


El sector del Contact Center se mantiene a pesar del
deterioro experimentado por la economfa espafiola. En
2008 alcanzd un volumen de negocio de 1.580 millones
de euros, lo que supone un 9,7% mds que en el ejercicio
anterior. Asi se desprende del dltimo estudio “El sector
espanol de Contact Center”, elaborado por la Asociacion
de Contact Center Espafiola (ACE], en el que se analiza
de forma pormenorizada la situacion actual y las
tendencias de futuro.

La tecnologia se estd perfilando como de interés para
todo tipo de empresas, independientemente de la
actividad que desarrolle. Las compafias contindan
automatizando sus servicios e integrando canales de
comunicacién (teléfono, e-mail, SMS y Web] con el
objetivo de ofrecer servicios de soporte consistentes.

Los retos que la crisis econdmica esta poniendo delante
a las empresas, hace que los negocios hayan de volverse
mds dgiles y dindmicos, y aquf los Contact Center son de
vital importancia. Cada vez son mas las organizaciones
que consideran el Contact Center como unidad de
negocio estratégica y un medio esencial para la creacién

de valor para el cliente.

La generalizacién del uso de las redes sociales y la
implementacion de las herramientas 2.0 en los Contact
Center, ofrece a las empresas la posibilidad de acceder a
un mayor nimero de usuarios, con los que se relaciona
de una forma cercana para poder atender eficientemente
sus necesidades.

Hemos organizado Expocontact 2010 para contrastar
experiencias y opiniones y para afrontar los retos de
futuro con la mejor informacién, los mejores debates y
los mejores expertos.

Esperamos poder saludarle personalmente los dfas 25 y
26 de mayo. Hasta entonces, reciba un cordial saludo.

Eva Blanco Cueto,
Directora de Congresos
Grupo Konecta

Enrique Garcia Gullén
Director General
Konecta BTO

25 de Mayo de 2010

15:50 -16:30 Horas - Recepcion y entrega de documentacion.

16.30 BIENVENIDA E INAUGURACION A CARGO DE:

José Maria Pacheco Guardiola,
Presidente Grupo Konecta

PRIMER PANEL:
HACIA EL CRC 2.0. REDES SOCIALES Y RELACIONES CON LOS
CLIENTES. GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN REDES SOCIALES.
REPUTACION ON LINE DE LOS CONTACT CENTER.

Una tendencia de futuro en la gue se aprecia en el mundo de la gestidn de la experiencia
de clientes, es la integracion de tecnologias sociales por parte de las organizaciones con
el fin de escuchar “la voz del consumidor”, sus verdaderos pensamientos, opiniones y
percepciones sobre la empresa y los productos o servicios ofrecidos.

Por un lado, las plataformas sociales disponibles en la red son utilizadas cada vez con
mayor asiduidad por los clientes, pero ademds, estas funcionalidades constituyen una
potente herramienta para recoger la “voz del consumidor”. La gestion de los Centros de
Contacto no puede obviar el aluvién de experiencias que se nos sirven a través de la Web

2.0y las redes sociales.

16.50 OPTIMIZACION DE LA GESTION DE PROCESOS RELACIONADOS
CON EL CLIENTE.

* Por qué es importante una orientacion al proceso.

¢ Just One Call Resolution vs First Call Resolution.

» Métricas de resultados vs métricas de niveles de atencidn.

* Modelos de externalizacion de procesos (BPO).

Ismael Jimenez,

Product Manager Interactive Intelligence

1720 REDUCCION DE COSTES A TRAVES DE VENTAJAS FISCALES:

NEARSHORING EN LA ZONA ESPECIAL CANARIA. (ZEC)

¢ Modelos de externalizacién de procesos en la ZEC, casos de éxito.

s ;Porqué pagar un 30% de Impuesto sobre sociedades en Madrid, si en
Canarias se paga s6lo un 4%?7.

* Requisitos para pertenecer al club ZEC.

* (tras ventajas de este novedoso régimen fiscal: 0% de |.V.A. en la factura del
teléfono, exenciones en el [TP. etc.

Carmen Reguero,

Técnico Superior del Consorcio de la Zona Especial Canaria






9.40 AYUDE A SUS CLIENTES A AYUDARSE A Si MISMOS.

¢ (Optimizacién de los recursos de la empresa gracias a la autogestion.

* Mejora de la calidad de la atencidn al cliente reduciendo los costes
operativos.

¢ Ventajas de esta tecnologia frente a los sistemas tradicionales.

¢ Multicanalidad.

* | a tecnologia de atencion automatizada al servicio de la Estrategia de
Negocio.

Albert Navarro,

Strategic Accounts de Infinity, a Vocalcom Company

10.05 EL CONTACT CENTER: GESTOR ACTIVO DEL CLIENTE 2.0

® Evolucion y estado del arte de las nuevas formas de comunicacion.

* | papel del Contact Center como gestor natural de las redes sociales
en la empresa.

* Ventajas: tiempo real, en cualquier momento, en cualquier lugar.

* Nuevo escenario de crecimiento para el Contact Center.

Raquel Serradilla,

Presidenta y CEO Altitude Software Espaiia

10.30 - 11.00 PAUSA-CAFE

TERCER PANEL:
LA REVOLUCION DE LAS REDES TELEFONICAS. CALIDAD DE
SERVICIO Y SOLUCIONES DE NEGOCIO.

Conseguir que los sistemas automaticos de voz sean mas agradables y dgiles es
a dia de hoy uno de los retos de las grandes companiias y organismos pablicos que
utilizan el canal telefdnico para gestionar la relacion con sus clientes. La
experiencia del uso que obtiene un cliente al tratar con un sistema automatico de
voz mal disefiado o implantado con el que no consigue abtener una repuesta agil
a su duda o problema, puede acabar minando la relacion cliente-empresa. Las
soluciones basadas en el reconocimiento del lenguaje natural se han convertido
en herramienta esencial para la atencién al cliente para las grandes empresas y
organismos publicos, proporcionando desde el punto de vista del usuario, una
mejor experiencia de uso que se traduce en una mayor satisfaccion y fidelidad; y
desde la perspectiva de la empresa, una clara optimizacidn de costes al permitir
la dedicacion de los operadores humanas a la gestion de otras tareas de mayor
valor afiadido. La voz sobre IP y las soluciones de autoservicios a traves del movil
son ya un reto conseguido.

11:00 CLOUD CONTACT CENTER

* Cloud Computing: Qué es y qué aporta al negocio.
¢ ;Qué es el Cloud Contact Center?.

* \/entajas del modelo Private Cloud Contact Center.
Jorge del Rio,

Director General Voiceware

11.25 CUSTOMER CARE 2.0: LAS REDES SOCIALES AL SERVICIO

DEL CLIENTE

* |3 "empresa dindmica” y las nuevas oportunidades que brindan las
redes sociales.

* [ cliente y su poder de decision a través de las redes sociales.

* |a incorporacion del cliente en el centro de la organizacion empresarial.

* Ayudando a las empresas a integrar cada interaccion con el cliente.

Jose Luis Prieto,

Sales Manager, Espafia y Portugal, Genesys Telecom. Labs

Alcatel Lucent

11.50 EL PODER DEL POR QUE 0 COMO CONSEGUIR UNA
EMPRESA CENTRADA EN EL CLIENTE

* Obtener valor de los contactos con el cliente.

e Analitica versus reporting.

¢ Speech Analytics.

e Data Analytics.

® Email Analytics.

e Screen Analytics.

* (estion de la experiencia del cliente.

Juan José Garcia,

Division Manager Contact Center Solutions Callware

Grupo Konecta



12.15 HOSTED SOLUTIONS PARA EL CONTACT CENTER

* "Hosted Contact Center” o cdmo mejorar espectacularmente su negocio
controlando la inversidn.

¢ ;Esel “cloud computing” la panacea?.

* La importancia de una plataforma de calidad en entornos Hosted.

Carlos Martinez

Executive Vice President, EMEA & CALA Presence Technology

12.40-12.45 PAUSA

12.45 REDUCIR COSTES Y MEJORAR EFICIENCIAS GRACIAS AL

CONTRATO SMS, SMS CERTIFICADO Y WEBCHECKER

* SMS Certificado: SMS con validez legal.

¢ Contrato SMS: Rapidez y bajo coste para cerrar acuerdos comerciales
con clientes.

¢ Webchecker: Depuracién de bases de datos de teléfonos.

* Casos précticos con la nueva ley de servicios de pago.

Sisco Sapena,

Director Ejecutivo Lleida.net

13.10 ACUDIR A LA TECNOLOGIA PARA AHORRAR COSTES EN EL

CC: COMUNICACIONES UNIFICADAS

* Beneficios de implementar comunicaciones unificadas.

* Hacia el mejor uso de las personas y la tecnologia.

 Servicios de voz, buzon de de voz, audio conferencia, conferencia Web,
mensajeria instantanea y presencia.

* No sdlo sobrevivir... prosperar en el actual clima de crisis econdmica y
crediticia.

Raimon Pou,

Director Regional para Espafia, Francia y Portugal

Aspect Software

13.35-14.00 MESA REDONDA: ; Qué quieren nuestros clientes?
Plantean preguntas a los ponentes

Vit A lbiaea e e ra BT P
Vitor Albuerne, Gerente de Televenta

KONECTABTO

Miguel Angel Carrasco, Director Soporte Operacion
VODAFONE

Emilio Herrero Calvo, Director Tegnologia de la Informacidn
ASITUR

14.00 - 16.00 ALMUERZO0.

Grupo Konecta

CUARTO PANEL:
EL CONTACT CENTER COMO MOTOR DE EMPLEOQ. LA EXCELENCIA
EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

£l sector del Contact Center ha experimentado un incremento en la demanda de
sus prestaciones. Debido a la farmula de ahorro y especializacion que ofrecen a
las empresas, han conseguido que aumente la externalizacion de servicios y con
ello, su actividad.

Este incremento de la practica del outsourcing, no aporta ventajas solo a las
empresas, sino que favorece también a los trabajadores, en un momento donde
los puestos de trabajo cada vez escasean mds. Por otra parte, las
administraciones pablicas se enfrentan en la actualidad al reto de responder al
ciudadano en base a unos niveles de calidad y excelencia, independientemente
del canal utilizado. Espafia es un referente en los servicios de atencion al
ciudadano de la Administracion Publica. Veamos algunos ejemplos.

16.10 LA EXCELENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA

ADMINISTRACION PUBLICA: LINEA MADRID

* £l compromiso con la calidad en la atencién al ciudadano.

® £/ 010, servicio 24X7: informacidn, servicios y tramites.

* E| personal del 010: cualificacién profesional a través de la formacion
continua.

* Mediciones de calidad: las encuestas de satisfaccidn.

Jose Nufio,

Director General de Calidad y Atencion al ciudadano.

Responsable de Linea Madrid. Area de Gobierno de Hacienda y

Administracion Piblica. Ayuntamiento de Madrid

16.30 EXPERIENCIA DENTRO DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL
CIUDADANO DEL AYUNTAMIENTO ARONA

Juan Pedro Garcia Garcia,

Coordinador del Plan de Modernizacién Ayuntamiento de Arona

16.50 CRC COMO MOTOR DE EMPLEO EN TIEMPOS DE CRISIS

* £l sector espafiol del Contact Center y su crecimiento pese a la crisis.
¢ Solidez como agente generador de recursos.

¢ CC por sectores: venta, facturacion, soporte técnico, recobro y otros.
AEECCC

17.10 GESTION DE RRHH EN REDES SOCIALES

* Estrategias 2.0 para la bisqueda de talento.

* Aplicaciones 2.0 para los empleados de la empresa.

* (eneracién de comunidades en torno a una marca.

* Como sacar provecho a las redes sociales en seleccién de personal:
Reclutamiento 2.0.

Alfonso Alcdntara,

Consultor y coach en desarrollo profesional y empleo 2.0

Yoriento.com

17.30 RUEGOS Y PREGUNTAS. FIN DE LA JORNADA
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