PRIMER DIA DE CONGRESO, MARTES 27 DE JUNIO DE 2012
07:45 Acreditación y coffee de bienvenida
09:00 Apertura a cargo del Presidente del Comité Académico 

Juan Pablo Tricarico
Presidente del Comité Académico 
Vice-Presidente - Clienting Group
09:30 Key Note Speaker
“Todo lo que un Contact Center le puede aportar a una ciudad“ 
Contribución, Aportes y Fortalezas de un Contact Center, generando una economía sustentable 

Temática: Conozca cómo se incorpora un Call Center en "una ciudad"
Gracias a ello la ciudad de Manizales es referente internacional en el tema de los centros de contacto 

Sr. Juan Manuel Llano Uribe
Exalcalde de la ciudad de Manizales (Colombia) 

10:15 Key Note Speaker
"La próxima idea millonaria vendrá de tus clientes: Estrategia de Crowdsourcing de Innovación para Contact Center/CRM"

Temática: Contexto, "Argentina es el país a nivel mundial con el mayor consumo de Redes Sociales" 
Integración de una estrategia de Crowdsourcing de Innovación recolectando ideas a través de Redes Sociales, portales y comunidades.
Estuardo José Robles de Asturias
Director Latinoamérica para Icanmakeitbetter (EEUU)
11:00 Networking Coffee

11:30 Panel de debate
“Aún en plena revolución digital, el medio más interactivo es un Call Center.“ 
Temática: "Interacción efectiva con los clientes"
Alejandro Gustavo Lembo- Jefe de Ventas E-Commerce - Movistar

Leonardo Piccioli- Gerente General - Staples

Marcelo Greco- Gerente Atención al Cliente - La Caja

Moderadora:

Cecilia Baroli- Gerente de Consultoría y Capacitación - Clienting Group


14:30  Comienzo de sesiones simultaneas
14:30 Track 1 – Caso de éxito FROST & SULLIVAN
“Hacia dónde va ahora el mercado de servicios de Outsourcing de Contact Center, update y Tendencias“ 
Temática: "Principales indicadores de la industria, panorama local y regional, el negocio del Offshore, demanda, impulsores, frenos y retos, proyecciones y tendencias 
(Redes Sociales)"
Juan Manuel Gonzalez- Research Manager - ICT - Frost & Sullivan Latin America
14:30 Track 2 – PANEL DE TECNOLOGIA
Contamos con la participación de:

ATS/Verint           
CyT 
C&S Comunicaciones y Sistemas 
KRM 
Mitrol                                           
Neotel
Nice                                               
Pines
Siemens                                         
Sisa
Telesoft

Moderador:

Juan Pablo Tricarico- Vicepresidente - Clienting Group
14:30 Track 1 – Caso de éxito- Hoyts

Temática: "Cómo lograr el compromiso de los equipos de trabajo con los objetivos de la empresa a través de la combinación de principios básicos del Management y la mística de las actividades deportivas en el comportamiento de los Equipos."
Roberto Mariano Acosta- Licenciado en Relaciones Laborales. Consultor de Cinemacenter - Empresa de Cines

16:00 Networking Coffee

16:30 Track 1 – Caso de éxito- Italcred
 “Sorteando los obstáculos del cambio“

“Liderando la transformación”

Temática:

1-Plan de Negocios: transformar la Estrategia en Acción

2-Construcción de Equipo & Agente de cambio: crecer es hacer que otros crezcan

3-Grandes Hitos – Resultados: Personas, Procesos & Tecnología

Ignacio Gonzalez Ferro- Gerente de Contact Center - Italcred

16:30 Track 2 – Caso de éxito- Zona Franca

¿Qué le puede brindar una ZONA FRANCA a un Contact Center?
Felipe Martinez del Castillo- Director Internacional de la Zona Franca – Bogotá
17:15 Track 2 – Caso de éxito- Banco de la Nación Argentina
“La implementación de Telefonía IP hosteada en el centro de Contactos del BNA"
Martín Enrique Nielsen - Responsable Ctro. de Contactos - Bco. Nación.

María Soledad Losada - Supervisora Ctro. de Contactos - Bco. Nación.

Alejandro Gabriel Joaquín - Supervisor Ctro. de Contactos - Bco. Nación.

Marcos Felipe Volcovich - Subgerente de Comunic. de la Gerencia de Tecnología y Procesamiento – Bco. Nación.
18:00 FIN DE JORNADA

SEGINDO DIA DE CONGRESO, MIERCOLES 28 DE JUNIO DE 2012

09:00 Apertura a cargo de los Srs. Fernando Padrón y Fernando Peydro
Fernando Padrón- Presidente – AEGIS- Presidente - Agrupación de Centros de Atención al cliente de la Cámara Argentina de Comercio
Fernando Peydro- Presidente - AMDIA
09:30 Key Note Speaker
Panel ALOIC (Asociación Latinoamericana de Organizaciones para la Interacción con Clientes)

Temática: "Cómo atraer, motivar y desarrollar los RRHH en la Región" 
¿Por qué nuestra gente sigue siendo el recurso más valioso?
Martha Elba Castañeda Sánchez-Licenciada en Administración de Empresas - Área de Certificación en Centros de Contacto - IMT Contact Forum

Vilnor Grube- Presidente - Cliente SA

Ana Karina Quessep- Directora Ejecutiva - Asociación Colombiana de Contact Center & BPO

Moderador:

Juan Pablo Tricarico- Vicepresidente - Clienting Group

10:15 Key Note Speaker
“Social CRM en un mundo abierto”
Temática: Existen nuevas reglas para relacionarse con los clientes y prospectos. ¿Cuáles son? ¿Cómo se extiende un CRM para convertirlo en Social CRM? ¿De qué manera la multicanalidad impacta en las organizaciones? ¿Cómo inciden las tecnologías abiertas en el éxito de esta revolución?

Clint Oram- CTO y cofundador -SugarCRM

11:00 Networking Coffee

11:30 Key Note Speaker
“Cuando el cliente nos ayuda a mejorar la calidad“
La voz del cliente es parte importante en el monitoreo de calidad

Temática: "Mirando más allá de la grabación de las llamadas de los agentes para la evaluación, ya que hasta ahora el control de calidad ha sido reconocido como un concepto de silo, hoy en día se busca involucrar y alinear la evaluación de las llamadas con los objetivos de negocio e iniciativas competitivas. Durante el debate también se analizará la importancia de monitorear no sólo las interacciones telefónicas, sino también, correo electrónico y chat, así como aprovechar la información del cliente para medir cómo se sienten acerca de la prestación de servicios."

Oscar Alban- Principal Global Market Consultant - Verint Enterprise Intelligence Solutions
12:15 Key Note Speaker
“Un Contac Center en la cuenta de calzado. Central Netshoes: Reestructuración de Éxito”


Temática: "Desde hace 12 años en el mercado, Netshoes es el más grande player de 
e-commerce en deportes de América Latina. En 2011, empezó su internacionalización con el inicio de las operaciones en Argentina y México. El Grupo también responde en Brasil por 17 tiendas virtuales, entre ellas Netshoes.com.br y nueve tiendas oficiales de clubes nacionales, además de ser responsable por la administración de las tiendas virtuales de las marcas Puma, Hawaianas, Globo Esporte, Saraiva Esportes, Timberland, Topper y Fascar”

Valentina Santurio Larriera - Supervisora de Atención al cliente - Netshoes

14:30  Comienzo de sesiones simultaneas
14:30 Track 1 – Caso de éxito- GALICIA SEGUROS
Temática: "Estrategia de un CRM en la gestión de ventas."
Guillermo Fracchia- CIO - Galicia Seguros
Pablo Rondinelli- Responsable del área de soporte al Call Center Galicia Seguros S.A.
14:30 Track 2 – Caso de éxito- EXXON

"Cuando el Target es nuestra propia gente"

Temática: "Cómo lograr un servicio de excelencia" 
Visión sobre el ACTUAL SERVICIO AL CLIENTE. 
Diferencia entre Cliente y Fanático 
Pirámide invertida 
Programa PPS&V
Rodolfo Reboni- Gerente de Capacitación de la Cia. Esso P.A. SRL para el Cono Sur (Argentina, Uruguay y Paraguay)
15:15 Track 1 – Caso de éxito- LG
“El frío y el calor pueden conectarse en el mismo canal: LG Air Connection”

Temática: "Antecedentes, características canal especialista."

¿Por qué un programa de relacionamiento?, ¿Qué es LG Air Connection? (estrategia, objetivos, target, programa de comunicaciones, programa de motivación, programa de capacitaciones), los resultados, LG Air Connection según los participantes (testimoniales)

Patricia Plez-Directora general - Live

Carlos Garcia-Senior Manager - AE B2B Business

Ariel Szajowicz-Brand Manager - Energy Solutions

15:15 Track 2 – Caso de éxito- SugarCRM

SUGARCRM – Presente y Futuro

Temática: "¿Por qué es el CRM de más rápido crecimiento en todo el mundo? Diferenciadores clave y alianza con IBM. Qué actividades y qué clientes están desarrollando su estrategia CRM con Sugar en Latinoamérica: General Motors, Galicia Seguros, gestiona, Puente Hnos, UCA, INDURA en múltiples industrias. Demostración del producto."

Clint Oram- CTO y cofundador –SugarCRM
Lic. Claudia Sosa- Directora Comercial - GrowIT
16:00 Networking Coffee

16:30 Cierre del Evento
SHOW SORPRESA DE MAGIA  Y SORTEOS
18:00 FIN DE JORNADA







13:00  Almuerzo auspiciado por Zona Franca Bogotá





























13:00  Almuerzo auspiciado por BT








