència a fer valdre els seus drets de

consumidors.
• Les empreses han d’estar a l’alçada de les expectatives dels seus clients.

� Les empreses que augmenten la seva rendibilitat son les que escolten les queixes dels seus clients i
intenten resoldre-les.

� Les sensacions que percep el client al presentar una queixa son duradores i les comentarà en el
seu entorn.

� Lo que de veritat diferencia a una empresa es la qualitat del servei d’atenció al client.
� Les reclamacions son una font d’informació i de fidelització dels clients, les hem d’aprofitar.

Nivell de servei

Nivell d’atenció 
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Nivell d’atenció i nivell de servei 

• El nivell de servei es el percentatge de trucades ateses en un temps determinat.

Depèn bàsicament de tres factors :  Demanda, temps de gestió i recursos disponibles.

• El nivell d’atenció es el percentatge de trucades ateses.

Depèn de l’interès del client o de la seva paciència.

Nivell de servei 

Nivell d’atenció

Nivell d’atenció   +/- Nivell d’abandonament

Es el temps que el client està disposat a esperar a abans de penjar una trucada.
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

¿ Quantes trucades perdudes tenim ?

¿ Quant temps triguem en atendre una trucada  ?

¿ Com atenem als nostres clients ?

¿ Quin es el nostre nivell d’atenció ?

¿ Quin es el nostre nivell de servei ?

¿ Quina es la nostre qualitat d’atenció ?
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

Definició del nivell d’atenció i nivell de servei. USABILITAT
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

Dades Coneixement Informació
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¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

Dimensionament correcte dels equips de treball.

Analítica de costos.

Valorar l’efectivitat de les campanyes.

Conèixer millor l’opinió dels teus clients.

La informació es poder.

Les comunicacions com a eina de 

millora de la competitivitat

¿ Com pot ajudar la telefonia IP en Cloud al nostre  negoci ?

Canvis d’oficina o obrir-ne noves.

Multi dispositius.

FLEXIBILITAT



03/06/2016

7

Les comunicacions com a eina de 

millora de la competitivitat

Les comunicacions com a eina de 

millora de la competitivitat a la PIME

902 020 297

www.numintec.com

albino.campo@numintec.com


