HISTORIAS

DE EXITO

RELATOS MOTIVACIONALES DE EMPRENDEDORES
QUE LOGRARON CUMPLIR SUS OBJETIVOS.

DANIEL CESTAU LIZ

“Siempre traté de prestarle mucha atencion a la importancia de analizar a fondo
y en perspectiva como se ha creado la oportunidad que se nos presenta para
poder tomarla y aprovecharla al maximo. Las oportunidades se generan en los
ambitos menos pensados y muchas veces una cadena de causalidades las
acomparnia para ayudarnos a llegar -si hacemos la parte que nos corresponde-
de la mejor manera a buen puerto generando resultados inimaginables”.

Siempre pienso que hay que

analizar bien desde donde lle-
gan las oportunidades, como se han
creado. Toda mi vida he sido un ob-
seso de las oportunidades y de poder
llegar hasta lo mas profundo a la hora
de tomarlas. No s¢ si ésta es una his-
toria de éxito pero de lo que si estoy
seguro es que es una historia que me
marc6 el camino y que me hizo alcan-
zar una oportunidad que gener6 miles
de puestos de trabajo en la industria
de los Call Centers mexicanos y ge-
nero a partir de la misma directa o in-
directamente mas de 250 millones de
dolares de facturacion.
Hace unos 20 afios atras me dedicaba
a la Consultoria Estratégica Comer-
cial en Buenos Aires, Argentina.
Uno de mis clientes era Policrédito
una empresa financiera familiar que a
lo largo de dos décadas se fue convir-
tiendo en mi propia familia. Una de

las tantas cosas que desarrollabamos
para esta empresa financiera era un
Newsletter mensual que le brindaba a
sus clientes noticias y un paquete de




servicios y promociones. Este Newsletter era una
parte importante de todo un programa de Merca-
dotecnia muy revolucionario
en esa época para

el sector

financiero.

Un gran amigo que se
dedicaba a la consultoria
en Uruguay -Fernando
Bartaburu- tenia entre
sus clientes a Financiera
Fucac y me pidié que lo
guiara para implementar
parte de lo que operabamos
en Policrédito y que nos
habia despegado de la com-
petencia desde el servicio.
Tuvimos una reunion en Bue-
nos Aires y entre los materia-
les que le facilité le entregué
varios de estos Newsletteres.
Fernando se los entreg6 en una
reunion al duefio de la Financiera y
¢l los dejo “olvidados” en un cajon.
Meses después Financiera Fucac se vendid y uno
de los nuevos accionistas el Cr. Sergio Fernandez
encontro los Newsletteres por casualidad “tirados
en un cajon”. Sergio entendid de inmediato qué
habia detras de estos pequefios periddicos.

El empresario averigu6 de donde habia llegado
ese material, llegd hasta Fernando Bartaburu
y Bartaburu le facilité mis datos. Sergio me lla-
moé y me invité a Uruguay para hacerle una pre-
sentacion a su equipo del modelo de Marketing
y Fidelizacion que habia implementado en
Policrédito y otras empresas del mismo grupo.

Comimos en el Club de Golf de Montevideo y le
ofreci presentarle a los duefios de Policreé-
dito. Y asi fue, ya que éstos se interesaron
mucho en invertir en la empresa uru-
guaya. Si bien no pudimos hacer nada en
ese momento porque econdémicamente
el Uruguay entr6 en una fuerte
devaluacion (con
la caida incluso de
varios Bancos) que-
do una relacion de
buena amistad con

[ Sergio.

4 Varios meses después
viviendo ya en Mg¢-
xico, Sergio se comu-

nicd6 conmigo ya que
estaba asesorando a

Jorge Battle -el presi-

dente de Uruguay en esos
afios- y me ofrecio la rees-

tructura integral del Correo

del Uruguay que en ese
momento perdia unos cinco
millones de dolares por mes.
Viajé desde México, me reuni con los Directores
del Correo y comencé con ese proyecto. En uno
de esos viajes Sergio me presentd a dos ingenie-
ros que me invitaron a cenar y me contaron con
detalle que estaban desarrollando una tecno-
logia de Contact Center Multimedia IP, algo muy
adelantado a la época. Que tenian una oficina
en Miami y la firme intencion de entrar al mercado
mexicano. La empresa se llamaba Tecnolink y su
producto inConcert.

Siendo un desconocedor del mundo de la tecnolo-




gia regresé a México sin darle mucha importancia
a la reunion. Nunca imaginé que esos dos mucha-
chos tenian lo que decian que tenian ya desarro-
llado e incluso implementado en algunos clientes.
Llegué¢ a mi casa en México y lo primero que mi
esposa me dijo (antes de darme un beso de bien-
venida) fue que necesitaba un Call Center para su
gestion en DHL empresa de la que era Directora
de Facturacion y Cobranza.

Me pareci6 una nueva casualidad, le di la tarjeta
de los ingenieros que habia conocido y con los que
pensé que jamas iba a tener un nuevo contacto y
48 horas después uno de ellos aterrizo en Ciudad
de México para relevar las necesidades de la em-
presa que dirigia mi esposa.

Esto personalmente me llamo6 mucho la atencion
y continué las conversaciones analizando la posi-
bilidad de comercializar la tecnologia en México
y la region.

Esta persona era el Ing. Ernesto Pufiales, quien me

dio una de las oportunidades mas importantes que
tuve en mis 56 afios de vida y con quien llevo 15
afios trabajando codo a codo.

Seis meses después de ese viaje de Ernesto daba-




mos en México el primer paso para fundar inCon-
cert México haciendo una investigacion de mer-
cado e implementando en Crédito y Casa y Caja
Libertad los primeros proyectos. Habiamos fun-
dado una empresa que quince afios después se
mantiene como lider del mercado mexicano en so-
luciones de Contact Center con 150 clientes y mas
de 50,000 posiciones operando diariamente.
Desde México la empresa se catapultd al mundo
y hoy cuenta con implementaciones exitosas en
mas de 25 paises que van desde Guatemala hasta
Emiratos Arabes.

En México, inConcert es una empresa que directa
o indirectamente ha facturado mas de 250 millo-
nes de dolares y desde donde hemos generado
miles de puestos de trabajo a través de empresas
satélites que fuimos fundando segin ibamos ad-
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virtiendo las nuevas oportunidades que se nos
presentaban. Por ejemplo: Next Contact un Call
Center de operacioén que usamos para posicionar-
nos y como laboratorio para nuestros clientes,
Central IP un modelo revolucionario de Hoteleria
de Call Center, Comercall una comercializadora
que asociada a British Telecom factur6é mas de 40
millones de dolares en cuatro afos, Contacto Em-
presarial, una sociedad que operd durante cinco
afos 1,800 posiciones de Call Center en esquema
de Hoteleria, etc..



Esta que acabo de narrar es para mi una his-
toria que me muestra que por un simple
Newsletter que haciamos (con una
enorme dedicacion y carifio) se pre-
sent6 una oportunidad tnica que ge-
ner6 de facturacion muchos millones
de dolares y fundamentalmente va-
rios miles de puestos de trabajo
para Agentes de Call Center, Su-
pervisores, Administradores,

Personal de limpieza, de Seguri- *

- COMERCIALIZAR

75 ANOS CON INCONCERT
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dad, Ingenieros, Técnicos, etc...

Soy un convencido de que
tanto en las cosas negativas que
nos pasan en la vida como en las
positivas debemos "bucear" hasta
encontrar como se lleg6 hasta esa
situacion y por qué, con el objetivo
de corregir de inmediato o, incluso,
para repetir una y otra vez lo
que nos llevo a buen puerto. , ,

Daniel Cestau Liz

Con estudios en el Uruguay, la Argentina y los Es-
tados Unidos, fund6 y dirigio, desde los diecinueve
afios, diferentes empresas en las que el Marketing y
la Comercializacion ocuparon un papel preponde-
rante.

Se especializo, a lo largo de su carrera, de mas de
treinta afios, en Marketing Estratégico, Marketing
Directo, Customer Relationship Management, y en
la implementacion de toda nueva Tecnologia poten-
ciadora de la Comercializacion tradicional en la Pe-
quefia y Mediana Empresa.

Escribio6 catorce libros: Crecer los Cuatro Pasos para
el Exito PyME, Reconvertir Formulas para Rentabi-
lizar a la Pequefia y Mediana Empresa, Comerciali-
zar Experiencias en la Venta de Tecnologia,
Reinventarse un Camino en busca del Exito, Como
Hacer Negocios Exitosos en México, CRM y Fide-
lizacion del Cliente, Las Claves del Exito, Hacer Di-
nero, Transformar Nuevas Formulas para
Rentabilizar a la Pequefia y Mediana Empresa, Re-
flexionar I y Reflexionar II, Lecturas Imprescindi-
bles, Conversaciones con Gamarra, Reflexiones en
el Camino, Construyendo la Buena Suerte, ;En
donde estaras en 5 anos? y mas de cien articulos, pu-
blicados en revistas especializadas y portales de In-
ternet.En base a su vasta trayectoria y resultados
obtenidos, se convirtio en un referente de la Pequefia

y Mediana Empresa y en un especialista de la trans-
formacion y direccionamiento de las mismas hacia
Modelos mas evolucionados y rentables.
Actualmente, reside con su familia entre Miami y
Ciudad de México y, dentro de sus multiples activi-
dades, se desempeiia como Country Manager de la
empresa tecnoldgica inConcert para los Estados Uni-
dos y México.

(*)“Comercializar” es un viaje sin escalas a través
de los logros de un experimentado Equipo Comer-
cial vendiendo durante quince afios Tecnologia de
Contact Center Multimedia en México y otros paises
de la region.

Alo largo de sus paginas el lector recorre un extenso
camino que comienza con el primer cliente imple-
mentado en 2003 hasta llegar al posicionamiento ac-
tual de la empresa en México, mas de una década y
media después, con 150 clientes y cerca de 50.000
posiciones operando diariamente en importantes em-
presas y los mas reconocidos Centros de Contacto
de outsourcing.

“Comercializar” le ayuda al especialista en Tecno-
logia a repasar al detalle el Modelo Comercial que
llevé a inConcert a lograr estos ambiciosos objetivos
con el fin de poder aplicar las mismas exitosas estrate-
gias comerciales en su empresa.




