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PRIMER DIA DE CONFERENCIA

9:00 Bienvenida a los Asistentes

9:05 Palabras de Apertura del Presidente de Evento y presentación del Comité Académico

Fernando Peydro

Presidente

Clienting Group

9:15 SESIÓN DE BENCHMARK: EL MERCADO DE CALL CENTER EN ARGENTINA HOY. TENDENCIAS Y OPORTUNIDADES

Claves, empresa líder en la realización de investigaciones de mercado, compartirá con los asistentes los resultados de su ya instalada encuesta anual sobre Call Centers en Argentina, y presentará interesantes datos de mercado que le serán de utilidad a la hora de evaluar proveedores o comparar su gestión con la de las empresas participantes de la muestra.

Nelson Pérez Alonso

Director

Claves Información Competitiva

9:45 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO INTERNACIONAL: ENTEL (TELEFONIA) BOLIVIA
Entel ocupa una posición de liderazgo tanto en telefonía fija como en móvil y en todos los servicios de telecomunicaciones de valor agregado, gracias a una inversión que superó los 631 millones de dólares en los últimos años, tratandosé de la mayor inversión realizada en la historia de las telecomunicaciones en Bolivia, esto generó el desarrollo de procesos que convierten este caso en una importante fuente de experiencia en compras de tecnología para Call Center.

· Criterios para compras de tecnología de call center.

· Modelos de evaluación costo - beneficio

· Casos exitosos según la experiencia de Entel Bolivia.

Antonio Cabrera Osio

Gerente de Adquisiciones, Logistica y Servicios Generales

ENTEL S.A. (GRUPO TELECOM)
10:30 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO INTERNACIONAL: BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS (PERU)
Fernando Meza

Gerente de Tecnología 

Martín Pinto 

Gerente de Desarrollo de Información a Clientes

BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS
11:15 Coffee Break

11:45 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO INTERNACIONAL: LA EXPERIENCIA DE MOTOROLA EN MATERIA DE OUTSOURCING 

Motorola es una empresa líder proveedora de soluciones integradas de comunicación y soluciones electrónicas, como telefonía móvil, radios de dos vías, productos de acceso a redes e Internet para consumidores, operadores de red y clientes comerciales, gubernamentales e industriales, sistemas digitales y analógicos y terminales set-top para operadores de televisión por cable y banda ancha, así como soluciones de semiconductores para los mercados de consumo, redes, informática y comunicaciones sin cable. Motorola es una compañía fuertemente innovadora y que desarrolla nuevos mercados.

Desde sus primeros pasos, Motorola fue líder en los campos de innovación y desarrollo en telecomunicaciones. Eso le permitió llegar a ubicarse entre las cinco principales compañías en comunicaciones del país. 

· ¿Por qué migrar hacia otros destinos el centro de atención de clientes?  Factores surgidos en los últimos años han llevado a esta decisión

· La tercerización, ¿otra alternativa de crecimiento?.

· ¿Garantiza al cliente una mayor eficiencia en la atención el servicio tercerizado?

Isabel Whitaker Assumpcao

XperienceCare Vendor Manager

Motorola

12:30 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO INTERNACIONAL: CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT

· El recurso humano, factor clave para impactar positivamente la experiencia del cliente y generar la lealtad de los consumidores.

· El proceso de decisión de los clientes y los elementos que conforman la satisfacción del cliente.

· El Concepto Customer Experience adoptado por FedEx como enfoque prioritario para lograr la COMPLETA satisfacción del cliente.

· Presentación de videos relacionados con la confianza del cliente, trabajo en equipo, habilidades creativas y técnicas, entre otros. 

Alfredo González

Director de Servicio a Clientes de FedEx Express

Marketing División Latinoamérica y El Caribe

13:15 Almuerzo 

14:30 Comienzo de sesiones en simultáneo

	14:30  PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: BLACK & DECKER

Ignacio Levin

Supply Chain Manager

BLACK & DECKER

	14:30  PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: CARTA SUR

La empresa surge de un emprendimiento comercial cuyo objeto fue la financiación del consumo, dirigido especialmente al segmento de la población de trabajadores en relación de dependencia con un nivel de ingresos medio/bajo. Mas adelante la empresa incursiona en el rubro Tarjeta de Crédito además de otros productos como el Préstamo Personal en Efectivo y Los Préstamos a Jubilados y a Pensionados, y por ultimo, la creación de una tarjeta de crédito nacional como CartaSur Cabal.

· Qué inversión fue necesaria en sistemas informáticos y de comunicación para otorgar calidad, eficiencia y seguridad al sistema financiero? 

· Cómo opera el Centro de Atención a Clientes? Sus características principales. 

· Por qué se implementó VOIP en el call center?

Daniel Tribelhorn

Gerente de Sistemas

CARTA SUR



	15:15 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: RED MEGATONE (RETAIL) ARGENTINA

Red Megatone es la red de artículos del hogar más importante del interior del país, con sucursales en todas las provincias. Con una fuerte política de inversión, la compañía abrió más de 30 sucursales el último año, y desarrolla fuertes acciones comerciales y de marketing para seguir manteniendo su posicionamiento actual.

Como parte de su política de servicio al cliente, la compañía dispone de un centro telefónico de atención al cliente que canaliza las ventas telefónicas.

· Visión y estrategia del negocio Grupo Megatone 

· Los desafíos y la búsqueda de resultados
· Servicios al negocio y su expansión nacional
· Factores claves de éxito y lecciones aprendidas 

Ana Maria Fontanini 
Gerente de Operaciones 
Grupo Megatone
	15:15 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: Grupo NORELEC S.A. - Argentina 
"Call Center para Empresas de Energía - Gestión Calidad de Call Center basado en momentos de verdad"

· El servicio 

· Único e irrepetible

· Lo que podemos hacer - nuestro ámbito de influencia

· Evaluación del desempeño al minuto
Carlos J. Ovejero Cabocosta

Jefe de Call Center
NOANET S.A.

EJESA y EDET


16:00 Coffee Break

	16:30 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: HOSPITAL ALEMAN

Fabiana Fernández

Responsable de Contact Center

HOSPITAL ALEMAN
	16:30 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: LIBERTY SEGUROS

Liberty Seguros es una aseguradora de origen americano, líder a nivel mundial, que cuenta con más de 90 años de experiencia. Radicada en la Argentina desde 1.995, y con una red superior a 500.000 asegurados.
· Descripción y diagnóstico previo del Call Center
· Desafío y objetivos clave

· Solución adquirida

· Mejoras obtenidas y próximos pasos
Walter Reina

Director de Sistemas
LIBERTY SEGUROS

	17:15 PRESENTACIÓN DE CASO ÉXITO LOCAL: INTERNATIONAL ASSISTANCE

Compañía dedicada a la venta de seguros extendidos de automotores a Terminales / Concesionarias por unidades nuevas y a clientes finales en el caso de unidades usadas.
· Por qué centralizar la información de clientes en un mismo lugar?

· Qué beneficios se obtuvieron con la solución implementada?

· Próximos pasos
Manuel Llaneza Blanco

Gerente Comercial 

INTERNATIONAL ASSISTANCE
	17:15 PRESENTACION DE CASO DE ÉXITO LOCAL:  CNA ART
CNA ART es una empresa multinacional con foco en las pequeñas y medianas empresas. Cuenta en la actualidad con más de 45.000 empresas aseguradas.

Brinda servicios en todos los temas relacionados con la cobertura de ART.

· Quiénes somos
· Calidad de Servicio: Necesidad de CRM

· Experiencia de Selección

· Experiencia de Implementación

· Planes para el Futuro

Pablo Gómez 

Gerente de Servicios 

Belén Núñez 

Líder de Proyecto de Sistemas

CNA ART


18:00 Fin del Primer día

SEGUNDO DIA DE CONFERENCIA

9:00 Bienvenida a los Asistentes

9:15 Palabras de Apertura del Presidente de Evento

Fernando Peydro

Presidente

Clienting Group

9:30 SESION INTERNACIONAL: CERTIFICACIONES Y NORMAS DE CALIDAD APLICABLES A CALL CENTER

Pilar Mac Donald H.
Directora Foros, Investigación y Desarrollo
IMT ContactForum (Mexico)
10:45 Coffee Break

11:15 SESION INTERNACIONAL: KIMBERLY CLARK.

· Objetivos de la empresa en el mundo
· Implementación de un CRM

· Cómo construir planes de acción con los clientes? Ejemplos de crecimiento en ventas

· Resultados obtenidos en el 2006

· Aprendizajes

· Próximos pasos

Andrés Felipe García 

CRM Process Manager for Latin America

KIMBERLY CLARK CHILE S.A
12:00 SESION INTERNACIONAL: TENDENCIAS A NIVEL MUNDIAL EN LA GESTION DE CALL CENTERS. Participación especial de la ATA (American Teleservices Association)

· Estado actual de mercado de call centers en la actualidad. Un repaso sobre las cifras de crecimiento en call centers in house y tercerizados

· Principales drivers comerciales que rigen a labor del call center a nivel mundial

· Que mejoras tecnológicas anticipan las empresas para los call centers en los próximos dos años?

· Cuáles son las principales tendencias o cambios que afectarán a los call centers en el corto plazo?

· Cuál será el nivel de crecimiento de los distintos canales de contacto con el cliente?

· Claves para el éxito del desarrollo de la industria

Tim Searcy 

CEO 

American Teleservices Association

12:45 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO INTERNACIONAL: ALLIANCE CONTACT (MEXICO) 

Alberto Segovia López

ALLIANCE  CONTACT (MEXICO)
13:30 Almuerzo

14:45 Comienzo de Sesiones Simultáneas

	14:45 PANEL DE TECNOLOGÍAS Y SOLUCIONES PARA EL CALL CENTER
	14:45 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: BANCO HIPOTECARIO

	Una sesión clásica dentro de congreso, punto obligado de reunión para quienes desean conocer lo último en soluciones que mejoran la gestión de área, de la mano de los principales players de mercado.


	Con 120 años de experiencia, Banco Hipotecario S.A. es una de las entidades más tradicionales en el mercado de créditos con presencia en todo el país. Los préstamos otorgados para que cientos de miles de familias accedan a su vivienda lo han convertido en la institución Creadora de Dueños.

La notable expansión de su red comercial, deberá ser acompañada por nuevos Canales Electrónicos, entre ellos Call Center e IVR.
· Principales motivos para la realización del proyecto de Canales 

· Descripción de la solución de Call Center e IVR implementada 

· Implementación de las nuevas tecnologías 

· Problemáticas y soluciones 

Carlos Vecchio

Gerente de Banca Automática

Matias Paglieri

Líder de Proyecto Banca Automática


	15:30 Sigue Panel


	15:30 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO 

MARTINEZ-ALZAGA

Solución de telefonía IP.
 
     Breve reseña de la empresa y la evolución del servicio de Cobranza.
      Necesidades, que impulsaron la decisión.
        Componentes de la Solución.
        Resultados obtenidos con el cambio.
 

Raúl Jofre 
Gerente de Sistemas 
Estudio Martínez de Alzaga


16:15 Coffee Break

	16:45 PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: OFFICENET 

Natalia Arnaldi

Gerente de Recursos Humanos

OFFICENET
	16:45  PRESENTACIÓN DE CASO DE ÉXITO LOCAL: AYSA 
Marcelo Quintana
Gerente Atención al Usuario

Dirección Comercial

Aguas y Saneamientos Argentinos SA



17:30 Fin del Congreso
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