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Los Contact Center hispanos se exportan desde Colombia

Mauricio Villegas Londofio

Del 27 al 29 de abril se dara inicio al Congreso Andino de
Call Centers, Contact Centers y CRM, en la ciudad de
Bogota. El evento contara con talleres y conferencias
dictados por expertos en el tema provenientes de distintas
regiones de Colombia y el extranjero.

El evento se desarrollara en el Humboldt Gran Hotel y
Convention Center de Bogota. Como ejemplo de la actividad
académica, dos de los talleres serdn “Administracion del -
personal de los centros de contacto y su impacto en el cliente” dictado por los mejicanos Eugenia
Garcia y Hugo Semoloni, y “potenciacion de efectividad en ventas” para lograr mayor efectividad
en ventas aplicando programacion neurolingliistica , a cargo de Néstor Braidot de Europa.

Para Carlos Aparicio Prieto, Director Ejecutivo de la Asociacion Colombiana de Call Centers,
organizadora del evento, “esta segunda versién mejora el nivel alcanzado en la primera”, en
cuanto se congregara a conferencistas de alto nivel y se haran presentes empresas del sector
gue suministran software, hardware, asesoria, asi como personal de compafiias de Contact
Centers, Call Centers y CRM tanto del pais como del extranjero. “El objetivo principal del
congreso es uno: crear un punto de encuentro de la gente de la industria como proveedores de
hardware, software, y de los mismos proveedores de servicio”, dijo Aparicio.

El formato del congreso fue concebido para que los participantes, ademas de encontrar una
puesta en comUn de las tendencias en el mercado y una capacitacion académica interesante,
puedan tener la oportunidad de concretar negocios y efectuar contactos comerciales. De esta
manera, el primer dia se tendran 4 talleres simultdneos con duracion de 8 horas cada uno.
Paralelamente, firmas del sector también daran conferencias y capacitaciones relacionadas con
los productos que ofrecen, durante todo el dia. El segundo y tercer dia se tendran ciclos de
conferencias en dos salones simultaneamente, de manera que los participantes puedan
personalizar su actividad académica en el congreso de acuerdo con sus intereses.

Para Aparicio un Call Center se inicia desde que se tenga una recepcionista dedicada a la
atencién del cliente via telefénica. En tal sentido, entiende como pasos légicos de la evolucién,
los conmutadores y el PBX donde se provee servicio al cliente con tecnologias de voz.
Posteriormente se procedio a la incorporacion de plataformas IP (Protocolo de Internet), las
cuales permitieron la convergencia de otros servicios, tales como chats, e — mail, videochat,
videoconferencia, voz, administracion de recursos remotos como la toma de control del
computador del cliente para resolverle problemas a distancia, administracion de bases de datos y
demas. “IP es mas facil y mas econémico, ademas integra los demas servicios IP”, dijo Aparicio.



Con estas nuevas posibilidades que brinda la tecnologia, el CRM y el KCRM (Key Customer
Relationship Management), la empresa se puede acercar mejor a las necesidades del cliente.
CRM no es mas que la estrategia de crear bases de datos para conocer al cliente de cerca y no
esperar a que sea él quien busque los productos propios, sino brindarle las soluciones que
requiere antes de que él salga a buscarlas con los competidores. “El CRM busca ser proactivo
con el cliente”, dijo Aparicio.



