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RECIBE UN IMPORTANTE RECONOCIMIENTO POR SU APORTE

A LA INDUSTRIA DE LOS CENTROS DE CONTACTO MEXICANOS.

Daniel este reconocimiento llega después de dos
décadas de arduo trabajo en la industria de los
Centros de Contacto mexicanos.

Si es verdad, dimos los primeros pasos con inCon-
cert en México en el afio 2002. Ya todas las marcas
importantes de tecnologia de Call Center operaban
aqui y comenzamos en “menos de cero” a buscar-
Nnos un espacio que gracias a Dios encontramos.

¢Fue un largo camino verdad?

Bueno, cuando uno ya pisa la tercera edad y ha
recogido afos de experiencia en los negocios tiene
claro de que los caminos cortos no existen. Con
inConcert nos llevd tal vez una década lograr el
liderazgo en un mercado tan grande y complejo
como lo es el mexicano que muchas veces sélo ve
como una opcidn vdlida a los fabricantes locales o
del pais del norte pero pocas veces se fija en lo que
puede producir un pequefio pais sudamericano.

¢Cudl es hoy la tecnologia mds importante que
desarrolla inConcert?

Si bien nuestro foco siempre ha sido la fabricacion,
implementacion y soporte de tecnologia (hoy Om-
nicanal) de Contact Center, inConcert cuenta con
otras plataformas de clase mundial con las que
competimos de igual a igual con empresas que tie-
nen un valor de miles de millones de ddélares y que
ademds hace una “vida entera” que se mueven
globalmente. Nuestras tecnologias de Helpdesk,
Marketing Automation, Speech Analitics o Workfor-
ce Management se crearon para llevar a las
empresas que las adopten a otro nivel en el tan
complejo pero ineludible camino de la Transforma-
cién Digital.

¢Cudles son desde tu experiencia los principales
cambios que se han dado en la industria de los
Centros de Contacto en este afio y medio de pan-
demia?

La situacién que hemos venido viviendo en estos
casi 17 meses de pandemia ha llevado a acelerar
muchos procesos que de alguna manera ya se
venian dando en el mercado pero a un ritmo mads
lento.

La Transformacién Digital ya era una necesidad
imperiosa pero se presenté la obligacién de ace-
lerarla ante la migracién de las ventas presenciales




a no presenciales y a un entorno de teletrabajo. La
aceleracién de estos procesos fue lo que le permitié
a las empresas que reaccionaron primero poder
mantenerse y crecer apoyadas en esos cambios.

Toda esta situacion hizo que se elevara exponen-
cialmente la demanda de tecnologias para digitali-
zar los procesos de venta y atencién al cliente mds
allé de que gran parte se vieron obligadas a mover
sus operaciones a la nube.

¢Como se adapté la empresa que diriges para
poder atender estas nuevas tendencias y funda-
mentalmente dentro de los tiempos que los clien-
tes tuvieron la necesidad de exigir?

En inConcert ya ofreciamos servicios en la nube
desde hacia mds de diez afios atrds, si no recuerdo
mal desde 2009. Por esta razén ya contdbamos con
la experiencia para atender una demanda de este
tipo. Actualmente por ejemplo ofrecemos una so-
lucion full web RTC para el canal telefénico ya
integrado a la plataforma Omnicanal que soporta
trece canales de contacto.

Nuestra compafia siempre se caracterizé por
liderar la innovaciéon dentro de la industria en la
que tenemos una trayectoria de mds de dos déca-
das. Asi pasé con los servicios Cloud, con la migra-
cién del Call Center tradicional al Contact Center,
con la Omnicanalidad e incluso con la Inteligencia
Artificial.

¢Cudl seria el préximo paso con el objetivo de
mantener este liderazgo en la innovacion?

Para el mes que viene seguramente ya tendremos
-dentro de otras sorpresas que prefiero no adelan-
tar- el lanzamiento de nuestra solucién mobile de
Contact Center.

Se trata de una nueva versién de nuestra platafor-
ma Omnicanal adaptada por completo al entorno
movil con el objetivo de darle soporte a todos los
canales de comunicacion que hoy se utilizan y a la
gestion del CRM.

Todos los recursos involucrados en el Contact
Center, ya sean los Agentes Telefénicos, Superviso-
res y Administradores podrdn acceder al total de
las funcionalidades -que hoy acceden desde sus
PCs- pero ahora desde sus teléfonos moviles.

¢Cudles son Daniel las industrias en las que inCon-
cert estd hoy enfocada como empresa de tecno-
logia?

Por la flexibilidad de todas las plataformas desa-
rrolladas por nuestra empresa y la customizacion
qgue podemos realizar con las mismas nos hemos
orientado a todo tipo de industrias que estdn em-
prendiendo el necesario y complejo camino de la
Transformacion Digital, en especial en sus procesos
de comercializacién y calidad de atencién al cliente.
Para darte un ejemplo puntual nuestra plataforma
de Marketing & Sales se cred para aplicarla tanto
en sectores de Business to Consumer como en
empresas orientadas al Business to Business que
tienen ciclos mucho mds largos y obligadamente
necesitan un CRM integrado a sus medios digitales
e incluso a sus multiples canales de contacto.

“La Transformacion Digital ya era una
necesidad imperiosa pero se presento
la obligacion de acelerarla ante
la migracién obligada de las ventas
presenciales a no presenciales y
a un entorno de teletrabajo.”

También nuestro cliente objetivo son organizacio-
nes que tienen la expresa necesidad de brindarle
soporte a una cantidad importante de clientes bus-
cando para ellos la mejor experiencia de contacto.

¢Cudles son las industrias especificas donde has
visto en tu experiencia de Country Manager una
mayor oportunidad de generar nuevos negocios
en el corto plazo?

Bueno... la industria financiera, la de las telecomuni-
caciones, el sector educativo, el retail (con sus
drdsticos cambios) y el sector automotriz (ahora
reactivado) son los sectores donde hemos recono-
cido un incremento muy significativo en su inver-
sion tecnoldégica de alguna manera ligada a un
cambio acelerado en sus paradigmas de comercia-
lizacién adaptdndose a una velocidad altisima a
modelos no presenciales.

Modelos que mds alld de la necesidad actual consi-
deramos que de alguna manera llegaron para
qguedarse definitivamente.




Sabemos que la escritura ocupa una parte impor-
tante de tu vida profesional. Cuéntanos sobre tus
libros...

Mi primer libro se llamé Crecer Cuatro pasos para
el éxito PyME y se edité en 1999. A lo largo de los Ul-
timos 21 afos he escrito otras 19 obras y me fui mo-
viendo poco a poco de la Gestidn Comercial, el
Management y el Liderazgo hacia lo Motivacional.
Quien esté interesado en conocer mds sobre mi bi-
bliografia puede informarse en www.librosdcl.com.

¢Por qué esa transicion en los Ultimos afios de los
negocios a lo motivacional?

Soy un convencido que todos aquellos que hemos
recorrido un largo camino de trabajo y logrado
todos los objetivos que nos propusimos tanto sea
personales como profesionales tenemos la obliga-
cién de testimoniar nuestras experiencias para que
les sean Utiles a los que estdn comenzando a tran-
sitar su vida profesional o de emprendurismo.

¢Cudles consideras que son tus obras mas logra-
das?

Siempre los que tratamos de convertirnos en escri-
tores le tenemos mds amor a las ultimas pdginas
que produjimos. “Mis 50 herramientas para el
Exito, la férmula indispensable para alcanzar tu
mejor version” analiza de alguna manera cudles
fueron los drivers que me permitieron lograr mis
objetivos e incluso aprovecho alli para recomen-
dar capitulo a capitulo una cantidad de obras rela-
cionadas (de otros autores) que considero vitales

para poder cambiar los paradigmas que pueden
estar jugdndonos en contra y poder construir nues-
tra mejor versién como reza el titulo. También
considero que logré un resultado aceptable con
¢Dénde estards en cinco afos?, el primer libro en el
que me dirijo a la juventud y en el que intento guiar-
los en la planificacién necesaria para el siguiente
lustro en una edad tan importante de sus vidas -la
adolescencia-.

¢Qué es lo nuevo que estds hoy escribiendo?

Acabo de terminar un manual de mds de 1000 pdgi-
nas que lo considero un Método de Desarrollo
Personal en el que tengo muchas expectativas
porque estoy convencido que puede cambiarle la
vida radicalmente al que lo lea y decida aplicar de
inmediato sus estrategias con el firme objetivo no
solamente de construir una mejor versién de si
mismo sino también lograr una prosperidad
integral mds alld de los vientos de cambio que
podamos estar viviendo en la actualidad.

Algo mds que te gustaria agregar.

Nada mds que un agradecimiento enorme al Ing.
Rafael Ugalde, fundador de Mundo Contact, por
haber pensado este afio en mi para este reconoci-
miento y en especial alos socios de inConcert que
hace poco mds de veinte afos atrds me tuvieron en
cuenta para desarrollar el mercado mexicano (la
primera accién comercial proactiva de la empresa)
y desde ahi permitirme apoyar el crecimiento que
tuvo la compaiia que hoy opera exitosamente en
26 mercados con oficinas propias en 10.




