.QUE ALTA ES LA COMPLEJIDAD A LA HORA DE
HACER NEGOCIOS CON ESTE TIPO DE TECNOLO-
GiAS?

La tecnologia de Contact Center repre-
senta para las empresas de outsourcing
(fundamentalmente) su “columna ver-
tebral” ya que la empresa vive y factura
de lo que nuestra plataforma generaré
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¢COMO LLEGASTE HASTA LA INDUSTRIA DE LOS
CENTROS DE CONTACTOS?

La verdad es que llegué casi de casuali-
dad. Aterricé en Ciudad de México a
mediados de 2002 con el objetivo de des-
plegar mi negocio de consultoria estraté-
gica y la gente de inConcert se cruzé gra-
cias a Dios en mi camino. Desde ese mo-
mento hicimos una mancuerna ganadora
que ha durado hasta hoy.

{QUE CAMBIOS HAS VIVIDO EN ESTAS DOS DECA-
DAS?

Con la velocidad que cambian las cosas
hoy dos décadas son una vida, vimos evo-
lucionar el Centro de Contactos exponen-
cialmente. De alguna manera siguiendo
las necesidades de los clientes que siem-
pre quieren lo ultimo en tecnologia (en
especial los BPOs que deben a su vez satis-
facer a sus clientes finales cada vez mas
exigentes).

ZQUE ES LO QUE TU CLIENTE TE SOLICITA HOY PARA
PODER COMPETIR DE IGUAL A IGUAL CON UN CALL
CENTER DE CLASE MUNDIAL?

La Omnicanalidad y la Inteligencia Artifi-
cial son hoy la necesidad fundamental de
un Centro de Contactos de punta. Gracias
a muchos anos de investigacién y desarro-
lloy alareinversion de decenas de millo-
nes de ddlares inConcert Omnichannel
llega a cubrir todas las necesidades de la
empresa que necesita una plataforma es-
tratégica en su operacion.

una vez implementada.

Es por eso que la adquisicién de este
tipo de software lleva un proceso largo
por lo estratégico y lo costoso pero a la
vez tenemos la experiencia de que el
cliente se queda con nosotros muchos
anos. Contamos con verdaderos socios
de negocios que llevan méas de 17 afnos
operando con nuestra tecnologia.

CUANDO HABLAS DE “SOCIOS DE NEGOCIOS”
¢A QUE TE REFIERES?

Si... hoy para el Call Center de primera
linea la necesidad no es la un proveedor
sino la de un aliado estratégico que lo
acompafie muy de cerca en las buenas y
en las malas, que entienda cémo la
empresa gana el dinero y la ayude a
maximizar los resultados.

NOS ENFRENTAMOS TAL VEZ AL DESAFIO MAS
GRANDE DE NUESTRAS VIDAS: EN MARZO DE
2020 EL MUNDO COMENZO A CAMBIAR RADI-
CALMENTE SIN SABER NI DONDE NI CUANDO
NOS ESTABILIZAREMOS, ;CUAL ES EL PROXIMO
GRAN DESAFIO QUE SIENTES TE PRESENTARA LA
INDUSTRIA?

Decididamente el Teletrabajo.

México demoré mucho en tomar la deci-
sion y hoy la debe tomar por obligacién
a causa de la pandemia. Los Centros de
Contactos en todo el mundo estan en-
viando a decenas de miles de Agentes
telefonicos a trabajar a sus casas y nues-
tro desafio es llevar adelante esta tarea
ayudando a que los resultados de la
gestién sean iguales o mejores que
cuando dichos Agentes estaban compar-
tiendo el piso en el Call Center.



