PRIMER DIA DE CONGRESO, MARTES 12 DE JUNIO DE 2013
07800 Acreditación y coffee de bienvenida
09:00 Apertura a cargo 
Sr. Juan Pablo Tricarico
Presidente del Comité Académico 
Vicepresidente - Clienting Group 
Sr. Fernando Peydro 
Presidente- Asociación de Marketing Directo e Interactivo de Argentina -AMDIA 
Sr. Marcelo Cid 
Presidente- Cámara Argentina de Centros de Contacto - CACC
Sr. Marcos Pueyrredón
Director -Cámara Argentina de Comercio Electrónico - CACE
Lic.Carlos Pirovano 
Subsecretario de Inversiones - Desarrollos Económico  del Gob. de la Ciudad de Bs. As- GCBA 
Sra. Juliana Silva
Gerente de Proyectos y Valor Agregado - Asoc. Colombiana de CC & BPO - AOLIC
Lic Carlos A Bianco 
Subsecretario de Inversiones y Promoción Comercial - Cancillería
09:30 Key Note Speaker
"El futuro del CRM en los centros de contacto".
Temática: 
-Introducción. 
- Repaso de la industria del CRM para Outsourcing en los Grandes Mercados.
- Divisiones Verticales.
- Evolución del Mercado Offshore.
- Agentes Locales.
- Profundización en los Medios Sociales. Mayor tendencia en la Externalización de Contact Centers.
- Mayor tendencia de CRM en Medios Sociales.
- Implementaciones de CRM en Empresas de Medios Sociales.
- Tendencias de CRM en los Medios Sociales de Latinoamérica.
- Oportunidades para Empresas de Outsourcing.
- Métricas de Desarrollo.
- Herramientas de Medición.
- Conclusiones.
Sra. Margaret Goldberg
Associate Analyst - Ovum IT Services (EE.UU) 

10:15 Key Note Speaker
"Acercándonos a nuestros clientes."
Todos sabemos de la importancia cada vez más imperante de acercarnos a nuestros clientes, analizando cada interacción, transacción y comunicación, para armar una imagen detallada de sus necesidades.
Solamente cuando estamos cerca de nuestros clientes, y conocemos bien esta imagen, podemos llegar a predecir, entender y adaptar nuestros servicios a sus requerimientos en tiempo y forma. De esta manera podremos construir fuertes lazos con nuestros clientes, creando relaciones más cercanas y ofreciendo servicios a medida.


Temáticas: 
- Cómo predecir, entender y adaptarse a las necesidades y comportamientos de nuestros clientes en tiempo.
- Cómo crear experiencias hechas a medida de las necesidades de nuestros clientes, superando sus expectativas.
- Aprenda como construir lazos más cercanos con las personas que más peso tienen en sus negocios: sus clientes.
Sr. Oscar Martín
Consultor de Soluciones Avanzadas - NICE Systems (España)

11:00 Networking Coffee

11:30  Orientación Personalizada – Cómo las interacciones con el cliente en tiempo real cambian el modelo de atención.
Temática: 
-La identificación de los agentes de bajo rendimiento.
-Descubrimiento de zonas problemáticas de aplicación y los pasos omitidos.
-Apalancamiento de análisis para desarrollar buenos scripts.
-Entrega de orientación personalizada para los agentes con secuencias de comandos optimizadas.
-Integración de los resultados en el programa de la voz del cliente.
Sr. Martín Bolino
Solution Engineer South Cone-Verint Enterprise Intelligence Solutions
12:15 Coca-Cola “El lado humano - Cómo desarrollar el talento de la Gen 2.0”
Temática: 
- Qué es el talento.
- Las diferentes generaciones.
- Cómo liderar a la generación Y.
- Líderes más humanos.

Sr. Alejandro Melamed 
Vicepresidente de Recursos Humanos - Coca-Cola – Latinoamérica Sur

14:30  Comienzo de sesiones simultaneas
14:30 Track 1 – Caso de éxito  RCI
"Desarrollo del Relacionamiento con los Nuevos Clientes".
Temática:
El desafío de Desarrollar un Plan de Marketing a Medida de las necesidades del Cliente e implantarlo exitosamente en el Call Center.
Alcanzar los Objetivos Estratégicos de la Compañía.

Objetivo y puntos clave de la charla:
- Estrategia de Contactación del Cliente en sus Primeros pasos en la Compañía. 
- Estrategia de Educación y Retención desde el inicio de la Relación. 
- Inducción al Canal On Line a través del Telemarketing.
Sra. Silvana Hernández 
Marketing SR. Manager en Wyndham Worldwide – RCI (Uruguay)
Sra. Karina Giménez
Customer Service Director por Latino América en RCI (Uruguay)

14:30 Track 2 – PANEL DE TECNOLOGIA

Contamos con la participación de:

Plantronics
Interactive Intelligence
CyT
Inworx/Telesoft
Pines
Crossfone
SISA
IBM
Mitrol
Sugar/ Grow IT
ATS Verint
Tecnovoz
Moderador:

Juan Pablo Tricarico- Vicepresidente - Clienting Group

15:15 Track 1 – Caso de éxito- Electro fácil
"Motivación y Trabajo en Equipo"
Temática: 
   -Motivación / Auto motivación.
 - Trabajo en Equipo en el Call Center.
 - Liderazgo. Funciones y Responsabilidades del Líder.
 - El Rol del Gerente y/o Supervisor.
 - Mecanismos de Éxitos del Canal.
Sra. Elsa Medina
Gerente de Telemarketing – Electrofácil (Paraguay)
16:00 Networking Coffee

16:30 Track 1 – Caso de éxito Snoop
"Social & Cloud- El nuevo Contact Center"


Temática:
La computación en la nube y las redes sociales están transformando la forma en que las empresas se relacionan con sus clientes, proveedores y como se vincula toda la cadena de valor. Esta innovación representa un cambio, un paradigma en si mismo que habilita la creación de nuevos modelos de negocio y la optimización de procesos existentes. En esta charla se presentan los beneficios y compromisos así como las nuevas oportunidades de negocio que nos brinda este cambio de modelo.
Sr. Gustavo Guaragna
CEO - Snoop Consulting
16:30 Track 2 – Panel de debate- AMDIA
"Cómo las amenazas regulatorias actuales y futuras afectarán la actividad de los Contact Centers" 

Temática:


- Ya existen listas No Llame en CABA y dos provincias, leyes sancionadas al mismo efecto sin reglamentar o implementar en otras 6 jurisdicciones y proyectos de ley en el Congreso de la Nación y en 10 provincias. 
- El audio-mensaje comercial y SMS no solicitados están agotando la paciencia del público y los reguladores están con ánimo de actuar.
- Hay Contact Centers y clientes que se consideran buenos practicantes que incumplen con las normas básicas vigentes. 
Todo constituye un caldo de cultivo para una embestida regulatoria en contra de la industria. Participe en esta mesa redonda junto con nuestros expertos para debatir qué acciones debería tomar la industria para defenderse.

Sr. Juan Pablo Tricarico 

Representante de la Comisión de Asuntos Institucionales - AMDIA
Sr. Juan Ignacio Estévez 
Account Executive Comercial - Mobile Marketing en Personal - Capítulo Móvil – AMDIA

Sra. Cecilia Petrich 
Gerente de Comunicación y Cultura Organizacional en Atento Argentina y Capítulo Contact Centers – AMDIA

Moderadora

Sra. Mary Teahan
Presidente Honorario de AMDIA y Presidente de su Comisión de Relaciones Institucionales e Internacionales
17:30 Presentación de Obra de teatro "0-800- Call Center"
Director: Maximiliano Sarramone


Sinopsis:
Nadie quiere estar aquí, pero nadie parece estar dispuesto a irse. En un Call Center ocho empleados trabajan bajo rigurosa evaluación de lunes a viernes, sabiendo que uno será despedido. La situación se vuelve un embudo que va achicando los espacios y las fricciones son inevitables.
FIN DE JORNADA

SEGINDO DIA DE CONGRESO, MIERCOLES 13 DE JUNIO DE 2013
09:30  Comienzo de sesiones simultaneas
09:30 Track 1 – Panel de Debate 
"Inteligencia Artificial vs Inteligencia Humana"
Temática: 

Tres empresas que nos cuentan sus experiencias a través de casos concretos, pro y contra de un sistema de Chat con agentes virtuales o con la intervención del factor humano.

Sr. Gustavo Papasergio
Experto en Comunidades en Línea - Social Media Manager - Telefónica & MoviStar 

Sr. Ricardo Gross
Coordinador General - Municipalidad de San Isidro
Sra. Gabriela Ramos
Jefe de Canal Online - Telefónica de Argentina
09:30 Track 2 – Caso Nación Seguros. 
"Desafío al Call Center - Nación Seguros".

Temática:
- Desarrollo del Plan de Formación de Mandos Medios desde el Coaching.
- Alineamiento Estratégico. Sin consenso no hay eficiencia ni innovación. ¿Quién contrata? ¿Cómo se establecen los objetivos del plan de formación?
- Formación vs Capacitación.
- Beneficios de formar a los Supervisores en habilidades Comunicacionales, Liderazgo y Trabajo de Equipo. 
- Resultados tangibles para Servicios intangibles. 
- Compartir con las Empresas Líderes del Mercado la experiencia en la transformación de Supervisores a Facilitadores y los resultados obtenidos en el programa de formación realizado para Nación Seguros.
Sra. Verónica Robledo
Ex Gerente de Relacionamiento, Conservación, Atención al Cliente y Telemarketing - Nación Seguros
Sr. Mariano Vazquez
Coach Ejecutivo y Organizacional - Intercoach Group
10:15 Track 1 – Caso de éxito- Sugar CRM 

Presentación de Sugar para Contact Centers.
Temática: 
Conozca cómo esta plataforma permitirá implementar multicanalidad y ofrecer un vínculo personalizado y trazable con cada uno de los clientes. Demostración
Sr. Clint Oram 
CTO y Cofundador – Sugar CRM (EEUU)
11:00 Networking Coffee

11:30 Track 1 Gobierno de la Cuidad de Buenos Aires.BA móvil.


"Programa que implementa el gobierno de la ciudad de movilidad inteligente. La congestión vehicular y el desafío de la movilidad". 


Temática: 
- Plan de Movilidad Sustentable.
- Modernización de la señalización.
- Información de tránsito en tiempo real.
- Aplicación BA Móvil.
Sr. Guillermo Dietrich 
Secretario de Transporte de la Ciudad - Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires
11:30 Track 2  Caso Cablevisión - Fibertel.
"Caso de implementación exitosa de redes sociales en un centro de contactos". 


Temática: 
- Motivos de la decisión de tener presencia en las redes.
- Desarrollo del proceso de implementación.
- Desafíos.
- Métricas.
- Cómo la empresa logró implementar con éxito las redes sociales en el centro de contacto.
- Claves y recomendaciones para quienes tienen pensado hacerlo.
Sra. Valeria González 
Supervisor Redes Sociales - Contact Center - Cablevisión – Fibertel

Maximiliano Bello
Gerencia de Marketing- Responsable del área de Social Media- Cablevision

12:15 Track 1-  Caso Sarkany 


"Las redes sociales como canal de atención al cliente".


Temática: 
- ¿Cómo evolucionó la relación entre una marca y sus clientes?.
- ¿Qué rol juegan las redes sociales en este nuevo escenario?.
- ¿Cómo lograr una buena experiencia del cliente en un entorno virtual.
Sr. Matías Bras Harriott
Digital Manager - Sarkany
Sr. Martín Fuchinecco 
Capacitador y Consultor Independiente

12:15 Track 1- "Yendo del infierno al cielo, una detallada revisión del modelo de relación: outsourcer-cliente" 


Temática: 
- Repaso de cambios desde el comienzo de la relación.
- Nuevas responsabilidades.
- Modelos exitosos.
- Recomendaciones.
- Claves para obtener un mejor resultado.
- Factores que pueden atentar contra el éxito.
- Valor agregado a esperar.

Sr. Alejandro Bruzoni
Director de Operaciones - Clienting Group S.A.

14:30 Falabella.com “Omnicanal”
Temática: 
- Cambios en el hábito de consumo.
- Comercio Electrónico.
- ¿Cómo está cambiando la omnicanalidad a las empresas?.
Sra. Patricia Jebsen
General Manager E-Commerce - Falabella - Presidente en Cámara Argentina de Comercio Electrónico (CACE)
15:15 Key Note Speaker

CRM Digital - Transformando al CRM de cara al usuario real". 


Temática:
Los clientes hoy tienen más información y expectativas mayores. Esperan conectarse con cualquier persona en la organización, a través de múltiples canales, en cualquier momento y en un vínculo 1 a 1. Aquí explicaremos los nuevos desafíos que enfrentan las organizaciones.
Sr. Clint Oram 
CTO y Cofundador - SugarCRM

16:45  Key Note Speaker 
“La nueva era de interacción con clientes.”

Utilizando su experiencia global, nos habla del futuro del negocio de los Contact Centers y su posible transformación teniendo en cuenta las herramientas y las nuevas tendencias que se utilizarán en la interacción con clientes.
Sr. Phil Grudzinski
CEO - PACE Asociación (EE.UU)
17:15  Panel ALOIC (Asociación Latinoamericana de Organizaciones para la Interacción con Clientes)

"CASOS DE ÉXITO EN LATINOAMÉRICA CON UN ALTO IMPACTO EN LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE”. 
Temática: 
"Ganadores del Premio Latam a las Mejores Organizaciones en la Interacción con Clientes".
Sr. Vilnor Grube
Presidente - Cliente SA (Brasil)
Sra. Juliana Silva
Gerente de Proyectos y Valor Agregado - Asociación Colombiana de Contact Centers & BPO (Colombia)

Sra. María Eugenia Aguirre
Directora General - Instituto Mexicano de Teleservicios (México)

18:00 FIN DE JORNADA







13:00  Almuerzo auspiciado por Zona Franca Bogotá


























13:00  Almuerzo 





16:00  Networking coffee








