III Congreso Regional

Call Center & CRM

3 y 4 de Junio Alvear Palace Hotel

AVANCE DEL PROGRAMA 

Con la participación ya confirmada de los siguientes disertantes:

· Guillermo Aguilar, Director General,  AXA Assistance  
· Clelio Remondino, Director Servicios a clientes,  Nextel Communications Argentina SA

· Lilian Lopez Malvar, Gerente de organización,  Tarjeta Cabal

· Rosalva Rocha, Gerente de Contact Center,  Banco Matone (Brasil)

· Ricardo Iglesias, Gestor laboral y financiero,  Programa de Inserción Laboral de la Población Ciega

· Lidia Distante, Gerente de Recursos Humanos, Visa Argentina

· Martín Nielsen, Responsable Centro de Contactos, Banco de la Nación Argentina

· Gabriel Caballería Araoz, Gerente de Sistemas Retail, EMPRESAS DIN S.A. (Chile)
· Hugo Fernández, Director Comercial, Emerson Network Power Argentina
· Valeria Bianchi Canosa, Responsable de Call Center, Banco Rio
· Norma Firka, Responsable de Call Center, Cervecería y Maltería Quilmes SA
· Guillermo D Bina, Jefe de comunicaciones.  EDEERSA
· Nicolás Martinez, LA Volume Direct and Teleweb,  HP
· Eduardo Ap Iwan, Gerente General de Tecnología, UOL
· Ruben Vergara,  Consultor, Sistemas Estratégicos 
· Diego Keller, Business Developer Manager, Microstrategy
· Guillermo Brinkmann, Gerernte de Ofertas, Avaya
· Maria Laura Palacios, Ceo, Codes
· Pablo Groberman, Director de Tecnología, Pivotal
· Germán Speicher, Director de Ventas, Concerto –Structured Intelligence
· Fernando Peydro, Presidente, Clienting Group
· Juan Pablo Tricarico, Vicepresidente, Clienting Group
· Pablo Der,  Professional Services & Product Manager, Siemens
· Claudio Ameijeiras, Gerente de marketing e Ingenieria de clientes, Iplan
· Juan de la Rasilla, Desarrollo de Negocios, Coremation
· Mercedes Iacuzzi, Gerente de proyecto, Consist
· Pablo Lestón, Project Leader, Soluciones Tecnológicas
· Marcelo Bechara, Director, Tecnovoz Noroeste
· Adquiera información actualizada sobre Call Center y CRM en el contexto global

· Descubra los beneficios y oportunidades que presentan las innovaciones tecnológicas  para este sector

· Aproveche este encuentro para realizar benchmarking con otros colegas  y obtener información vital para su negocio, a través de los casos de éxito que se presentarán en el congreso

Programa

1er. día del evento Jueves 3 de Junio
8:15      Acreditación

9:00    Palabras de apertura a cargo del Presidente del evento


Fernando Peydro


Presidente


Clienting Group

9:15 EQUIPOS DE ALTA PERFORMANCE EN CALL CENTER. EL MANEJO DE LOS RECURSOS HUMANOS EN UN ENTORNO OPERATIVO DE ALTA EXIGENCIA

La tecnología puede ser un factor clave a la hora de brindar servicio, pero nunca se debe olvidar que detrás del Call Center hay personas. Por eso, es importante desarrollar equipos de atención con alta predisposición hacia el cliente, focalizados hacia el cumplimiento de objetivos organizacionales y a la vez, ejercer un importante trabajo de contención.

· Atención de clientes vs. otros tipos de tareas

· El “contrato implícito”

· Vías de comunicación y accesibilidad

· Rol de supervisores y representantes con mayor experiencia

Clelio Remondino

Director Servicios al Cliente

NEXTEL COMMUNICATIONS ARGENTINA SA

10:00 CAMBIO CULTURAL A PARTIR DE LA IMPLEMENTACION DEL CENTRO DE CONTACTOS

· Las implicancias del desarrollo del centro de contactos en la cultura organizacional
· Situación previa al desarrollo del centro de contactos
· Desarrollo y evolución. Alcances
· Estado actual del proyecto 
· Resultados. Mejoras del servicio gracias a las mejoras del centro de contactos
· Perspectivas. Estrategias de crecimiento
Martín Nielsen 

Responsable Centro de Contactos

BANCO DE LA NACION ARGENTINA

10:45   Networking coffe

11:15   El Call Center como principal recurso de posicionamiento de marcas y productos 
Si el rol del Call Center es la presentación de marcas y productos, o la atención de consultas y quejas sobre los mismos, entonces el centro de atención al cliente cumple un rol fundamental en la construcción de la imagen de la compañía

 En este sentido, será fundamental capacitar a todo el personal y rediseñar call center. Los operadores son los verdaderos representantes de la marca, generando con su trabajo cotidiano valor agregado para la compañía. 

· El speach o guión comercial
· El tratamiento al cliente/consumidor 

·  Las normas protocolares

· Rediseño del call center  para asegurar el nivel de servicio deseado
· Procesos 

· Recursos Humanos 

· Tecnología 

· Dimensionamiento

Norma Firka

Responsable de Call Center 

Cervecería y Maltería Quilmes SA

12:00 COMO ORGANIZAR EL NEGOCIO A TRAVES DEL CALL CENTER 

· Planificación. 

· Primeros pasos –preguntas frecuentes. 

· La capacitación en la venta - estrategías. 

· Los speech vs flexibilidad. 

· Calidad de atención – Reclamos. 

· Cambios estructurales. 

· Los beneficios y la inversión. 

· Los costos y el manejo del personal. 

· La tecnología. 

· La supervisión constante. 

· Respuestas a preguntas 

Ricardo Fedele

Gerente de Atención a Clientes

Verificación Técnica Vehicular

12:45 Almuerzo
14:15 GESTION DE CALIDAD EN CALL CENTER. IMPLEMENTACION DEL QUALITY MEASUREMENT PROGRAM

· La calidad en la atención telefónica

· Medición de la performance de los operadores

· Monitoring – coaching – train in the job

· Satisfacción del cliente

Guillermo Aguilar

Director General

AXA Assistance  

15:00   Traducción simultanea 

CALIDAD EN CALL CENTER. LA EXPERIENCIA DEL BANCO MATONE (BRASIL) 

La necesidad de agregar constantemente valor a las Organizaciones presupone, antes de cualquier cosa, el "Cliente", y para eso se hace necesario un trabajo intenso de calidad. Eso empieza por la línea de frente.
 

· Calidad en Call Center - Mucho más que un concepto 

· Implementación de una "Cultura Interna" de perfeccionamiento continuo

· La identificación de las necesidades internas de un Call Center  

· Como alcanzar y optimizar la calidad deseada 

Rosalva Rocha 

Gerente de Contact Center

Banco Matone (Brasil)

15:45 Networking Coffee
16:15 COMO SE TRANSFORMO EL CALL CENTER DE CABAL EN UN CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS
· La experiencia en la integración del Call Center con el CRM

· La efectividad en la respuesta al cliente

· La orientación hacia la calidad

· La selección de la plataforma para optimizar: la registración y seguimiento de tramites, asignación, derivación y escalamiento, tiempos de resolución, alarmas, workflows, scripts, etc.

· Encuestas. Programas de fidelización

· Cumplimiento de objetivos: retención de clientes y eficiencia en la resolución de tramites 

· Integración – Centralización de la información

· Aumento de ingresos y reducción de costos – La elección de la herramienta adecuada

· Implementación y adaptación de la herramienta

· Reducción de tiempos de atención, reducción de errores. Parametrización

Lilian Lopez Malvar

Gerente de organización
Tarjeta Cabal

17:00 RegionalizaciOn de Call Centers: ventajas y desventajas que plantea este recurso
· Sudamérica como polo de centralización de servicios de Call Centers para empresas internacionales

· Costos y beneficios de esta decisión

· Aspectos centrales a tener en cuenta en el proceso de regionalización

· El aporte de la tecnología VoIP a la regionalización de Call Centers

Nicolás Martinez
LA Volume Direct and Teleweb
HP

17:45 Fin del primer día del evento

2do. día del evento Viernes 4 de Junio

8:30 Coffee de bienvenida

9:00 Apertura del 2do. día de conferencia y síntesis del día anterior. 


Fernando Peydro


Presidente


CLIENTING GROUP

9:15  LA EXPERIENCIA DE DIN s.a. (cHILE)
· Qué es DIN. Modelo de negocio y entorno de competencia

· Problemática de negocio a resolver

· Solución. Modelo de relación con los clientes buscado. Tecnología

· Evaluación y selección de la solución 

· Integración. Principales aspectos 

· Beneficios – Rentabilidad de la inversión

· Aspectos a cuidar para culminar satisfactoriamente los proyectos CRM

Gabriel Caballería Araoz

Gerente de Sistemas Retail 

EMPRESAS DIN S.A. (Chile) 

10:00 Esquemas de incentivos. El coaching como herramienta de motivaciOn y retenciOn de teleoperadores

El coaching permite realizar un seguimiento personalizado capaz de detectar las necesidades individuales de cada miembro del equipo y trabajar en aquellos aspectos que requieren de mayor desarrollo, así como también potenciar los puntos fuertes de cada individuo.
· Por qué adoptar el coaching como herramienta para gerenciar su centro de atención telefónica? 
· Cuáles son las ventajas del coaching sobre otras técnicas de conducción de equipos? 

· Cómo ayudar a cada miembro del equipo a alcanzar los estándares de productividad establecidos? 
· Cómo transformar al coaching en una herramienta de capacitación permanente? 

· Implementación de esquemas de incentivos

Valeria Bianchi Canosa

Responsable de Call  Center

      BANCO RIO

10:45 Networking coffee

11:15 Panel de TecnologIa

Panel de Tecnología: Cómo hacer crecer a su Call Center?

Nuestros expertos en tecnologías y servicios para Call Center y CRM debatirán con los asistentes sobre el crecimiento de este sector y las soluciones disponibles para mejorar los servicios de atención al cliente.

 

Moderador:           Juan Pablo Tricarico




Vicepresidente




Clienting Group


Ruben Vergara  

Consultor 

Sistemas Estratégicos -  Telesoft

Diego Keller 

Business Development Manager 

Microstrategy LATAM South 

Guillermo Brinkmann

Gerernte de Ofertas

Avaya

Germán Speicher
Director de Ventas
Concerto –Structured Intelligence
Pablo Groberman 

Director de Tecnología
Pivotal

Pablo Leston 

Project Leader

Soluciones Tecnológicas

Mercedes Iacuzzi

Gerente de Proyecto

Consist, 

Claudio Ameijeiras

Gerente de Marketing e Ingeniería de Clientes
I Plan 

Pablo Der  
Professional Services & Product Manager
Siemens

Juan de la Rasilla

Desarrollo de Negocios

Coremation

Marcelo Bechara

Tecnovoz 

 13:15 Almuerzo

14:45 InserciOn laboral de personal con discapacidades en el Call Center
Algunas empresas están trabajando en la inclusión de personal con diferentes discapacidades dentro de los centros de atención telefónicos

Además de colaborar con la creación de oportunidades laborales, la empresa se beneficia, con  trabajadores  eficaces y eficientes, deducciones impositivas y mejora su  imagen corporativa.

Pero esta inserción requiere de algunas etapas previas, para que s realice con éxito.

· Presentación del programa de Capacitación e Inserción Laboral de la Población Ciega

· Demostración tecnológica

· Etapas del proceso

· Objetivos del Programa y su alcance

· Resultados obtenidos a la fecha

· La experiencia de VISA Argentina

Ricardo Iglesias 

Gestor laboral y financiero

Programa de Inserción Laboral de la Población Ciega

Lidia Distante
Gerente de Recursos Humanos

Visa Argentina

15:30  BENEFICIOSA PARTIR DE LA IMPLEMENTACION TECNOLÓGICA EN EL CONTACT CENTER. LA EXPERIENCIA DE EDEERSA (EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ENERGIA DE ENTRE RIOS SOCIEDAD ANONIMA)
· Situación inicial – disparador del proyecto

· El proceso de evaluación de soluciones

· La solución implementada

· Acceso múltiple, teléfono, web, chat

· Ruteo basado en habilidades

· Atención automática de llamadas (IVR)

· Integración con sistemas ERP

· Integración CTI

· Herramientas de administración (agentes, habilidades, ruteo, niveles de servicio)

· Herramientas de supervisión  (estado, manejo de colas, prioridades)

· Herramientas de reportes (métricas, estadísticas, vida de llamada)

· Administración de la fuerza de trabajo (simulación / programación)

· Grabación digital (monitoreo en línea, reproducción diferida)

· Alta disponibilidad

· Etapas del proyecto

· Beneficios obtenidos

Guillermo D Bina

Jefe de comunicaciones

EDEERSA

16:15 Networking Coffee
16: 45 LA EXPERIENCIA DE UOL EN LA IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION TECNOLOGICA PARA EL CALL CENTER/ CONTACT CENTER 

· Cuáles fueron las necesidades que los llevaron a plantear este tipo de solución

· Qué problemática del Call Center están afrontando 

· Cuáles son los beneficios esperados de pasar de Call Center a Contact Center?  

· Cuál fue el proceso de selección

· Equipo de gente involucrado 

Eduardo Ap Iwan

Gerente General de Tecnología 

UOL

17:30 LA IMPLEMENTACION DEL CRM EN EMERSON ARGENTINA

· Emerson Argentina - Modelo de negocio
· Desafíos y Oportunidades / Génesis del Proyecto de CRM
· Selección de Proveedor y Herramienta Tecnológica 
· Etapas del Proyecto
· Visión única del Cliente en el CRM.
· Integración de Información de otras áreas
· Resultados y Beneficios alcanzados
· Recomendaciones a considerar para tener éxito en un proyecto de CRM
Hugo Fernandez
Director Comercial
Emerson Network Power Argentina 


18:15 CONCLUSIONES.

· Cómo identificar qué parte del negocio tercerizar, y qué tipo de servicio es el adecuado para su empresa?

· Análisis del ROI: cuándo, por qué y con quién decidir tercerizar?

           Fernando Peydro


Presidente


CLIENTING GROUP
18:30 Fin del evento

