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VERICALL GANA DOS PREMIOS GOLD
EN LA CEREMONIA 2020

DE CONTACT CENTER WORLD

VeriCall Ltd ha anunciado que ha ganado dos
premios GOLD en la prestigiosa 15 ceremonia
anual de Top-Ranking Performers in the Con-
tact Center World que tuvo lugar a principios
de este mes en linea. VeriCall gano las cate-
gorias "Mejor centro de contacto (subcontrat-
ado)"y "Mejor servicio al cliente" para la region
de EMEA.

Estos premios se llevan a cabo anualmente y
son administrados por Contact Center World,
la Asociacion de Centros de Contacto global
mas grande del mundo, y los ganadores
fueron elegidos entre mas de 1600 Inscrip-
ciones de mas de 50 paises.

Adam Taylor, director ejecutivo de VeriCall
comento:

“iDecir que estoy encantado seria quedarse
corto! No podria estar mas orgulloso de nues-
tro equipo de galardonados. Estos premios
son un reconocimiento a los altos estandares
gue nuestros equipos cumplen dia tras dia vy,
aungue trabajamos incansablemente para

nuestros clientes de todos modos, es maravil-
loso ser reconocidos también por nuestros
companeros. Todos en VeriCall son "Campeo-
nes de clientes", jy estos dos premios de oro lo
demuestran!

Estos premios también son un testimonio de
cuanto ha madurado y crecido VeriCall como
empresa, que se lanzé hace solo 3 anos, vy
esperamos representar ahora a la region de
EMEA en los premios mundiales .

VeriCall es un BPO con sede en el Reino Unido
gue redne a personas y tecnologia con solu-
ciones BPO innovadoras e intuitivas para
servir a empresas de todos los tamanos.

Comenzo en 2017, VeriCall ofrece agentes
capacitados junto con la mejor tecnologia de
su clase para ofrecer soluciones Omni-Chan-
nel y con tecnologia de inteligencia artificial
(PCl) en todo el Reino Unido y mas alla. Con
un centro de participacion en Fife, Escocia,
VeriCall emplea actualmente a mas de 400
personas.

VeriCall

Contact Centres

Customers First Streamline and Simplify

Continuously Improve
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MSC MEDITERRANEAN SHIPPING COMPANY
- ELIGE UNA PLATAFORMA
DE COMUNICACIONES ABIERTA 8X8

Un proveedor de plataforma de comunica-
ciones en la nube integrada, anuncié que MSC
Mediterranean Shipping Company, un provee-
dor global de transporte y logistica, ha
seleccionado 8x8 para transformar su infra-
estructura global de comunicaciones, colabo-
racion y participacion del cliente en una Unica
plataforma en la nube, implementando 8x8
Open Communications Platform ™, que
incluye 8x8 Voice para Microsoft Teams.

MSC es una compania naviera con empleados
en todo el mundo. Luego de un periodo de
crecimiento comercial y expansion de su
presencia internacional, la compania armonizo
su enfoque de sistemas y software, racionali-
zando la administracion de Tl y minimizando
costos.

Los empleados de MSC han confiado cada vez
mas en Microsoft Teams para la comunicacion
y la colaboracion, lo que ha llevado a la empre-
sa a garantizar que sus capacidades de tele-
fonia garanticen el alcance global y la facilidad
de gestion necesarios para una solucion de voz
de nivel empresarial.

Como parte de este proceso de optimizacion,
MSC seleccion¢ la Plataforma de Comunica-
ciones Abiertas 8x8, una solucion integrada de
voz en la nube, chat en equipo, reuniones y
centro de contacto. Los empleados ahora
pueden conectarse y colaborar sin problemas
utilizando Microsoft Teams con funciones de
telefonia, calidad de voz y llamadas globales
desde 8x8.

"Como una de las lineas de transporte de

contenedores lideres en el mundo, la optimi-
zacion de nuestras comunicaciones en una
Unica plataforma en la nube ha transformado
nuestras operaciones comerciales, aumentan-
do la eficiencia de Tl a través de una mejor
comunicacion en todas nuestras oficinas en
todo el mundo", dijo Fabio Catassi, director de
tecnologia global de MSC Mediterranean
Shipping Company.

"Ademas de proporcionar a 15.000 empleados
una unica solucion de telefonia
global que pueden utilizar directamente
desde cualquier interfaz de Microsoft Teams,
incluidas aplicaciones moviles y de escritorio,
también implementaremos Contact Center
8x8 para mas de 2.000 agentes de call center".

"Las organizaciones globales reconocen el
papel fundamental que tienen las comunica-
ciones en la nube para acelerar el rendimiento
y el crecimiento empresarial, especialmente
porque el lugar de trabajo digital para una
fuerza de trabajo remota y movil se ha conver-
tido en un imperativo corporativo superior",
dijo Vik Verma, director ejecutivo de 8x8, Inc.

"Empresas de la escala y la talla, como MSC
Mediterranean Shipping Company, estan
impulsando el éxito al adoptar una Unica plata-
forma global de comunicaciones abiertas que
proporciona capacidades de combinacion vy
combinacion y una integracion perfecta con
Microsoft Teams. Esperamos seguir apoyando
su viaje de transformacion digital global ya que
garantizan que los empleados y clientes estén
conectados 'y sean productivos desde
cualquier lugar "
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:QUE FUE PRIMERO COVID-19...

Al igual que el enigma del huevo o la gallina, lo
mismo podria aplicarse al COVID-19 y al mal servi-
cio al cliente. Mientras muchas organizaciones se
esconden detras de la pandemia por fallar en los
estdndares de servicio, Abbie Heslop, Analista de IA
comercial, EBI.AI muestra como contrarrestar la
tendencia utilizando Inteligencia Artificial (1A).

COVID-19 ha puesto de relieve el antiguo misterio
de la gallina y el huevo. ;Qué fue primero, el coro-
navirus o el mal servicio al cliente? Cualquiera que
sea la respuesta, la verdad es que muchas organi-
zaciones estan utilizando la pandemia global para
enmascarar una gran cantidad de problemas sub-
yacentes que han estado minando la calidad del
servicio durante mucho tiempo. La minocrista
britanica, Laura Ashley, es un ejemplo clasico.
Cuando la compafia entré en la administracion
después de afios de estancamiento, se culpd al
Coronavirus después de que no pudo asegurar los
fondos de rescate a principios de este ano y otras
organizaciones se han apresurado a esconderse
detras del virus.

Al comienzo de la pandemia, los clientes compren-
dieron las dificultades que enfrentaban las organi-
Zzaciones. Sin embargo, varios meses después, los
clientes todavia se quedan esperando en la linea
para obtener respuestas a consultas basicas y se
espera gue soporten tiempos de entrega de
bienes y servicios "mas largos que el promedio"
durante estos "tiempos sin precedentes".

Hay una cantidad limitada de clientes que estan
dispuestos a dar y su paciencia se esta agotando. A
largo plazo, las perspectivas son sombrias para las
marcas que no logran mejorar su actuacion. Deloi-
tte estima que la capitalizacidén de mercado de las
empresas afectadas por el escandalo puede
quedar por detras de sus competidores hasta en
un 74% en los dos anos siguientes. El personal, los
votantes y los clientes recuerdan a aguellos que
han intentado burlarse de sus ojos. [yo]

3 formas de mejorar el servicio al cliente utilizando
Inteligencia Artificial

Es hora de dejar de esconderse detras de COVID-19
e implementar nuevas estrategias ganadoras para
aumentar la confianza y la satisfaccion del cliente

utilizando los beneficios de la inteligencia artificial:

|A para niveles de alta resolucion: los clientes sim-
plemente quieren respuestas y esperan resultados
rapidos, con o sin una pandemia.

"¢ Mi tienda local esta abierta?", "¢Ofrecen un servi-
cio de entrega?" Y "Mi articulo habitual esta agota-
do, ;cuando estara disponible?": Estas son algunas
de las preguntas mas comunes que hacen los
clientes en este momento. Afortunadamente, las
soluciones impulsadas por la inteligencia artificial,
como los asistentes virtuales, pueden capacitarse
para responder preguntas genéricas con precision
y rapidez, lo que quita una inmensa presion a las
organizaciones con volUmenes de contacto altisi-
Mos y equipos cada vez mas reducidos.

Los asistentes de |A siempre estan disponibles. No
se cansan, no se enferman ni necesitan vacaciones
y nunca tienen un mal dia en la oficina. No importa
a qué hora del dia o de la noche, los asistentes de
inteligencia artificial pueden responder las consul-
tas de los clientes de inmediato, en lenguaje natu-
raly no hay limite en la cantidad de clientes con los
gue un asistente puede hablar a la vez.

La integridad y la empatia lideran el camino:
segun KPMG, el 94% de las empresas Fortune 1000
ya estan experimentando interrupciones de
COVID-19. La firma global de servicios profesiona-
les continda diciendo que “la forma en que las
organizaciones se involucran e interactUan con sus
clientes sera fundamental” y que la “integridad” y
la "empatia” estan desempefiando un papel aun

mas importante que nunca. [li]

La integridad comienza con altos niveles de trans-
parencia donde las organizaciones dejan absoluta-
mente claro a los consumidores cémo, por gué y
cuando se utilizan sus datos en lugar de simple-
mente acumular datos de clientes para vender
mas productos y servicios. Por ejemplo, una com-
pafia de seguros podria usar datos para ofrecer a
los clientes leales mejores cotizaciones de pdlizas,
O un supermercado podria usar su asistente de
inteligencia artificial de comestibles para sugerir
una receta vegana a un cliente que menciond que
era vegano al completar su canasta en linea unos
meses antes.

A continuacion, muestre empatia. La IA ya ha
derribado las barreras tradicionales entre el
hombre y la maquina, combinando lo mejor de
ambos para aumentar la eficiencia mientras utiliza
interacciones reales con los clientes para impulsar
las respuestas humanas. Los centros de contacto
ocupados, por ejemplo, ahora tienen la oportuni-
dad de convertir a sus agentes en superhéroes
utilizando los dltimos asistentes virtuales impulsa-
dos por IA.
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O MAL SERVICIO AL CLIENTE?

Mejorar y ampliar la cultura del servicio: las organi-
zaciones que buscan mejorar y preparar su servi-
cio al cliente para el futuro deben centrarse en la
capacidad natural de la |A para capturar datos del
cliente, interpretar las interacciones del cliente y
luego usar esta informacién para anticipar sus
reguisitos ahora y en el futuro. Tome Get Living, la
empresa de administracion de propiedades
pionera en el Reino Unido que atiende a los resi-
dentes de los vecindarios mas modernos de
Londres y Manchester. En un mercado altamente
competitivo, donde un servicio al cliente excepcio-
nal es esencial, Get Living ha agregado una funcio-
nalidad de retroalimentacion Unica a Evie, su robot
de inquilino inmersivo en el hogar. Esto ayuda a la
empresa a comprender mejor las necesidades de
los residentes para que pueda brindar una
experiencia de cliente altamente personalizada y
mejorar su oferta de alquiler.

Nuevas puertas de entrada digitales transforman
el servicio al cliente

La cruda realidad es que es poco probable que las
pandemias globales se detengan en COVID-19 vy la
digitalizacion no va a desaparecer. Las organiza-
ciones exitosas estaran a la altura del desafio,
incorporando la preparacion en sus marcos de
servicio al cliente a través de la tecnologia. Innova-
ciones como la Inteligencia Artificial (I1A) tienen el
poder de transformar la continuidad del negocio,
creando puertas de entrada digitales que respon-
den de manera flexible a la mayor demanda y
complejidad de las consultas de los clientes, sea
cual sea la crisis.

Es posible gue nunca sepamos qué fue primero, la
gallina o el huevo, sin embargo, no hay excusa para
un mal servicio al cliente dadas las opciones
presentadas por Al

GOV
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El ministro de Defensa de Polonia anuncio el
lanzamiento de una linea de ayuda de 24 horas
para centros de ayuda social y ONG que necesitan
apoyo de las fuerzas armadas durante la pandemia
de coronavirus.

"A partir de hoy, estamos lanzando una linea de
ayuda 24/7 para centros de ayuda social y ONG",
anuncio Mariusz Blaszczak en Twitter el jueves. "Al
llamar al 800 100 115, las personas y las insti-
tuciones podran notificar a las Fuerzas Armadas
sobre el tipo de apoyo que necesitan. Las solici-
tudes de asistencia pueden presentarse las 24
horas del dia con la ayuda de la 'plataforma de
apoyo WOT".

La linea de ayuda esta atendida por soldados de la
Fuerza de Defensa Territorial (WOT). El portavoz de
WOT, coronel Marek Pietrzak, dijo que la linea de
ayuda fue pensada como una herramienta de asis-
tencia, para ser utilizada en casos en los que no era
posible solicitar ayuda a través de otros canales,
incluso a través de la aplicacion de Internet

Parada isql.

'olataformma de soporte de WOT' o mediante
formas tradicionales de comunicacion.

Pietrzak dijo que las solicitudes presentadas hasta
el momento se referian principalmente al trans-
porte y distribucion de alimentos para los mas
necesitados, la entrega de materiales de protec-
cion y desinfectantes, la compra y entrega de me-
dicamentos, el apoyo de personal para ayuda
social y centros médicos y la construccion de
campo de emergencia. habitaciones.

La linea de ayuda es la ultima actividad realizada
por el WOT para ayudar a detener la propagacion
del virus SARS-CoV-2. En el marco de la operacion
"Resistencia permanente", las tropas de la WOT
han estado apoyando al personal médico, los servi-
cios sanitarios y los gobiernos locales. Realizan
pruebas con hisopos, ayudan a los enfermos en las
unidades de aislamiento, ayudan en los hogares de
asistencia social y ayudan a la policia a controlar el
cumplimiento de las restricciones de las personas
en cuarentena.

WOISKA OBRONY
TERYTORIALNE)
. TERTORW. DETENG: FORDS
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EL CENTRO DE CONTACTO

PARA CONTRARRESTAR EL COVID-19
COMENZO A TRABAIJAR EN UCRANIA

Un centro de llamadas para contrarrestar el
coronavirus comenzo a funcionar en Ucrania.
Maksym Stepanov, el ministro de Salud,
informo que en una sesion informativa.

"El 2 de noviembre, el centro de contacto de
Ucrania del Ministerio de Salud para contrar-
restar la enfermedad del coronavirus comenzo
a funcionar.

A partir de ahora, todos los ciudadanos de
Ucrania que tengan preguntas sobre Covid-19
pueden llamar y obtener la informacion corre-
spondiente, independientemente de la region
en la que ella se queda. El numero de teléfono
gratuito es 0 800 60 2019 " dijo el funcionario.

Todas las apelaciones se registraran en el siste-
ma CRM, que lo redirige automaticamente
para que las autoridades locales las consid-
eren. Un operador tendra que volver a llamar al
reclamante.

Como informamos, el nimero de casos de
Covid-19 registrados oficialmente en Ucrania
es ahora de mas de 400.000. En realidad,
ahora es 402,194. Esto se menciona en el men-
saje del canal de Telegram Coronavirus-info.

Relacionado: Familia del embajador de Ucra-
nia en Turquia sobre el autoaislamiento
debido al Covid-19

El nidmero de nuevos casos durante el dia
compuso 6.754; 69 de estas personas
fallecieron y 2.327 se recuperaron durante ese
periodo.

Mientras tanto, el nUmero de personas infecta-
das por coronavirus en el mundo supero los 46
millones. Se han registrado 46,095,032 infecta-
dos con Covid-19 en el mundo, de los cuales
1196,690 personas murieron a causa de la
enfermedad. 33.356.500 pacientes ya han
superado esta enfermedad.
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MAS NINAS QUE NINOS LLAMARON
A LA LINEA DE AYUDA PARA NINOS
EN ENERO-SEPTIEMBRE

De enero a septiembre de este ano, la linea de
ayuda nacional, Childline 1098, para ninos en
peligro ha intervenido en mas de 74,400 casos
de abuso y violencia y el 42% (31,438) de estos
ninos estaban en el Grupo de edad de 11 a 15
anos. Otro 24% (17, 926) de las denuncias esta-
ban relacionadas con nifos de 10 afos o
menos. La clasificacion de "proteccion contra
el abuso" (PFA) incluye casos de matrimonio
infantil, abuso fisico y sexual, trabajo infantil y
trata, entre otros delitos. Los datos de la PFA
tambien muestran que de todos los ninos que
buscaron ayuda, el 57% eran nifas y los ninos
representaron el 43% de los casos. El ano
pasado, durante el mismo periodo, los 92.044
casos de PFA involucraron al 51% de nifnas vy al
49% de ninos. Claramente, mas ninas en
comparacion con ninos han solicitado ayuda
este ano en la linea de ayuda Childline 1098.
Después de los ninos de 11 a 15 anos, es el
grupo de 16 a 18 anos el que representod 24.687
(33%) de los casos en la categoria PFA en los
gue intervino la linea de ayuda hasta septiem-
re.

Hasta septiembre, Childline recibio 4392772
llamadasy 2,90,766 requirieron intervenciones.
Si bien el 60% de estos correspondian a inter-
venciones relacionadas con Covid, 74,411 casos
se relacionan con PFA.

En comparacion, ha habido una disminucion
del 19% en las intervenciones de PFA durante
el mismo periodo del afho pasado cuando
Childline intervino en 92,044 casos.

Los funcionarios de Childline advierten que
esta disminucion en las intervenciones de PFA
debe estudiarse en el contexto de la pandemia
marcada por blogueos y restricciones de movi-
miento. Los funcionarios sefalan que las cifras
de casos de la PFA de este ano son significati-
vas, ya que a pesar de las restricciones,
muchos casos han salido a la luz. Si bien, por
un lado, las restricciones de movimiento pro-
porcionaron un refugio temporal a los ninos
vulnerables contra delitos como el abuso
sexual y la trata, por otro lado, el confinamien-
to puede significar la falta de oportunidades
para denunciar el abuso en presencia de
miemlbros de la familia.
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LAS EMPRESAS

QUE PERMANECENCERCA DE LOS CLIENTES
SUPERARAN EL BLOQUEO

Las empresas del Reino Unido que se mantienen
cerca de los clientes podran superar el blogqueo 2.0,
segun Gemma Harding de CallCare

Como parte de su funcién al frente de los centros
de contacto, Harding cree qgue “Ahora es el
momento de prepararse y planificar. Hemos visto
un aumento del 500% en las consultas [desde el
anuncio del fin de semana] de empresas que
buscan flexibilidad en la gestion de las consultas y
el contacto con los clientes. Estas empresas estan
implementando planes para gestionar las fluctua-
ciones de ventas y cambiar los volimenes de
llamadas durante el segundo bloqueoy mas alla".

Harding anade: “Las empresas del Reino Unido
estan mucho mejor preparadas que la ultima vez.
Sabemos cémo manejarlo y sabemos qué pasos
debemos tomar para superarloy, en muchos casos,
salir mas fuertes. Como empresas, estamos mejor
protegidos y apoyados gue antes. Esta vez no
vamos a tener que educar en casa para que el
trabajo pueda continuar como de costumbre, y el
acceso al apoyo financiero del gobierno, como la
extension del programa de licencias, ayudara a las
empresas con los costos de personal .

Cemma cree que algunos sectores veran un
impacto minimo en el comercio durante este
blogueo, incluidos los que operan en sectores
como el comercio electréonico, la atencion médica,
la gestion de instalaciones y los servicios profesio-
nales. “Si bien el bloqueo tendra graves consecuen-
cias en algunos sectores, otros se mantienen a
flote. Nuestros clientes de comercio electrénico no
estan compitiendo con el comercio minorista, por
lo que veran un fuerte crecimiento continuo, e
incluso aquellos que operan en sectores como la
belleza y la moda o las mejoras para el hogar estan
experimentando un crecimiento a medida que la
gente pasa mas tiempo en sus hogares ", concluye
Harding.

Como resultado de las empresas que buscan
opciones mas flexibles para gestionar las consultas
de los clientes entrantes y los gastos generales del
centro de contacto, CallCare ha duplicado sus
ingresos reservados de 14 millones de libras esterli-
nas a 30 millones de libras esterlinas y ha creado
100 puestos de trabajo con otros 300 previstos para
agosto de 2021
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LA LINEA DE AYUDA DEL MOHR
AYUDA A 108,065 PERSONAS
EN NUEVE MESES

La linea de ayuda del Ministerio de Derechos
Humanos (1099) para asesoramiento legal sobre
violaciones de derechos humanos brindd sus
servicios a 108,065 personas desde enero de 2020
hasta septiembre de 2020.

Segun los detalles, se brindaron servicios legales a
3464 personas, asesoria legal y derivaciones
instantaneas al departamento correspondiente a
través de llamadas a 1108 personas, asesoria legal y
derivacion a través de llamadas al 2215 y asesoria
legal y derivaciones a través de cartas a 34 perso-
nas y se brindd asesoria legal a 107 personas
visitantes a través de aplicaciones, fax y correos
electronicos.

Los funcionarios de la linea de ayuda hicieron 8360
llamadas de seguimiento, mientras que 13178 victi-
mas de violencia recibieron llamadas de respaldo
durante este periodo de tiempo, dijo un funcionar-
io del MoHR a APP.

Los funcionarios dijeron que los objetivos de la
linea de ayuda para el asesoramiento legal sobre
violaciones de derechos humanos estaban en
linea con los programas del sector social del gobi-
erno mencionados en el plan anual, la estrategia
de crecimiento de Pakistan, la vision 2025 vy la
vision 2030.

Estos programas estaban enfocados a formular
politicas y programas sociales y econémicos para

garantizar la proteccion social a los segmentos
débilesy vulnerables de la sociedad.

Durante el COVID-19, agregd, el Ministerio estaba
al tanto del potencial aumento de la violencia
domeéstica y debido a los cierres, era mas dificil
para las victimas hablar con los funcionarios de la
linea de ayuda.

Por lo tanto, agrego, el Ministerio de Derechos
Humanos ha decidido actualizar su sistema de
registro de quejas en colaboracion con ONU
Mujeres, y ha transformado la Linea de Ayuda y la
ha actualizado para poder recibir quejas a través
de SMSy una aplicacion movil.

La Linea de Ayuda también tenia como objetivo
facilitar y vincular los servicios de apoyo pertinen-
tes a las victimas de violaciones de derechos
humanos y sus familias, dijo.

Los objetivos especificos del proyecto son esta-
blecer un mecanismo de reparacion de reclamos a
través de servicios de referencia a las victimas de
violaciones de derechos humanosy mantener una
base de datos sobre violaciones de derechos
humanos a nivel nacional, agrego.

#contactcenterworld, @mohrpakistan

Publicado por Veronica Silva Cusi, corresponsal de
noticias. Fuente: https:/nation.com.pk
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El centro de contacto actual esta cam-
biando rapidamente como una pan-
demia global, y el trabajo remoto ha cam-
biado la forma en que los agentes y ge-
rentes completan las tareas e incluso
doénde realizan su trabajo diario.

A medida que los equipos alternan
entre trabajar en la oficina y conec-
tarse virtualmente desde casa, necesi-
tan herramientas y soporte para con-

tinuar brindando una atencion
6ptima, donde sea que estén
conectados.

Para mejorar la gestion y optimizar
las operaciones de su centro de
contacto, el especialista en sub-
contratacion Inspiro ha anuncia-

WorkGenda es una solucion
SaaS (News - Alert) de proxima
generacion de optimizacion de
la gestion de la fuerza laboral
gue hace posible que empre-
sas como Inspro automaticen
SuUs procesos de gestion de la
fuerza laboral. La empresa
utiliza inteligencia artificial y
algoritmos avanzados para
optimizar los procesos de
WFMy crear mejoras gene-
rales en las operaciones.

“Con un numero creci-
ente de agentes que
trabajan desde casa,
WorkGenda ayuda a
nuestros empleados a
lograr un equilibrio entre
el trabajo y las necesi-
dades del hogar”, dijo
Rommel Regino,
director global de
operaciones y ventas
de Inspiro.

INSPII*O

ELIGE WORKGENDA PARA IMPULSAR
EL CENTRO DE CONTACTO WFM

do una asociacion con WorkGenda.
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Con WorkGenda, los agentes y los gerentes del
centro de llamadas obtienen soporte para todos
los pasos del proceso WFM, desde la gestion de |a
capacidad hasta la programacion automatizada,
las herramientas de gestion intradia y la prevision.

Estas herramientas son especialmente oportunas
como COVID-19 vy el trabajo desde casa requiere
una forma para que las empresas monitoreen el
trabajo de los agentes durante todo el dia y los
gerentes se comuniquen con ellos en tiempo real
sin ser intrusivos.

Regino sehnald las tres razones por las que eligen
WorkGenda. “Hay tres consideraciones principales
sobre por qué elegimos WorkGenda.

Los dos primeros, la eficiencia en la planificacion
de la capacidad y la mejora del rendimiento opera-
tivo, nos permiten ayudar a nuestros clientes a
brindar una experiencia excepcional a sus clientes.
La tercera consideracion es la mas importante para
nuestra organizacion: la satisfaccion de los
empleados”.

Inspiro  también anuncid recientemente una
asociacion con PeopleStrong en un movimiento
para mejorar las experiencias de los empleados.

La compania ayudara a Inspiro en su viaje de trans-
formacion digital de RR.HH. mediante la creacion
de una cultura mdas escalable, centrada en las
personas e impulsada por el analisis.

WorkGenda

Regltime Workforce Management
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¢ESTA LISTO SU CONTACT CENTER?

¢Esta listo su centro de contacto para el Black
Friday? jLas grandes ofertas conllevan el potencial
de una enorme cantidad de caos!

Los minoristas, la logistica y los servicios de entre-
ga de todo el mundo se estan preparando para la
perspectiva de una agitada temporada navidena.
Para muchos, esta temporada arrancara el 27 de
noviembre con Black Friday, pero para otros ya ha
comenzado. Se espera que el Black Friday sea mas
grande que nunca este ano, y la demanda en linea
se disparara gracias al ultimo bloqueo del Reino
Unido. Se prevé que los britanicos gasten una
suma sin precedentes de £ 6 mil millones en sus
compras combinadas del Black Friday y Cyber
Monday. Pero no se detendra ahi. Con las medidas
de distanciamiento social que probablemente
estaran vigentes hasta Navidad, esta demanda sin
precedentes puede extenderse hasta el ARo
Nuevo. COVID-19 ha cambiado los comportamien-
tos de compra, y muchos ahora prefieren comprar
sus articulos en linea en lugar de ir a las tiendas y
regresar. para el comercio normal aun podria estar
lejos. Entonces, ¢COmMo puede preparar su
centro de contacto?

En Black Friday, los clientes experimentan mas
urgencia. Quieren conseguir las mejores ofertas
posibles y necesitan que todo funcione a la per-
feccion. Esto ejerce una presion extraordinaria
sobre los centros de contacto para mantenerse al
dia con las demandas de los clientes y responder
rapidamente si las cosas salen mal. Las investiga-
ciones muestran que los clientes leales gastan mas
en productos y servicios en comparacion con los
nuevos clientes. Entonces, para impresionar a sus
clientes y asegurarse de que reciban el soporte
adecuado, comience a preparar su centro de con-
tacto ahora.

¢ Estan tus canales preparados vy listos? Ha habido
un cambio significativo en los Ultimos meses en
los canales de comunicacion preferidos de los
clientes, con SMSy Web Chat aumentando en pro-
medio un 37 por ciento y los clientes informando
una disminucion en Voice. Pronosticamos cifras
similares este noviembre.

Entonces, ;vale la pena una estrategia omnicanal?
Si. Tener un canal sélido ya no es viable: todos sus

canales deben reflejar el mismo nivel de
eficiencia. Los clientes ya no quieren usar
multiples canales, sino elegir el canal que
les funcione y que les brinde la misma

experiencia excepcional. Si quieren usar

las redes sociales en lugar de esperar una
llamada telefénica, deberian poder
hacerlo sin problemas ni pro- blemas.
Tener una solucion de centro de contac-

to bien disefada y basada en la nube
gue permite a sus agentes manejar
todos los canales de comunicacion con

el cliente en una plataforma unificada

lo hace facil. Reduce el esfuerzo del
agente, aumenta la calidad del servi-
cio y garantiza la precision para el
cliente al mismo tiempo que permite

una mayor personalizacion. interac-
ciones y tiempos de respuesta rapi-
dos. Las soluciones omnicanal le
permiten satisfacer todas las preferen-
cias Unicas de sus clientes y asegu-
rarse de que pueda comunicarse
con usted en todo momento.

Las soluciones de venta de
entradas también  pueden
ayudar a poner orden en las
complejas comunicaciones
con los clientes durante los
periodos de mayor actividad.
La emision de tickets por
correo electronico agiliza las
comunicaciones entre los
clientes y los agentes del
centro de contacto al per-
mitir que los correos elec-
tronicos y los mensajes
SMS sean  priorizados,
rastreados, etiquetados y
asignados.Utilizando
palabras clave relevantes,
los  supervisores  del
centro de contacto
pueden configurar
filtros que etiqueten las
conversaciones y las
dirijan instantanea-
mente al agente mas
apropiado. o equipo.




CONCENTRIX

Concentrix tiene una larga trayectoria
en servicios empresariales. Fundada
en su forma actual en 1991, la com-
pafia tiene sus raices en 1973 en sus
solucionesy servicios comerciales de
administracion de seguros, que
fueron adquiridos en 2013 por
Concentrix de IBM (News - Alert).
Desde entonces, se han realizado
Multiples adquisiciones y la com-
pafia tiene fuertes conexiones
con centros de lIlamadas: la
empresa matriz de Concentrix,
SYNNEX Corporation, adquirid el
gigante de teleservicios Convergys
(News - Alert) en 2018.

Para promover la industria de
los centros de llamadas,
Concentrix ha anunciado un
nuevo producto, su Concentrix
Experience Platform (XP), una
plataforma para la gestion de
la experiencia del cliente de
proxima generacion. El obje-
tivo de la plataforma,
segun la compania, es
empoderar digitalmente a
clientes y agentes por igual,
particularmente en una era
de aumento del teletraba-

jo. Concentrix XP
pro g Oorciona
tecnologias avanzadas

CONCENTRIX PRESENTA
UNA NUEVA PLATAFORMA
DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

NOTICIAS

tecnologias avanzadas basadas en inteligencia
artificial (IA) y en la nube para centros de contacto
y autoservicio "digital primero". Las capacidades
clave incluyen la orquestacion de viajes omnicanal,
mensajeria empresarial, bots basados en IA, asistentes
virtuales y capacidades de centro de contacto en la
nube impulsadas por Amazon Connect. Amazon Con-
nect es un centro de contacto en la nube omnica-
nal facil de usar diseflado para ayudar a las empre-
sas a brindar un mejor servicio al cliente a un costo
menor.

"La plataforma Concentrix XP representa el futuro
del autoservicio digital agil que brinda a las organi-
zaciones la flexibilidad para satisfacer las necesi-
dades de los consumidores que esperan interac-
ciones de autoservicio enriguecidas en contexto',
dijo Kathy Juve, EVP Customer Experience Tech-
nology and Insights con Concentrix en un comuni-
cado. "Continuaremos invirtiendo en desarrollar vy
colaborar con las mejores tecnologfas del mercado para
permitir que nuestros clientes pasen de sistemas here-
dados a soluciones agiles basadas en la nube".

La nueva plataforma se integra con sistemas pop-
ulares de gestion de relaciones con el cliente
(CRM) vy gestion de la fuerza laboral (WFM), asi
como con la propia voz del cliente (VoC) de Con-
centrix, analisis y soluciones de espacio de trabajo
biomeétrico SecureCX. La solucidén es personalizable,
por lo que las organizaciones pueden pagar solo por la
funcionalidad y las caracteristicas que necesitan, y esta
disponible globalmente como un servicio adminis-
trado con opciones de precios de pago por uso.
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ZAPPIX'Y FONATIVE SE UNEN PARA
OFRECER TECNOLOGIA SEGURA

DE AUTOSERVICIO DE PROXIMA
GENERACION A LOS CENTROS DE CONTACTO

Zappix, el proveedor lider de servicios al cliente de
autoservicio y IVR visual, y Fonative, la empresa de
comunicaciones compatible, se han unido para
proporcionar Mmas servicios nuevos gue los centros
de contacto necesitan en la actualidad. A medida
gue los centros de contacto enfrentan los desafios
de COVID-19, asi como los requisitos de seguridad
cada vez mayores de la legislacion y las regula-
ciones, las capacidades de Zappix y Fonative se
han convertido rapidamente en una prioridad para
las empresas modernas.

"Vemos que Zappix agrega un componente com-
plementario y emocionante a nuestra plataforma
CPaa$S enfocada en el centro de contacto", dijo
Steve Smith, CEO de Fonative. "Al permitir que
nuestros clientes desvien llamadas y mensajes de
texto a un compromiso digital simple pero rico,
nuestros clientes pueden aumentar las tasas de
contencion de autoservicio y permitir que los
agentes se concentren en situaciones con mMas
complejidad que requieren un toque humano.
Zappix tiene la capacidad lider en la industria en
esta area, y estamos contentos de trabajar con ellos
1"

Los servicios de comunicacion y regulatorios com-
patibles de Fonative han demostrado ser solu-
ciones confiables y confiables para los operadores
de centros de contacto que buscan una confianza
total en su pila de tecnologia. Al implementar solu-
ciones de Fontative, asi como soluciones de
automatizacion de servicio al cliente como Visual
IVR de Zappix y otras soluciones Intelligent Virtual
Assistant (IVA), los centros de llamadas podran
prepararse para los desafios de hoy y del futuro
cercano.

"El innovador conjunto de productos Zappix per-
mite que los centros de llamadas vy los lideres em-
presariales aumenten las tasas de contencion,
reduzcan el tiempo promedio de manejo y alivien
la presion durante los picos de volumen de llama-
das, todo mientras mejoran la experiencia del
cliente", dijo Yossi Abraham, presidente de Zappix.
"Através de nuestra relacion con Fonative, estamos
construyendo una solucion soélida y segura para los
centros de llamadas de proxima generacion”,

La plataforma CPaaS de nivel de operador de
Fonative es comypatible con los principales centros
de llamadas de América del Norte que se centran
en actividades financieras y relacionadas con la
atencion médica. Las empresas de hoy han recurri-
do a Fonative para cumpliry mantener los estrictos
y siempre cambiantes requisitos de cumplimiento
legal y de la industria que rodean el nexo de las
comunicacionesy la privacidad de los datos.

Las soluciones de servicio al cliente Zappix Mobile
On-Demand ayudan a las empresas que buscan
hacer la transicion a la transformacion digital y
también a los sistemas seguros.

A medida gue los centros de contacto continldan
adaptandose al impacto de COVID-19y mas alla, el
cambio de las consultas sensibles de los clientes de
un agente en vivo a sistemas automatizados como
las herramientas Zappix IVA allana el camino para
el cumplimiento, asi como para una mayor satis-
faccion del cliente. Juntas, las herramientas de
autoservicio de Zappix Visual IVR y las mejores
comunicaciones de Fonative, compatibles con
HIPAAy PCI, brindan la base sélida sobre la que las
empresas deben construir para tener éxito tanto
hoy como en el futuro.

SOBRE ZAPPIX

Zappix ofrece soluciones moviles de servicio al
cliente a pedido: IVR visual, aplicaciones a pedido,
compromiso de salida y automatizacion de
procesos robdticos (RPA). Las soluciones basadas
en la nube mejoran el recorrido del cliente durante
las interacciones del centro de contacto. La plata-
forma permite la automatizacion del flujo de traba-
jo, implementaciones rapidas, integracion perfecta
con sistemas de back-end (CRM, ERP, etc)) e IVR, y
proporciona una suite de analisis integral.

El Asistente virtual inteligente visual (IVA) de
Zappix proporciona beneficios y ROI significativos:
reduce los costos al aumentar las tasas de
contencion para los centros de contacto, mejora la
experiencia del cliente y Net Promoter Score (NPS),
crea nuevas oportunidades de ingresos mediante
el uso de banners promocionales especificos y la
automatizacion de la generacion de ingresos.
casos de uso.



Parada isucl.

NOTICIAS

TERMINIX

ANALIZA LAS POSIBILIDADES

DE TRABAJO REMOTO;
LOS CENTROS DE LLAMADAS AHORA TRABAJAN
PERMANENTEMENTE A DISTANCIA.

Si bien la pandemia de COVID-19 ha estado
plagada de desafios para muchas emypresas,
también ha traido una variedad de lecciones,
una de las cuales es que muchos empleados
pueden trabajar de manera eficiente de forma
remota.

Desde hace meses, las empresas han debatido
cuando (y si) enviaran personal de regreso a la
oficina. El 24 de agosto, MBJ informd que
Frontdoor, el proveedor de servicios para el
hogar con sede en Memphis, habia "realizado
una transicion completa" de su centro de
contacto a un entorno remoto.

Y en una llamada de ganancias del 23 de
octubre, el presidente y director ejecutivo de
First Horizon, Bryan Jordan, dijo que es proba-
ble que sus empleados terminen trabajando
en una situacion hibrida.

Terminix también ha analizado las posibili-
dades del trabajo remoto en el futuro. En su
ultimo informe trimestral, presentado ante la
Comision de Bolsay Valores de EE. UU. (SEC), la
compania hizo un comentario intrigante:

Hemos implementado tecnologia para
facilitar el trabajo remoto, con la mayoria de los
empleados de back-office y todos los del
centro de llamadas trabajando de forma
remota y el personal de soporte de campo
trabajando de forma remota cuando sea
posible. Planeamos aprovechar estas nuevas
capacidades de trabajo remoto para reducir
los costos operativos continuos una vez que
salgamos de este evento .

Entonces, iqué significa esto exactamente?
MBJ se acerco a la compania para averiguarlo,
y aunque David Dart, su director de recursos

TERMINIX

humanos, confirmo que a la mayoria de los
empleados corporativos se les ha pedido que
trabajen de forma remota hasta 2020, y proba-
blemente hasta la primavera, no ha finalizado
una pospandémica. plan.

“En este momento, quién regresa a la oficina
corporativa y cuando todavia se esta trabajan-
do”, dijo Dart. "Estamos esperando ver el
alcance total de la pandemia, pero queremos
estar preparados, por lo que definitivamente
estamos pensando en espacios de colabo-
racion seguros y opciones de alojamiento".

Sin embargo, senald que los centros de llama-
das de Terminix, ubicados en Dallas, Tampa y
Phoenix, se han cambiado permanentemente
a un entorno de trabajo remoto.

“Nuestros companeros de equipo basados en
nuestros Centros de Exito del Cliente se han
trasladado a un modelo virtual permanente’,
dijo. "En los primeros dias criticos de pedidos
para quedarse en casa en todo el pais, tuvimos
la oportunidad de ver la respuesta del equipo y
demostré que teniamos la flexibilidad y el
apoyo positivo para convertirlo en un cambio
permanente".

MBJ informo recientemente que Terminix esta
intentando subarrendar parte de su espacio
HQ, vy que NAI Saig Co. esta promocionando
activamente 15700 pies cuadrados para
subarrendar.

Segun el portavoz James Robinson, la empre-
sa se dio cuenta de que algunos de sus
empleados se pueden consolidar en otros
pisos del edificio 150 Peabody Place. El edificio
de mas de 300,000 pies cuadrados alberga las
marcas Terminix, Frontdoor y ServiceMaster.
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Cuando vi el subtitulo en la publicacion
No Jitter de esta semana del analista de
TalkingPointz Dave Michels sobre el futuro de
los centros de contacto, pensé que Dave

estaba siendo caracteristicamente provocativo.

El predice: "Pronto, [los centros de contacto]
perderan tres cosas importantes: espera, horas
de funcionamiento y la PSTN". Observé espe-
cialmente el primer punto: cada gerente de un
centro de contacto le diria que su objetivo final
es que ningun cliente tenga que esperar en
espera; pero la mayoria probablemente seria lo
suficientemente realista como para admitir
gue minimizar los tiempos de espera vy
administrar su nivel de molestia es lo mejor
gue puede hacer en el mundo real.

En el articulo en si, Dave insiste en que es
practico imaginar el final de la suspension,
sugiriendo técnicas como la combinacion
algoritmica de recursos con la demanda, como
fue pionera en Uber.

“Podemos hacer que el suministro de agentes
sea eldstico de una manera rentable”, escribe.
Dave también sugiere que la fuerza laboral de
los agentes que siguen el sol y el crecimiento
continuo del autoservicio pueden ayudar a
eliminar la necesidad de poner a los clientes en
espera.

“Uber, pero para los agentes del centro de
contacto” podria ser factible para las asigna-
ciones mas bajas: el modelo Uber funciono
para los servicios de transporte porque condu-
cir un automovil es posiblemente la “habilidad”
mMas comun gue poseen los estadounidenses
adultos. Pero soy escéptico de que los agentes
independientes, que presumiblemente traba-
jan para varias empresas a lo largo del dia, sean
adecuados para asignaciones mas sofistica-
das.

Entonces, en Jdltima instancia, creo que la
sugerencia de Dave de expandir las horas del
centro de contacto, mejorar la eficiencia del
autoservicio y mejorar la programacion de los
agentes no alcanza el objetivo de eliminar la
retencion por completo. Pero aqui hay una
propuesta interesante que podria eliminar la
retencion: ;qué pasaria si otra persona hiciera
los contactos de sus clientes por ellos?

EXPLORANDO COMO ELIMINAR LA
NECESIDAD DE QUE LOS CLIENTES
ESPEREN EN ESPERA, AL ESTILO UBER

Eso es lo que Gartner sugirid en un simposio
reciente en el que la firma de investigacion
presentd sus principales predicciones para las
tendencias tecnologicas futuras. Un articulo en
TechRepublic informa la proyeccion de
GCartner de que, "Para 2025, los clientes
pagaran a un experto en servicio al cliente
independiente para resolver el 75% de sus
problemas de servicio al cliente".

“Optar por salir de los canales oficiales de la
compania sera mas efectivo y creara una mejor
experiencia para el cliente, por lo que los clien-
tes optaran por profesionales independientes
de servicio al cliente con conocimiento experto
de la tecnologia para la que buscan asistencia’,
escribe TechRepublic.

A primera vista, esto parece casi decadente:
pagarle a alguien para que llame a un centro
de contacto por usted. Pero sospecho que el
modelo de negocio real seria diferente de lo
gue postula la pieza de TechRepublic, y que
este es un lugar donde funcionaria el modelo
de Uber.

Presumiblemente, la empresa "Uber para
servicio al cliente" utilizaria algoritmos de viaje
compartido para desplegar a sus expertos
independientes por tema y disponibilidad.

Sin embargo, en lugar de que el cliente salga y
contrate al experto, probablemente tendria
mas sentido si el centro de contacto contratara
a la empresa de servicio al cliente de terceros y
luego ofreciera esos servicios como un nivel
"platino" pagado. Eso evitaria que el cliente
tenga que buscar y establecer una relacion con
la empresa de servicio al cliente, y luego tener
gue buscar la categoria correcta de experto
para cada llamada del centro de contacto
cuando lodesee. En su lugar, llamarian directa-
mente al numero del centro de contacto y se
les enviaria a la agencia de terceros para que su
experto participara en la tarea de servicio.

Por supuesto, si llamo a la agencia de servicio
al cliente durante un tiempo ocupado, es
posible que No se comunique con un experto
de inmediato. Puede que tenga que esperar
en espera.
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SAP Fieldglass Solutions se posi-
ciona como lider del mercado en
Ardent Partners Informe del
asesor tecnoldgico del sistema de
gestion de proveedores 2020. SAP
anuncié que la firma de investi-
gacion y asesoria Ardent Partners
ha posicionado a las soluciones
SAP Fieldglass como un "Lider de
mercado" en el informe de Asesor
de tecnologia del Sistema de
gestion de proveedores (VMS)
2020.

CAMPO DE VIDRIO

Ardent Partners evalué a los prin-
cipales proveedores de solu-
ciones VMS del mercado en dos
categorias: Fortaleza de la solu-
cion y Fortaleza del proveedor,
para ayudar a los lideres de recur-
sos humanos y adquisiciones a
navegar por el panorama de
proveedores de VMS y maximizar
el retorno de la inversion.

Las plataformas VMS son solu-
ciones automatizadas que ofre-
cen una gestion integral de las
facetas centrales y criticas de la
gestion de la fuerza laboral con-
tingente. Ardent Partners
recomienda las soluciones SAP
Fieldglass para una gran consid-
eracion entre las pequehas vy

SAP Fieldglass
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SAP FIELDGLASS SOLUTIONS
SE POSICIONA COMO LIDER DEL MERCADO
EN ARDENT PARTNERS INFORME DEL ASESOR
TECNOLOGICO DEL SISTEMA DE GESTION
DE PROVEEDORES 2020

medianas empresasy las grandes
empresas en busca de una plata-
forma VMS potente, global y de
extremo a extremo.

"La cartera de SAP Fieldglass ha
sido durante mucho tiempo un
jugador dominante en el merca-
do de tecnologia de fuerza laboral
contingente y tiene un historial
de éxito de décadas basado en su
presencia global, vastos recursos
de desarrollo de productos vy
compromiso con  soluciones
basadas en la innovacion", dijo
Christopher J Dwyer, vicepresi-
dente de investigacion de Ardent
Partners.

Las soluciones de SAP Fieldglass
fueron reconocidas por brindar
una de las experiencias de usu-
ario generales mas solidas de la
industria de VMS con una gestion
de extremo a extremo de la activi-
dad de la fuerza laboral contin-
gente basica y avanzada. El
informe también destacod las
solidas capacidades de gestion
de candidatos, impulsadas por
datos e inteligencia extraidos de
la funcionalidad impulsada por el
aprendizaje automaticoy la inteli-
gencia predictiva en tiempo real
para su declaracion de trabajo vy
funcionalidad de adquisicion de

servicios. El portal de analisis del
visualizador de la plataforma, que
proporciona un analisis grafico e
interactivo Unico de los datos de
los trabajadores, se destaca como
uno de los mas solidos del merca-
do por su capacidad para detec-
tar tendencias de manera proac-
tiva, mientras que las ventanas
emergentes de orientacion de
tasas de mercado se destacan
como innovadoras en ayudando a
orientar las decisiones de compra.

“Estamos comprometidos con la
innovacion y nos esforzamos por
brindar una solucion VMS lider en
la industria que permita a los
clientes de todos los tamanos
obtener el maximo retorno de la
inversion, sin comprometer |la
experiencia del usuario”, dijo el
gerente general de SAP
Fieldglass, Arun Srinivasan.
“Ahora mas que nunca, las orga-
nizaciones confian en nuestras
capacidades para automatizar y
optimizar la gestion de la fuerza
laboral contingente vy la
adquisicion de servicios, ayudan-
doles a aumentar la eficiencia
mientras los guian activamente a
través de decisiones de compra
con datos predictivos y en tiempo
real”.
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Salesforce y Bloomberg Media lanzaron por prime-
ra vez un nuevo indice centrado en el cliente, una
lista basada en datos que descubre las principales
empresas y lideres que estan dando forma a sus
negocios para priorizar primero las necesidades de
sus clientes. Esta lista destaca las empresas que
estan centrando sus esfuerzos en lo que mMas
necesitan los clientes y como se estan adaptando
para ayudar a los clientes durante la pandemia de
COVID-19.

Aprovechando el sistema de salud de marca
patentado de Bloomberg Media, este indice ayuda
a definir formalmente el enfoque en el cliente,
identifica cuantitativamente los impulsores princi-
pales de las marcas centradas en el cliente y
compila la informacion y los datos de mas de 1500
gjecutivos de alto nivel para clasificar a los 100
principales lideres en atencion al cliente.

Estas empresas se identifican en seis factores de
éxito y cinco industrias (comunicaciones, servicios
financieros, salud, fabricacion y venta minorista),
incluidas marcas y clientes de Salesforce como
Humana, Starbucks, Audi, AT&T y mas.

“Dada la herencia de Bloomberg Media en datos y
el valor arraigado de Salesforce de estar centrado
en el cliente, pudimos abordar este tema del que
tanto se hablaba de una manera completamente
nueva, al disefar una metodologia Unica en su tipo
para evaluar el desempefo. Al hacerlo, hemos
incorporado un significado nuevo y tangible en lo
que realmente se necesita para estar centrado en
el cliente " dijo Anne Kawalerski, directora de
marketing global de Bloomberg Media.

FACTORES DE EXITO
CENTRADOS EN EL CLIENTE

El término "Customer Centricity" es uno que se ha
utilizado de manera flexible durante anos para
definir marcas, pero en realidad estar enfocado y
responder a los clientes hoy es mas importante
para las empresas ahora que nunca. Las marcas

sa/e§/orce
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SALESFORCE Y BLOOMBERG MEDIA
LANZAN UN NUEVO INDICE CENTRADO
EN EL CLIENTE

centradas en el cliente son aquellas que priorizan a
sus clientes en funcion de seis factores clave de
éxito que destacan la excelencia en la atencion al
cliente, que incluyen:

I Anticiparse a las necesidades de los clientes
I Brindar un servicio al cliente excepcional
W Preocuparse por los clientes

I Ofreciendo productos y servicios relevantes
I Ser facil hacer negocios con

I Ser honesto con el publico

Recientemente, Salesforce publicd la cuarta
edicion de su Informe anual sobre el estado de los
clientes conectados, un estudio anual sobre como
las expectativas y los comportamientos de los
clientes estan cambiando a medida que evolucio-
nan las empresas, la tecnologia y la sociedad en
general. Segun estos hallazgos, el 80% de los clien-
tes dice que la experiencia que brinda una empre-
sa es tan importante como sus productos o servi-
cios, mientras que el 76% de los clientes espera
interacciones consistentes entre departamentos.
Las marcas que brindan experiencias unificadas
gue priorizan las necesidades individuales de los
clientes son esenciales para fomentar una experi-
encia superior y centrarse en el cliente.

METODOLOGIA DEL iINDICE BLOOMBERG
MEDIA CENTRICITY

El indice centrado en el cliente fue creado por
Bloomberg Media en colaboracion con Salesforce
y se basd en un analisis de factores realizado con
datos obtenidos de una encuesta realizada por
Bloomberg Brand Health System. Los resultados
de la encuesta se basan en las percepciones de
marca autoinformadas de una muestra de ejecuti-
vos de C-Suite de origen externo en los Estados
Unidos. El Indice de Centricidad del Cliente y la
puntuacion de Centricidad del Cliente no son un
respaldo de Salesforce o Bloomberg Media de
ninguna marca o empresa en el ranking y no con-
stituyen contenido editorial independiente de
Bloomberg Media o Bloomberg L.

Bloomberg
Media
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La pandemiay los desafios que las marcas tuvieron
que afrontar para responder a los clientes fue uno
de los ejes del panel que convocd a Nora Mosso,
gerente de Marketing del Grupo Sancor Salud;
Carolina Belzunce, gerente de Marketing de Itau
Argentina, y Cecilia Cuff, directora de Marketing y
operaciones de Microsoft Argentina.

Como empresas ligadas a las tareas escenciales
debieron resolver no solo las dificultades internas
que la crisis sanitaria provoco, sino también solucio-
nar rapidamente las requisitorias de sus clientes.

Cuff contd que como tecnologica que impulsa
desde hace anos el trabajo remoto, Microsoft
estaba preparada para afrontar el frente interno,
pero el verdadero desafio lo encontraron desde el
lado de los clientes: en un primer momento
debieron responder rapidamente a las demandas,
tanto de empresas chicas como grandes, de la
puesta en marcha de nuevos sistemas o para
acelerar los procesos que ya tenian en marcha.
Pero, senalo, con la idea de “apoyar a las empresas
para que la tecnologia los acompane como un
habilitador de la transformacion digital acelerada y
gue puedan repensar la actividad en la etapa
pospandemia”.

Como entidad bancaria, Itad debid también
adaptarse rapidamente a las demandas inmedia-
tas de los clientes. Belzunce explicd que en un
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primer momento debieron atender a necesidades
muy puntuales de gente que no contaba con las
herramientas para operar online o en los cajeros
automaticos y afirmo que toda la industria debid
hacer en unos pocos meses lo que tenian pensado
hacer en varios anos.

“Tuvimos muchas fricciones, con los contact
centers que no dieron abasto y con reclamos por
redes sociales que se multiplicaron por diez",
reconocio, pero resaltd que hasta que pudieron
armar la estructura para que funcionara, muchos
empleados se dedicaron a “responder mensajes y
brindarles soluciones a los clientes a partir de la
empatia”.

Otro rubro sensible en pandemia fue el de medici-
na privada. Mosso afirmo que en Sancor Salud no
solo hicieron que 2000 personas trabajaran desde
SuU casa, sino que debieron atender tanto a las per-
sonas con Covid-19 o casos sospechosos, con todo
el protocolo y a el resto de los pacientes y personas
con necesidades de atencion importantisimas.
También destacd que “la demanda de atencion por
canales virtuales crecid un 300%", que los clientes
tuvieron a disposicion y utilizaron las plataformas
de autogestion y que alrededor de 60.000 poten-
ciales clientes se contactaron a través de la via digi-
tal dada la necesidad de contar con nuevas cober-
turas de salud en este contexto tan especial de
pandemia.
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PROPHIX SOFTWARE
ANUNCIA UN IMPRESIONANTE TERCER TRIMESTRE

FUERTE CRECIMIENTO IMPULSADO POR LA ACELERACION
DE LAS MIGRACIONES A LA NUBE
Y RESULTADOS INTERNACIONALES EXCEPCIONALES

Los ingresos de la nube aumentan un 118%
impulsados por una saludable adquisicion neta de
nuevos clientes y migraciones a la nube, junto con
un impulso significativo en los mercados interna-
cionales. Prophix Software, lider mundial en soft-
ware de gestion del rendimiento corporativo
(CPM), publicd hoy su resumen comercial para el
tercer trimestre de 2020, finalizado el 30 de
septiembre de 2020. La compania vio crecer sus
ingresos en la nube del tercer trimestre en un 118%
durante el mismo periodo el ano pasado. "Estoy
realmente satisfecho por lo sélidos que han sido
nuestros resultados, particularmente a la luz de
COVID", dijo Alok Ajmera, presidente y director
ejecutivo de Prophix. “La crisis global ha subrayado
lo critico que es la planificacion de escenarios, asi
como el valor de ser implementado en la nube. Del
mismo modo, el mercado busca ahora mas que
nunca una solucion de FP&A de nivel empresarial
que pueda ser implementada por equipos de
finanzas del mercado medio ".

Prophix experimentd un crecimiento particular-
mente fuerte en sus mercados internacionales con
un crecimiento interanual de los ingresos en la
nube del 147%. "Estamos viendo una expansion
significativa en los negocios provenientes de fuera
de América del Norte, donde ahora se encuentran
aproximadamente una cuarta parte de nuestros
clientes", dijo Ajmera. "Hemos construido una
fuerte presencia en varios paises de Europa, Africa,
APAC y América del Sur a través de nuestro canal y
canales de venta directa y esperamos que esto sea
una parte clave de nuestro crecimiento en el
futuro".

En septiembre, en la cumbre virtual de clientes de
Prophix, la compania anuncid que trasladaria su
oferta local a soporte extendido en 2022 y traba-
jaria con los clientes locales existentes para migrar

sin problemas a la nube. Esta noticia ha sido bien
recibida por la base de clientes de Prophix y resultd
en un aumento significativo en el numero de
clientes que se trasladaron a la nube de Prophix.
“Agregamos 60 nuevos clientes de la nube en el
tercer trimestre”, dijo Ajmera. "Esto se suma a la
mejora del Net Promoter Score (NPS, una medida
de la satisfaccion del cliente) de la empresa, que
salté a 81, lider en la industria, en el tercer trimes-
tre".

Lo que es igualmente impresionante es que estos
resultados se produjeron en medio de un momen-
to muy desafiante, tanto social como econdmica-
mente. Es notable, entonces, que el tercer trimes-
tre no solo vio a Prophix lograr cifras financieras
solidas, sino también una calificacion de satis-
faccion de los empleados del 91%. "Es gratificante
sentir gque estamos brindando una solucion valiosa
a nuestros clientes y también creando un
excelente lugar para que la gente trabaje", dijo
Ajmera.

ACERCA DE PROPHIX

Su negocio esta evolucionando. Y la forma en que
planifica e informa sobre su negocio también
deberia evolucionar. Prophix ayuda a las empresas
medianas a alcanzar sus objetivos con mas éxito
con su innovador software Corporate Performance
Management (CPM). Con Prophix, los lideres finan-
cieros mejoran la rentabilidad y minimizan el
riesgo al automatizar la elaboracion de presupues-
tos, la planificacion y los informes, y vuelven a cen-
trarse en lo mas importante: descubrir oportuni-
dades comerciales e impulsar una ventaja com-
petitiva. Ya sea en la nube o en las instalaciones,
Prophix respalda su futuro con una plataforma que
se adapta a sus realidades estratégicas, hoy y
mafana.

2 Prophix*
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ESTUDIO DE OZONETEL

EL 27% DE LOS CENTROS DE LLAMADAS CAMBIARAN
AL TRABAJO DESDE CASA DE FORMA PERMANENTE

Este estudio es realizado por Ozonetel en 50
organizaciones para descubrir el estado de los
agentes del centro de llamadas durante el bloqueo
de COVID-19.

HALLAZGOS CLAVE DEL INFORME

Caida en la productividad de los agentes: 53% de las
empresas informaron una caida en la productivi-
dad de los agentes del centro de llamadas. Algunos
de los desafios que enumeraron fueron problemas
de conectividad a Internet, problemas de teleco-
municaciones, limitaciones practicas del trabajo
desde casa, como falta de privacidad, espacio,
cancelacion de ruido, falta de computadoras de
escritorio y portatiles.

BARRERAS PARA LA PRODUCTIVIDAD
DE LOS AGENTES

El 71% de los agentes de los centros de llamadas
mencionaron la conectividad a Internet como las
mayores barreras para la productividad de los
agentes, seguidas de los problemas de telecomu-
nicaciones en un 42%. El estudio encontré que si
bien el 61% de los agentes del centro de llamadas
estaban contentos con el trabajo de la estructura
inicialmente, gradualmente sus niveles de moti-
vacion disminuyeron.

EL TRABAJO DESDE CASA CONTINUARA EN LA
INDUSTRIA DE LOS CENTROS DE LLAMADAS
A pesar de todos los desafios, la mayoria de las
empresas continlan reconociendo el riesgo que
representan los desplazamientos y el trabajo desde
la oficina. El 55% de los centros de llamadas permi-
ten que los agentes opten por trabajar desde casa,
mientras que el 16% no abre oficinas y mantiene el

trabajo desde casa como obligatorio.

ALGUNOS CENTROS DE CONTACTO
CAMBIARAN PERMANENTEMENTE
AL TRABAJO DESDE CASA

El 27% de los centros de llamadas ven el trabajo
desde casa o el trabajo desde cualquier lugar,
como una estrategia viable a largo plazo y planean
cambiarse al trabajo desde casa de forma perma-
nente. Lo interesante es que un numero igual que
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quiere volver al cargo lo antes posible. No ven el
trabajo al 100% desde casa como una solucion
viable a largo plazo.

Crear procesos robustos de trabajo desde casa
muchos centros de llamadas han visto el valor de
crear un proceso robusto de trabajo desde casa
incluso si no cambian al trabajo desde casa de
forma permanente, o si todavia estan indecisos. El
38% de los centros de llamadas crearan un solido
proceso de trabajo desde casa.

Muchos de los desafios de productividad que
enfrentan los agentes del centro de llamadas
pueden resolverse cuando se les proporciona un
mejor hardware, como mejores teléfonos, mejores
auriculares, computadoras portatiles o de escrito-
rio, nUmeros DID directos de telecomunicaciones,
reembolso de cargos de Wi-Fi. Cuando las empre-
sas reembolsan Wi-Fi, los agentes pueden optar
por mejores planes y garantizar una mejor conec-
tividad. Estas son algunas de las cosas que los cen-
tros de contacto pueden proporcionar a los agen-
tes para que el trabajo desde casa sea viable.

Hablando sobre los centros de contacto que se
trasladan al trabajo desde casa, Chaitanya
Chokkareddy, director de innovacion de Ozonetel,
dijo: “La pandemia ha hecho que los centros de
contacto analicen los servicios que brindan y como
los brindan. Ozonetel, pionero en servicios en la
nube, ha trabajado muy de cerca con sus clientes
para garantizar que tengamos una transicion
fluida al trabajo desde casa. Al comienzo del cierre
en marzo, ayudamos rapidamente a muchos de
nuestros clientes a trasladar a sus agentes a un
modo de trabajo desde el hogar para ayudar con el
plan de continuidad comercial muy rapidamente .

“Hemos analizado varias métricas para determinar
y comprender las tendencias en la experiencia del
cliente, asi como la eficiencia de los agentes a
medida que los centros de llamadas pasan al
trabajo desde casa. Creemos que este informe
tiene valor como proveedor de informacion para la
industria ". Ahadio Chaitanya.

OZONETEL

CONNECT . COMMUNICATE . ENGAGE
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AGILOFT
MOTORES DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL,

USABILIDAD E INTEGRACIONES PARA ACELERAR

LA TRANSFORMACION DE CONTRATOS EMPRESARIALES

Agiloft, el estandar global en la gestion del
ciclo de vida comercial y de contratos, anuncio
hoy su ultimo lanzamiento de producto con
funcionalidades de inteligencia artificial
ampliadas y nuevas e importantes capaci-
dades para integrar procesos de contratos con
aplicacionesy ecosistemas empresariales.

"La ultima version de Agiloft trata de hacer la
vida mas facil a nuestros clientes", dijo Eric
Laughlin, director ejecutivo de Agiloft. “Hemos
realizado mejoras en la navegacion de la inter-
faz de usuario, aportamos avances poderosos
al motor de inteligencia artificial para acelerar
la capacitacion y habilitamos el analisis de
contratos directamente en Microsoft Word
para ahorrar tiempo a los clientes y acelerar la
revision y negociacion de contratos. Hemos
mejorado nuestra integracion de Salesforce,
habilitado la integracion de Tableau vy
configurado la integracion con la plataforma
Dell Boomi para ampliar aun mas la gestion
de contratos en toda la empresa .

LAS NUEVAS FUNCIONES Y MEJORAS
INCLUYEN

Capacitacion en IA: modelado semantico
mejorado y adicion de puntos de datos que
cubren la mayoria de los casos de uso con-
tractuales comunes. Esta mejora mejora la
usabilidad de la IA lista para usar, reduce los
costos de migracion de datos y ahorra tiempo
dedicado a la revision de contratos.

Complemento de Microsoft Word: |la nueva
funcion proporciona la funcionalidad de
Agiloft directamente en MS Word, lo que
permite la creacion, revision y marcado de
contratos, asi como el analisis basado en IA, la
extraccion de metadatos y clausulas, y la pun-
tuacion de riesgo en MS Word con todos los
cambios  actualizados  simultaneamente
dentro de Agiloft . Con la funcionalidad CLM y
las capacidades de IA de Agiloft disponibles
directamente en MS Word, los usuarios

pueden analizar, revisar y negociar contratos
mMas rapido y con mas precision que nunca.

Conector Dell Boomi: las organizaciones
ahora pueden integrar Agiloft con grandes
ecosistemas de aplicaciones como ERP, CRM y
mas a través de la plataforma de integracion
nativa de la nube de Boomi, lo que agiliza la
configuracion y el mantenimiento de flujos de
trabajo complejos para habilitar un verdadero
CCLM en toda la empresa con contratos en el
nucleo de toda la actividad comercial.

Integracién de Tableau lista para usar:

esta nueva integracion facil pero poderosa
proporciona un paso simple para sincronizar
Agiloft con visualizaciones de datos avanzadas
en Tableau. Esto se suma a las sélidas capaci-
dades de generacion de informes nativas de
Agiloft.

Integracién de Salesforce en tiempo real: una
actualizacion de la integracion de Salesforce
predisehada de Agiloft, esta integracion exten-
dida basada en ESA permite actualizaciones
instantaneas y bidireccionales de registros y
contratos individuales a traves de activadores
de eventos configurables que se originan en
cualquiera de los sistemas.

Mejoras en la GUI: una interfaz mas intuitiva
ofrece nuevas ventanas modales para un
acceso Mas rapido a tareas comunes, asi como
ventanas de dialogo y botones secundarios
personalizables para brindar mas orientacion
al usuario.

“‘Como la unica plataforma CLM que propor-
ciona capacidades de IA sin codigo, Agiloft
ofrece posibilidades incomparables para la
personalizacion y automatizacion de flujos de
trabajo comerciales y de contratos complejos,
todo sin necesidad de escribir una sola linea
de codigo”, dijo Colin Earl, CTO de Agiloft.
“Este lanzamiento inicia una nueva fase de
desarrollo de productos que combina el poder
de la IA con nuestra plataforma sin codigo
para brindar a nuestros clientes la capacidad
de simplificar tareas de trabajo aun mas
complejas”.




NOTICIAS Paradd isua.

IN/N7NAY 1 ,
ANUNCIAN UNA NUEVA INTEGRACION

En tecnologia empresarial, 15 afos es toda una
vida. En los Ultimos 15 afios, hemos visto el centro
de contacto migrar de filas de agentes a una com-
binacion de agentes domésticos y chatbots, tareas
manuales y automatizadas y operaciones moder-
nas de servicio al cliente omnicanal. Hoy, vimos
socios de 15 anos profundizar lazos para seguir
impulsando el espacio.

A medida que Avaya avanza para simplificar las
comunicaciones y la colaboracion, anuncié una
asociacion mas profunda con Verint, integrando
Verint Knowledge Management con Avaya
OneCloud CCaas.

“Avaya y Verint estan comprometidos a mejorar las
experiencias tanto de clientes como de empleados
al brindar una integracion de tecnologia profunda
en nuestras ofertas de SaaS (News - Alert)”, dijo
Anthony Bartolo, vicepresidente ejecutivo vy
director de producto de Avaya.

Con la gestion del conocimiento de Verint
(News - Alert) integrada, el rendimiento del agente
se mejora mediante el "conocimiento sin hacer
clic". La tecnologia de inteligencia artificial paten-
tada por Verint garantiza gue no se ponga a
prueba la paciencia del consumidor, lo que brinda
informacién precisa para abordar solicitudes de
servicio al cliente mas complejas y permite a los

agentes generar mejores resultados.
“Las soluciones en la nube respaldan un camino
mas rapido para el retorno de la inversion, que

sigue siendo un fuerte foco de nuestra estrategia
de productos. Las capacidades de gestidon del
conocimiento infundidas por IA de Verint
muestran informacion relevante de manera cogni-
tiva y contextual para ayudar a los empleados a
responder mejor a las necesidades del cliente "

The Customer Engagement Company reconoce
que el trabajo del servicio al cliente simplemente
nunca es lo suficientemente bueno.

Cada interaccién presenta la oportunidad de
orientar la experiencia del cliente, y Avaya esta
ampliando aun mas la capacidad excepcional del
centro de contacto en la nube para sus usuarios.

¢QUE HAY EN SU CENTRO DE CONTACTO?
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DELOITTE Y CISCO

AYUDAN A LOS GOBIERNOS A REINVENTAR
LOS CENTROS DE CONTACTO

Los gobiernos se enfrentan a
una mayor demanda de servi-
cios, presupuestos reducidos y
una fuerza laboral limitada.

Deloitte y Cisco los estan
ayudando a satisfacer esa
demanda a través de centros
de llamadas de proxima
generacion que combinan
inteligencia artificial, apren-
dizaje automatico y procesa-
miento de lenguaje natural
para ayudar a los gobiernos a
brindar mejores servicios a los
ciudadanos vy automatizar
miles de horas de carga de
trabajo para centros de llama-
das sobrecargados.

En tan solo los dltimos seis
meses, los gobiernos estatales
han manejado tres veces el
volumen de solicitudes de

asistencia  financiera que
durante toda la Gran Recesion,
\Y las temporadas de

huracanes e incendios mMas
intensos ejerceran una mayor
presion sobre los centros fede-
rales y estatales de los que
dependen sus ciudadanos.

“Esta no es solo una estrategia
para lidiar con la mayor
demanda de servicios provo-
cada por la pandemia”, dijo
Marc Mancher, director de
Deloitte Consulting LLP.
‘Repensar la experiencia del
cliente e integrar la automa-
tizacion vy los asistentes
virtuales deberia ser parte de
la solucion a largo plazo para
todos los gobiernos. Es una
herramienta fundamental en
los esfuerzos de los gobiernos
para hacer frente a las
presiones de los cambios
demograficos y presupuestos
reducidos, retener y maximizar
la satisfaccion y la productivi-
dad de su fuerza laboral v, en
ultima instancia, generar
confianza con el publico mejo-
rando su experiencia con los
servicios "

La tecnologia de vanguardia
del centro de contacto de
Cisco vy la experiencia en el
recorrido del cliente impulsan
a mas de 3 millones de agen-
tes en 30.000 empresas en
todo el mundo. Desde mayo,

Deloitte ha ayudado a los
centros de contacto guberna-
mentales a implementar
tecnologias para satisfacer
aumentos sin precedentes en
el volumen y abordar las
necesidades de personal.

En los Ultimos cuatro meses,
estos centros de contacto han
manejado mas de 5 millones
de consultas publicas sobre
servicios publicos para ayudar
a las familias y empresas a
sobrellevar la pandemia.

‘Los gobiernos pueden usar
esta crisis para saltar de los
servicios de atencion ciuda-
dana en persona y de alto
contacto a experiencias
totalmente  digitalizadas vy
altamente automatizadas’,
dijo Omar Tawakol, vicepresi-
dente vy gerente general,
Contact Center Group, Cisco.
"Aqui es donde tenemos que ir
para que sea una experiencia
conveniente vy satisfactoria
para los ciudadanos, al mismo
tiempo que Nos mantenemos
a la vanguardia".
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DOCPATH BOULDER SUITE
OFRECE A USUARIOS DE INFOPRINT DESIGNER
DE IBM UNA MIGRACION RAPIDA Y SEGURA

DocPath, lider en soluciones innovadoras de
software documental, anuncia la solucion
DocPath Boulder Suite mejorada y la exitosa
migracion reciente de IBM InfoPrint Designer
para una importante compania de seguros
norteamericana. DocPath, lider en DocPath
Boulder Suite mejorada y la exitosa migracion
reciente de IBM InfoPrint Designer para una
importante compania de seguros norteameri-
cana. La solucion DocPath Boulder Suite
ofrece la posibilidad de migrar de una manera
facil y segura desde la herramienta InfoPrint
Designer de IBM hacia la tecnologia avanzada
de la gestion de comunicaciones con el cliente
de DocPath.

Con InfoPrint Designer, las companias
pudieron beneficiarse de una herramienta
gue facilitaba el desarrollo de recursos AFP en
la plataforma IBM i. Sin embargo, las necesi-
dades de los usuarios crecieron de manera
considerable e InfoPrint Designer se quedo
desactualizada. Ademas, hace unos anos, IBM
anuncio el cese de los servicios de soporte vy
mantenimiento de InfoPrint Designer.

DocPath ofrece una solucion de software
documental que ofrece respuesta a las necesi-
dades de los usuarios de la aplicacion InfoPrint
Designer desarrollada por IBM. Esta alternativa
flexible a la vez que potente, se adapta a la
perfeccion a las necesidades de negocio
actuales y futuras.

La propia IBM recomienda el software docu-
mental DocPath Boulder Suite como la mejor
alternativa a InfoPrint Designer de IBM en su
guia para desarrolladores, llamada: “Migracion
desde las aplicaciones de IBM InfoPrint

Designer”, en la cual afirman que “DocPath
Boulder Suite proporciona una ruta facil y
sencilla de usar para llevar a cabo dicha
conversion, permitiendo el uso de una plata-
forma de comunicaciones con el
avanzada y enfocada al futuro...”.

cliente

DocPath convirtié recientemente miles de
formularios para una empresa norteameri-
cana de seguros. La migracion fue hecha de
manera sencilla gracias a herramientas avan-
zadas proporcionadas con DocPath Boulder
Suite que hicieron que la conversion se hiyo de
forma fluida y sin interrupciones. Ahora esta
empresa podra disehar documentos total-
mente dinamicos, organizar o modificar sus
datos o imagenes, definir graficamente el flujo
de trabajo o incorporar graficos dinamicos en
tres dimensiones o codigos de barras.

El objetivo principal de las soluciones de
DocPath, Boulder Suite incluida, es ofrecer las
posibilidades de la tecnologia documental, no
sélo a expertos, sino también a los usuarios
gue estan mas orientados a otros procesos de
negocio. Como resultado, cualquier tipo de
usuario sera capaz de crear cualquier tipo de
documento.

VENTAJAS DESTACABLES

Al convertir los recursos de InfoPrint Designer
en recursos de DocPath, también podran
incorporar grandes avances en el diseho de
sus documentos y ampliar de manera impor-
tante las capacidades de impresion y distribu-
cion.

Quedarse con lo mejor de IBM i: DocPath
Boulder Suite le permite continuar utilizando
su plataforma IBM i, ya sea en un entorno Doc-
Path o bien, utilizando sus propias aplica-
ciones ya existentes como maquinas de pro-
duccion, gue se ejecutan plenamente en IBM i.
Ademas, a la hora de migrar desde IMB Info-
Print Designer a DocPath Boulder Suite, las
empresas pueden optar por mantener su
propio motor de generacion. Lo que significa
gue el usuario no tendra necesidad de renun-
ciar al entorno que, ya conoce y a todos los
beneficios que aporta, como facilidad de uso,
seguridad y control.
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La startup japonesa, Donut Robotics,
lanza al mercado una mascarilla inteli-
gente dotada de alta tecnologia en los
revestimientos faciales y disehada para
facilitar la comunicacion y el distancia-
miento social.

La C-Face Smart puede transcribir
frases, amplificar la voz del usuario y
traducir el habla a ocho idiomas dife-
rentes. Aunque eso si, no ofrece
proteccion contra el coronavirus
debido a los recortes en su parte
delantera, que son vitales para la
transpiracion.

Esta disefada para utilizarse sobre
una mascarilla estandar. Hecha de
plastico blanco y silicona, tiene
incorporado un micréfono que se

NOTICIAS

MASCARILLA INTELIGENTE
QUE TRADUCE A OCHO IDIOMAS

conecta al smartphone mediante Bluetooth.
Su sistema puede traducir entre japonés y
chino, coreano, vietnamita, indonesio, inglés,
espanoly francés.

Antes de la pandemia Donut Robotics se
encontraba desarrollando el software de
traduccion para un robot llamado Cinnamon.
Pero con el coronavirus, el proyecto se
suspendid. A varios ingenieros del equipo se
les ocurrio la idea de integrar dicho software
en una mascarilla, lo que origind la C-Face
Smart.

La primera remesa sera distribuida en Japdn
este diciembre y su precio sera de entre 40 y
50 dolares. La firma no se expandira al extran-
jero hasta abril de 2021, aunque ya ha levanta-
do interés en paises como Reino Unido y
Estados Unidos.

-ACE

] smart mask
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OFRECIENDO INNOVACION
Y EXCELENCIA A LOS LIDERES
DE RECURSOS HUMANOS EN TODO EL MUNDO
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LA OFICINA DE DERECHOS DE AUTOR

DE LA BIBLIOTECA DEL CONGRESO
APROVECHA LOS CENTROS DE EXCELENCIA PARA MEJORAR
LOS CENTROS DE CONTACTO

La Biblioteca se convirtio en la décima agencia
en contratar la consultoria interna de
modernizacion de Tl de la Administracion de
Servicios Generales.

El programa de Centros de Excelencia de la
Administracion de Servicios Generales firmo
su décimo acuerdo la semana pasada, y la
Biblioteca del Congreso se registré para
trabajar con el servicio de consultoria de
modernizacion de Tl interno del gobierno.

La Oficina de Informacion Publicay Educacion
dentro de la Oficina de Derechos de Autor de
EE. UU. Administrada por la biblioteca traba-
jara con el Centro de contacto CoE para
mejorar sus relaciones con los clientes vy la
tecnologia relacionada. Como brazo de
relaciones publicas de la Oficina de Derechos
de Autor, la Oficina de Informacion Publica y
Educacion, conocida como PIO, es la primera
linea para responder preguntas sobre el
proceso de derechos de autor y manejar las
solicitudes publicas.

El programa CoE se lanzd en 2017 con cinco
centros: el CoE del centro de contacto, la adop-
cion de la nube, la optimizacion de la
infraestructura, el analisis de datos y la
experiencia del cliente, todos enfocados en
trabajar con agencias federales para identifi-
car problemas en el proceso vy la tecnologia y
encontrar un contratista para ayudar a mejo-
rar esas areas . Desde su inicio, el programa
CoE ha agregado un centro adicional para la
inteligencia artificial, entre cambios mas
sistemicos.

El ultimo esfuerzo se centrara en identificar
"las brechas actuales en la prestacion de servi-
cios y la tecnologia del centro de contacto,
mientras se buscan oportunidades para
T)ptimizar los esfuerzos", segun un anuncio de
a GSA.

"Al centrarse en la experiencia, las agencias
pueden mejorar la satisfaccion, la confianza y
la eficiencia, y evitar la pérdida de oportuni-
dades", dijo Bob De Luca, director interino del
Servicio de Transformacion de Tecnologia, que
alberga el programa CoE, en el anuncio.

"Este esfuerzo de modernizacion del Contact
Center refleja el compromiso de nuestro socio
con sus clientes, ya que el Contact Center CoE
prioriza el acceso a informacion consistente y
precisa de manera oportuna'.

El acuerdo marca el décimo equipo interinsti-
tucional con el programa CoE y el quinto en
2020. A principios de este ano, los CoE firma-
ron acuerdos con multiples agencias enfoca-
das en la salud publica para ayudar en la lucha
contra COVID-19.

“La modernizacion de la infraestructura y las
aplicaciones de Tl del gobierno federal es una
prioridad importante para GSA" dijo Ia
comisionada del Servicio de Adquisicion
Federal Julie Dunne. "Los Centros de Excelen-
Cia son una piedra angular en nuestro trabajo
de modernizacion de Tl en el Servicio Federal
de Adquisiciones".
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LAS IA ESTAN RENOVANDO

LOS CENTROS DE CONTACTO

La experiencia del cliente en linea, la asistencia
preventiva e incluso las generaciones de flujos
de ingresos se estan transformando con solu-
ciones digitales impulsadas por IA.

La inteligencia artificial (IA) esta contribuyen-
do enormemente a la dinamica cambiante de
las industrias en las verticales. Las empresas se
esfuerzan por mejorar sus servicios de
atencion al cliente.

Al revolucionar las interacciones del servicio al
cliente, las soluciones digitales impulsadas por
IA estan listas para mejorar todos los aspectos
de los negocios, incluida la lealtad, la reputa-
cion de la marca, la experiencia del cliente en
linea, la asistencia preventiva e incluso las ge-
neraciones de flujos de ingresos. Estas son las
principales formas en que la IA esta transfor-
mando el servicio al cliente:

CAPTURA DE DATOS DE LA INTERACCION
CON EL CLIENTE

Los chatbotsde IAy los agentes de voz pueden
capturar cantidades masivas de datos granu-
lares de cada interaccion con el cliente.

Los datos se pueden introducir en el motor de
analisis para optimizar el proceso del centro de
llamadas. Las herramientas de inteligencia
artificial como el analisis de sentimientos tam-
bieén pueden ayudar a acelerar el proceso al
detectar tendencias como la insatisfaccion o la
ira dentro de un gran conjunto de datos.

GUIAR A LOS CLIENTES POR EL SITIO WEB
DE LA EMPRESA

Los grandes centros de contacto multicanal a
menudo se enfrentan a escasez de personal, y
los asesores a menudo se estiran el tiempo.

La IA puede cambiar las reglas del juego en
este aspecto. Por ejemplo, un asistente virtual
puede ayudar a los clientes dirigiendolos a la
pagina correcta del sitio web o ayudarlos con
las preguntas frecuentes. Ademas, a medida
gue la tecnologia de IA aprende mas de los
datos pasados, se vuelve mas sofisticada,
mejorando asi la experiencia del cliente con el
tiempo.

GESTION DE BIG DATA

Los centros de contacto recopilan cantidades
masivas de datos de clientes. Los clientes
esperan un mejor servicio al cliente, ya que
saben que sus datos estan con la empresa que
habrian proporcionado, de primera mano,
para obtener una mejor experiencia del
cliente.

La principal frustracion que a menudo enfren-
tan varios clientes es la necesidad de repetir
sus detalles en multiples instancias. Una oferta
extraNa es otra experiencia negativa que
afecta significativamente la relevancia de una
empresa a los ojos del cliente.

PREDICCION DEL COMPORTAMIENTO
DEL CLIENTE

La IA ayudara a detectar nuevas tendencias en
el comportamiento de los clientes durante las
primeras etapas de desarrollo. Las herramien-
tas de capacidad de interaccion ya estan haci-
endo o anterior, pero con la IA, el proceso se
acelerara significativamente con una necesi-
dad reducida de requisitos humanos. Estos
conocimientos tambiéen seran Utiles para los
asesores mientras se ocupan de las necesi-
dades emergentes de los clientes.
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Un proveedor de servicios en la nube que se
especializa en soluciones UCaaS (Comunica-
ciones unificadas como servicio) para
pequehas y medianas empresas ("PYMES")
market, se complace en anunciar el cierre de
dos adquisiciones, Nexogy, Inc. (Nexogy.com) y
ActivePBX (ActivePBX.com), proveedores lide-
res de comunicaciones en la nube, UCaaS vy
soluciones de banda ancha disenadas para
empresas.

Como negocio combinado, Nexogy, ActivePBX
y la subsidiaria operativa de Digerati, T3
Communications, Inc., atienden a mas de
2.600 clientes comerciales y aproximada-
mente 28.000 usuarios mientras generan mas
de $ 14 millones en ingresos anuales.

El modelo de negocio de las entidades combi-
nadas esta respaldado por  ingresos
recurrentes solidos y predecibles con altos
margenes brutos bajo contratos con clientes
comerciales en diversas industrias, incluyendo
banca, salud, servicios financieros, legal,
seguros, hoteles, bienes raices, personal,
municipios, servicios de alimentos. |
y educacion. Se espera que la contribucion de
$ 1.5 millones en EBITDA anual de las adquisi-
ciones tenga un impacto inmediato y positivo
en el EBITDA consolidado de la Compania con
mejoras adicionales que se realizaran durante
el FY2021 a partir de las sinergias de costos
anticipadasy los ahorros de consolidacion.

Ademas de la contribucion financiera y las
sinergias operativas, cada una de las adquisi-
ciones aporta un conjunto distinto de capaci-
dades y mejores practicas que contribuiran al
plan de crecimiento de la Compania. A lo largo
de los anos, el equipo de Nexogy ha desarrolla-
do un programa de ventas de canal que ha
demostrado ser eficaz y ha dado como resul-
tado el reconocimiento de Nexogy como una
de las empresas de tecnologia de mas rapido
crecimiento en el sur de Florida y la nomi-
nacion de la Camara de Comercio Minoritaria

NOTICIAS

de Miami como “Compania de Alta Tecnologia
de el ano 2016 ". ActivePBX ha puesto un gran
énfasis en la integracion de su plataforma de
comunicacion en la nube con los sistemas de
gestion de relaciones con el cliente ("CRM") vy,
mas recientemente, logrd el estado "Creado
para NetSuite" con su probada solucion
ActiveCRM CTI (Computer Telephony Integra-
tion). Esta integracion, creada para la platafor-
ma SuiteCloud de Oracle NetSuite, permite a
las organizaciones pasar datos de CRM sin
problemas, de manera facil y conveniente
entre el sistema en la nube de ActivePBX vy
Oracle NetSuite.

Arthur L. Smith, director ejecutivo de Digerati,
comento: “Felicito a nuestro equipo por per-
mManecer concentrado y completar, no una,
sino dos adquisiciones simultaneamente vy
esperamos trabajar con las personas talento-
sas de Nexogy y ActivePBX que han colocado
un alto valor en servicio al cliente y retencion.
Haremos de la integracion de estas transac-
ciones en nuestras operaciones una prioridad
maxima a medida que avancemos a la sigui-
ente fase del plan de crecimiento de la
Compania.

Como lo hemos hecho con adquisiciones pas-
adas, nuestro equipo ha identificado e imple-
mentara eficiencias de costos
operativos e iniciativas de crecimiento
estratégico para apuntar al crecimiento
organico de los ingresos e impulsar el EBITDA
combinado. Ademas, seguimos teniendo una
solida cartera de posibles objetivos de
adquisicion en varias etapas de desarrollo y
tenemos un objetivo corporativo de incluir en
la lista Nasdag o NYSE American .

La Compania también anuncid que cerro su
linea de financiamiento de $ 20 millones para
completar sus adquisiciones y proporcionara
informacion sobre el financiamiento en una
proxima presentacion 8Ky en un comunicado
de prensa de la Compania.

Digerat
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Desarrollada por Novartis México y la empresa
tecnologica Futuredocs, ConsultorioMOVIL.net
cumple con los parametros de la
NOM-024-SSA3-2012 sobre registro e intercam-
bio de informacion en salud para generar,
procesar, conservar, interpretar y asegurar el
intercambio de informacion entre los Sistemas
dellrgormacién de Registro Electronico para la
Salud.

Los meédicos podran acceder a Consultorio-
MOVIL.net a través de MedForum, plataforma
de educacion médica y proveedora de
soluciones digitales. Una vez inscritos y poste-
rior a la validacion de su cédula profesional
podran capacitarse totalmente gratis en Tele-
medicina mediante contenidos interactivos,
asi como tener acceso a las publicaciones mas
recientes en diversas especialidades, trans-
misiones en vivo, asesorias personalizadas o en
conjunto, podran interactuar y comunicarse
con sus pares y, sobre todo, contaran con un
espacio digital seguro para dar teleconsulta a
SuUs pacientes.

En palabras de Marissa Gonzalez, médicoy jefa
de la oficina cientifica de Novartis México:
‘La Telemedicina es una herramienta
invaluable de la era digital que se agregara
progresivamente a los estandares de atencion
a la salud y se volvera insustituible en los proxi-
Mos anos ya que, entre muchos beneficios,
disminuira dramaticamente los tiempos de
espera en la consulta de atencion primaria y
especialidades (..) Los pacientes, incluso en
lugares remotos, tendran acceso a la mejor
atencion médica, independientemente de la
disponibilidad de médicos en la region en
donde vivan, respaldados por la norma de
operacion de expediente clinico electronico
existente en México".

El expediente clinico digital podra contener la
sintomatologia del paciente, también podran
compartirse y resguardar las fotografias nece-
sarias para facilitar el diagnostico y seguimien-
to. De igual forma se ofreceran formatos para
contener los resultados de estudios de labora-
torio e imagen y se podra visualizar su
comportamiento  histérico. Los médicos
podran consultar el Vademécum el cual estara
completo y precargado. Estas herramientas
permitiran al médico mejorar la gestion para
atender a sus pacientes, lo cual redundara en
un beneficio directo para ellos al contar con un
seguimiento digital y personalizado.

TELEMEDICINA
Y TRANSFORMACION

DIGITAL

Con lafinalidad de fomentar el acercamiento a
este tipo de herramientas tecnologicas se
otorgaran un numero ilimitado de licencias
(previa validacion) a las especialidades de
Cardiologia, Neumologia, Oftalmologia,
Neurologia, Reumatologia y Dermatologia vy
otras especialidades con previa informacion
del alcance de la herramienta. Los médicos
registrados y aceptados podran usar esta
herramienta totalmente gratis durante un
ano, periodo que dura esta fase inicial de
implementacion a nivel nacional.

ConsultorioMOVIL.net se suma a la estrategia
de transformacion digital gue Novartis México
ha emprendido y complementa a la platafor-
ma Medforum, asi como a otras iniciativas
innovadoras como E-commerce o programas
de pacientes que brindan soluciones
integrales para el sistema de salud.

Los médicos interesados en conocer mas
detalles del uso de esta plataforma deben
acceder a la pagina de MedForum en
www.medforum.com.mx registrarse y llevar a
cabo el proceso de validacion para tener
acceso a estas innovadoras herramientas
digitales de Telemedicina.

( ) —
. - Ty
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MEXICO

VERIFICACIONES
SANITARIAS EN CALL
CENTERS DE CIUDAD

DE MEXICO

Con el objetivo de garantizar que los protoco-
los sanitarios se cumplan en los call centers
para evitar contagios por la covid-19, los
diputados del Congreso de la Ciudad de
México, pidieron al Instituto de Verificacion
Administrativa (Invea) refuerce las supervi-
siones en estos lugares de trabajo.

Durante la sesion del Congreso, los legisla-
dores exhortaron al Invea para que en coordi-
nacion con las 16 alcaldias supervisen que en
las oficinas donde se realiza telemercadeo los
espacios cumplan con las normas sanitarias
para garantizar el derecho a la salud

de las personas que ahi laboran.

Y en caso de detectar algun incumpliendo, el
Invea proceda a las sanciones administrativas
correspondientes. Ya que aseguran que
dentro de las instalaciones de estos trabajos,
Nno es posible mantener la sana distancia que
se requiere durante la pandemia "concentran
decenas de personas en espacios reducidos"
provocando que el distanciamiento fisico
entre empleados sea solo de 30 cm.

Este Instituto se ha encargado de supervisar
distintos comercios y lugares de trabajo, para
que se estén cumpliendo con los horarios y las
medidas preventivas, que dicte el Gobierno de
la Ciudad, segun vaya avanzando el semaforo
epidemiologico, el cual se encuentra actual-
mente en naranja con alerta.

Este exhorto se da, luego de que la capital ha
registrado 5 dias consecutivos con mas de 3
mil personas hospitalizadas a causa del coro-
navirus.
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COLOMBIA

MULTINACIONAL DE CONTACT CENTER
INVIERTE EN COLOMBIA

El Grupo Unisono, multinacional de contact
center, con sede en Colombia, hizo una
inversion cercana a los $4.560 millones para
poner en marcha el Smart Analytics Center, un
centro tecnologico de Inteligencia Artificial y
Big Data, capaz de definir resultados predicti-
vos y facilitar la toma de decisiones para
companias con un importante efecto en el
negocio.

Estudios demuestran que en la medida en que
mas datos analicen las companias podran
ofrecer mejores experiencias a sus clientes, vy
segun expertos, el aumentar el 10 % de acceso
a los datos, puede generar para una empresa
mas de US$65 millones de ingresos netos
adicionales. No obstante, en opinion de
especialistas, solo 5 % de los datos se analizan
alguna vez y es una decision de las empresas
hacer uso de la informacion que poseen.

En el Smart Analytics Center podran monito-
rearse los objetivos de las empresas y esta-
blecer las herramientas capaces de ofrecer
como resultado analisis detallados a partir de
procedimientos analiticos, descriptivos,
predictivos y prescriptivos para adelantarse a
las necesidades e identificar posibles areas de
mejora aprovechando la informacion
disponible.

De acuerdo con Gartner, para 2022 el 90 % de
las estrategias corporativas nombraran la infor-
macion como un activo empresarial criticoy la
analitica como una competencia esencial.

En Colombia el Ministerio TIC también ha esta-
blecido entre sus objetivos “la creacion de valor
a partir de Big Data Anlaytics” con el propdsito
de asegurar la ciberseguridad, promover el
Internet de las Cosas, y formular politicas
publicas.
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EMPRESA DE BPO ABRIRA 1.500 VACANTES
EN EL PRIMER TRIMESTRE DE 202]

-

La multinacional espanola Emergia, centrada

en BPO, abrira convocatoria para 1500
vacantes en Colombia en el primer trimestre
de 2021. Como parte de su estrategia para
incentivar la reactivacion econdémica del paisy
la generacion de empleo, la companhnia
Emergia abrira convocatoria de empleo en
Colombia para 1.500 personas que trabajaran
desde sus casas.

La oferta hace parte de la estrategia de expan-
sion de la compania en el pais, que le apuesta
a un crecimiento del 60% en los proximos
meses en Colombia con la puesta en marcha
de una nueva solucion de contact center 100%
digital. El modelo de negocio se adapta a todo
tipo de negocio gracias a un software llamado
GoContact, que alberga todos los datos en la
nube. Actualmente, este registra una factura-
cion anual de US$1T millones en los cinco
paises donde tiene operacion la compania:

Portugal, Espana, Marruecos, Angola y Colombia.

Las nuevas plazas de trabajo tendran como
objetivo poner en marcha esta herramienta
tecnologica trabajando desde casa.

Segun la compania, durante la pandemia ha
vinculado a mas de 1.000 personas y el objeti-
VO es aumentar este numero en 2021.

La multinacional espanola, con presencia en
Colombia desde 2009, registra en el pais una
facturacion anual en promedio de USD$37
millones y un equipo de trabajo que asciende
a 5.600 colaboradores, en cinco ciudades, de
los cuales el 75% esta trabajando desde casa.

El sector de contact center y BPO es uno de
los que mas empleo ha generado en medio
de la pandemia. De acuerdo con la Asociacion
Colombiana de Contact Center y BPO, la
industria emplearia a mas de 15.000 personas
durante 2020 y se proyecta como una de las
mas fuertes en empleabilidad en 2021.
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@) Comdata

APUESTA A LA GENERACION DE EMPLEO

En la localidad colombiana de Manizales, la
empresa Comdata cumple 14 anos de presencia
en esa ciudad, enfocada en la subcontratacion de
procesos de negocios (Business  Process
Outsourcing -BPO-, por sus siglas en inglés) y que
tiene la meta de aumentar sus puestos de trabajo
para el 2021.

Actualmente, 3.500 empleos genera Comdata en
Manizales y tiene proyectado para el 2021 aumen-
tar los puestos de trabajo entre el 15% y 20%.

Actualmente se dedica a tercerizar procesos para
otras companias como Telefonica Movistar en
Colombia y otras organizaciones de Chile vy
Espana.

Alejandro Salazar, director de operaciones de
Comdata para Manizales, expone que su enfoque
es mejorar la experiencia del cliente, conforme a
los estandares de calidad en el servicio, satis-
faccion y atencion. Este contact center también
tiene presencia en Bogota, Ibagué y Armenia, para
sumar 6 mil puestos de trabajo. Sin embargo,
la capital de Caldas alberga el 50% de las opera-
ciones de la compania. Por eso, Salazar asegura
qgue Manizales es la gran apuesta de Comdata.

“Manizales tiene unos excelentes atributos que la
hacen atractiva para este tipo de negocio: es
ciudad universitaria, tiene un nivel cultural éptimo
y el [éxico de sus habitantes es fluido", concluye.
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CALL CENTER
COMO OPCION DE PRIMER EMPLEO

La agencia de inversion de Armenia anuncio
este jueves la instalacion de una nueva
empresa en el departamento, esta vez se trata
de una compania de procedencia espanola
alineada al sector de telecomunicaciones, que
llega con su tercera sucursal al Eje Cafetero.

Con esta ya son 2 las empresas del sector call
center que se instalan en el Quindio durante
el ano 2020, para sumar 100 nuevas vacantes
laborales al ‘Corazéon Verde de Colombia'.

Diana Caicedo Florez, directora de la agencia
de inversion de Armenia, explicd que la
empresa buscara tener operaciones fisicas
durante la segunda fase de su proyeccion en

el departamento, la cual espera ejecutar
durante el primer trimestre de 2021. Por su
parte, Rodrigo Estrada Reveiz, presidente
gjecutivo de la Camara de Comercio de
Armeniay del Quindio, destaco que en medio
de la pandemia han llegado 3 grandes empre-
sas al departamento, una de ellas fundamen-
tadas en las zonas econdmicas sociales y
especiales, “que ayudaran a mejorar el
empleo con 2.700 vacantes”.

Asi las cosas, los call centers se erigen como
una opcion viable para el primer empleo en la
region colombiana, aspecto fundamental
para los jovenes que enfrentan los retos de la
postpandemia.
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LATINOAMERICA Y EUROPA

ODSS8. EVOLUTIO Y SENCINET

SPIN OFF DE BT EN LATAM
ALCANZAN UN ACUERDO PARA REFORZAR EL ALCANCE
DE AMBAS COMPANIAS EN LATINOAMERICA Y EUROPA

El acuerdo engloba todo el porfolio de ambas
empresas: integracion de servicios cloud, conectivi-
dad y redes, soluciones de experiencia de cliente y
contact center o ciberseguridad.

Evolutio, compania experta en la integracion de
servicios cloud, y Sencinet, empresa originada por
la compra de las operaciones en Latinoamérica de
BT por parte del fondo de inversion CIH Holdings,
han cerrado un acuerdo de colaboracion para
ampliar el alcance de ambas organizaciones en sus
respectivos mercados.

De esta manera, Evolutio refuerza adn mas su
oferta de servicios y soluciones globales para las
empresas espanolas con alcance internacional y
operaciones en Latinoamérica, mientras que
Sencinet podra hacer lo propio para aquellas
empresas latinoamericanas con intereses en el
mercado europeo. Este acuerdo engloba todas las
areas de experiencia de Evolutio y Sencinet:
integracion de servicios cloud, conectividad y redes,
soluciones de experiencia de cliente y contact
center o ciberseguridad, entre otros.

Sencinet, lanzada al mercado en octubre, cuenta
con mas de 500 empleados distribuidos en 16
paises (Argentina, Brasil, Islas Virgenes Britanicas,
Ecuador, Chile, Colombia, Costa Rica, Republica
Dominicana, El Salvador, Guatemala, Honduras,
México, Nicaragua, Panama, Peruy EE.UU.), propor-
ciona servicio a cerca de 400 empresas lideres en
sectores como el energético, AA.PP. banca, teleco-
municaciones y retail, entre otros. La empresa
cuenta con una infraestructura compuesta por dos
redes de fibra 6ptica con una extension de 650 km,

2.000 km de lineas de fibra optica alquiladas,
cuatro data centers y una red de satélites total-
mente integrada y capaz de ofrecer soluciones de
conectividad en todo el territorio latinoamericano.
Por su parte, Evolutio posee una cartera de activos
en Espana que incluyen mas de 5600 kilémetros
de red, 3 centros de datos y mas de 6.200 maquinas
virtuales, 270 certificaciones de ciberseguridad,
mas de 1.000 expertos altamente cualificados.

Jacinto Cavestany, CEO de Evolutio, destaca que
“la region LATAM siempre ha sido de gran impor-
tancia estratégica para las compahias globales
espanolas. Por ello, nos complace poder contar con
un socio como Sencinet en la region, cuyo enfoque,
talento, conocimiento e infraestructura sin duda
reforzaran la calidad del servicio de Evolutio y la
satisfaccion de nuestros clientes”.

Por su parte, Alex Inglés, director general de
Sencinet, subraya que “la asociacion con Evolutio
permitira a los clientes latinoamericanos de la
empresa con operaciones e inversiones en Europa
seguir confiando en la misma calidad y seguridad
qgue la empresa ofrece en su propio continente.
Evolutio comparte los mismos estandares de
calidad y tiene una visiobn muy compatible vy
complementaria a Sencinet. Eso nos deja perfecta-
mente comModos para posicionarnos comMo SocCios
de Evolutio en nuestra busqueda de convertirnos
en el mejor y mas seguro integrador de redes
definidas por software también en el continente
europeo, operando de forma totalmente integrada
con clientes y proveedores, con automatizacion y
visibilidad completa del recorrido del cliente”.




AL MENOS 7 DE
BANCOS LATINOAMERIK
EL CANAL DIGITAL PARA O

Entre los meses de agosto y setiembre, al menos el
75% de los bancos de Latinoamérica manifestoé que
priorizé el canal digital para ofrecer sus productos,
segun el estudio Latam & Caribe sobre Banca Digi-
tal presentado por Infocorp.

Hay una oportunidad enorme de crecimiento en el
tipo de transacciones que se pueden digitalizar en
todos los bancos de la region.

En un 25% de ellos aln no es posible realizar ningun
tipo de transaccion completamente online, el 38%
permite solicitar tarjetas de crédito o débito y un
39% solicitar préstamos”, precisa el estudio.

El estudio buscod identificar qué tan satisfechos
estan los bancos con sus canales digitales, qué
cantidad y variedad de servicios son capaces de
brindar en la actualidad por esa via y qué estrate-
gias van a implementar en los proximos 12 meses.

En el mismo participaron 130 banqueros de 83
instituciones financieras de diferente tamano e
integrantes de diferentes areas como Banca
Persona, Corporativa, Canales digitales, innovacion
y marketing.

Para el andlisis los 18 paises se segmentaron en
cuatro regiones: Cono Sur (integrado por Argentina,
Paraguay y Uruguay), Caribe (México, Puerto Ricoy
Republica Dominicana), Region Andina (Bolivia,
Chile, Colombia, Ecuador, Perd y Venezuela) y Cen-
troamérica (Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Nicaragua, Honduras y Panama).

= CADA 10 ,
SANOS PRIORIZO
'RECER PRODUCTOS

INICIATIVAS DE DIGITALIZACION

A pesar de que el 86% de los bancos sostiene que el
Covid acelero sus iniciativas de digitalizacion, Unica-
mente el 40% aumentod su inversion en tecnologia.
Esto sucede en una region donde el porcentaje de
bancarizacion es aun bajo. Solo en el 7% de los
paises mas del 75% de |la poblacion esta bancariza-
da, mientras que en EE.UU. por ejemplo, el 91% de
las personas estan bancarizadas y utilizan canales
digitales. La medida mas popular para incentivar la
digitalizacion fue la realizacion de campanas pub-
licitarias para promover el uso de los canales digi-
tales, que en muchos casos fue acompanada por
campahnas educativas o de descarga de la app.
“Esto demuestra lo relevante que esta siendo en
este momento la comunicacion y contar con herra-
mientas que permitan automatizar y segmentar los
mensajes”, apunta el informe.

Asimismo un 47% de los bancos incorpord procesos
digitales de apertura de cuentas, ya que es un tema
gue ha estado sobre la mesa durante anos, pero
habia trabas de diferente tipo, entre ellas, algunas
regulaciones de los gobiernos y superintendencias,
gue hacian dificil la implementacion.

El informe precisa que con el Covid esas dificulta-
des, como la aceptacion de firmas digitales, permi-
tieron que los bancos en pocas semanas pudieran
ofrecer este nuevo producto. Los chatbots, como
medida implementada por el 28% de los bancos,
jugaron un papel fundamental también para
descongestionar los call centers, que estaban total-
mente sobrecargados.
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TOYOTA PERU
MIGRA CON EXITO A LA NUBE

Toyota-Peru, respondiendo a su vision de
transformacion digital apuesta por la nube y
migra exitosamente a la suite inteligente SAP
S/4HANA para obtener la excelencia operacio-
nal, agilidad del negocio y un mejor costo de
propiedad.

Tras 10 anos de emplear un sistema de
gestion en un modelo on promise, la falta de
actualizacion de nuevas prestaciones, hacia
vulnerable las operaciones de la empresa, es
asi que Toyota-Perd tomo la decision de
migrar sus instalaciones a la nube dada la
optimizacion de servicios que ofrecia ademas
de sus costos mas atractivos y contar con un
ERP inteligente de proxima generacion como
SAP S/4HANA gue les brinda gestion de datos
en tiempo real y procesos integrados de inicio
afin.

Para llevar a cabo la conversion de su sistema
a SAP S/4HANA, se procedié inicialmente con
la migracion de los ambientes SAP ECC on
premise a cloud, realizandose con éxito luego
de la evaluacion de sizing a todo el sistema,
desde la memoria, procesador y  disco
necesario.

Toyota-Peru selecciond a Amazon Web

Services como plataforma cloud, tomando en
consideracion su alto performance y sobreto-
do que garantizaba la seguridad y tiempo de
respuesta del sistema.

Entre los principales beneficios obtenidos
tras la migracion a SAP S/4HANA, destaca la
velocidad con la que trabaja el sistema, la rapi-
dez y eficiencia del reporte de datos, lo que
ha permitido desarrollar nuevas funciones
orientadas al analisis de data para la
generacion de reportes analiticos.

Toyota resalta que contar con una suite
inteligente de clase mundial representa un
salto tecnoldgico para la organizacion, una
ventaja competitiva para optimizar recursos y
obtener las nuevas prestaciones optimizadas
en la nube; el nuevo modelo tecnologico
significo un ahorro de 15 0 20 % en compara-
cion al sistema anterior.

Finalmente, como planes futuros, Toyota
espera obtener informacion  integrada
proveniente de varias fuentes como su CRM,
la red de concesionarios, e informacion del
mercado automotriz, con el objetivo de traba-
jarla en conjunto con la implementacion de
un Datawarehouse.
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TRANSFORMACION DIGITAL

NUEVAS EXPERIENCIAS DIGITALES MARCARAN
EL FUTURO DE LA INDUSTRIA DEL RETAIL

‘Se espera que mas del 70% del crecimiento
del canal digital permanezca luego de la
liberacion de las restricciones”, sostiene Pablo
Rodriguez, Products Industry Head de Baufest
Latam.

La irrupcion de la pandemia de Covid-19 ha
tenido un considerable impacto en la industria
del retail. En efecto, el desarrollo de sus canales
digitales en los Ultimos seis meses es equiva-
lente al de los Ultimos diez anos. Este contexto,
ademas, puso en evidencia las dificultades que
tienen las organizaciones para brindar
experiencias digitales satisfactorias, provocan-
do una fuerte presion para aumentar las
ventas y fidelizar a los clientes.

Las personas estan cambiando sus habitos de
consumo y exigen experiencias a la altura de
sus altas expectativas. Por eso -indica un
analisis de la empresa internacional de soft-
ware, innovacion y tecnologia Baufest-, es clave
entender que para tener éxito en este nuevo
mundo las empresas deben centrar su estrate-
gia en implementar internamente una cultura
digital, contar con colaboradores idoneos,
diferenciar su propuesta de valor omnicanal y
contar con las capacidades tecnologicas
necesarias para liderar el mercado.

“El desarrollo tecnoldgico solo puede ayudar-
nos a diferenciar nuestra marca si el foco esta
centrado en el cliente, generando valor
agregado en cada interaccion. Las organi-
zaciones mas innovadoras del mundo estan
concentrando sus esfuerzos en disenar e
implementar una nueva experiencia
omnicanal mixta que combine soluciones
tecnologicas lideres con la construccion de
productos digitales a medida que les permitan
optimizar las transacciones personalizando
cada interaccion”, sostiene Pablo Rodriguez,
Products Industry Head de Baufest Latam.

Por ejemplo, indica Rodriguez, la nube
tecnologica de Salesforce cuenta con un
conjunto de soluciones lideres  para
e-commerce, marketing cloud y servicios de
postventa, y brinda a todas las areas de las
organizaciones una vision unificada de sus
clientes.

DEL MUNDO FiSICO AL DIGITAL

Las cifras son elocuentes. Recientemente, la
Camara de Comercio de Santiago proyecto
ventas por US$ 9.400 millones para el comer-
cio electronico en Chile en 2020 -esto es 55%
mas que el ano pasado-, en medio de un
contexto de grandes cambios en que los
rubros ligados a bienes como alimentos,
tecnologia, electronica, muebles y mejora-
miento de hogar tendran importantes
crecimientos, compensados por la debilidad
de los sectores de servicios, como turismo,
entretenimiento y cultura.

En este contexto, nuevos modelos de negocio
digital se estan implementando gracias a
soluciones tecnoldgicas disruptivas que antes
estaban disponibles Unicamente en el mundo
fisico. Asimismo, maximizar la performance de
procesos tipicos de las organizaciones (como la
logistica) a través de la tecnologia para
adaptarlos a los nuevos desafios del mundo
digital es clave para deslumbrar a los clientes.
En todos los casos, entender a cada persona a
partir de sus interacciones y potenciar las
capacidades de las companias para poder
actuar en funcion de esto seran elementos
clave para brindar una experiencia diferente y
personal.

“Se espera que mas del 70% del crecimiento
del canal digital permanezca luego de la
liberacion de las restricciones. Contar con una
logistica que escale, rapida y eficiente tanto en
la cadena de abastecimiento como en la
distribucion sera uno de los maximos desafios
de las organizaciones. Aquellas que alcanzaron
la madurez digital se destacaron a escala
global durante esta coyuntura y solo las que
consigan transformarse e innovar seran las
gue lideren en el mediano plazo un mercado
donde la falta de agilidad puede convertirse en
un pecado mortal”, indica Rodriguez.

“El futuro del retail estara, entonces, en manos
de aquellas organizaciones que brinden
interacciones que entreguen valor a través
experiencias personalizadas, integradas, segu-
ras y que estén a la altura de las expectativas,
tanto para los clientes como de los propios
colaboradores”, anade.
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COSTA RICA

CAYO 8,4 INTERANUAL HASTA 4,6 MILLONES
EL TOTAL DE SUSCRIPTORES A INTERNET MOVIL

La Superintendencia de Telecomunicaciones
(Sutel) de Costar Rica, presentd cifras del
mercado tico al 2019 y, entre ellas, se destaca
una baja de 8,4% interanual hasta 4,6 millones
en el nUmero de suscriptores a Internet movil
a 2019. La nueva cifra también es inferior a las
4.7 millones informadas en 2017.

El mercado movil presentd un aumento de
0,6% ano contra ano hasta 85 millones. La
penetracion de ese servicio alcanzo el 169%.

Las suscripciones pospago aumentaron en un
ritmo de 11% en promedio desde 2015y, como
consecuencia, ahora alcanzaron el 28,3% de la
base. El resto corresponde a la modalidad

prepago.

En el apartado movil se observa una caida en
la participacion del Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE), que sigue liderando pero
ahora con una cuota de 512%, la mas baja
desde en los registros del regulador. Movistar
gand terreno y pasd de 26,6 a 299% en el
dltimo ano mientras que Claro redujo 0,3
puntos su participacion hasta 18,9%.

Se mantuvo en crecimiento, en tanto, el mer-
cado de Internet fijo, ahora compuesto por
904.734 suscriptores frente a los 834.784 reg-
istrados antes. El 12,9% del total accede via
optica, el segmento que Mmas crecio en el ano
aungue se mantiene tercero entre las formas
de acceso, detras de cable modem (653%) vy
XDSL (21,1%).

Para 2019 el nUmero de suscriptores al servicio
de telefonia fija mantuvo la tendencia a la baja
y llegd a 636.504 lineas, 16,6% menos en la
comparacion. Del total, 64.600 corresponden
a VolP. Ese apartado esta dividido entre mas
de media docena de prestadores, entre ellos
Cabletica, que cuenta con el 40% del mercado
VolP.

Elserviciode TV paga presenta a diciembre de
2019 presenta una reduccion respecto al ano
anterior en cuanto a su oferta comercial, al
registrar un total de 28 proveedores frente a 31
en el 2018. El total de suscripciones cayo de
883.883 a 874.088 en los ultimos 12 meses. El
65% del mercado accede por cable, el 29 por
satélite y el resto por otras tecnologias.
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UNIVERSIDADES MARROQUIES
FUERON PREMIADAS EN LA HUAWEI GLOBAL ICT

COMPETITION 2020

Los equipos de la Escuela Nacional de Ciencias
Aplicadas de Berrechid (Universidad Hassan )
y Tetuan (Universidad Abdelmalek Essaadi)
obtuvieron respectivamente el primer lugar en
la categoria "Nube" y el segundo en la
categoria "Red" en el Huawei Global ICT
Competition 2020, en la que participaron 110
equipos de 39 paises.

Segun nota de prensa del Ministerio de
Educacion Nacional, Formacion Profesional,
Educacion Superior e Investigacion Cientifica,
la participacion en este concurso es parte de la
implementacion de los ejes del memorando
de entendimiento firmado el 20 de septiem-
bre de 2018 entre el ministerio y la empresa
china Huawei Technologies Morocco, con el
objetivo de fortalecer la cooperacion y la
asociacion en areas relacionadas con las

Tecnologias de la Informacion y la Comuni-
cacion.

"El programa de cooperacion que une al minis-
terio con Huawei ha llevado, en particular
durante los dos Ultimos anos, a la creacion de
14 academias de tecnologias de la informacion
y la comunicacion en  universidades
marroquies, y a la formacion de 700
estudiantes y 90 profesores-investigadores en
los campos de la inteligencia artificial y 5G".

16 estudiantes marroquies, habiendo destaca-
do en el campo de las tecnhologias de la infor-
macion y la comunicacion, se beneficiaron de
una residencia cultural y formacion técnica vy
tecnoldgica en los laboratorios de Huawei en la
Republica Popular China, como parte de la 17
edicion del programa de formacion.

ey
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VARIAS STARTUPS
AFRICANAS HAN MOSTRADO
CAPACIDAD DE ADAPTACION

DURANTE LA PANDEMIA

La pandemia Covid-19 ha jugado a favor de la
aceleracion de la transformacion digital y ha
demostrado la capacidad de varias startups
africanas para adaptarse y explotar mejor esta
revolucion digital. Esto es lo que surge de la
séptima sesion web de MEDays Talks organi-
zada recientemente bajo el tema "Disrup-
ciones: de la pandemia global a la nueva era
digital”. Iniciado por el Instituto Amadeus, este
encuentro contd con la participacion de fun-
cionarios y expertos internacionales para
enriquecer el debate e identificar las oportuni-
dades a aprovechar esta crisis que enfrenta el
mundo.

Hablando en esta ocasion, John Paul Iwuoha,
fundador y CEO de Smallstarter Africa, indico
que varias startups africanas han mostrado
capacidad de adaptacion desde la llegada de
la pandemia y se han aprovechado de la situ-
acion transformando sus actividades para
satisfacer necesidades especificas durante
este periodo de crisis.

El Sr. Iwuoha alentd, ademas de la inversion en
educacion y la promocion del espiritu empre-
sarial, la integracion de un nuevo enfoque de
género en los proyectos de desarrollo de los
paises africanos.

Esto permite “configurar un modelo solido de
integracion femenina a través del empren-
dimiento digital”, dijo.

Por su parte, Iréene Ochem, fundadora y direc-
tora ejecutiva del Foro de Mujeres Africanas
para la Innovacion y el Emprendimiento
(AWIEF), dijo que la pandemia ha agravado las
desigualdades de género en Africa. Alento las
iniciativas destinadas a empoderar a las
Mmujeres africanas. La Sra. Ochem destaco el
papel que desempenan las nuevas

tecnologias de la informacion y la comuni-
cacion en la promocion de la inclusion de los
jovenes y las mujeres en Africa.

Expreso la necesidad de que Africa reinvente
el sistema educativo para poder ofrecer a los
jovenes una formacion capaz de adaptarse a
las demandas del mercado laboral. La Sra.
Ochem alento la integracion del desarrollo de
la accion africana en una logica de panafrica-
nismMo. Se trata, pues, de "superar las fallas en
Mmateria de gobernanza, impulsar iniciativas y
poner en marcha las politicas y normativas
adecuadas capaces de apoyar la transicion
digital", subrayo.

Segun Olivier Kempf, director de La Vigie,
investigador asociado de la Foundation for
Strategic Research y director de Cyberstrategy
Collection en Economica, la crisis de salud ha
contribuido a reforzar las desigualdades en el
uso de herramientas digitales y aumentado el
riesgo de ciberataques, por lo que exige
mucha mas inversion en este ambito para
garantizar la seguridad de los sistemas de
informacion. En este sentido, destaco el
interés de Africa y Europa en trabajar juntos y
movilizar sus esfuerzos, a través de una alianza
gue une los dos continentes y con el objetivo
de aprovechar esta revolucion digital.

El Sr. Kempf agregd que esta asociacion
permite a las dos partes integrar un mercado
potencial de casi 2 mil millones de personas y
asi poder competir con China y Estados
Unidos.
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MARRUECOS

LANZO PLATAFORMA DIGITAL

Buenas noticias  para los  artesanos
marroquies. Sus productos ahora pueden
tener visibilidad internacional a través de la
nueva plataforma, Chic Intemporel.

Esel “primer mercado dedicado a la creaciony = &

la artesania marroquies”. El objetivo es, segun
esta plataforma, "destacar el trabajo de los
artesanos-creadores para que su trabajo sea
accesible en todo el mundo". En detalle, esta
plataforma tiene como objetivo "hacer mas
visibles sus creaciones en Internet". Y eso no es
todo, “Chic Intemporel es un escaparate
gratuito para disefadores, artesanos, coopera-
tivas y artistas marroquies”, exalta la misma
fuente. Mejor aun, la mayor parte del margen
se gueda con el creador, el artesano o la
cooperativa.

A su vez, los compradores tanto nacionales
como internacionales pueden realizar sus
transacciones en un entorno seguro y contar
con una amplia gama de productos vy / o
servicios a precios competitivos.

Como recordatorio, se firmd un acuerdo de
colaboracion entre Chic Intemporel y Maison
de ['Artisan para hacer frente a la crisis de
Covid, impulsar las ventas y promover este
sector.

PARA PROMOVER LOS PRODUCTOS
DE LOS ARTES

ANOS

PONEN EN MARCHA

MODELO DE AGENCIAS URBANAS DIGITALES 2.0

Este proyecto de transformacion digital sera
objeto de un estudio que se encargara el prox-
imo 21 de diciembre por 4 millones de
dirhams. El objetivo de la consulta es disenary
poner en marcha un modelo de agencias
urbanas digitales 2.0, un “acelerador real de la
innovacion” publico a nivel territorial sobre la
base de una vision de futuro y con la imple-
mentacion un sistema de vigilancia urbana.
De esta manera, el ministerio pretende crear
agencias urbanas mas “eficientes’, “efectivas’,
" “abiertasy flexibles", ofreciendo al

mMismo tiempo a los usuarios y socios servicios
simplificados y personalizados.

Se trata también de fortalecer el core business
de las agencias urbanas para convertirlas en
polos de excelencia territorial mediante la con-
solidacion y puesta en comun de esfuerzos y
recursos, a fin de facilitar, entre otras cosas, los
procesos relacionados con la gestion interna 'y
las profesiones la calidad de los servicios
pr(ejstados vy los problemas urbanisticos obser-
vados.

“modernas’,
[ [

Y
CIECX.
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MAROC

MAJOREL

HIZO DEL TELETRABAJO UNA SOLUCION MILAGROSA

El seguimiento de la actividad de Majorel se
ha llevado a cabo con éxito gracias a su
agilidad y la capacidad de sus empleados para
adaptarse a la nueva situacion que impone la
crisis sanitaria. El grupo también considerd en
la confianza mostrada por sus clientes.

La aceleracion digital ha sido una verdadera
palanca de rendimiento para Majorel y ha
abierto muchas oportunidades de desarrollo,
diversificacion de sus actividades y expansion
internacional.

Estambién esta ventaja la que le ha permitide
hoy, en tiempos de crisis, demostraragilidad .y
hacer una transicidn._exitosa..a—una-nueva
forma de trabajar.

En efecto,/para-asegurar la-continuidad de su
actividad ly/ contribuir-a-fa-creacion.de valor
para el pais, Majorel-no-ha-escatimado_en
medios:

Teniamos que asegurar una movilizacion-sin
precedentes de nuestros recursos humanas;
tecnologicos y materiales, y congelar proyec-
tos no vitales para favorecer la salud de nues-
tros empleados y la sostenibilidad de nuestra

actividad”, especifica la direccion del operador.

Ciertamente, una bateria de medidas
sanitarias, campana de prevencion y sensibili-
zacion, se implementd en un tiempo récord,
en paralelo con la implementacion del
teletrabajo.

Pero Majorel tuvo éxito en el desafio de la con-
tinuidad del negocio, gracias a la dedicacion
de todas las funciones de soporte y de los
equipos del departamento de TI, que no
escatimaron esfuerzos y '"trabajaron dia vy
noche para asegurar la implementacion de las
condiciones de seguridad de los datos, esen-
cial para el despliegue del teletrabajo”, expllca
Hassan Chellab, Gerente General de Africa de
Majorel.

Esta implementacion no estuvo exenta de
limitaciones técnicas. Una vez mas, la
anticipacion ha sido una ventaja y un factor
clave de éxito.

ANTICIPACION

Majorel incluso.se anticipd a la crisis, habiendo
sido probadao por el grupo un proyecto piloto
de teletrabajo, validado y lanzado oficialmente
en el 4° trimestre de 2019. VY la digitalizacion de
los flujos de trabajo de la empresa ha permiti-
do eliminar las iniciales de todos sus procesos
internos.

"Estamos orgullosos del éxito de este sistema,
sin-el cual habria’ sido dificil mantener la
productividad, proteger/la salud y el trabajo de
nuestros empleados” dice la gerencia. Hoy en
diay€ incluso con la recuperacion y el descon-
finamiento, el 70% de los/ equipos estan
teletrabajandos Ademas, sigue wigente el
sistema deéxcelenciaen salud desplegado
desde las primeras horas de la pandemia, y
por~el cuwal Majorel obtuvo da certificacion
AENOR. "Nuestra agilidad y la.€apacidad de
nuestros empleados para-adaptarse, encarnar
nuestrolemaque.es el #One Team, desarrollar
habilidades _rapidamente y demostrar
responsabilidady desempeno en el dia a dig,
fuedecisivo”, subraya el CEO al respecto.

El grupo también cuenta con la confianza
depositada por sus clientes, lo que ha permiti-
do generalizar el teletrabajo con su consen-
timiento. El secreto de este éxito también reside
en el hecho de gque Majorel ha construido una
cartera diversificada de clientes internacionales
lideres. Esto le permitid reducir los riesgos asocia-
dos a las crisis sectoriales al compensar la caida de
la actividad en sectores particularmente afectados
por el incremento registrado en otros crecientes.
Hassan Ghellab explica que “agui nuevamente,
nuestra estrategia comercial, cuidadosamente
considerada e implementada durante muchos
afnos, ha sido un activo real para afrontar la crisis”.

Majorel tiene 7.000 empleados en Marruecos,
y tiene un fuerte posicionamiento en el Africa
subsahariana, donde su actividad ha creado
2.000 puestos de trabajo distribuidos entre
Senegal, Costa de Marfil y Togo. A nivel
mundial, los equipos tienen 52.000 emplea-
dos en 29 paises. Las perspectivas de futuro,
una vez superada esta crisis, son prometedo-
ras.

majorel
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LANZA UNA PLATAFORMA EN LINEA
PARA SIMPLIFICAR LOS ARANCELES ADUANEROS

La Administracion de Aduanas e Impuestos
Indirectos de Marruecos (ADIl) ha lanzado un
nuevo servicio en linea en beneficio de la comuni-
dad de comercio exterior.

El  servicio, disponible en el sitio web
www.portnet.ma, permite a las empresas y opera-
dores econédmicos fuera de Marruecos solicitar de
forma remota documentos relacionados con la
aduana, sin necesidad de documentos de viaje o
fisicos.

El servicio en linea entré en funcionamiento el
martes 10 de noviembre, luego de la publicacion
de la circular 6104/410 de ADII. El sitio web permite
a las empresas extranjeras que comercian con
Marruecos acceder facilmente al sistema de Base
Automatizada de Aduanas de Red (BADR) de ADII.
Segun ADIl, mas de 53.000 usuarios ya se han
registrado en la plataforma.

El sistema brinda 120 servicios digitales, entre los
gue se encuentran la declaracion de productos, la
simulacion de impuestos a aplicar sobre los

productos y el pago en linea de derechos de
aduana, entre otras funciones. Segun ADII, la nueva
plataforma web mejorara significativamente la
facilitacion de las operaciones comerciales
transfronterizas al hacerlas mas fluidas.

También acelerara la inspeccion de las mercancias
gue entran en Marruecos y proporcionara una
mayor transparencia a las relaciones entre la
administracion de aduanasy las empresas.

ADI| capacitod a los funcionarios de aduanas sobre
como utilizar el programa en todos los puertos,
aeropuertos y cruces fronterizos de Marruecos.
También se ha capacitado a funcionarios que
trabajan en instituciones relacionadas con los
aspectos logisticos y financieros de las aduanas.

La nueva plataforma se enmarca en los esfuerzos
de Marruecos para fomentar y facilitar el comercio
exterior, especialmente porque las aduanas repre-
sentan una importante fuente de ingresos para el
estado marroqui. En 2019, las aduanas marroquies
generaron ingresos por 103700 millones de MAD
(10.500 millones de dolares).
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INWI

SE ENCARGA DE LA GESTION
DE LA RED DE TELECOMUNICACIONES EN ZENATA

Los futuros habitantes de la Ecociudad Zenata
tendran acceso a fibra optica (FTTH) a través del
operador inwi. De hecho, este Ultimo acaba de ser
seleccionado por la Société d'Aménagement
Zenata (SAZ), una filial del Grupo CDG, para la
gestion y operacion de la red de telecomunica-
ciones en una parte de la ciudad.

Al final de una licitacion, como operador gerente
de Eco-Cité Zenata, inwi sera responsable de
apoyar a la Societé d'’Aménagement Zenata (SAZ)
en todas las etapas de desarrollo y mantenimiento
de lared FTTH de esta Eco-Cité. Se acaba de firmar
un acuerdo a tal efecto entre el operador de teleco-
municacionesy SAZ en noviembre de 2020.

En respuesta a este evento, el subdirector general
de negocio y desarrollo de inwi, Mohamed
Benmahjoulb, indicd que “la seleccidon de inwi para
la realizacion de este ambicioso proyecto confirma
la experiencia del operador en términos de
despliegue y gestion de redes en fibra Optica
destinada tanto a profesionales como a particu-
lares "

Por su parte, Mohammed Amine EI Hajhouj,
director general de la Société d’Aménagement
Zenata, afirmo que “a través de esta alianza con
inwi para la gestion de la red FTTH llevada a cabo
por la SAZ, los futuros habitantes de la Ecociudad

il .

Zenata podra beneficiarse de una conexion de
telecomunicaciones de fibra optica de alto
rendimiento, al tiempo que obviamente conserva
su libertad para elegir cualquier operador telefoni-
co local”. Agregd que los compromisos asumidos
por inwi en el marco de esta alianza en cuanto al
mantenimientoy operacién de la red que le ha sido
encomendada, garantizan una mayor confiabili-
dad de la red y tiempos de intervencion reducidos.

Para esta mision, y con el fin de brindar un mejor
apoyo a SAZ, inwi establecerd una ventanilla Unica
para inversores, promotores y operadores comer-
ciales a cargo del desarrollo del proyecto Eco-Cité
Zenata. “También se creara una unidad técnica por
parte de inwi con el fin de ofrecer a los distintos
actores una asistencia técnica y operativa perma-
nente. También permitira gestionar, en tiempo
real, cualquier incidencia que pueda ocurrir en la
red”, indica el operador.

Como recordatorio, Eco-Cité Zenata cubre un area
de 1.860 ha y tiene como objetivo albergar a
300.000 habitantes y crear 100.000 puestos de
trabajo. Situada entre Casablanca y Rabat, Ia
Ecociudad Zenata es la primera ciudad que ha
obtenido la etiqueta de rendimiento “Ecocity
Label” (ECL), emitida por Cerway (organismo
internacional y operador que certifica HQE ™) y
también obtuvo la certificacion Desarrollo HQE.
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INAUGURADA INCUBADORA

DE EMPRESAS MOUKAWILAB EN RABAT

La incubadora de empresas
Moukawilab de la Agencia
Nacional para la Promocion del
Empleo y las Competencias
(ANAPEC), en la prefectura de
Rabat, fue inaugurada el martes
durante una ceremonia presidida
por el Ministro de Trabajo e
integracion profesional, Mohamed
Amekraz.

Moukawilab, iniciado por la Aso-
ciacion para la Promocion de la
Educacion y la Formacion en el
Extranjero  (APEFE) Wallonie
Bruxellesy la Delegacion General
Wallonie Bruxelles, en colabo-
racion con ANAPEC, tiene como
objetivo incubar y Apoyar cual-
quier idea portadora o proyecto
empresarial que se haya iniciado
dentro de la prefectura de Rabat.

En esta ocasidon, el sehor
Amekraz indicé que las incuba-
doras consideran como un enfo-
gue innovador apoyar a los lide-
res de proyectos en la creacion y
desarrollo de su negocio, a través
de altos estandares de calidad.
Este innovador dispositivo esta
co-disenado en el marco del pro-
grama de apoyo al empren-
dimiento belga-marroqui
"Min Ajliki", supervisado por el
ministerio. Creada por APEFE
Valonia-Bruselas, esta iniciativa
para apoyar el espiritu empresa-
rial femmenino esta financiada por
la cooperacion belga para el

desarrollo. El proyecto pretende
ser un catalizador para el espiritu
empresarial y la innovacion a
nivel de la region de
Rabat-Salé-Kénitra, continud el
Sr. Amekraz.

El valor agregado del proyecto se
basa en la capacidad de ofrecer
un seguimiento de calidad en
beneficio de los lideres del
proyecto brindandoles apoyo
individual y colectivo para la
creacion y desarrollo de Ia
empresa que impulsa  su
crecimiento, dijo.

Por su parte, el embajador de
Bélgica en Marruecos, Marc
Trenteseau, indicd que el objetivo
del centro Moukawilab es
ayudar a los jovenes emprende-
dores a atravesar los primeros
meses de creacion de su nego-
cio, considerada la etapa mas
dificil.

También ayudara a los lideres de
proyectos durante el periodo
posterior a la creacion de su
empresa, agrego el Sr. Trenteseau, Y
sefald que este enfoque es parte
del contexto general de fortale-
cimiento de las relaciones entre
Marruecos y Bélgica.

Por su parte, el director general
de ANAPEC, Abdelmounime El
Madani, sefald que la rendicidon
de cuentas del servicio publico
de ANAPEC la compromete a

de ANAPEC la compromete a
apoyar a los jovenes para obtener
resultados en materia de inte-
gracion econdmica gue pueden
tomar la forma de integracion a
través del empleo asalariado o
mediante la iniciativa empresari-
al / Autoempleo.

ANAPEC también tiene como
objetivo apoyar a los jovenes en
Su iniciativa empresarial.

"La Agencia ha acumulado una
gran cantidad de conocimientos
y experiencia en términos de
hacerse cargo de los jovenes que
portan ideas de negocios en la
fase de pre-creacion", dijo.

Ubicado en el complejo Multiser-
vices Akkari, albergara una serie
de empresas que requieran
apoyo y / o alojamiento para su
desarrollo. La oferta de servicios
de Moukawilab se estructurara
en torno al ecosistema local para
ofrecer un maximo de servicios,
eventos y momentos destacados
a los creadores de negocios.

En la actualidad, Moukawilab se
encuentra en una fase de reco-
leccion de los primeros resulta-
dos de un apoyo post-creacion
formalizado que atiende las
necesidades de los emprende-
dores, de ahi el interés de conti-
nuar esta alianza para el modela-
do de incubadoras ANAPEC en
todo el territorio. nacional.



Okdiga

SOLUCIONES INTEGRALES
DE CONTACT CENTER

+34 910 606 103 - hola@okdiga.com




Paradd isual.

CRI SOUSS-MASSA

LANZA NUEVAS HERRAMIENTAS DIGITALES

El Centro Regional de Inversiones de Souss-Massa
quiere convertir a la tecnologia digital en la punta
de lanza de la inversion en esta region a través de
tres nuevas herramientas: una guia territorial, un
mMapeo y un nuevo portal.

El CRI Souss-Massa lanzd recientemente tres
nuevas herramientas digitales para fortalecer el
atractivo de la region, incluida una guia que desta-
ca la oferta de la region en términos de suelo
industrial y oportunidades de inversiones para per-
mitir a los lideres de proyectos un mejor acceso a la
informacion y facilitar la toma de decisiones.

Este Ultimo destaca la oferta industrial de la region:
la zona franca de Souss-Massa, el Parque Haliopo-
lis, los pargues industriales integrados de Agadir
(1y 2); las Zonas Industriales de Ouled Teima vy
Tiznit, asi como la futura Zona de Actividad de Tata.
También destaca todos los factores de atractivo de
la region, asi como las infraestructuras de la region
de Souss-Massa y todos los proyectos de desarrollo
planificados que hacen del destino de
Souss-Massa un destino industrial por excelencia.

Esta guia también presenta una gran cantidad de
tierra que puede ser explotada y urbanizada en

zonas industriales de acuerdo con estandares
operativos en beneficio de inversionistas

Ak g = et el 3500 TR
Cantre Régional dinvestissement - Souss Massa '.'.

La destination ideale pour accueillir votre projet

ZONES INDUSTRIELLES
SOUSS MASSA

Informations génerales

nacionales e internacionales a precios de salida
atractivos y competitivos a escala nacional.

Asi, la oferta de suelo industrial en Souss-Massa se
presenta en detalle en su guia y se mapea en el
sitio www.zonesindustriellessoussmassa accesible
al publico en general. Esta plataforma constituye
un Mmapeo digital de zonas industriales y facilita la
busgueda de inversionistas y lideres de proyectos
gue deseen adquirir lotes de terreno disponibles
dentro de las distintas zonas industriales de la
region, en base a filtros y criterios predefinidos,
como la vocacion de la superficie, el método de
comercializacion, la superficie, el precio, la proximi-
dad a las infraestructuras o los servicios ofrecidos.

Estas dos herramientas respaldan el plan regional
de aceleracion industrial lanzado en enero de 2018
bajo la presidencia de Su Majestad el Rey
Mohammed VI.

A partir de ahora, el trio (guia de suelo industrial,
cartografia digital y nueva plataforma digital para
la presentacion de archivos de inversion
CRI-Invest) constituye la apuesta de un servicio
digitalizado, eficiente, accesible y rapido para los
lideres de proyectos industriales establecido en la
region de Souss-Massa.

Cartographie  Actualites  Contact

Rechercher
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Lexis Ma es el nuevo portal lanzado por Lexis-
Nexis, uno de los lideres mundiales en infor-
macion legal y legaltech. Accesible desde el 9
de noviembre, la plataforma presenta conteni-
do oficial y editorial para apoyar a abogados,
estudiantes y profesionales.

Lexis Ma reemplaza a Lexis Maroc, el primer
portal de LexisNexis lanzado en 2013.

‘Completamente redisenado, la interfaz es
particularmente intuitiva. Lexis Ma se benefi-
cia de las tecnologias mas avanzadas desarro-
lladas por LexisNexis. Entre las muchas innova-
ciones de esta nueva version, destacaremos en
particular el motor de busqueda inteligente
que permite un acceso facil y ultrarrapido a la
informacion”, dijo la fuente oficial.

La plataforma esta completamente disponible
para PC, dispositivos moviles y tabletas,

EL NUEVO PORTAL LANZADO

MAROC

LEXIS MA

POR LEXISNEXIS

las preguntas urgentes se pueden resolver en
el lugar, incluso en una situacion Movil".

A través de Ikone Juris, su representante
exclusivo en Marruecos, LexisNexis tiene como
objetivo apoyar a abogados, notarios,
contables, académicos vy juristas de entidades
publicas y privadas en su practica diaria, Lexis
Ma les proporciona contenido de fuentes
oficiales: el Boletin Oficial del Reino de
Marruecos (BORM) en francés y arabe,
codigos, leyes consolidadas y tematicas asi
como decisiones judiciales entre otros
servicios.

El portal Lexis Ma también incluye los nueve
actos uniformes adoptados por los 17 Estados
miembros de la Organizacion para la Armoni-
zacion en Africa del Derecho Mercantil
(OHADA), asi como jurisprudencia y muchos
otros documentos, estudios y resumenes que
permiten entender la ley OHADA.

7 LexisNexis:
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LA DIGITALIZACION

SE CONVIRTIO EN UN VERDADERO CATALIZADOR
PARA EL RELANZAMIENTO DEL SECTOR INMOBILIARIO

Lo digital se ha convertido hoy mas que nunca en
una herramienta imprescindible para relanzar el
sector inmobiliario. Esta es, en esencia, la obser-
vacion realizada por los profesionales del sector
durante un webinar organizado por Avito, el
pasado 11 de noviembre, sobre el tema “El papel del
ecosistema digital en el relanzamiento del sector
inmobiliario”.

Para Abdelghani Yassa, presidente de la Asociacion
de promotores inmobiliarios de Kénitra, la digitali-
zacion ha permitido a la profesion mantener el
contacto con clientes y prospectos durante el
confinamiento.

“‘Cuando todo se cerrd en el sector, la tecnologia
digital nos permitié estar en contacto con los clien-
tes. Una vez levantada la contencion, pudimos
materializar las ventas gracias a la prospeccion
realizada a través de las redes sociales”, explica
Amine Mernissi, experta en bienes raices.

Para él, lo digital es esa herramienta que ha permi-
tido mantener al “paciente” bajo oxigeno mientras
todo estaba paralizado durante el encierro.

"Tras el encierro, la demanda volvié gradualmente
gracias a lo digital", subraya.

Para algunos promotores, la crisis sanitaria fue un

verdadero catalizador para la reorientacion de la
herramienta de marketing hacia lo digital. Este es
el caso de Chaéabi Lil Iskane. “Durante el encierro,
cambiamos de rumbo enfocandonos principal-
mente en lo digital para continuar con nuestras
campanas de comunicacion. Por lo tanto, hemos
invertido en redes sociales para promocionar nues-
tros productos y organizar visitas virtuales a nues-
tros sitios”, dice Hind Zaiker, gerente de marketing
y comunicacion de la filial inmobiliaria de Yenna
Holding. La compahia pretende sacar provecho de
esta experiencia para relanzar su actividad
pPOSCrisis.

Para otros promotores, el confinamiento no halbra
tenido un impacto real en sus relaciones con los
prospectos, ya que la herramienta digital era ya su
medio esencial de comunicacion y prospeccion.
Este es el ejemplo del operador de Badr, Lil Iskane.
“Ya estamos centrando nuestros esfuerzos de
comunicacion y marketing en lo digital. Con el
encierro, fueron necesarios algunos pequefos
reajustes para continuar con nuestras actividades.
El consumo de redes, que aumentd durante el
confinamiento, nos permitid atraer nuevos clien-
tes’, asegura Amine Sehail, gerente de marketing y
comunicaciones de Badr lil Iskane. Para él, como
para otros operadores, la reactivacion del sector
poscrisis también vendra a través de lo digital.

-
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MAROC

EXPERIENCIA CON EL CLIENTE
SOCIETE GENERALE MAROC
LANZA SU PROGRAMA DE
AGENCIAS DEDICADAS

Societe Generale Maroc acaba de abrir un centro
en Casablanca dedicado a Profesionales y VSE.
Esta es la primera agencia 100% Pro-TPE, de las
diez previstas en las principales zonas econémicas
del pais. Este espacio dinamico y conectado rein-
venta el modelo de relacion con este segmento de
clientes, ofreciendo experiencia y ofertas a medida
en términos de financiacion, leasing, seguros y
servicios bancarios diarios.

Los profesionales y las VSE representan un merca-
do clave para Société Générale Maroc. De esta
forma, el banco continda desplegando su plan de
aceleracion destinado a fortalecer su sistema de
soporte y proximidad a favor de este segmento de
clientes, que constituye un importante motor de
crecimiento.

Societe Generale Maroc acaba de abrir un espacio
dedicado exclusivamente a este target, el primero
de una docena planificada en las principales zonas
econdmicas del pals.

"Beneficiandose de una ubicacion estratégica en el
corazéon del distrito de Maarif, la agencia Twin
Center en Casablanca se esta renovando y se
convierte en una agencia que atiende exclusiva-
mente a la clientela de Profesionales: profesiones
liberales, gerentes de negocios, comerciantes, arte-
sanosy TPE" detalla el banco en nota de prensa.

El sistema ofrece "ofertas a medida y un soporte
integral" centrado en la proximidad, la escucha vy el
asesoramiento. Su objetivo es ser un centro de
experiencia en términos de financiamiento,
arrendamiento financiero, seguros y servicios
bancarios diarios.

“La Agencia 100% Pro-TPE es la encarnacion de los
valores del nuevo modelo relacional implementa-
do como parte de nuestro plan de transformacion
Avenir 2019-2022 que tiene como objetivo, entre
otras cosas, hacer la banca aun mas simple y

accesible con mas proximidad para una intensifi-
cacion de la relacidon con el cliente ", indica Mehdi
Benbachir, DGA - Société Générale Maroc.

Societe Generale Morocco ha establecido un plan
de aceleracion para apoyar a las empresas muy
pequenas y a los jovenes creadores de empresas.
Se basa en cuatro componentes principales, parte
de un enfoque de inclusion financiera activa, escu-
cha y cooperacion reforzada con estructuras
pequenas.

El primer componente consiste en la creacion de
espacios Pro / TPE en las principales zonas
econdmicas del pais. El segundo tiene como obje-
tivo desplegar un sistema “referente de TPE" en |a
mayoria de las ciudades donde estd presente
Societe Generale Maroc. Este sistema sera el punto
de entrada para cualquier cliente potencial / VSE
gue necesite apoyo en temas relacionados con la
creacion de empresas, la eleccion de la forma
juridica, impuestos, soluciones de financiacion, a la
construccion de un plan de negocios, etc.

El tercer componente tiene como objetivo
reestructurar la oferta bancaria de las muy
peguenas empresas para satisfacer la mayoria de
las necesidades: acceso a financiamiento, desarro-
llo empresarial, reestructuracion, gestion de caja,
asistencia legal, etc. Finalmente, el plan de
aceleracion preveé el fortalecimiento de la proximi-
dad mediante la organizacién de acciones en el
campo.

Se programara un road show en las regiones para
conocer a jovenes emprendedores, comprender
mejor sus dificultades en la realizacion de sus
proyectos, pero también para permitirles intercam-
biar con lideres empresariales, expertos en
coaching y expertos en bancos gque compartiran
sSus experiencias y buenas practicas.

N N | PRSP |
SOCIETE GENERALE
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5G:
:DONDE ESTA EL MUNDO?

Y MARRUECOS?

Si bien algunos operadores se estan preparan-
do para adoptar 5G, otros ya estan muy lejos.
Pero, ¢donde estamos realmente? Segun el
dltimo recuento de GSA (Asociacion mundial
de proveedores moviles), hay 131 servicios
comerciales 5GC en todo el mundo proporcio-
nados por 124 operadores de telecomunica-
ciones en 44 paisesy territorios.

En la actualidad, GSA tiene no menos de 397
operadores de telecomunicaciones en 129
paisesy territorios que invierten en 5G. Aungue
la crisis del coronavirus ha retrasado el
despliegue de esta tecnologia a nivel mundial,
la asociacion britanica parece bastante
optimista.

De hecho, las Ultimas previsiones indican que
5C podria llegar a mil millones de usuarios
para 2023. La misma fuente indica que hay
mas de 400 anunciados como 5GC compatibles
por 96 fabricantes (teléfono, tableta, PC
portatil, auricular inalambrico, router, médem,
llave USB, adaptador...). De este total, 200 son
teléfonos inteligentes, de los cuales 148 ya
estan disponibles en el mercado, y 118 modems
para acceso a Internet de banda ancha fija e
Inalambrica.

En cuanto a la velocidad de conexion (descar-
ga, carga), la empresa de analisis movil Open
Signal reveld, en su ultimo informe, que las
pruebas realizadas arrojan una tasa de trans-
ferencia en Arabia Saudita de 377Mbit / s.

Los segundos en el podio son los coreanos, los
primeros del mundo en desplegar una red 5G,
con una tasa de transferencia de 336 Mbit / s.
Australia ocupa el tercer lugar con una veloci-
dad de 215 Mbit / s. Para el resto del mundo, el
liston de los 200 Mbit /s alin no se ha cruzado.

Mas alld de su contribucion a Internet movil, el
5C permitira un aumento de velocidades, la
cantidad de dispositivos conectados y una
reduccion de la latencia, lo que permitira
desbloquear nuevos usos. “Hoy, la ambicion es
permitir el despliegue lo antes posible de la red
5C con operadores de telecomunicaciones
para permitir que el ecosistema digital local
Impulse su conectividad y aproveche al
maximo las oportunidades tecnoldgicas vy
comerciales vinculadas a Internet de objetos
(10T), la nube, Big Data e inteligencia artificial ",
subraya Chakib Achour, director de marketing
estratégico de Huawei Marruecos.

Técnicamente, Maroc Telecom, Inwi y Orange
estan ahora en la carrera y dicen que estan
listos para implementar esta nueva tecnologia.
Para facilitar la transicion a 5G para los opera-
dores y clientes marroquies, la ANRT ha
redisefnado el sistema legal, en particular la Ley
No. 121-12, que modifica y completa la Ley No.
24-96. Ademas, el regulador del sector de las
telecomunicaciones ya ha lanzado con éxito
pruebas experimentales tanto en interiores
como en exteriores.
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La 127 edicion de los Premios Comunicaciones Hoy
ya tiene ganadores. Elegidos por el Jurado, entre
las mas de cien candidaturas de soluciones vy
proyectos Tl presentadas en una edicion que,
dadas las circunstancias de la pandemia no ha
podido celebrar su gala de entrega anual.

AWS Snowcone, ganador en la categoria de
Almacenamiento y Servidores.

Salesforce Service Cloud Voice, soluciéon ganado-
ra en la categoria de Comunicaciones Unificadas.
Finalistas: Innovaphone my Apps Cloud y el
sistema telefdnico 3CX.

WMware Workspace, mejor solucion en la cate-
goria de Movilidad. Han resultado finalistas
Stormshield SDS for C&M Agentless y AWS
Wavelength.

Mobileiron Zero Sign On, ganador en la categoria
de Seguridad Informatica, por delante de CyberArk
Aleroy ZeroFOX, las dos soluciones finalistas.

UiPath Hyperautomation platform, solucion
ganadora en la categoria de Software Emypresarial.
Resultaron finalistas: Liferay DXP 7.2 | y Microsoft
Power Platform / Power APPs.

Microsoft Azure Synapse Analytics, solucion
ganadora en la categoria de Big Data. Amazon
Forecast de AWS y NetApp Data Science Platform
han sido los dos finalistas de la categoria.

Nutanix Clusters, mejor solucion Cloud Com-
puting. Los finalistas de la categoria: Microsot
Windows Virtual Desktop y Amazon Braket de
AWS.

Eaton EnergyAware&xStorage, ganador en la
categoria Solucion para el CPD. Resultaron finalis-
tas en la categoria: Lenovo XClarity Orchestrator y
Data4 Smart DC.

Biocryptology Plataforma de Identificacion,
primer premio en la categoria Customer
Experience. Microsoft Dynamics 365 Customer
Insights y AWS Contact Lens for Amazon Connect
fueron los dos finalistas de la categoria.

NEORIS Data Storytelling para analisis del
impacto del COVID en la Operaciéon de CEMEX,
ganador en la categoria de Transformacion-Inno-
vacion Digital. Implantacion de Sistema de
Planificacion y Ejecucion de Altia-Leroy Merlin y
Modernizacion centro de datos de CaixaBank por
vmware fueron los proyectos finalistas en este
apartado.
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