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PRIMER DIA DE CONGRESO, MARTES 9 DE JUNIO DE 2009

08:30 Acreditación y coffee de bienvenida
09:00 Apertura a cargo del Presidente del Comité Académico 

SITUACION COYUNTURAL DE LA INDUSTRIA. PANORAMA NACIONAL 

Fernando Peydro

Presidente

Clienting Group

SESION MEJORES PRACTICAS  M E X I C O
09:15 NUEVA TENDENCIA: QUEJAS WEB 2.0 

· Enfoque del negocio con vista en el cliente

· La necesidad de una estrategia de Voc Voice of Customer

· ¿Cómo potenciar el valor del recurso humano?

 

Esteban Arce Riqué

Profesional Services Director

IMT Contact Forum (México) 


10:00 INFRAESTRUCTURA PARA LA IMPLEMENTACION DE CRM CORPORATIVO

Alexander Danon, CIO de Grupo Posadas, corporación líder en hospitalidad y servicios en Latinoamérica, presentará las mejores prácticas detrás de la exitosa implementación de CRM en su empresa y compartirá el valor de negocios de la solución de calidad de datos e integración de datos de clientes de Innovative Systems. Esta presentación se centrará en los factores clave para el éxito en el lanzamiento de Delphos, la plataforma para relaciones con los clientes usada por más de 1,500 profesionales a través de las operaciones de la organización en Latinoamérica y Estados Unidos. La presentación revisará los elementos culturales y de la infraestructura tecnológica relacionados con la implementación. 

Jaime Fernando Flores Silva

GRUPO POSADAS 

MEJORES PRACTICAS  CHILE


10:45  CASO BCI CHILE
 ¿En qué tiempos comenzó y terminó el proyecto? 

· Proyecto Outbound, Renovación tecnológica

· Mejora la integración de productos de Call Center

· Aumento de eficiencia y productividad

· Proyecto WF Mejora en la gestión de turnos y aumento en la productividad de los agentes

Raúl Leiva

BCI CHILE

11:30 Networking Coffee


12:00  PANEL DE GERENTES DE RECURSOS HUMANOS

Banco Santander:

· “El equipo genera la diferencia” 

· Caso de éxito en Venta Directa - Santander Río

Sebastián Oniszczuk 

Gerente de Venta Directa

Valeria Fernandez 

Responsable de Formación para Banca Comercial
BANCO SANTANDER RIO

Vittal:
MOTIVACION Y SALUD PARA AFRONTAR LA CRISI EN CALL CENTERS, RECEPCION DE RECLAMOS

Agustín Arieu 

Gerente general 

CITYMED

ex director de RRHH 

VITTAL

Siemens:
GESTION ESTRATEGICA DE RRHH

· Start-up de un Call Center (o Centro de Servicios):

· Reclutamiento como asset estratégico

· Compromiso y rotación

· Perfiles de start-up y post start-up

· Algunos efectos de la crisis 09

Paulo Busaca

HR Manager

Siemens IT

Moderador: 

Ariel Castiglioni

Gerente General

C&D.

12:45  PANEL: Argentina y su Industria de Call Center: Desafíos y Oportunidades


· ¿Por qué tercerizar? ¿Qué tercerizar?
· ¿Cómo establecer si un servicio es caro o barato?

· Herramientas para detectar el proveedor adecuado a la necesidad de la empresa o institución

· ¿Cómo diferenciar a un proveedor bueno de uno malo?

· Mejores prácticas de RRHH en Call Centers

· Argentina y su industria de Call Center: desafíos y oportunidades

· Marco legal actual y futuro
· ¿Qué espera la industria del Congreso?
Panel a cargo de NEXT, CLIENTING GROUP, INTELICOM y ALLUS

13:30 ALMUERZO

14:45  Comienzo de sesiones simultaneas
TRACK I CASOS PRACTICOS DE IMPLEMENTACION EXITOSA 


14:45   IMPULSANDO EL CAMBIO HACIA UN CONTACT CENTER - MIGRACION A TECNOLOGIA IP

· Punto de partida

· Detección de la necesidad

· Estado actual

· Experiencias ganadas

· Hacia donde vamos

Hector Noceti

Gerente de Infraestructura Tecnológica

Javier Garcia Lage

Jefe de Telecomunicaciones

BANCO SUPERVILLE


15:30   CASO PAMI ESCUCHA: UN CAMBIO DE PARADIGMA
Marcelo Capra

Gerente de Informacion y Comunicaciones

PAMI

16:15 Networking coffee


16:45  LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA DE AVANZADA PARA MAXIMIZAR LA CALIDAD DE ATENCION A CLIENTES LAS 24 HS LOS 365 DIAS DEL AÑO.

COMO INTEGRAR EN UNA RED CONVERGENTE IP LAS CENTRALES DE ALARMA PARA AGREGAR VALOR A LA COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE, DANDOLE RAPIDEZ, CALIDAD Y SOLUCION, REDUCIENDO COSTOS Y AUMENTANDO LA EFICIENCIA DE LOS AGENTES
Un call center de 240 posiciones que debe estar activo durante las 24 hs. Actualmente en Argentina tiene 65 posiciones que se incrementan en las épocas de verano, en Colombia  40 posiciones, en Madrid 25 posiciones, en Brasil 35 posiciones, en Uruguay 25 posiciones, en Chile 25 posiciones, en USA 25 posiciones.

Se manejan en promedio entre 400 y 500 mil llamadas/mes con sus respectivas grabaciones.

· ¿Cómo comenzó el proyecto?: Relevamiento de necesidades, búsqueda de tecnología y anteproyecto

· Up-grade de Argentina, Sitio principal 

· Implementación de los Nodos o Centros de Alarma principales (Argentina, Miami, Colombia, Madrid, Brasil) 

· Implementaciones en los diferentes países

· Reportes e indicadores de performance

Gustavo Moccia

Telecommunication Manager

ASSIST CARD

17:30  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.

· ¿Quién es quién en el mercado?

· Tendencias en la tercerización

· Amenazas y oportunidades

· Factores clave de éxito e la oferta de servicios

· Off shoring y mercado local

· Facturación vs. rentabilidad

· Perspectivas de la economía y su impacto en el sector
Nelson Perez Alonso
Presidente

CLAVES INFORMACION COMPETITIVA SA

18:15 Fin del Track I primer día

TRACK II 

14:45 TECNOLOGÍAS Y SOLUCIONES DISPONIBLES EN EL MERCADO PARA APOYAR EL CRECIMIENTO DEL CALL CENTER  1ra. parte

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.

· Plataformas tecnológicas en acción. Ventajas y oportunidades que plantea cada una

· Cómo acompañar cambios en el dimensionamiento de plataformas

· Impacto de la tecnología IP en el Contact Center

· Soluciones que se sustentan en IP y que mejoran la Experiencia del cliente

16:15 Networking coffee


16:45  CASO PRACTICO CAJA DE CREDITO COOPERATIVA LA CAPITAL DEL PLATA LIMITADA


Pablo Bergero

Gerente de Tecnología
CAJA DE CREDITO COOPERATIVA LA CAPITAL DEL PLATA LIMITADA

17:15  WORKSHOP DEPARTAMENTO DE CALIDAD VS ROI. EL ROL DEL COACHING EN LOS RESULTADOS 

· La importancia  de contar con un departamento de aseguramiento de calidad

· ¿Qué recursos se necesitan?

· ¿Cómo organizar el departamento de calidad?

· ¿Qué contiene el modelo de gestión?

· Reportes cuantitativos y cualitativos

· Ejercicio práctico de cómo medir el retorno de inversión en un sistema de calidad

· Impacto en la productividad de los operadores y de la campaña

Cecilia Baroli

Gerente de Consultoría y Capacitación

Perla Ahumada

Responsable de Calidad

Trinidad Gutierrez

Responsable de Capacitación

CLIENTING GROUP

18:45 Fin del Primer día.

SEGUNDO DIA DE CONGRESO, MIERCOLES 10 DE JUNIO DE 2009

09:00  Palabras de apertura del Presidente del Congreso

Fernando Peydro

Presidente

CLIENTING GROUP

09:15 ARGENTINA EN EL CONTEXTO INTERNACIONAL DE OUTSOURCING 

· Una mirada sobre el sector de tercerización en Contact Centers: tamaño de mercado, principales tendencias por regiones que afectarán a los call centers en el corto plazo
· Latinoamérica en la mira: Tendencias claves, proyecciones de mercado, análisis por países

· Argentina: oportunidades y amenazas para el crecimiento del sector

· Principales conclusiones: Claves para el éxito del desarrollo de la industria

Peter Ryan

Datamonitor

10:00 GENERANDO VALOR Y OPORTUNIDADES EN UNA ECONOMIA RECESIVA

· Cómo integrar la estrategia de crecimiento y adquisición de clientes a los largo de toda la cartera de negocios

· Elevando el resultado del contacto telefónico para asegurarnos el cierre de negocios

· Integrando canales asociados en nuestra estrategia de ventas

Mike Wallen 

CEO

The Lead Dogs

Albert
Springall

Channel Engagement Manager

Microsoft Corporation

10:45 Networking coffee

SESION MEJORES PRACTICAS  BRASIL 

11:15  CASO BRADESCO - AMEX

Topazio Neto

Bradesco Amex

PANEL INTERNACIONAL

12:00   EL PANORAMA DE LA INDUSTRIA DE CALL CENTER LATINOAMERICA. DESAFIOS Y OPORTUNIDADES QUE  SE PRESENTAN  PARA EL 2009 Y 2010

 Lucia Cadena

 Directora

 Asociación Colombiana de Contact Center 

Esteban Arce Riqué 

Profesional Services Director

IMT Contact Forum 

Vilnor Grube

Director 

Editorial Grube

Fernando Peydro

Presidente

Clienting Group

13:15  ALMUERZO

TRACK I


14:30  CASO PRACTICO MISSING CHILDREN 

Lidia Grichener

MISSING CHILDREN

Valeria Silveira

PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS


15:15  CASO PRACTICO DIRECT TV

Estrella Ferreira

Gerente de Sistemas

Fermando Straminsky

Gerente de Inteligencia Comercial

Verónica Eloriaga

Marketing

DIRECT TV
16:00 Networking Coffee

16:30  CASO PRACTICO CLARO. TERCERIZACION EN EL PROCESO DE COBRANZAS

Alejandro Azaretto

Gerente

CLARO

Daniel De Marco

Director de Servicios a Clientes y Operaciones

CLARO

17.30: Fin del Track I  segundo día

TRACK II

14:30 PANEL DE TECNOLOGIA  II PARTE

16:00 Networking coffee


16:30 CALL CENTERS: UN LUGAR PARA LA INTEGRACIÓN

Karina Reniú

Project Leader

Bea Pellizari

Directora General

Celeste Anzuategui

Operador  Telefonico

CLIENTING GROUP

17:45 Fin del segundo track

18:00  Fin del congreso
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