
MAS DE 300 EJECUTIVOS ASISTIERON A NUESTRA EDICION ANTERIOR!

IV Congreso Regional de Call Centers & CRM

2 y 3 de Junio. Alvear Palace Hotel. Buenos Aires

EN SOLO DOS DIAS DE CONFERENCIA LAS MEJORES PRACTICAS DEL MERCADO SUDAMERICANO 

 + 15 LEADING CASES!

+ PANEL DE TENDENCIAS EN TECNOLOGÍA

Con la experiencia de:
Claudia Toledo, Gerente de Call Center, Aerolineas Argentinas
Sergio Rufail, Director de Servicio al Contribuyente y al Usuario Aduanero, AFIP
Carlos Crespo, Director de líneas personales y banca seguros, AON Risk Services
Ing. Guillermo Raffo, Gerente de Telecomunicaciones,  EDENOR 
Miguel Morris, Gerente de atención a clientes, ANSWER
Ricardo Quiroga, Gerente de Inteligencia y Calidad Operativa, CTI

Pablo Teobaldo, Gerente de Servicios al cliente, EDASA Embotelladora del Atlántico SA

Luis Sosa,  Jefe de Call Center, METROGAS

Andres Ustilovsky, Gerente General,  METS – CHILE

Sergio Machina, Jefe de calidad, MILLICOM
Ricardo Corbacho, Gerente de Call Center, NEXTEL

Clelio Remondino, Director de servicios a clientes, NEXTEL

Jose Letelier Van Der Mer, Jefe de Auditoria, ORIENCOOP - CHILE
Ricardo Perez Tort, Responsable de Gestión Relación Cliente, PEUGEOT

Victoria Mingote, Directora de Servicios al Cliente, SPM

Fabiana Fernandez, Supervisora de Call Center, 
SPM

Roberto Miskolczy, Gerente de Operaciones, SWISS MEDICAL GROUP

Avance de Programa

Jueves 2 - 1er día de Congreso

09:00   Situación, perspectivas y tendencias  de la industria del call center en latinoamérica. principales emergentes de una investigación realizada por claves.


Fernando Peydro


Presidente


CLIENTING GROUP

09:30    LA EXPERIENCIA DE LA AFIP EN LA IMPLEMENTACION DE SU NUEVO CALL CENTER

Particularidades de la implementación de un call center de envergadura

Establecimiento de indicadores de gestión

Resultados obtenidos

Perspectivas. Proyección de la evolución a futuro

Sergio Rufail
Director de Servicio al Contribuyente y al Usuario Aduanero

AFIP
10:15  LA EXPERIENCIA DE EDENOR
Guillermo Raffo   

Gerente de Telecomunicaciones  
EDENOR
11:00  Networking Coffee

11:30  LA GESTION DE LA RELACION CON LOS CLIENTES SU ROL DENTRO DE LA COMPAÑIA

Evolución de la Gestión de la  Relación con los Clientes  en Peugeot Argentina
El centro de contactos con clientes. Estructura y funciones
El componente clave: las bases de datos
Un medio de creciente importancia: internet y gestión de e-mailings
Funciones críticas: formación y animación del canal de distribución
Ricardo Perez Tort

Responsable de GRC (Gestión Relación Cliente)

PEUGEOT
12:30   EVOLUCION DEL CONTACT CENTER EN CTI
Estructura inicial 

Establecimiento de estrategias

Primeros aciertos y primeros errores

Herramientas para mejorar el servicio

Ricardo Quiroga
Gerente de Inteligencia y Calidad Operativa – Servicio al Cliente

CTI

Daniel Martinetti

Gerente de Atención a Clientes

CTI
13:15  Almuerzo

14:15   ARGENTINA ATIENDE AL MUNDO. LA EXPERIENCIA DEL CALL CENTER DE AEROLÍNEAS ARGENTINAS

· Regionalización del call center

· Centralización en la Argentina

· Perspectivas

Claudia Toledo
Gerente de Call Center

Aerolineas Argentinas

15:00
DESARROLLO DE CALL CENTER  EN SALUD. LA EXPERIENCIA DE SPM
Inicio del call center en la prepaga

Call center en salud

Gestión actual

Estrategia de desarrollo

Victoria Mingote 
Directora de Servicios al Cliente

SPM

Fabiana Fernandez

Supervisora de Call Center

SPM

15:45  Networking Coffee

16:15   LA EXPERIENCIA DE ORIENCOOP CHILE
Integración de ambientes de CRM tradicionales en una compañía financiera 

La optimización de cobranzas regionales 

Resultados obtenidos

Perspectivas

Jose Letelier Van Der Mer
Jefe de Auditoria

ORIENCOOP CHILE

17:00 COMO incrementar la eficiencia operativa. LA estrategia seguida por EDASA - Embotelladota del Atlántico S.A. 


La estrategia de satisfacción de clientes implementada 
Alcances del Centro de Servicios 
Solución Tecnológica: integración en tiempo real de HiPath ProCenter con
SAP CRM y Lotus Notes.
Indicadores gestión utilizados
Factores de Éxito

Pablo Teobaldo  
Gerente de Servicios al Cliente
EDASA - Embotelladora del Atlántico
17:45 LA EXPERIENCIA DE IMPLEMENTACION DE UN CONTACT CENTER EN CHILE
Del call center al contact center

CIC vs. soluciones tradicionales

La influencia de la tecnología en los productos

Andres Ustilovsky

Gerente General

METS

Fin del Primer día de Congreso

Viernes 3  – 2do. Día de Congreso

09:00  MOTIVACION VS. ROTACION. LOS RRHH COMO EJE DE LOS RESULTADOS DEL CALL CENTER

La importancia de tener recursos motivados

Como motivar 

Beneficios no remunerativos

Ejercicios de stretching

Luis Sosa

Jefe de Call Center

METROGAS

09:45  CALL CENTER DE ALTO RENDIMIENTO. LA EXPERIENCIA DE SWISS MEDICAL GROUP
Fusión Call Center SMG / Docthos

Cambio Tecnológico

Servicios incorporados (Autorizaciones - Coordinación urgencias y emergencias - Información General - Central de Turnos)

Futuro

Roberto Miskolczi

Gerente de Operaciones

SWISS MEDICAL GROUP

10:30  Networking Coffee

11:00 PANEL DE TECNOLOGÍA

Moderador: 

Juan Pablo Tricarico

Vicepresidente

CLIENTING GROUP

Empresas panelistas:

I Plan

Pivotal/Interactive Intelligence

SISTEMAS ESTRATEGICOS

SIEMENS

AVAYA

CODES

SOLUCIONES TECNOLOGICAS

TECNOVOZ

PIXEL SOLUTIONS / MICROSOFT CRM

GÉNESIS

TARGET CONSULTING GROUP

DAMOVO

12:30 LA IMPLEMENTACION DEL CRM EN AON RISK SERVICES

Situación inicial
El antes y el después
La elección del CRM
Problemática abordada. Soluciones 
Resultados
Carlos Crespo
Director de líneas personales y banca seguros
AON Risk Services


13:15  Almuerzo

14:30   GESTION DE CALIDAD EN CALL CENTER. LA EXPERIENCIA DE NEXTEL

El contexto

El proceso

Indicadores

Ricardo Corbacho
Gerente de Call Center

NEXTEL

Clelio Remondino

Director de servicios a clientes

NEXTEL

15:15   OPTIMIZACION DE LOS CENTROS DE ATENCIÓN TELEFONICA. LA EXPERIENCIA DE ANSWER

Miguel Morris 

Gerente de atención a clientes

ANSWER

16:00   Networking Coffee

16:30  CASO PRACTICO MILLICOM

Sergio Machina 

Jefe de Calidad 

Millicom

17:15  Conclusiones a cargo del presidente del evento

17:30 Fin del congreso
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