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Estimado amigo,

En Konecta damos la bienvenida
a 2014 cargados de optimismo e
ilusion. Optimismo porque el afo
pasado fuimos capaces de dar em-
pleo a 3.690 nuevos profesionales,
hasta sumar en total casi 20.000
trabajadores. llusién porque en este
2014 prevemos seguir con este ex-
celente ritmo de crecimiento.

En nuestra opinién, estas exce-
lentes cifras no sélo indican que
se acerca el punto y final de la
recesion, sino que nuestras deci-
siones, como la creacién de una
nueva sede de Contact Center en
Galicia o nuestra apuesta por el
mercado brasilefo, estan resultan-
do acertadas.

Quiero dar las gracias a Manuel Bel-
tran, Head of BT Contact, y a Can-
dido Garcia, Business Development
Manager de BT, uno de nuestros
principales clientes. Ellos nos dan
las claves de éxito de su compania,
BT Global Services, una multinacio-
nal que opera ya en 190 paises con
la innovacién como piedra de toque.

Nuestro Help Desk, como una de las soluciones fundamentales para Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién, un interesante reportaje sobre la fidelizacién
al cliente y la siempre fundamental labor de la Fundacién Konecta son otros de los
contenidos que puedes encontrar en este numero de nuestra revista que inaugura
el ano.

Esperando que disfrutes de la lectura de Clave Konecta tanto como nosotros he-
mos disfrutado preparando sus contenidos, me despido.

F

Enrique Garcia Gulléon
Director General de Konecta
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actualidad

Konecta asume el servicio de
Atencion Telefonica del 092
y 080 del Ayuntamiento de
Barcelona

El pasado 1 de noviembre Konecta asumié el Servicio de
Atencion Telefonica del 092 y 080 del Ayuntamiento de Bar-
celona. Los principales trdémites que realizara el personal des-
tinado al servicio son los siguientes:

e Tramites relacionados con la informacién que requiere el
ciudadano en relacion al servicio de la Guardia Urbana
(consulta de vehiculos, ingresados por accidente, consul-
tar personas accidentadas).

® Derivacion de las llamadas al destinatario correspondiente
cuando sean de la Guardia Urbana de Barcelona u otros
servicios municipales.

e Dar respuesta sobre las quejas que se reciban telefoni-
camente sobre servicios e intervenciones de la Guardia
Urbana de Barcelona y derivar al servicio correspondiente
en caso necesario o informar sobre donde se pueden pre-
sentar reclamaciones.

e Tramites relacionados con temas policiales (circulacion,
seguridad ciudadana, temas asistenciales, policia adminis-
trativa) y trémites de emergencia.

e Reabrir incidencias en caso de peticiones de levantamien-
to de inmovilizaciones de vehiculos y comunicar a la Guar
dia Urbana.

Este servicio se lleva a cabo desde las instalaciones de Ko-
necta — Barcelona y las instalaciones del cliente, el servicio es
cubierto por 41 agentes en horario de 24x7 los 365 del ano.

Konecta asume los servicios del Centro de

Atencidn al Cliente de Correos

El pasado mes de diciembre, Konecta resulté adjudica-
taria del servicio cuyo acuerdo entrard en vigor el 1 de
marzo, con una vigencia de dos anos y la posibilidad de
prorroga por dos aflos mas.

A través de la atencién de tres lineas telefénicas a las que los
clientes de correos se dirigen para obtener informacién y/o
realizar diferentes gestiones sobre servicios postales, se dara
respuesta a cédigos postales, recogidas, filatelia, telegramas

aip

por teléfono, reclamaciones, servicios de notificaciones elec-
trénicas y postventa, entre otras cuestiones.

Dicho servicio se prestard desde Madrid con un equipo
de agentes de elevado grado de capacitacién, a través de
procesos formativos de caracter exhaustivo, que daran res-
puesta a mas de un millén y medio de llamadas durante
la duracion del contrato, tanto en castellano como en la
totalidad de los idiomas cooficiales.

C(ORREOS
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Konecta, entre las 100
empresas espafolas que
seguiran creando empleo

Segun un estudio elaborado por el diario econémico Ex-
pansién, Konecta forma parte de las 100 empresas espa-
folas que prevén crear 32.000 puestos de trabajo, junto
a otras de la talla de Inditex o Mercadona. El caso de
Konecta es uno de los mas peculiares en el panorama
nacional, habiendo incrementado tanto la plantilla que se
ha convertido practicamente en un referente en cuanto a
creacion de empleo.

A lo largo de 2013 se han unido a Konecta un total de
3.690 nuevos profesionales, hasta sumar en total casi
20.000 trabajadores a nivel mundial.

De cara al proximo afo, se espera seguir con este buen
ritmo de crecimiento. En Konecta se ha duplicado el nu-
mero de empleados desde el afo 2007, y la perspectiva
es gque se mantenga un crecimiento similar durante los
préximos anos.

Los expertos han previsto una reactivacion del mer
cado laboral durante 2014 debido al fin de la recesion,
el aumento en las exportaciones y la recuperacion del
consumo, ya que todas son variables que incentivan las
contrataciones.

Expansion
Konecta dispara su plantilla
hasta los 20.000 trabajadores

S Oneubia ot
El casny dhe Komwtn s uno de
ler meits peculimnes del 1ejido
emmpresarial rackonal Aien-
e qque fa meryor pare de s
compadizs han ajssnde so
Esnaciuns on e dpocy de
recesimn, ef prupo de servicis
de oursroing presidido por
el sevillamn Jisd Maria Pa-
checo ha incrementado de
Sosrena siggrificaeiva sy plamilla
e Espaiia e b afos mds -
o e berishs

P et s, & en N3
Incorpont & 720 persin, -
e o va 3 disparar cea cifr
Thases lis 2,760 msevos fraba-
jadores, cantands con un
equdpo hamana de 12,679
profiesimalis. sumandn ke
Tk exteThres, ¥a e
e 20,0 eemphradon. - mis
del doble eon respecio 8
ifﬂf-'- e b oo jises o0

o R (el prosen, v

palrticrie en Lasimanidrica,
pera tambidn en Eutopa
-Giran Beetalia v Portagl- ¥
lrlrrk:\, dainde posoe instaka-
cinies on Marmwcis,

¢ carn al priwxinm euend-
£80, sl previsiin es sogiir
creands emphea con 15900
ntevin puessos de trabajo si-
o en Eapafia Fundads hace
eatiioe afim, Konecta man-
Eiene uma ccta de mercado

- = I
' ’

El grupo de servicios
‘outsourcing’ ha
dobiads 5u plantilla
desde 2007 y yu roza
lis 20000 personas.

superinr al 14%, porcontape
e b i oo cvimpracia
licker em Espafia en b prosta-
ciim de servicios externaliza-
s e mencion ¥ retencion
de cliontes, BP0, gestin de
enbpue, Bk office, markaeting
yvenias

Con sede central en Ao

Bendas {Madridl en la ac-
rualidad tene una veintena
de plataformas repariidas
por i commnicdades ausi-
s ¥ b Ul oF s Foe
forzano s plan &.—n|m-
ras, Sk ens ol s que catd
e de conchils, ha inai-
|.u.lrl.|n dom Fuevas instala-
Fl:.mm Marcelons ¥ Sevi-

La factairacidn on HH2 si-
brepast ko 307 millones de
euron v s hoja de ruts fecopn
rira st afi un incneienio
el valurmen de nogocio del
i, borstn b 2500 nilhones.,

Orange lanza “Signos”, una aplicacion para clientes con

discapacidad auditiva, desarrollada por Fundacion Konecta
Es el primer servicio movil de atencion al cliente mediante videointerpretacion en

lengua de signos.

Orange ha incorporado a sus tiendas
una solucién innovadora para mejorar
la comunicacién entre sus empleados
y los clientes con discapacidad auditiva.
Se trata de la aplicacién denominada
“Signos’ a través de la cual, los usuarios
podran ser atendidos via online en los
propios establecimientos por especialis-
tas en lenguaje de signos.

Este servicio, pionero en Espafa y Euro-
pa, ha sido disefiado conjuntamente por

Orange y Fundacién Konecta para mejo-
rar la atencion, resolver dudas o solucio-
nar incidencias de personas con disca-
pacidad auditiva con mayor eficacia. En
una primera fase, la operadora integrara
esta aplicacion en dos de sus principales
tiendas en Madrid, y espera poder tras-
ladarla poco a poco a todas las demas.

Tal y como ha declarado Graciela de la
Morena, directora de RSC de Konecta
y su Fundacion, “este proyecto nos ilu-

siona y enorgullece ya que uno de los
objetivos de nuestra Fundacién es desa-
rrollar proyectos en equipo con socios
estratégicos. En este caso tenemos la
suerte de colaborar con Orange, empre-
sa comprometida con la discapacidad y

"

el desarrollo de aplicaciones accesibles”

orange’




o equipo de 10 agentes
\ : e Servicio Back Office — Unificado, organizado con
un equipo de 30 agentes
— Los servicios citados se prestan desde las instala-
~~  ciones de Konecta en Sevilla.

{

L e Servicio 128 Soporte Televenta, esta creado
por un conjunto de 10 agentes y ubicado en las
instalaciones de Konecta Peru
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actualidad

Konecta renueva como adjudicataria de los servicios de

informacion de la AEAT

La compaiiia estima atender més de 6 millones de llamadas de los ciudadanos
durante 2014. El servicio se ofrecera desde Madrid y Barcelona, y contara con mas
de 170 agentes, numero que se incrementara en mas de 500 durante el periodo de

presentacion de la declaracion de la renta.

Konecta ha renovado para este ano 2014 como adjudicataria
de los servicios de informacién y orientacién general al con-
tribuyente de la Agencia Estatal de Administracién Tributaria
(AEAT). El acuerdo entré en vigor el pasado 1 de enero y per
durard hasta el 31 de diciembre de 2014, con posibilidad de
prorrogarse un afo mas.

Desde 2010 Konecta presta para la Agencia Tributaria este
servicio de informacién y orientacién general al contribuyente
con el objeto de facilitar el adecuado cumplimiento de sus
obligaciones tributarias, evitando el colapso de las propias ofi-
cinas de la AEAT en determinados plazos de presentacién de
impuestos.

Los agentes de Konecta prestardn atencion sobre diversas
cuestiones, como aduaneras Yy tributarias basicas, sobre im-
puestos pertenecientes al sistema tributario estatal, plazos,
modelos, servicios de ayuda en el borrador de la renta o los
programas informéticos para la cumplimentacion de declara-

ciones, presentacion telematica de las mismas u otras cues-
tiones técnicas planteadas por los ciudadanos a través del
teléfono 901 335 533.

Para dar respuesta efectiva al abundante flujo de llamadas
que se estima que pueda superar los 6 millones, Konecta
contard con méas de 170 agentes telefénicos con experiencia
en sus plataformas de Madrid y Barcelona durante todo el
ano. Este numero se vera incrementado considerablemente,
en mas de 500 agentes, durante los meses de abril a junio,
mientras dure la presentacion de la Declaracion del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas.

El servicio se prestara de lunes a viernes de 9.00 a 19.00h,
salvo en agosto, cuando se atenderan las demandas de 9.00
a 15.00h. Como ya se viene realizando, la atencién a los ciuda-
danos se realizard en castellano y en todas las lenguas coofi-
ciales para las llamadas procedentes de Catalufia, Comunidad
Valenciana, Galicia e Islas Baleares.

Nuevos servicios de Televenta y Back Office para Vodafone

La Unidad de Negocio de Empresas (UNE) vy
Particulares (UNPAR) de Vodafone ha adjudicado
nuevos servicios a Konecta:

e Servicio Televenta — Front Fibra, con un equipo de
30 agentes especializados

e Servicio Gestién de LEADS, formado por un grupo
de 10 agentes

e Campana Televenta Tablet, constituido por un

v




actualidad

Konecta Galicia: crecimiento y diversificacion

Se ha cumplido un afho desde la llegada de Konecta a Galicia, tras la compra de Universal
Support a Banco Popular. Tal y como desvelan Juan Ignacio Sanchez, Director Grandes
Cuentas Entidades Financieras, y Fabio Cabezas, Call Center Manager, han sido unos
meses con mucho trabajo pero con un balance méas que positivo.

a sede de Konecta en Bergon-

do, La Corufa, esta de enho-

rabuena tras doce meses de

actividad. De momento han
alcanzado su principal objetivo, tal y
como afirma Juan lIgnacio Sanchez,
Director Grandes Cuentas Entidades
Financieras: “disponer de una platafor
ma sélida en Galicia que proporcione
cobertura al mercado gallego y a otros
clientes que requieran servicios en
esta zona"

La herencia de Banco Popular vino car
gada de servicios de corte financiero,
pero a lo largo de este afo las oficinas
de Konecta en Galicia han ido ganando
en diversificacién vy, en la actualidad,
“se realizan campanas de Outbound,

Inbound, Televenta, Recobro y Backoffi-
ce, dependiendo de las necesidades
del cliente’ explica Fabio Cabezas, Call
Center Manager. Ademads, estd pre-
visto que a corto plazo se vayan inclu-
yendo otros servicios relacionados con
marketing y fieldmarketing en funcion
de la demanda.

Otro de los logros de la plataforma de
Bergondo ha sido incrementar el nu-
mero de clientes, donde no solo se ha
crecido en el sector financiero, sino en
otros de diferente indole. También, y a
pesar de que en la zona norte se pres-
taba servicio desde la sede de Avilés,
"habia lineas de negocio, como cam-
pafnas de retenciéon de clientes, defen-
sa de saldo o trabajos especificos de

backoffice, que no estdbamos prestan-
do y hemos aprovechado el expertise y
la tecnologia de Universal Support para
comercializarlos con otros clientes”

Los profesionales y el sector

Los trabajadores de la sede de Bergon-
do vya desarrollaban alli su labor profe-
sional antes de la llegada de Konecta,
pero, en palabras de Sénchez y Cabe-
zas, su adaptacion a la filosofia de esta
compahia no les ha resultado compli-
cada. La mayoria pertenece a un perfil
de alto nivel educativo, licenciados o
diplomados, y con amplia experiencia
en contact center.

El sector del contact center en Galicia
es bastante maduro y Konecta ha en-
contrado alli competidores, aunque no
le ha supuesto un problema para crecer
a lo largo de este afo.

Aunque queda mucho por recorrer, la
compahia espera seguir aumentando el
negocio y volumen de esta plataforma,
porque como detalla Sanchez, “esta-
mos aun en época de siembra’”

En conclusién, la compra de Universal
Support y el desarrollo de Konecta en
Galicia ha sido un éxito en multiples as-
pectos, como rentabilidad, conocimien-
tos, cartera de clientes y diversificacion
de servicios, entre otros.



Brasil. mercado

emergente para el Contact Center

internacional)[

-

Brasil experimenta en la actualidad, y desde hace algin tiempo, unas excelentes
perspectivas de crecimiento que han propiciado que el Contact Center sea hoy por hoy
un negocio maduro. Konecta esta presente en este mercado desde febrero de 2013,

al que ha llegado para ofrecer su expertise, calidad e innovacidén tecnoldgica como

elemento diferenciador.

lo largo de los préoximos

anqQs, Brasil podria experi-

mentar unds tasas de creci-

miento cercanas al 4,5%, tal
y como demuestran los informes reali-
zados sobre la evolucion economica de
esté pafs. En 2011 fue el cuarto mayor
receptor de Inversion Extranjera Direc-
ta del mundo, alcanzando los 66.660
millones de.délares. Asimismo, el im-
ptilso que el Gobierno esté brindando
a sectores como el inmabiliario, cons-
truccién, infraestructuras, turistico vy
energético, esta propiciando que las
empresas de externalizacién®de servi-
cios vean aumentadas sus oportunida-
des de negocio.

En concretp, la industria del Contact =
Center mueve al ano alrededor de
7.100 millones de euros, dedicandose
fundamentalmente a tareas de aten-
cion al cliente, cobros y telemarke-
ting. La demanda en este sector ha
experimentado un incremento ma

que notable debido a que la ley deter-
mina que las sociedades proveedoras
de servicios deben crear centros de
atencion-al cliente. Precisamente por
esto, segmentos como el financiero,

telecomunicaciones vy utilities recu- -

rren cada yez con mas frecuencia a
compahias de outsourcing enrbusca
de sus soluciones.
Konecta en Brasil ¥ &

El crecimiento de compahias que
buscan servicios de Contact Center,
sumado a la necesidad de Konecta
de acompanar a sus grandes clien-
tes multinacionales que opgran en
Brasil, ha llevado a esta empresa a
abrir alli su nueva sede el pasado
2013. Ademas, esta plata_forma_vie-
ne a completar el posicionamiento
de Konecta en el mercado latinoa-
mericano, donde ya estaba presen-
te con sus posiciones operativas de
Argentina, Chile, Pert, Colombia y

México..

Para mantener sus elevados niveles

de calidad y satisfaccién del cliente,
Konecta ha realizado una exhaustiva
seleccion y formacion de profesionales
que conforman la plantilla de esta nue-
va sede. Las contrataciones se iran-rea-
lizando por fases de manera gradual, en
funcion del cumplimiento de los planes
de negocio, pero el proyecto compren-
de un equipo; en una primera fase, de
2.500 trabajadores y mas de'1.200 po-
siciones de atencién al cliente.

Desde la plataforma de Konecta en Bra-
sil se prestan los servicios de atencion
y retencién de clientes, telemarketing,
recobro, back Jffice y BPO, y ocupa
mas de 4.000 metros euadrados de
oficinas en Sao Paulo, punto neurélgico
de la economia del pafs. L&, ubicacion
de esta nueva sede, muy cerca del cen-
tro de la ciudad, ha-sido*seleccionada
ademas por la accesibilidad y las bue-
nas comunicaciones que ofrece a sus
trabandores. '




tendencias

Fidelizacion de clientes:

seaucir no embaucar

Evitar la fuga de clientes es uno de los objetivos principales de cualquier compafiia. Es
importante aumentar la cartera, pero siempre tratando de mantener a quienes ya forman
parte de ella. En muchas ocasiones, se utilizan estrategias poco éticas para conseguirlo

que ademas, a largo plazo, son ineficientes.

omo usuarios todos hemos vivido la experiencia
alguna vez: queremos dejar de ser clientes de
una determinada compafia y ésta, para que no lo
hagamos, nos ofrece algun beneficio extra como
contrapartida si nos quedamos. Sin embargo, a la hora de
aprovechar la ventaja que nos dan, resulta no serlo tanto:
0 no es exactamente lo que esperdbamos, o conlleva un
gasto... la temida letra pequena. Al final, a la minima opor-
tunidad, nos rompemos nuestra relacién con la empresa.

Para que un cliente decida seguir siéndolo, la compafia
debe tener una politica adecuada de retenciéon y emplear

todas las herramientas a su alcance para lograrlo. Aqui es
donde queda patente que los centros de contacto son un
elemento imprescindible para las compafias que buscan
incrementar la fidelizacién de sus clientes, mejorar la aten-
cion y optimizar sus servicios. Son el canal de comunica-
cion perfecto entre la firma y sus clientes.

En un entorno de gran competencia y guerra de precios como
el que vivimos actualmente, la retencion de clientes precisa
de mucho esfuerzo y dedicaciéon. No se debe caer en el error
de “enganar” o embaucar, porque sera una solucién a corto
plazo que se volvera en contra de la empresa sin lugar a dudas.



La mejor opcién

Forzar a un cliente para que se que-
de con nosotros o emplear précticas
poco honestas, como hemos comen-
tado, es un error. ;Cudl es el camino
correcto? Lo més acertado es seducir,
mostrar las fortalezas de la compania:
ensefar las ventajas de productos y
servicios frente a la competencia para
que sea el propio usuario quien las elija
libremente.

La labor de los profesionales del contact
center es fundamental. En sus manos
esta conseguir la satisfaccién del clien-
te, por lo que deben estar preparados y
formados para ello. Ademas, necesita-
ran un soporte adecuado vy el respaldo
de la empresa para resolver cualquier
incidencia que pueda surgir y ofertarles
aquello que sea de su agrado y les haga
sentirse comodos con la firma.

Confiar en la externalizacion

Cada vez son mas las empresas que
confian la responsabilidad de la fide-
lizacibn a empresas proveedoras de
servicios de call center, sobre todo de
sectores como telecomunicaciones,
seguros o banca.

Su alto grado de especializacién y ex
periencia en estas lides es garantia
de buenas relaciones con el bien mas
preciado de cualquier compania: sus
clientes. Esto les permite centrarse en
su negocio principal y dejar la fideliza-
cion a expertos.

Los centros de contacto tienen mu-
cho que aportar, puesto que, cuando
se requiere, su misién no es otra que
la de trabajar en la retencién y evitar
la fuga de clientes.

Esto se traduce en una mejora en la
atencién y en un trato mas cercano
y personal, al disponer siempre de
un interlocutor con la compania. No
hay que olvidar que el usuario lo que
quiere es ser escuchado, sentirse
comprendido, ver resueltas sus inci-
dencias y estar satisfecho con los pro-
ductos y servicios.

Valor aiadido

Diferenciarse es la piedra angular del
éxito. Si conseguimos aportar valor
anadido y desmarcarnos de nuestra
competencia alcanzaremos el objeti-
vo de la fidelizacién. Detectando las
necesidades de nuestro interlocutor,
y alcanzando un elevado conocimien-
to de gustos, preferencias, etc., sera

mas sencillo. De ahi que esta sea una
labor de profesionales que dedican el
tiempo necesario a esta tarea.

Cuando la fidelizacién se intenta llevar a
cabo en los “ratos libres” o a través de
personal sin experiencia, estamos res-
tando valor a la compania y ofreciendo
una imagen desvirtuada tanto del traba-

tendencias

jo como de productos y servicios que
se ofrecen.

Mantener la lealtad del cliente es vi-
tal y a la vez un desafio para cualquier
firma. Buscar las vias adecuadas para
lograrlo, de la mano de profesionales
y con las técnicas més acertadas sera
la mejor eleccion.

La labor de los profesionales del contact
center es fundamental. En sus manos
esta conseguir la satisfaccion del cliente

Algunos consejos para la fidelizacién

Existe una serie de premisas basicas para la retencién de clientes que

deben tenerse en cuenta:

e Escuchar y comprender al cliente

e Ofrecer soluciones adecuadas a sus necesidades
e |nvertir en herramientas y soportes que den cobertura a esta labor
* Disponer de profesionales experimentados

® Mejorar el upselling y crosselling

e Estudiar el mercado para diferenciarse

e Evaluar fortalezas y debilidades para introducir los cambios necesarios
* Mejorar la confianza y la atencién al cliente

Y otras que hay que evitar:

e Enganar o embaucar al cliente

e | anzar ofertas poco claras

® No ser claros: la letra pequenfa

e Mostrar desinterés

¢ Responsabilizar de la fidelizacién a personas sin experiencia




la voz del cliente
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Candido Garcia
Business Development Manager
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Manuel Beltran
Head of BT Contact

La Innovacion marca la diferencia

BT Global Services opera en 170 paises en todo el mundo, enfocados a grandes empresas.
Manuel Beltran, Director de Soluciones de Contact Center de BT, y Candido Garcia,
Gerente de Desarrollo de Negocio de BT Global Services, nos explican en esta entrevista
cuales son las tendencias tecnoldgicas del sector del contact center asi como algunas

claves para la eficiencia.

En estos momentos, en los que se trata de contener los gastos al
maximo, ;jes importante seguir invirtiendo en innovacion?

Por supuesto. Si no inviertes en innovacién, no podras cambiar
nada en tu empresa y te quedaras donde estas o irds a peor.
Para prosperar es importante desarrollarse y sobre todo, dife-
renciarte. Tratamos de probar novedades con nuestros clientes
para que tengan mas oportunidades. Desde nuestra division,
BT Global Services, intentamos ser innovadores constante-
mente para prestar el mejor servicio y para distinguirnos de
nuestra competencia. La innovacién marca la diferencia.

¢ Cual dirian que es el valor diferencial de BT?

Sin duda la capacidad de ser globales y actuar de manera local.
Podemos adaptarnos a cualquier servicio que necesiten nues-
tros clientes y alla donde lo requieran. También debemos des-
tacar nuestros trabajos de consultoria € implantacion, donde
tenemos maés de 10.000 profesionales dedicados en exclusiva.

:Qué objetivos se han fijado en su division?

Queremos ser lideres en proveer servicios IT alrededor del
contact center en Espafa. Segun nuestros ultimos resultados,
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“Konecta es un lider global en contact
center y nos complementamos muy bien”

hemos crecido un 30% en facturacién,
hemos duplicado el nimero de clientes
y gueremos seguir asi, no solo en cen-
tros de contacto, sino en otras areas de
negocio.

Con respecto a las tendencias mas habi-
tuales en vuestro sector, jcual creen que
es la que ocupa el primer lugar?

Nosotros somos un referente en comu-
nicaciones y consideramos que debe-
mos dirigirnos hacia las Comunicaciones
Unificadas. Disponemos de todas las
soluciones para llevarlas hasta nuestros
clientes. La mejor forma de conseguir la
maxima eficiencia es empleando herra-
mientas que te ayuden a optimizar los
procesos, y ésta es una de ellas.

¢También para los centros de contacto?

De momento es una asignatura pen-
diente. Ya se reclaman sus prestaciones,
pero todavia no se implanta de manera
habitual por la complejidad que entrafa.
En usuarios estandar es mas sencillo y
todo conduce a estar integrado con esta
herramienta de negocio. Pero poco a
poco ird llegando al contact center, por
que puede facilitar el acceso a los pro-
fesionales y mejorar la experiencia de
cliente. La productividad vy la eficiencia
se verian incrementadas no solo en el
contact center, sino en toda la empresa.

La gestion de miltiples canales, jes el
paso previo a la implantacion de Comuni-
caciones Unificadas?

Muchos clientes se plantean sus cam-
bios tecnolégicos en funcion de la
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multicanalidad. Pero no solo precisan
la renovacion de sus equipos, sino una
estrategia adecuada para la gestion de
sus interacciones. Tienen que buscar la
eficiencia para crear una oportunidad de
negocio o mejorar sus servicios. Sobre
esto estamos desarrollando nuestros
proyectos mas recientes.

¢Y cual seria la clave de esta eficiencia en
los contact center?

Lo mads importante es optimizar todos
los procesos internos de la compania.
La eficiencia viene determinada por cua-
tro areas fundamentales: transformar la
experiencia de cliente, incrementar la
productividad del personal, adecuar la
tecnologia y mejorar los procedimientos
de negocio. En BT cubrimos estos cua-
tro espectros para ayudar a los contact
center a prosperar.

Trabajan desde hace mucho tiempo con
Konecta. ;Como es su relacion con ellos?
Konecta es un lider global en contact
center y nos complementamos muy
bien: ambos somos capaces de prestar
nuestros servicios donde sean necesa-
rios. Ademéas es una relacién bidirec-
cional, porque ellos son nuestros pro-
veedores y nosotros los suyos. Juntos
estamos desarrollando proyectos a largo
plazo a nivel internacional y con clientes
gue compartimos. Trabajamos muy bien
juntos porque compartimos cualidades y
caracteristicas, sobre todo la de ser ab-
solutamente globales, podemos operar
en cualquier pais, pero entendiendo a la
perfeccion cada mercado local.

la voz del cliente

¢Qué ventajas han encontrado en esta ex-
ternalizacion?

Vemos beneficios tanto para la empresa
como para nuestros clientes y el merca-
do. Konecta nos ofrece la flexibilidad de
un servicio rapido unificado, de calidad,
y al mismo tiempo muy verticalizado y
especializado, orientado a nuestras ne-
cesidades. De ellos destacamos preci-
samente su capacidad de adaptacion al
servicio y a la tipologia de cliente.

También operan juntos en Latinoamérica,
;como ven este mercado?

Tiene un gran potencial. El mercado allf
estd creciendo muy rdpidamente y tanto
Konecta como BT estamos incremen-
tando nuestro negocio en esta zona. Es-
tamos desarrollando multiples servicios,
sobre todo en Brasil, con una estrate-
gia bien definida para ir expandiendo al
resto de paises. En BT estamos acom-
panando alli a buena parte de nuestros
clientes, aportandoles las soluciones
que necesitan a nivel de infraestructuras
para poder operar.

Por dltimo, ;a qué retos creen que tendra
que enfrentarse BT?

Las empresas estan buscando procesos
de transformacion de IT, migraciones a la
nube, metodologia de trabajo, atencion
al cliente, canales de comunicacién, etc.
Y nosotros debemos estar preparados
para adaptarnos a estas necesidades y
para disefar planes personalizados para
darles cobertura. Hay tres retos clave:
las redes sociales, la localizacion de los
clientes y los dispositivos. Tenemos que
ser capaces de atenderles en los tres as-
pectos de manera eficiente y estamos
trabajando decididamente en ello.




nuestros servicios

Helpdesk,
la solucion integral para T1C

En 2010, Konecta puso en marcha su division de helpdesk con la intencién de gestionar
y solventar las posibles incidencias de sus clientes de manera integral, en todo aquello
relacionado con las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
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través de este departamento

de Helpdesk, Konecta ofrece

servicios de alto valor afadi-

do, dando soporte informa-
tico y tecnoldgico tanto a particulares
como a profesionales de la pequefna y
mediana empresa. Dicho soporte se
ofrece para todo tipo de dispositivos
con soluciones flexibles que permiten
diferentes combinaciones en funcién
de las necesidades del cliente.

La capacidad resolutiva de Konecta en
este ambito ha tenido una gran acogida
entre ellos. Pero si hay una demanda
que tiene lugar con mayor frecuencia,
es la relacionada con la Asistencia In-
formética Tecnoldgica, dando soporte a
equipos informéticos, Smartphone, ta-
blets y Smart TV, tanto de modo remoto
como presencial.

“El perfil de los usuarios que se ponen
en contacto con nosotros es el de una
persona con pocos conocimientos de
informética o tecnologia que necesita
soluciones con sus dispositivos en el
dia a dia” explica Fernando Andrés Ca-
fAas, Director de Grandes Cuentas- Ser-
vice Desk, de Konecta. Ademés, dan
soporte a empresas de tecnologia, uti-
lities y dentro del servicio de hogar de
empresas de seguros y bancos.

Metodologia, canales y desarrollo
tecnologico

Las vias mas habituales de Konecta
para brindar las soluciones de Helpdesk
son chat o control remoto si dispone de
acceso a internet y el teléfono en caso
de que no lo tenga. Tal y como deta-
lla Fernando Andrés Canas, “muchas
veces los clientes se conectan y nos
dejan una nota comentando lo que les
sucede para que se lo solucionemos,
incluso en ocasiones ni siquiera estan
frente al ordenador mientras trabaja-
mos en su incidencia”

Los canales que ponen a disposicién
de sus clientes para contactar con el
area de Helpdesk son: teléfono, correo
electronico, chat, control remoto, click
to call y call to later. Para prestar este
servicio, Konecta ha integrado dentro
de sus aplicaciones una herramienta de
chat y control remoto, asi como otra de
CRM de multigestiéon y multicanalidad.

Los profesionales responsables de este
soporte estan preparados con forma-
cion técnica en informética y dotados
de amplia experiencia en el mundo
helpdesk, resolviendo problemas de
esta indole con todo tipo de usuarios.
Son agentes telefonicos con elevados
conocimientos de las soluciones que
tienen que facilitar, “ya que cuando el
servicio lo dan por teléfono tienen que
tener en mente toda la estructura y
arquitectura del dispositivo para poder
guiar al cliente’ aclara Fernando Andrés
Canas.
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Servicios de Konecta en Helpdesk

Estos son los servicios prestados por los profesionales de Ko-
necta en la division de Helpdesk:

Asistencia informética telefénica y remota

Asistencia informética in situ

Asistencia tecnolégica 24 horas

Copia de seguridad online

Descarga de software

Localizacion de ordenadores perdidos y/o robados

Borrado digital

Recuperacion de datos informaticos

Asistencia para dispositivos: smartphone, tablets y smart TV
Servicio de control parental

Ademas de éstos, también se ofrecen soluciones de Service
Desk y de CAU, en el &mbito operacional y en el técnico.

rarorrairaIorofip

.Qué son los servicios Helpdesk?

La traduccioén del inglés es “Mesa de Ayuda’ y se refiere al
conjunto de recursos, tanto humanos como tecnolégicos,
que se emplean en la prestacién de servicios para tramitar y
resolver aguellos problemas relativos a las TICS, tecnologias
de la informacion y la comunicacion. Lo mas habitual es

que se trate de incidencias acerca de equipos informaticos,
electrénicos o software. Las tareas de un profesional de
Helpdesk son:

e Recepcionar los reportes de los usuarios que requieren un
servicio IT

e Tratar de solventar el problema o pasarlo a un grupo especia-
lizado en caso de no poder resolverlo
Asegurarse de que las soluciones son las mas adecuadas
Realizar estadisticas para mejorar €l servicio y la operativa de
los usuarios
Elaborar planes de contingencia y manuales de procedimientos
Controlar inventarios de equipos, software y las bases de datos



socialmente responsables

Campanas
solidarias de
Fundacion Konecta

Durante la época navidena, Fundacion
Konecta ha puesto en marcha varias ini-
ciativas solidarias.

Recogida de alimentos. Se ha organi-
zado una campana a nivel internacional
en la que han participado méas de 17000
empleados de la compafia entregando
alimentos para donar a comedores socia-
les. Este ano se han recogido 5.200kg
de alimentos que Fundacién Konecta
ha duplicado para donarlo a las entida-
des y comedores sociales elegidas por
los empleados. Ademas se han llevado
a cabo campanas de recogida de ropa,
libros y juguetes que han sido donados
a personas en situacién de extrema ne-
cesidad. También se ha recibido apoyo a
través de SMS enviados por empleados
para la compra de alimentos.

IV Convocatoria de Proyectos Socia-
les. Esta iniciativa ya consolidada en
Konecta, premia proyectos de accion
social que presentan los empleados de
la empresa. De entre los 27 proyectos
recibidos de Espana, Chile y Perud, se
han seleccionado 6 ganadores que han
recibido 5.000€ cada uno para llevar a
cabo el proyecto social presentado.
Entidades premiadas 2013:

¢ Federaciéon AICE. Madrid

e Centro Espanol de Solidaridad

Proyecto Hombre. Sevilla.

e ASPAYM. Madrid

e Asociacion ASPACE. Oviedo.

e Casa de la Mujer Atinifa de

Pudahuel. Chile.

e Asociacion de afectados de Neuro-

fibromatosis. Madrid

Premios ImplicaAccion. Son unos ga-
lardones que reconocen el compromiso
social de los profesionales de Konecta y
su implicacion con la Fundacién. El pasa-
do 18 de diciembre se dieron a conocer
los ganadores en las categorias de Mejor
Accion Individual, Mejor Accién de Inte-
gracion Laboral y Mejor Accion Territorial.

Dia de Reyes. Los Reyes Magos llevan
cada ano regalos a mas de 2.000 ninos,
hijos de empleados de Konecta, con la
ayuda de voluntarios que participan entre-
gando regalos y colaborando en el evento.

Esta actividad se realiza desde el ano 2002
en Konecta Madrid y gracias a su buena
acogida se han ido sumando el resto de
plataformas de Sevilla, Cadiz, Almendra-
lejo, Barcelona, Aviles, Elche y A Coruna.
Este ano, complementamos la accion
con un Mercadillo Solidario a favor de la-
Asociacion Talisman y La Hermandad del
Santisimo Cristo de los Desamparados.

Violeta Orozco, Country Manager de Konecta en Perd, recogiendo el premio junto a su equipo

Konecta recibe en Perl el premio
“Contacto a la Excelencia 2013"
otorgado por la Asociacion Peruana de
Centros de Contacto (APECCO)

En su cuarta edicion, este premio reco-
noce la “Mejor Contribuciéon en Respon-
sabilidad Social” al programa de Konec-
ta, que trabaja en la insercién laboral de
jovenes en extrema pobreza y personas
con discapacidad en Perd. El premio re-
conoce la labor que realiza Konecta y su
fundacién en Perul, que —junto a la cola-
boracion estratégica de Fundacién DKV
Integralia- ha logrado cambiar la vida de
75 jovenes de una de las zonas més des-
favorecidas de Lima.

Se trata de un doble proyecto, el prime-
ro de ellos es la creacién de la Primera

Carrera de Formacién Profesional en
Contact Center junto con la Universidad
de Pachacutec, en el distrito limeno de
Ventanilla. En esta formacion especifica
han participado 35 jévenes que se en-
cuentran en situacién de especial difi-
cultad; y el segundo proyecto consiste
en la creacion de un curso dirigido a jo-
venes con discapacidad para favorecer
su incorporacion laboral en el sector del
Contact Center y del que ya se han be-
neficiado 40 personas. Este curso cuen-
ta ademas con el apoyo de la Comision
Nacional Asesora para la Integracion de
Personas con Discapacidad (CONADIS).

Excelentes resultados del Programa
Juntos Somos Capaces de FUNDACION

MAPFRE

La asistencia técnica corre a cargo de Fundacion Konecta

Un ano mas, los resultados obtenidos
por el Programa Juntos Somos Capa-
ces de FUNDACION MAPFRE han sido
excelentes en cuanto a su acogida.

Esta iniciativa de integracién laboral de
personas con discapacidad intelectual y
enfermedad mental tiene como objeti-
vo promover la formacién ocupacional y
la insercién laboral de estas personas.
El pasado 2013, Juntos Somos Capaces
fue galardonado con el Premio CERMI
a nivel nacional.

Presentacion del Programa Juntos Somos Capaces en Galicia

Principales resultados obtenidos desde 2010:
e Empresas adheridas
1.417 empresas
e Ofertas captadas
906 ofertas
e Alumnos formados
693 personas
* Personas insertadas
934 personas
e Entidades sociales colaboradoras
180 entidades
Patronales empresariales
25 colaboradoras




socialmente responsables

De izquierda a derecha: Ana Gascon, Responsabilidad Corporativa Banco Popular; Javier Caballero Garcia, Asociaciéon ESCLAT;
Gonzalo Nielfa Murcia, ASIEM; Monserrat Moré Serra, Fundacion Prevent; Sara Lépez, Oficina del Accionista de Banco Popu-
lar; y Graciela de la Morena, Fundacion Konecta

Fundacion Konecta, Secretaria Técnica
de la [l Convocatoria de Proyectos
Impulso de Banco Popular

Por segundo afo consecutivo, la Secretaria Técnica de Proyectos Impulso corre a
cargo de Fundacién Konecta, en esta ocasién se han recibido casi 50 proyectos
sociales. Con el objetivo de apoyar iniciativas que faciliten la empleabilidad de per
sonas con capacidades diferentes y favorecer la integracion socio-laboral de este
colectivo, el pasado 11 de diciembre, un jurado independiente constituido especifi-
camente para esta iniciativa y que ha estado formado por representantes del tercer
sector y expertos en materia de discapacidad, se ha reunido para la seleccion de
los tres ganadores de la Il Convocatoria de Los Proyectos Impulso, que recibiran la
cantidad de 23.000 euros cada uno. En esta ocasion, los galardones han sido para la
Asociacion por la Salud Integral del Enfermo Mental, ASIEM, que persigue la crea-
cion de un huerto-escuela; para la Fundacién Prevent, que ha propuesto el proyecto
Aula de Emprendedores dirigido a jévenes licenciados con discapacidad fisica y sen-
sorial; y para la Associacié pro Persones amb Paralisi Cerebral, Associacié ESCLAT,
que pretende crear un taller de estampacion de prendas de ropa.

Durante estas dos convocatorias se han presentado cerca de 100 iniciativas, todas
ellas respaldadas por un accionista de Banco Popular que ha actuado como solicitan-
te del Proyecto Impulso. La Secretaria Técnica que ha realizado el anélisis de todas
las candidaturas recibidas y preseleccién de los diez proyectos finalistas ha corrido
a cargo de Fundacién Konecta.

Jovenes con discapacidad,
protagonistas del “Teatro de la Sonrisa”

Un grupo de 14 j6venes con discapacidad intelectual de la Fundacion Pardo Valcarce
fueron, el pasado mes de diciembre, protagonistas del “Teatro de la Sonrisa” con-
virtiéndose en actores por un dia. Esta iniciativa ha estado patrocinada por Grupo
OHL y organizada por Fundacién Konecta con la finalidad de hacerles ganar confian-
za y seguridad y promover respuestas creativas.

Durante un mes, los participantes han realizado un taller de teatro para personas
con discapacidad intelectual que concluyé con la representacion de una obra en la
escuela de artes plésticas y visuales, la Incubadora School of Arts. Con esta iniciati-
va, Grupo OHL ha querido generar una experiencia de integracion dirigida a los em-
pleados voluntarios y sus familiares, para que compartieran y conocieran la realidad
de trabajar con jévenes con discapacidad intelectual.
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Universidad de
Sevilla y Fundacioén
Konecta renuevan
su programa de
becas

Antonio Ramirez de Arellano, rector de
la Universidad de Sevilla, y José Maria
Pacheco, presidente de Konecta, han
firmado la renovacién del convenio para
facilitar la insercién laboral de alumnas
con discapacidad. En la cuarta edicién
de este programa se incluyen una serie
de acciones entre las que se encuen-
tran la estimulacion de los aprendizajes
de las habilidades personales, sociales
y profesionales o el fomento de redes
de colaboracion entre empresas, profe-
sionales y universidades. El programa
finaliza con una estancia de practicas en
una empresa europea con una duracién
de tres meses para tres de las universi-
tarias que participen en este programa.

La Universidad de Sevilla tiene un com-
promiso institucional para alcanzar la in-
tegracion plena y efectiva, asi como con
la igualdad de oportunidades para todos
los universitarios. Por su parte, Konecta
y su Fundacién apuesta por la diversidad
en el convencimiento de que una planti-
lla formada por personas con capacida-
des diferentes y multicultural dota a la
empresa de mayor conocimiento y capa-
cidad de innovacion.
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