Como en las antanoras edicionas Expocamact '03 ha resukado sarun
sutantizo exita y 2a tonfirma como un pumo de encuentro mprazcndi-
bk para que bz profasicnalas dal cutsourcing puedan poner an comin
suz axperiancins. El avanto, que se celabed an Madnd los pasadas 20
¥ 21 de mayo, camd can s prasencia da las amgrazas mis desticadas

“..Ls celsbracion de ancusntoz coma  “..Un afio mas, Grupo Kerecta ba reunido en ExpoCortact T3 s loz profezionalez mas
Expocontact nos ayuda a compartir #x-  destacados del sacter del Comtact Carger,

pariencias dentro del zactor y 3 artender
mejor las tesduras de la ¢

clave «n laz estratagas d= negacio. Las
emprezas no pueden quedarse atras ylos
proveadcres tenemaos que ayudar a los
Contact Center a saquir avanzanda, a zer
mas competbvos...”

.

publizo antanddao

Como siempra, ha supuesto uns excalente oporturddad pars compartir expearisnciasy dar
B conocar rioevas ideas y soluciones, azi coma para ecstablecer nuevas comactos

jumura eco-  Conintervenciones dela mas alta calidad, durare dos dias Expocontact fue o ezcena-
namica actual En asta edician hemoz vis-  rio perfecto para penerse al dia n las Okimas tendancias, conacer los dhimos avances
to que, 3 pesar de by crisiz, o zactoe del -y hacer "networking”. Eventos como este suponen un pazo mas «n la profesicnaliza-
Contact Carger sigue craciendo y et an - cion del sacter y son de una importancia wital pars que todos los que farmamos parte
continua movimiento, consciente de qua  de esta sector nos markengamas al dis. Cadae aro Expoconmtact == supera a « mismo,
loz cantras d= cantacte son hemamientas = estoy convencido de que el ana que viene no z2rs una axcepcion..”

.Para Natural Vox, ha sido un privilegio partc
uno de loz evartos mas relevantas relacinados con ol mundo d= ls Tecnologie ylos
Cortact Carter. El Congreszo ha sido un 2xito, tanto en bo referents o s (-!-;!f‘-l!&-:lﬂl'l.
con unprograma gue ha rezultado muy reerasante, como a s asistencis masivade un

del sectior. Carca da 400 ssetantes, una veintans de panentes, cator-
ce patrotinadores, sicts madios espaciakzados y o spoyo axpraso da
AEECCC, INTEFITIS-ASIMELEC y ls ACE han hecha posible qua asta
fara erganeado por Konacta =2 Lp comanido an un avanta da rafe-
rencia pars al sactor.

ar una vaz mas en Expocontact (9,




Faquel Semadills, Presidarts d= Alnude Sohtwars, expuso en
Expocomact' (' cusles sonlas claves que contriburan a que las
emprezas obtengan of maxmao rendimisrto de cus Sistemas T,
#n ectos tiempos de cAsis economica con una ponencia titulads
"Bsprimiando [s tecnologia #n beneficio da los costes®

L1

Alnude Softwars =z une de laz emprezas habrusles en ecte
evento y, 2qun explica Raqusl Sarradila “3 una de las reunio-
nes anuales qua no nos debemos parder. Agrupa a impartantas
actores del zactor y es un foro de encuentro qus enriquace pun-
tos d= vists y expenenciag, Qus son espacislmente necesanos
«n momentos acondmicos criticos como & actual®

Claves para la competitividad

Loz principales retos a los que z2 enfrentan bos Centroz de Fala-

cion con Clienmtes, actualmants, se resumen en custro aspectos

de cuactiidad

* Deben mantener, « incluzo sumartar, zus ingresos comtando
con presupuestos mas reducidos.

¢« Debenmantererloz nivalas de zanziaccnn v eficisncia conel
mizmo numaro de agentas o, inchso, can un rmero manar

* Deben abtener 2l maxmo partido de los sistemas Tl existen-
te3 &N zus crganizaciones

+ Y, altiempo, debean dar mas valor al Cortact Canter dentro de
Su organizacion

“Estos retos”, afirma Ragquel Semadilly, “tipicos d= una etapa de

crizis aconomice, #stan acompanados d= oportunidades que no

deben dejarse pazar. Hay que analzar el 2scenana en positivo y

la charto es que nunce antas fuetannacesano que laz emprezas
astuviaran tan cerca de sus ciemas coma ahora. La retencion
d= clisrtes ez critiza ylos emprasas deben buchar contrals {aha
d= confianze que sus competdares, o elas mismas, g=nararon
en o pasado. Ez en ecte punto donds ol Contact Cemter pasa s
corwertirse en ba vanguardia de by imagandemarca dela emgre-
38, posiciznandose mejor dentro d= su organizacion”.

Rezclver astas dasafios y sprovechar las oportunidades depan-
d=, segun Raquel Serradila, de traz factores que contrkuran a
@ las emprezas obtangan elmaximo beneficio de su Contact
Center, siempre y cuando #s# s2a conziderado como una uri-
dad de negocio para la organizacion: o indice FCR |First Call
Rezclucian); el interfaz urificado de Agents, Alotude Unified
Dashtop y los ngentes remctos, como uny de las claves pars
ahcerar costas operativos zin parder recurzos humanos cualifi-
cadas y mobvados

*..En Expocomact ‘0% hamas tanido s acasziin, unano mas, de
compartir nuestras expariencias con grandas profezionales azi
coma estraar, de sus peacticas, el conocimiento para pasicionar
a los Cartros de Relacicn con Clientes en el corazen mismo de
las crganizaciones. Un gran punto de encuentro qus asperamos
se repita el praxma afo y que contnbuye ala sclidez de rsstra
actwidad..”




"4 pezar de b crisis scondmics que estamas vivisnda, y A pa-
sar de que ==t crisis estd tooando fusresments el segmemto Te-
|lemarketing, «l Congresa Expocomtact celebrado en Madnd ha
tzrida un Exitc que inchisa parsce cortradaair la amerior, y que
demuecira gue l sactor sstd muy viva y qus bay mucho interds
por |as soluciones y herramizntas que rodesn el mondo d=l call
¥ comact oemter.

Mienirasles grandes fimas det=lemarketing y outsoraing estén
airavesando momenos dificiles, muchos ceniros de atancidn al
cliente de muchas empresas, oon servicios no subconratadaos,
=sian apostands par mejarer ls caldad en sus servicies de rela-
gidn can sus clientes, lo cual &5 perleciamente compatible con
2l shoma en oostes que tsmbi 50 5B parsigus.

Portanto, Expacantact vuelve s ser el eventa de referencis en el
sector, Esa pensamos desds Sannheiser.”

Franzisan dels Torre, Directar Division S=nnheizar Cammunicatians
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"_.Unis ez mbs & eventn Expooontact ha permitido canacer de
primera menc los Gkimos avanoes tecnaldgicos, madslos de re-
gacio yeervigios inavadores que el sector de provesdares da -
lugiores y servicias d= Cal y Contact Canter olrece a las argeni-
zaziones pars afamar Is actusl shecidn de recesidn s candmiza.
Dasde Imemis-Azimele: verimos apastando por |8 Innovacidn
tscraldgion camp principal pelancs de cambio y por patencier ls
uilizacidn de ciertastecnolagins canvergenies y sutomatdmdoras
pare reducic coshas & inbentar canssguir heoer mds con manos. Ly
mayoria d= proveedores inbegrades en Inertis pansamos que en
tiempos d= orisis cobran une meyar importancia las estratepias
de gestidn de clisntes, yla drica marers d= mejarer [s calidad de
absridn muticanal y la experisncia del clisnts, asi coma reducir
casies, pasa por utlizer imensivamenie y optimizar los canales
wirtuales y de miencion telefinica jvelemética, vitiendo y'a gas-
tanda en mejoras tecnaldgicas yd= rediseno de procesos.

En mi apinidn cres gus el svento he sida muy interesants, ya que se
han presenteda diversas actuaciores v iness de svolcion gus nos
pemitran cansegui los abjetivas anteriores, camo por ejmph:

+ |n innowvacidn en servicias, procesos y roevas teonolegias
mulicanales, asi camo =n saluciones colabonativas, intagran-
da e &l fromtal |s gestidn de nueves medics de imersocion y
escuche de cliem=s como son las redes socisles v las he-
rremizntas de \Wab 20 [blogs, wikis, foroe v comunidadas
orrling, =to.), pasibiitarén la evolucién bacia 2| concepta d=l
Contact Center 21, t=nisnda un papel mis active del cliente
erils mejars de los procesos de soparie y et=ncion & clientas
d= |z argenizaciones.

* |npotenciacion, majora yoonvargsncis del suinsenicio (Web y
Vaz), jurto s la integracidn delfront el facs-oifoe de los Corr
taict Cantres permitira reducir ripidamsnts coshes de stencidn.

*  |ng beoniclogias y ponvergencis IR las estratesgias de virtusl-
zacidn de H'W/S%W, asicoma b2 oferts por parte d= los provee-
dores de saluciones teonoldgicas de nuevos modelos de na-
gocia de rizsgo companida y de pago por uso, basedos =n |a
wutlizagidn de Sohware e Infraestructuras de Confact Center
coma servicia [SaaS f ka3l yel "Clavd Computing”, permitira
tambi#n A=xibilizar y reduci | paida destineds & costes de
plataforma d= Cantact Carter en los servicios de st=ncidn
soporte & cliemes_.”

Sertingo Bravo Gonmles, President=, Comisitn Intertis — Asimeles,
Dlirecior Asociado, Consubinns ds Negocio de Sbos Corsuling




