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Estimado amigo,

El tltimo trimestre del ano es siempre época de reflexién.
Por nuestra parte, desde todas las areas de Konecta,
sentimos que hemos “hecho los deberes” y eso se ve
reflejado en la satisfaccion de nuestros clientes y en la
motivacion de nuestros empleados por continuar mejo-
rando cada dia. Especialmente activa durante todo este
ano ha sido la labor de la Fundacién Konecta, colaboran-
do y poniendo en marcha numerosos proyectos sociales
entre los que caben destacar: “Aula Accesible”, iniciativa
que pretende romper con las barreras fisicas que muchas
personas se encuentran al acceder al mundo profesional,
y “Fashion Art"”, proyecto cuyo objetivo es el de fomentar
el acercamiento de colectivos en riesgo de exclusion al
mundo del arte y la cultura. Desde estas paginas os invi-
tamos a que conozcais ambas iniciativas un poco mas a
fondo y os suméis a ellas.

Seguimos atravesando épocas complicadas en las que la
capacidad de reinventarse y adaptarse a las necesidades
de los clientes se ha convertido en una prioridad para las
empresas. Ahora, mas que nunca, es importante cambiar
la mentalidad para pasar de ser meros suministradores
de productos y servicios a convertirnos en partners estra-
tégicos y companeros de viaje de todos nuestros clientes
y proveedores. Ejemplo de ello es nuestra relacién con
Banesto, a quien quiero agradecer desde estas lineas la
confianza depositada en Konecta y su colaboracién en la
revista a través de la figura de Gregorio Pantoja.

Gracias a este cambio de gestién y de concepciéon del
mercado actual, el trabajo de Konecta se ha visto recom-
pensado por los profesionales de nuestro sector en los
dltimos premios Contact Center, donde hemos recibido
dos galardones: Exito en asistencia telefénica, por el
servicio prestado a ONO y Asistencia de calidad al ase-
gurado, por las labores realizadas para Fremap. Quiero
agradecer a todos los que han hecho posible que haya-
mos conseguido estos premios: clientes, profesionales
de Konecta, colaboradores... porgue sin todos ellos jamas
lo habriamos logrado. Esperamos seguir trabajando igual
0 Mejor, pero siempre en equipo.

Espero que disfrutéis con la lectura de este nuevo nu-
mero de Clave Konecta que elaboramos con el maximo
carino para todos vosotros,

José Maria Pacheco
Presidente de Konecta
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actualidad

De izquierda a derecha, Jose Luis Checa Martin, Subdirector General de Gestién de Fremap, Jesus Vidal Barrio, Consejero Delegado de Konecta, Enrique Garcia Gullén, Director General de
Konecta, Mario Chueca, Key Account Mananger de Konecta, Gianni Mereu, Gerente de Atencion Telefonica y Averias de ONO y Manuel Marti Director de Operaciones de Clientes de ONO.

Konecta recibe dos galardones en los
Premios Contact Center

La revista especializada en servicios de
atencion al cliente, Contact Center, hizo
entrega el pasado mes de septiembre
de sus Premios 2011 en un encuentro
al que asistieron mas de 280 profesio-
nales de las principales empresas del
sector de call center, banca, seguros,
industria, telecomunicaciones y Admi-
nistracion Publica. En este evento, ce-
lebrado en el Circulo de Bellas Artes de

Madrid, Konecta fue premiada en dos
categorias: Exito en asistencia telefo-
nica, por el servicio prestado a ONO vy
Asistencia de calidad al asegurado, por
las labores realizadas para Fremap.

Contact Center entrega estos galar-
dones con el propdsito de premiar a
las empresas que han apostado por
los centros de contacto como &reas

de valor para sus entidades, y que tie-
nen como finalidad ofrecer una mejor
atencion a sus clientes. Del mismo
modo reconocen la contribucion del
éxito de este sector a las compahias
proveedoras de servicios y a las de
soluciones de contact center, por la
ayuda que prestan a sus clientes para
que puedan alcanzar sus objetivos
empresariales.

Konecta, al servicio
del 112 Andalucia

La UTE compuesta por Konecta BTO y Novasoft Ingenieria
ha resultado adjudicataria del servicio de atencion telefénica
de Emergencias 112 Andalucia, para las operaciones en los
centros provinciales de Almeria, Granada, Jaén y Malaga, e
integraciéon de organismos para el Sistema 112.

El Centro de Operacién tiene una cobertura de 24 horas
al dia los 365 dias del afo, a través de 176 agentes que
prestan el servicio desde las instalaciones provistas por la
Consejeria de Gobernacién y Justicia. Durante la operacion
Paso del Estrecho se ampliara la atencién en arabe, que se
suma a la que se presta el resto del afo en inglés, francés
y aleman. El volumen estimado de llamadas a Emergencias
112 Andalucia es de seis millones al afo.

Nueva plataforma de
recobro para Vodafone

Desde el mes de octubre, Konecta brindara a Vodafone un nue-
Vo servicio de gestién de clientes, referente al recobro de las
cantidades adeudadas por estos. La tramitacion de estas deu-
das incluye la gestién de expedientes de 45 dias de antigliedad
hasta impagados de hace més de dos anos. Asimismo, las ac-
tuaciones van desde reclamaciones amistosas a judiciales.

Para la prestacién de este servicio de Unidad de Créditos se
ha inaugurado una nueva plataforma en Almendralejo (Ba-
dajoz), que se suma a las ya operativas de Sevilla, Perd y
Marruecos para las unidades de Atencién al Cliente y USAC
(particulares y empresas). Por otra parte, a la gestion de
Wellcome Service, Telegestion y Televenta de la Unidad de
Negocio (UNE), hay que anadir un nuevo servicio adjudicado
en octubre: Calidad Comercial, con unas dimensiones de 50
puestos mas para la plataforma de Sevilla.



SegurCaixa y Konecta
cumplen b afios juntos

Konecta ha cumplido cinco afnos de relacion profesional con SegurCaixa. La com-
pafia comenzd su experiencia con la Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona en
el ano 2006. Durante este tiempo ha tenido lugar un crecimiento paulatino que se
ha traducido en la asuncién progresiva de nuevos servicios, entre los que podria
destacarse el de recepciéon y emisiéon de llamadas para atencién al cliente.

También son resefables las tareas de back office derivadas de la apertura y segui-
miento de los siniestros de autos, motos y negocios con la atencion de tres teléfonos:
asegurados, companias contrarias y profesionales. El servicio de SegurCaixa es aten-
dido por un equipo de gestion de 17 personas ubicadas en la plataforma de Barcelona,
y abarca todos los aspectos de la tramitacion de un siniestro, desde la apertura y evo-

Konecta
atiende la
Linea 900

del Censo de

Poblacion
del INE

El pasado mes de abril, Konecta con-
siguié la adjudicaciéon de del Servicio
de Atencion Telefénica a través de
la Linea 900 del Censo de Poblacion
2011 perteneciente al Instituto Nacio-
nal de Estadistica. El servicio se pres-
ta desde Madrid, Barcelona y Sevilla,
con una ocupaciéon media de 250 po-
siciones en funcién de los volumenes
y cargas de trabajo. Las funciones
desarrolladas se centran en la progra-
macion, desarrollo y facilitacion de la
informacion solicitada por los hogares
en el Censo de Poblacién en todas las
lenguas cooficiales. Ademas se pres-
ta el servicio en otras lenguas, como
inglés, francés, aleman y ruso. Esta
linea recibe unas 1,5 millones de lla-
madas al afno.

luciéon hasta el pago de facturas de talleres proveedores de SegurCaixa Auto.

Konecta presta
servicios telefonicos y
presenciales para ICO

Desde abril, Konecta ha resultado adjudicataria del servicio
de atencion telefénica del Facilitador Financiero de ICO (Ins-
tituto de Crédito Oficial). Desde las propias instalaciones de
Konecta en Madrid se reciben las llamadas a la linea 900 de
caracter gratuito (unas 120.000 llamadas al ano) y a la cen-
tralita del Instituto. Ademas la compania presta un servicio
presencial, en el que atienden a los clientes que acuden a
las oficinas para solicitar informacion.

El objeto del Servicio en Plataforma es facilitar precisamen-
te la informacion de los productos de ICO, asi como cual-
quier otra actividad desarrollada por éste, como soporte de
cumplimentacion a las solicitudes de productos o servicios
que se tramitan por via teleméatica a través del Canal de Fa-
cilitador Financiero, asesoramiento de datos econdmicos,
financieros, garantias, etc. Mientras que la finalidad del Ser-
vicio Presencial es informar sobre cualquier otra actuacién
de ICO, como ofertas de empleo publico o becas, ademas
de la atencion de centralita.
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CHARTIS

Your world, insured

Chartis confia a
Konecta sus procesos
de negocios

Recientemente, Konecta ha llegado a un acuerdo con Char-
tis, compania lider en seguros generales, para asumir sus
procesos de negocios con funciones como la gestion de
siniestros, podlizas, extractos, riesgos, cargos a cuenta, in-
formacion comercial, emision de recibos, etc. El servicio se
presta desde las instalaciones de Konecta en Madrid. To-
das las areas de gestion que se han asumido de atencion al
cliente, televenta y back office estdn encaminadas al desa-
rrollo de negocio de Chartis.
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Profesionales de Konecta, voluntarios y jovenes de la asociacion Finestrelles plantando el arbol de Fundacion Konecta

Fundacion Konecta en el Dia del Voluntariado

El pasado 1 de octubre se celebré en Barcelona el Dia del
Voluntariado. Fundacién Konecta, en colaboracién con Fi-
nestrelles- Fundacié Privada Pro-disminuits psiquics y Es-
paiverd — Serveis de jardineria i paisatgisme congregd a
empleados de Konecta que colaboraron como voluntarios
y personas con discapacidad para realizar diferentes acti-
vidades, entre ellas, plantar un arbol. En grupos, trabajaron
codo con codo en la preparacién del lugar donde plantar di-

cho arbol, quitar malas hierbas, acondicionar el jardin, sem-
brar verduras de invierno en el huerto, limpiar el césped
artificial, y llevar a cabo un taller de postales de Navidad.

Al final de la jornada, se procedio a plantar el arbol, una Jaca-
randa, especie tropical oriunda de Sudamérica. Ademas, se
contabilizaron méas de 800 postales terminadas v listas para
poder ser utilizadas en la proxima Navidad.

Fundacion Konecta patrocina el Campamento de Verano

para jovenes con discapacidad

Durante el mes de septiembre ha tenido
lugar, organizado por la Fundacién De-
porte y Desafio, el Campamento de Ve-
rano para jovenes discapacitados. Este
proyecto ha podido llevarse a cabo gra-
cias al patrocinio de Fundacion Konecta,
que consiguié los fondos necesarios a
través de la celebracion de su VIl Tor-

neo Benéfico de Padel. El lugar elegido
para el desarrollo de este campamento
ha sido el Albergue Valle de los Abedu-
les, ubicado en Bustarviejo, Madrid.

Alli han acudido 19 nifos y jévenes
con algun tipo de discapacidad, como
parélisis cerebral, sindrome de down,

autismo o retraso madurativo, entre
otras. El objetivo de este proyecto ha
sido ofrecer a los participantes la expe-
riencia de convivir con otras personas,
discapacitadas o no, para favorecer la
integracién social. Ademas, se ha bus-
cado un impulso al voluntariado y una
ayuda al respiro familiar.
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Gran éxito de las becas YPD

Fundacion Konecta ha concedido cuatro becas a los hijos
de profesionales de Konecta para participar en un innovador
sistema de formacién y trabajo: YPD, Young Potential Deve-
lopment. Este proyecto esté enfocado al desarrollo integral
del potencial de los jévenes a través de dos programas:

e Programa de verano: son 3 becas de 2 semanas de du-
racion para que los participantes conozcan los pilares de
YPD, energia, liderazgo, creatividad y comunicacion.

e Programa de invierno: una beca para realizar un Junior
Master basado en la metodologia de YPD de trabajar a
través del aprendizaje por la experiencia.

Fundacion Konecta ha financiado el coste de los programas
y es quien ha presentado a los candidatos tras una preselec-
cién, aungue quien ha decidido la adjudicacion de las becas
es YPD. Una vez realizado el Programa de verano, los jévenes
que han disfrutado de la beca; Belén Martin Galén, Francisco
Pitt Torres y Raquel Menéndez Pasamontes, han manifesta-
do su agradecimiento por la oportunidad concedida, y han ex-
presado lo mucho que les ha aportado la experiencia.

Bankinter celebra su Jornada
sobre Accesibilidad

Bankinter llevé a cabo el pasado mes de julio una Jornada
de sensibilizacién en materia de accesibilidad a responsables
de inmuebles con la Fundacion Konecta. Entre 40 y 50 em-
pleados de la entidad financiera, responsables de compras,
inmuebles, riesgos laborales, recursos humanos y compras,
participaron en esta iniciativa. El objetivo principal ha sido
conocer las capacidades y expectativas de los clientes con
respecto a las barreras arquitecténicas, la accesibilidad a los
cajeros, mobiliario y equipamiento, asi como adaptar el entor-
no de la oficina, los criterios de sefializacién y orientacion.

bankinter:

Fundacion Konecta con el
Proyecto Discatel

El dia 4 de octubre se llevé a cabo el | Encuentro sobre Expe-
riencias en Teletrabajo de Personas con Discapacidad dentro
del Proyecto Discatel, celebrado en Madrid y organizado por
AEECCC y Fundacién DKV Integralia. Desde su creacion en
2008 el Proyecto Discatel ha conseguido incorporar al mer-
cado laboral a mas de 200 personas con discapacidad en la
modalidad de teletrabajo.

Al acto de presentaciéon de este encuentro acudieron el pre-
sidente de AEECCC, José Luis Goytre, la directora de la Fun-
daciéon DKV Integralia, Cristina Gonzélez, el director del Area
de Productos y Servicios Tecnolégicos del Grupo Fundosa,
Alejandro Fernandez y la directora de Fundacién Konecta,
Graciela de la Morena. En el acto, se presenté y defendié un
estudio sobre las posibilidades del teletrabajo como medio de
empleo de personas con discapacidad en contact centers.

Celebrado el “Torneo
Fundacion Konecta — Il

Open Comunidad de Madrid
Fundacion También”

Los dias 17 y 18 de septiembre se llevd a cabo el “Torneo
Fundacion Konecta — Il Open Comunidad de Madrid Funda-
cion También” de padel adaptado en silla, en la madrilefia
Ciudad de la Raqueta. Alli se dieron cita 20 parejas de entre
los méas destacados deportistas de padel adaptado de Espa-
Aa y Portugal, que compitieron por los mejores puestos en
el Cuadro A y B, con premios en metélico superiores a los
2.500 euros.

Los ganadores en el Cuadro A fueron Miguel Angel Murioz
y Edorta de Anta, seguidos por José Carlos Pina y Alvaro
lllobre con una segunda posicion, Francisco Javier Hurtado
y Carlos Vizcaino en tercer lugar y Oscar Agea y Victor Mar-
tin en cuarto. En el Cuadro B se alzé con el triunfo la pareja
formada por Vicente Sdnchez y Sergio Mds, mientras que el
segundo puesto fue para Agustin Fernandez y Eduardo Lla-
no, el tercero para Ifaqui Rampérez y Paolo Espirito Santo,
y el cuarto para Adrian Sanz y Oscar Diaz.

Rosa Queipo de Llano, Directora General de Fundacién Konecta, con dos de los ganadores
del torneo.
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para todos
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En su empefio por la integracion de personas con discapacidad, Fundacion Konecta ha
puesto en marcha Aula Accesible. Se trata de un proyecto itinerante por toda la geografia
espafiola que tratara de concienciar a las empresas en materia de accesibilidad.

undacion Konecta ha desarro-

llado el proyecto “Aula Accesi-

ble”, en conjunto con la Funda-

cion Juan-Miguel Villar Miry la
Fundacion Laboral de la Construccion.
Se trata de una iniciativa que, bajo el
lema "“Construyendo un entorno para
todos” pretende sensibilizar, formar y
asesorar a distintos colectivos profesio-
nales en la materia de Accesibilidad Uni-
versal y Diseno para Todos, es decir, la
eliminacion de barreras arquitectonicas
y la adaptacién de las construcciones a
todas aquellas personas con problemas
de movilidad.

El punto de partida de este proyec-
to itinerante ha sido la Comunidad de
Madrid, y desde ahi ha arrancado un
autobuUs con destino a las principales
ciudades espanolas. Las bases de Aula
Accesible constituyen un modelo didac-
tico de buenas practicas, y para ello se
ha contado con el soporte de entidades
sociales de referencia en materia de
discapacidad, como CEAPAT, CERMI o
CNSE, entre otras.

Uno de los valores fundamentales que
han impulsado esta iniciativa es el com-

promiso social de las organizaciones
promotoras y colaboradoras, asi como
su firme propdsito de mejorar la calidad
de vida de las personas con discapaci-
dad y su autonomia personal en el &m-
bito profesional.

Jornadas técnicas

Aula Accesible pretende acercar el cono-
cimiento especializado en materia de ac-
cesibilidad a profesionales de multiples
sectores a través de un aula movil. Las
jornadas técnicas se llevarén a cabo en-
tre los meses de septiembre y diciembre
de 2011, aunque espera prolongarse du-
rante los dos afnos siguientes para poder
llegar al maximo de ciudades posible.

Para ello, se realizaran distintos talle-
res, actividades y jornadas de forma-
cién y sensibilizacion dentro de una
unidad movil, un autobls preparado
especificamente para este fin, dotado
de dos espacios con capacidad para
unas 35 personas. Estas actividades
estan disenadas a la medida del publico
objetivo al que van dirigidas: universita-
rios, técnicos y directivos de empresas,
gestores de Ayuntamientos, etc. Inclu-
S0, para no dejar a nadie fuera de esta

iniciativa, estan programadas jornadas
de puertas abiertas, para que cualquier
interesado pueda asistir.

Valores de la iniciativa

Los valores fundamentales que mueven
el proyecto son el compromiso social, la
accesibilidad universal y el disefo para
todos, la promocién de servicios y acti-
vidades especializadas, la busqueda de
la satisfaccién y la mejora continua. La
iniciativa surge del compromiso social
adquirido por las entidades promotoras,
que se basa en buscar una mejora en la
calidad de vida de las personas con dis-
capacidad fisica, sensorial e intelectual,
asi como hacia otros colectivos que su-
fren problemas de accesibilidad.

Los servicios y actividades se han di-
sefado atendiendo a las demandas
actuales de los grupos de interés, con-
siderando sus entornos de actuacién y
necesidades. Para que el proyecto se
vaya enrigueciendo durante su desa-
rrollo, se ird evaluando el nivel de satis-
faccion de los participantes, buscando
la mejora continua y la eliminacion de
posibles errores. Las vias de comuni-
cacién, a través de medios multicanal,
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siempre estardn abiertas para resolver
consultas, solicitar asesoramiento o es-
tar al dia de las novedades.

Participantes en el proyecto

Este proyecto estd dirigido a un publico
objetivo multidisciplinar con capacidad
de influir directamente en la mejora de
los entornos construidos, y los produc-
tos y servicios que fomenten la accesibi-
lidad universal y el disefio adaptado para
todos. En el segmento de empresas, se

contactara con responsables de las com-
panias en los departamentos de servicios
generales, compras, recursos humanos,
RSC y responsables de inmuebles.

Otro de los colectivos objetivo de Aula
Accesible son las Universidades y los
Centros de Formaciéon Profesional, es-
tudiantes que se estan preparando para
actividades profesionales enmarcadas
en el dmbito del disefo arquitectdnico,
urbanistico y de transporte (carreras

De izquierda a derecha, Javier Beitia, presidente de la Asociacién de Empresarios de Alcobendas, AICA, Luis Garcia-
Linares Garcia, director general corporativo de Grupo OHL, Julio Iglesias de Ussel, secretario general de la Fundacién
Juan Miguel Villar-Mir, Manuel Beltrén, viceconsejero de Asuntos Sociales de la Comunidad de Madrid, Mariano Aisa
Goémez, vicepresidente de la Fundacion Konecta, Salvador Victoria, consejero de Asuntos Sociales de la Comunidad de
Madrid, Ignacio Garcia de Vinuesa, alcalde de Alcobendas, y Enrique Corral Alvarez, director general de la Fundacién
Laboral de la Construccion.

Inauguracion de “Aula Accesible”

La inauguracién de Aula Accesible, llevada a cabo el pasado 23 de septiembre
en Madrid, estuvo presidida por el Consejero de Asuntos Sociales de la Co-
munidad de Madrid, Salvador Victoria, y conté con la presencia del Alcalde de
Alcobendas, Ignacio Garcia de Vinuesa, el Secretario General de la Fundacién
Juan-Miguel Villar Mir, Julio Iglesias de Ussel, el Vicepresidente de Fundacién
Konecta, Mariano Aisa Gomez, y el Director General de la Fundacién Laboral de
la Construccioén, Enrique Corral Alvarez.

Mariano Aisa, Vicepresidente de Fundacién Konecta, destaco asi la importan-
cia de esta iniciativa, alabada por todos los presentes: “Una sociedad actual
que se esfuerza por conseguir las mejores condiciones de vida posibles para
las personas, no se justifica plenamente si no se esfuerza también por integrar
a las personas que tienen alguna discapacidad. La accesibilidad no debe ser
para la mayoria, sino para todos”.

L i
Salvador Victoria e Ignacio Garcia de Vinuesa, en dos momentos de la presentacion del proyect

Para mas informacion
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técnicas como Ingenieria de Caminos,
Arquitectura, etc). Los organismos
publicos también participardn en esta
iniciativa: seran publico objetivo de las
actividades en los Ayuntamientos los
técnicos y responsables de garantizar
la igualdad de oportunidades y la no dis-
criminacién en los entornos construidos
de su competencia. Como hemos citado
anteriormente, ademas de estos colec-
tivos, podradn participar todos aquellos
que tengan interés en el proyecto.

Los promotores
de Aula
Accesible

Fundacion Konecta

La Fundacién Konecta actia como
coordinadora y soporte técnico ope-
rativo del proyecto, y desarrolla su
mision fundacional prestando apo-
yo y promoviendo la insercion so-
cial y laboral de colectivos sociales
con especial riesgo de exclusion,
impulsando entre otros proyectos,
aquellos de mejora de la accesibili-
dad en colaboraciéon con empresas
e instituciones.

Fundacion Juan-Miguel Villar Mir

La actividad de la Fundacién Juan-
Miguel Villar Mir se dirige a la mejo-
ra de la calidad de vida de la socie-
dad espanola en todas sus facetas y
manifestaciones, y a la accién social
y humanitaria en cualquiera de sus
vertientes, tales como la insercion
social y laboral de las personas con
discapacidad, la cooperaciéon para
el desarrollo, o el voluntariado y la
atencion a las personas con riesgo
de exclusion de cualquier tipo.

Fundacién Laboral de la Construccion
La Fundacién Laboral de la Cons-
truccion es una entidad creada por
las organizaciones empresariales y
sindicales de la construccién, que
trabaja en el fomento de la forma-
cion profesional, la mejora de la se-
guridad y la salud en el trabajo, asf
como en la profesionalizacién y dig-
nificacion del empleo en el sector.

www.aulaaccesible.org



la voz del cliente

B —_—

Actual Responsable de la Unidad de Atencion y Gestion de Clientes a Distancia de Banesto, Gregorio Pantoja lleva
cinco afos de trayectoria profesional dentro de la compafia. Anteriormente estuvo inmerso en el sector de tele-
comunicaciones, durante 10 afos, y conoce a la perfeccion las necesidades de sus clientes y como cumplir sus

expectativas.

Es Responsable de la Unidad de Atencion y
Gestion de Clientes a Distancia de Banes-
to. ;Cuales son sus funciones y objetivos?
Desde esta Unidad cubrimos todas las
actividades relacionadas con la gestion
a distancia de clientes, principalmente a
través del teléfono, correo electrénico y
mensajes sms. Como un miembro més
de esta Unidad, también forma parte de
la misma Gescoban Soluciones, S.A.,

-~ Sociedad 100% perteneciente a Ba-

nesto y especializada en diversas acti-
vidades. Por destacar algunas de ellas,
citaré la recuperaciéon de deuda, los
servicios de banca telefénica y soporte
a usuarios de Internet, la retencion de
tarjetas, el confirming (anticipo de pago
a proveedores), € incluso la gestion de
verificaciones registrales.

¢Y como trabaja esta unidad?

Nos adecuamos al perfil del cliente
y tratamos segmentos tan diversos
como Empresas, VIP, Premium y Mass
Market. Ademas, actuamos como un
cinturén de calidad en el servicio que
prestan diferentes outsourcers de te-
lemarketing, o de logistica, que fisica-
mente no se ubican en nuestras insta-
laciones, pero que todos los dias hablan
por teléfono con clientes de Banesto.
Asimismo nos aseguramos que acttan
conforme al modelo de calidad que he-
mos disenado.

Con respecto a los outsourcers, ;qué papel
juega Konecta en su modelo?

Nuestro modelo de gestiéon se basa
en cuatro pilares fundamentales:
tecnologia, procesos e innovacion,
calidad y mejora continua, y recur-
sos humanos. Es en este ultimo as-

pecto donde Konecta resulta ser un
socio perfecto, totalmente alineado
con nuestros objetivos y con nuestra
estrategia de gestor multicanal y poli-
valente. La aplicaciéon del modelo en
modo in-house hace mucho mas flui-
da la comunicacién y la empatia. Esta
cercania nos hace conocernos tanto,
que nos lleva a pensar de la misma
forma, lo que facilita la consecucion

de objetivos. Las aplicaciones y los
procedimientos son muy importan-
tes, pero ellos, los profesionales de
Konecta, hacen mucho més eficiente
y coherente la relacion entre las per-
sonas y los otros tres pilares.

Hablenos de la calidad. ;Qué representa
para su Unidad la excelencia en la aten-
cion al cliente?

Sin duda, es lo méas importante para no-
sotros. Es una de las cosas que diferen-
cian a las empresas y les hacen ser mas
competitivas. Trabajamos todos los dias
con el objetivo de hacer sentir a cada
cliente que es un cliente exclusivo. En
cualquier estrategia que definimos, co-
locamos al cliente en el centro de toda
la actividad. Nuestra intervencién es
clave en su experiencia con los canales
a distancia y tenemos que servir para
que recomienden las marcas a las que

representamos. Un contact center es
un lugar muy activo, donde se necesita
agilidad. El mercado, los clientes, la cri-
sis... todo esto nos obliga a reinventar-
nos, a mejorar continuamente, a estar a
la Ultima. Para nosotros, excelencia es
la capacidad para sorprender al cliente,
ofrecerle un trato y una solucion muy
superior a lo que espera.

¢Como evalian la calidad?

La calidad es un concepto ligeramente
abstracto, y tenemos que tener meca-
nismos para medirlo de forma objetiva.
Nosotros seguimos muy de cerca diver-
SOS aspectos que garantizan inequivo-
camente que el cliente aprecia nuestro
modelo. Las encuestas de satisfaccion,
el tratamiento de las reclamaciones, los
resultados de las auditorias, los niveles
de servicio y los benchmarks de los in-
formes Equos y AQmetrix conforman
nuestro mapa de indicadores.

Actualmente lideran los principales ran-
kings de atencion telefonica del sector
financiero. ;Qué factores le han llevado a
estar en la primera posicion?

Nos ha avalado mucho esfuerzo, mucha
dedicacion, mucha comunicacion y mu-
cho trabajo en equipo. Pero sobre todo,
lograr que cada persona tenga confian-






la voz del cliente

za en si misma y en sus companeros.
Que muchas personas de forma cohe-
sionada, piensen que son capaces de
algo y lo ejecuten con pasién, da unos
resultados espectaculares. A veces,
sin ser conscientes, nosotros mismos
frenamos nuestras posibilidades. Hace
poco lef una frase que creo que define
esto a la perfeccion: “Lo lograron por-
que no sabian que era imposible”

Y por altimo, ;cual es el camino que van a
seguir de cara al futuro?

Seguiremos ofreciendo un servicio ex-
quisito y especializado, que pueda ser
valorado positivamente por los clien-
tes. El modo en que nos relacionamos
estd cambiando. Todo es movil. Todo
se mueve en Internet y en las redes so-
ciales, y dentro de poco vamos a ser el
canal mas “"humano”. Y precisamente
esta evolucién nos da nuevas oportuni-
dades para innovar y reinventarnos.

;Como lo haran?
Aprovecharemos el conocimiento que
tenemos sobre los contactos con los

L clientes y fabricaremos oportunidades
- : r que sirvan para incrementar el negocio
"Koneetalresulta ser un sog@io perfeéto, y monetizar nuestra intervencion de

forma directa. Este es otro de los ejes
a desarrollar. Por ultimo, trataremos

totalmente alineado con nUestres
e wn $J de hacer realidad el plan de expansion
objetivas y con nuestra egtrategia de que nos hemos marcado para Gesco-

geStor mu Iticanal y pOI iva'-lente’.’ ban Soluciones, como uno de nuestros

I grandes objetivos. Estamos trabajando
muy duro y pronto veremos los frutos.

|

Inauguracion del Edificio Avalon

El pasado mes de junio fue inaugurado el Edificio Avalon, adaptado por Konecta a las necesidades de Banesto. La entidad
financiera se ha visto obligada, debido a la demanda, a crecer en la prestacién de algunos servicios, en concreto los que
lleva a cabo Gescoban (filial del banco), la contratacién telefonica y el back office de iBanesto.

La ampliacién de los mencionados servicios ha llevado a ocupar dos de las plantas del recién estrenado edificio con mas
de 200 puestos de profesionales de Konecta. El acto inaugural conté con la presencia de Adolfo Ramirez, director general
de Banesto y José Campillo, consejero delegado de Gescoban.




Konecta Meéxico,
perspectivas de

crecimiento
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El potencial de México como pais de inversion o zona de interés para la externalizacion esta
claro para el mundo empresarial. Su ubicacion cercana a Estados Unidos y enlazada con
América Latina forma parte de su especial atractivo.

Meéxico es una zona en expansion, de
hecho es uno de los paises emergentes
maés atractivos, tanto para el comercio
exterior como para la inversion. No en
vano es uno de los principales recep-
tores de inversién extranjera directa, al
considerarse la puerta hacia el mercado
norteamericano. Segun el Consejo Em-
presarial Mexicano de Comercio Exte-
rior, Espafa es el segundo inversor més
importante en México, con una cifra de
20.000 millones de ddlares en los ulti-
mos siete anos y mas de 2.500 empre-
sas ubicadas alli.

En los ultimos anos el pais ha sido la
base para que bancos como Santander,
HSBC o Bank of América ofrecieran
servicios a sus sucursales en el res-
to de América Latina. México no sélo
conecta con Estados Unidos, sino con
todo el continente americano, lo que le
otorga una buena posicion en lo que a
desarrollo econdémico se refiere. Este
pais ocupd el puesto 60 de 144 en el
informe 2009-2010 de Competitividad
del Foro Econémico Mundial.

Contact Center

El sector de contact center esta muy
desarrollado en Meéxico, contando
con un amplio abanico de servicios
para todo tipo de clientes y segmen-
tos. A pesar de que su situacion es
buena, no ha sido inmune a la crisis
internacional, y tal y como detalla Os-
car Davila, director de operaciones de
Konecta México "al igual que en otros
paises, este sector ha estado muy
castigado durante unos anos, pero en
estos momentos se aprecia un repun-
te con oportunidades de negocio muy
interesantes”.

Segun un reciente estudio elabora-
do por la consultora KPMG, México,
Brasil, Argentina, Colombia y Chile
se estan posicionando como “zonas
amigables para el outsourcing”. La
industria de la tercerizacion en Méxi-
co se ha desarrollado mucho en los
ultimos diez anos, aprovechando la
proximidad con Estados Unidos, el
Tratado Libre de Comercio (TLC) vy
una gran fuerza de trabajo bilingUe.

De ahi que el sector de los contact
center haya podido prosperar tanto, y
las empresas extrajeras hayan mos-
trado su interés por establecer sus
plataformas alli.

Konecta México

Es el caso de Konecta, que comenzd
su actividad en México en 2009, con
una fuerte apuesta por este pais. En los
dos anos desde su establecimiento en
México DF ha experimentado un gran
crecimiento, hasta llegar a los mas de
300 puestos operativos de que dispone
en su plataforma.

La particular forma de trabajar de Méxi-
co, con un “ritmo intenso y acelerado
propio de las grandes ciudades” segun
Oscar Davila, esta llevando a una gran
evolucion de Konecta en esta ciudad vy,
a pesar de la crisis, a las oportunidades
de negocio van surgiendo poco a poco
y con muy buenas perspectivas para la
compania. Se trata de un ejemplo mas
de la confianza en la internacionaliza-
ciéon de Konecta.

Instalaciones de Konecta en México DF



At
Konecta Marketing
ES mejor que hablen contigo a que

simplemente hablen de ti

Todos queremos escuchar, pero sobre todo ser escuchados. Nunca fue tan facil acercarse a
nuestras marcas favoritas. Las redes sociales han tenido mucho que ver en esto, Sin embargo,
para las compaiiias supone un reto gestionar estas vias de comunicacion.

esde el antiguo mantra del

marketing atribuido a Salva-

dor Dali “Que hablen de mi,

aunque sea mal” hasta el
actual, “que hablen conmigo” no han
pasado demasiados anos, sin embargo
este cambio de filosofia ha supuesto un
antes y un después en la forma de en-
tender la comunicacién. En este tiem-
po las relaciones interpersonales han
cambiado, la tecnologia ha apostado
por un acercamiento entre empresas
y clientes, mas humano y cercano, en
el que la comunicacion es abierta y las
redes sociales desempenan un papel
fundamental: el de ser la via que une a
las personas.

Facebook ha superado los 15 millones
de usuarios en Espafa. Youtube es el
cuarto canal a nivel nacional en cuanto
a consumo televisivo. En Twitter se ge-
neran mas de 250 millones de tweets

al dia... Las redes sociales se presentan
como nuevas ciudades formadas por
millones de habitantes y empresas en
las que ambos interactlan y comparten
opiniones, ideas a partir de las cuales
se enriguecen mutuamente.

Interacciones

Engagement, la palabra clave. La rela-
cion entre la marca y sus clientes es
sin duda el principio basico del marke-
ting relacional e interactivo. El nivel de
interaccion de una comunidad con los
productos y servicios que consume es
fundamental, no sélo asegura mayor
calidad, sino la pervivencia de las mar-
cas, mejorando su posicionamiento en
el mercado. Konecta Marketing centra
todos sus esfuerzos en combinar los
cuatro factores que componen el enga-
gement: productos, usabilidad, partici-
pacion y sociabilizacién combinandolos
para lograr este objetivo.

Si queremos que los usuarios abran sus
puertas a las marcas, estas no solo pue-
den emitir informacién sobre sus pro-
ductos y servicios, tienen que tomar el
pulso a su comunidad, conocer sus in-
tereses, generar contenido y conversa-
cion, en resumen: escuchar. La actitud
ha cambiado, el mensaje unidireccional
ya no es valido, la comunicaciéon debe
ser bidireccional, para asegurar una res-
puesta pertinente y enriquecedora.

Hay un nuevo horizonte ante todos que
implica un cambio en la forma de rela-
cionarnos con nuestros clientes. En Ko-
necta estamos trabajando por combinar
esta actitud con la nueva tecnologia
utilizando potentes herramientas para
convertir a las marcas en un ciudadano
mas dentro de las redes sociales po-
seedoras de un lenguaje propio y que,
son, probablemente, los lazos interper-
sonales del futuro.
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l[dentidad corporativa
digital de Ybarra

A lo largo del afio 2011, Konecta Marketing
y el Departamento de Marketing de Grupo
Ybarra Alimentacion han estado trabajando
para crear |la imagen corporativa digital de
Ybarra. Tras un gran trabajo han conseguido
mejorar el posicionamiento de la marca,
ayudandola a interactuar con sus clientes.

Internet se ha popularizado como la via 6ptima de las marcas
para interactuar con sus clientes. Las redes sociales, como
Facebook, Twitter o YouTube son el vehiculo por excelencia
para las comunicaciones bidireccionales entre empresa vy
consumidor. De ahi que Konecta Marketing haya centrado
sus esfuerzos en estos medios para potenciar la imagen de
marca de Ybarra, consiguiendo excelentes resultados. Una
clara apuesta de Departamento de Marketing de Grupo Yba-
rra Alimentacion por las redes sociales.

La base de este caso de éxito es un gran trabajo en equipo,
entre los profesionales de Konecta Marketing y los de Yba-
rra, gracias al que se han logrado todos los objetivos previs-
tos con la nueva identidad corporativa digital de la marca.
Actualmente, Konecta Marketing continta trabajando en el
expansion de la marca Ybarra dentro de las redes sociales.

Acciones realizadas

e Adaptacion del site corporativo a nuevas lineas SEO

e Creacién de estrategia, gestion de comunidades y dinami-
zacion del perfil de Twitter y Facebook de Ybarra.

e Gestidon de contenidos en el el blog “Ybarra en tu cocina”

e Elaboracion de una serie de ficcion de 6 capitulos para In-
ternet

Resultados

e Mas de 4.500 fans en Facebook

e Engagement de la comunidad de Ybarra del 75%
e Posicionamiento de la marca en redes sociales

® |nteraccion con clientes y consumidores

Servicios de Konecta Marketing

e KCRM preparado:
Integraciéon con aplicaciones de clientes
Integraciéon con paginas web de clientes
Integracién con redes sociales

e Contact Center 2.0:
Creacién y dinamizacion de perfiles
Estrategias de conversién: creacién de landpages y mi-
crosites
Organizacion de eventos online
Dinamizacion de grandes eventos
Monitorizacion
Creacion y dinamizacion de paginas
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Para mas informacion:

Konecta Marketing

Tel.: 902 193 106
marketing@grupokonecta.com
@gkonecta




Tecnologia

Konecta ha implantado un nuevo software para llevar a cabo videoconferencias que
supone una gran evolucion en las comunicaciones entre empleados. El siguiente paso
hara que los clientes también puedan beneficiarse de esta eficaz herramienta.

0s sistemas de comunicacion

cada vez son mas avanzados,

las reuniones a distancia se

dan con mayor frecuencia y
necesitan la tecnologia mas adecuada
para que puedan llevarse a cabo de
forma optima. Para ello, Konecta ha
implantado OpenMeetings, un soft-
ware basado en un navegador web
que permite al usuario establecer con-
ferencias y reuniones usando micréfo-
no y webcam. Esta herramienta per-
mite compartir documentos, incluso la
pantalla con el resto de participantes,
e incluye la posibilidad de grabar las re-
uniones para su posterior visualizacion
o descarga. De momento es de uso
interno, aunque se espera que Open-
Meetings pueda usarse de manera ex-
terna en poco tiempo.

Conexion para todos

OpenMeetings posee un sistema
avanzado de audio y videoconferen-
cia, en el que se puede configurar la
calidad de la imagen y el sonido, asi
como el tamano de la imagen de la ca-
mara web, escogiendo los dispositivos
que deseen utilizar. En las opciones de
compartir pantalla, el usuario tiene la
posibilidad de seleccionar el area que
quiere emplear para este fin y la cali-
dad de la misma. Y en cuanto a las gra-
baciones resultantes, se descargan en
formato AVI/FLV, para evitar problemas
de incompatibilidad.

Tal y como explica David Sanchez, res-
ponsable de proyecto, se trata de una
herramienta facil de utilizar, “cualquier
usuario con nociones de navegacion

en Internet que disponga de webcam y
micréfono podra usarla sin problemas”.
Por eso, “de momento la acogida ha
sido muy buena”. Otra caracteristi-
ca destacada de esta aplicacion es el
avanzado explorador de archivos, que
incluye dos vistas diferentes: el disco
privado y el publico. El privado siempre
contiene los mismos ficheros, y sélo
son visibles por los usuarios que se
encuentran en ese momento utilizando
la aplicacién. Por el contrario, el disco
publico permite el acceso a todos los
participantes en una conferencia.

OpenMeetings es un software libre,
que no incrementa los costes de comu-
nicacién con su uso. Esto, sumado al
hecho de que evita muchas reuniones
presenciales con sus respectivos des-
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plazamientos y los gastos de traslados
en cuanto a tiempo y dinero, supone un
importante ahorro. De hecho, para Da-
vid Sanchez, “la principal ventaja frente
a otras herramientas es ser un proyec-
to open source que nos permite usarla
sin ningun tipo de coste adicional para
la empresa ni para los clientes, y que
permite abaratar los costes derivados
de las conferencias y reuniones pre-
senciales o telefonicas, ademas de pro-
porcionar herramientas de colaboracion
unificadas en un mismo entorno que
facilitan el desarrollo de las mismas”.

Administracion y aplicaciones

Durante el transcurso de una conferen-
cia, gracias a OpenMeetings el mode-
rador tiene la posibilidad de ajustar la
configuracién del resto de los usuarios
permitiendo o no el uso de determina-
das herramientas, como grabar, com-
partir documentos, o el uso del audio y
del video. En cuanto a la administracion
de usuarios y salas, pueden asignarse
salas de conferencias en funcién del
grupo de pertenencia del usuario, pero
también pueden crearse nuevas salas,
e incluso usuarios y grupos con objeto
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organizativo. Es un sistema muy verséa-
til, y como analiza Sdnchez, tiene venta-
jas tan destacadas como “la existencia
de una API (Application Programming
Interface) basada en estandares tecno-
|6gicos que permite integrar las distin-
tas funcionalidades de la herramienta
en aplicaciones de terceros, pudiendo
ser aplicaciones propias de Konecta o
de nuestros clientes”.

Para que los usuarios puedan poner en
comun sus documentos, OpenMee-
tings ofrece la posibilidad de multiples
pizarras sobre las que se puede pintar,
escribir, arrastrar y soltar documentos,

Es un software
basado en un
navegador web

que permite al
usuario establecer
conferencias y
reuniones usando
microfono y webcam

insertar imagenes e incluso simbolos.
Admite documentos con infinidad de
extensiones que pueden ser guardados
como un fichero dentro del explorador
de archivos. Otra de las aplicaciones de
este sistema es la posibilidad de crear y
realizar encuestas: serén de las de tipo
si/no, y con un maximo de 10 pregun-
tas que los usuarios pueden responder

Para mas informacion:
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Principales caracteristicas de
OpenMeetings

e Audio y videoconferencia
e Grabacion de las reuniones

e Posibilidad de compartir panta-
lla y documentos

e Avanzado explorador de archivos

e Sistema de moderacién y admi-
nistracion de salas y usuarios

e Centro de mensajeria privada,
chat y pizarra

para que los resultados pasen a formar
parte del estudio que se desee realizar.

Este software también dispone de un
centro de mensajeria privada, a través
del cual se pueden enviar mensajes
entre usuarios y organizaciones y al-
macenarlos en carpetas. Ademas, se
pueden concertar citas para reuniones
que seran incluidas en el calendario del
resto de los usuarios conectados. El ca-
lendario puede compartirse, y las notifi-
caciones para la agenda, se reciben por
email. Ademas pueden buscarse otros
participantes y afadirlos como contac-
tos, de una manera similar a la emplea-
da en las redes sociales. En resumen,
OpenMeetings se presenta como una
gran aplicacion para mejorar todas las
comunicaciones de Konecta.

Area de Sistemas y Tecnologia
Tel.: 902 193 106




Fashion Art

Compromiso de pasarela

La Fundacion Konecta siempre ha apostado por acercar
el mundo de la cultura a colectivos en riesgo de exclusion
social. Por eso, cuando el disefiador Manuel Fernandez se

propuso convertir a mujeres gitanas y a niios y adultos
discapacitados en auténticos genios de la moda por un
dia, la Fundacion Konecta se volco con la idea.

Fashion Art arranca en 1998 de ma-
nos de Manuel Fernadndez cuando
este prestigioso disefador de origen
valenciano comenzé a crear una co-
leccién de trajes pintados por artis-
tas plasticos espanoles. El éxito fue
tal que pronto conté con creadores
de todo el mundo vy, hoy, son més
de cien los vestidos-lienzo que com-
ponen el catdlogo de Fashion Art,
en el que han intervenido artistas
de la talla de Manolo Valdés, Rafael
Canogar, Grimanesa Amoros, JARR,
Rubén Fuentes Fuertes, Antonio de
Felipe, Miguel Sansén, Ruperto Ca-
brera o Ciria, entre otros.

Entonces, Manuel Fernédndez se plan-
te6 la posibilidad de utilizar este nuevo
lenguaje como vehiculo de integracién.

¢;Cémo? Creando una serie de talleres
en los que los vestidos blancos dise-
fados por Ferndndez se convierten
en soportes excepcionales para que
personas en riesgo de exclusion social
puedan crear disefos Unicos y ver des-
pués su obra de arte sobre la pasarela.

La Fundacién Konecta recogié el
guante, y el proyecto se ha hecho
realidad entre los meses de mayo
y septiembre en el Centro de Arte
Toméas y Valiente de Fuenlabrada.
Este ha sido el escenario en el que
han tenido lugar tres talleres de arte
y moda protagonizados por nifos y
adultos con discapacidad, y por mu-
jeres de etnia gitana.
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El proyecto busca “una integracion
real de las personas en riesgo de
exclusién en el mundo artistico, fo-
mentando con ello su creatividad vy
sus propias habilidades, asi como
descubrirles una nueva dimension
del entorno en el que viven". El es-
timulo desde el arte se convierte en
un impulso a la capacidad de unir, re-
lacionar, coordinar, definir, programar,
inventar, solucionar e implementar.
Ademés, se forma en arte y moda a
estos colectivos otorgandoles herra-
mientas creativas y de oficio para pro-
mover su insercion social y laboral.

Tres jornadas Fashion Art

Las tres jornadas tienen en comun un
hilo conductor: la exposicion Fashion
Art. Por eso, cuando los participan-
tes llegan, lo primero es realizar un
particular itinerario artistico a través
de una visita guiada por el disefador
y creador de la exposicién Manuel
Fernandez.

Después, cada uno de los participan-
tes elige una de las obras expuestas
y realiza un primer boceto de ésta.
A continuacién, se inicia el taller, en
el que se incluyen algunos ejercicios
para desarrollar las capacidades per-
ceptivas, expresivas y creativas, ade-
mas de algunas técnicas para llegar
a vincular disefio y arte, realizando
finalmente un trabajo propio de crea-
cion. En el caso de los adultos y ni-
fos discapacitados, sobre una bata




blanca; y en el de las mujeres gitanas,
sobre la base de un vestido del mismo
color. Como colofén, los participantes
ensenan sus creaciones.

Los talleres dieron el pistoletazo de sa-
lida el 28 de mayo, con la participacion
de 15 ninos con discapacidad intelec-
tual pertenecientes a la Asociacién de
Padres de Alumnos con Discapacidad
de Alcobendas. En el segundo de los
talleres, celebrado el 30 de mayo, par-
ticiparon 15 adultos con discapacidad
fisica e intelectual pertenecientes

tanto a esta misma asociacién como
a ASPAYM (Asociaciéon de Lesionados
Medulares y grandes discapacitados
fisicos).

La tercera de las jornadas tuvo como
“artistas invitadas"” a un grupo de 20
mujeres de etnia gitana, con conoci-
mientos en patronaje, corte y confec-
cion. Al final del dia modelos profesio-
nales lucieron estos trabajos sobre la
pasarela, y un jurado del que forma-
ban parte la periodista y presentado-
ra Francine Gélvez o el actor Juanjo

Famosos y artistas apoyan Fashion Art

Puigcorbé, entre otras personalida-
des, eligi6 tres creaciones ganadoras.

La experiencia ha sido tan positiva que
la Fundacion Konecta prepara ya nue-
vas ediciones de estos talleres entre
el 14 de diciembre y el 30 de enero,
en el marco de la muestra de Fashion
Art que podra verse en el Casino de la
Exposicion de Sevilla. En esta ocasion,
las piezas creadas se mostraran como
si estuvieran expuestas en una galeria
o la sala de un museo, revelandose
como verdaderas obras de arte.

Nuestros famosos mas nacionales no han querido perderse este proyecto, y han brindado su apoyo, bien con su par-
ticipacién en los talleres, o formando el jurado durante los desfiles con las creaciones. Algunas de las personalidades
que han participado en Fashion Art han sido Lucia Hoyos, Ivonne Reyes, Juanjo Puigcorbé, Cecilia Gémez o Miriam
Diaz-Aroca.

José Marfa Pacheco y Manuel Fernandez en la entrega de los diplomas
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