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L osretostecnologicos de la adopcion delalA, la
externalizacion de serviciosy la proteccion dela
privacidad de cliente, principalestemasen
Expocontact 2024

El pasado 22 de mayo tuvo lugar la 192 edicion de Expocontact, el congreso de
referencia en el sector BPO y Experiencia de Cliente organizado por Konecta. Durante la
jornada, varios expertos y actores relevantes en la gestion de la relacién con clientes
debatieron sobre las ultimas tendencias y desafios que ha aportado la innovacién
tecnoldgica al sector

congreso de referencia en el sector BPO y Experiencia de Cliente organizado por Konecta -empresa
multinacional que brinda soluciones tecnoldgicas de Customer Experience en todo el mundo a mas de
500 clientes a través de sus méas de 130.000 colaboradores-. Bajo el titulo "Inteligencia al cuadrado:
potenciando al maximo la Experiencia del Cliente", la 192 edicion se celebr6 en La Quinta del Jarama y
estuvo centrada en la combinacién de las capacidades del talento humano y la innovacion tecnoldgica,
con un formato hibrido que permitio unirse a miles de invitados, tanto presenciales como digitales.

Enrique Garcia Gullon, CEO de Konecta lberia, fue el encargado de la apertura del acto y dio la
bienvenida a Nourdine Bihmane, nuevo CEO global de Konecta, quien destac6 la importancia de
"trabajar en la transformacion de la empresa y abrazar la innovacion tecnolégica, en este caso, la
Inteligencia Atrtificial. Sin embargo, el viaje hacia la adopcién de un enfoque impulsado por la 1A no esta
exento de desafios y, por ello, es importante asegurar la transparencia en el uso de esta herramienta y
no comprometer la privacidad de los datos, asi como impulsar la capacitaciéon de los equipos para
conseguir la adopcion exitosa de la IA en el ambito de la experiencia del cliente".

Tras su intervencion, se pudieron escuchar las reflexiones de mdltiples expertos y actores relevantes
en la gestién de la relaciéon con clientes de diferentes sectores (telecomunicaciones, energético,
automovilistico y seguros, entre otros) que, a través de 6 ponencias y 4 mesas redondas, debatieron
sobre cuatro temas clave: vision estratégica de un contact center, offshore-nearshore, Inteligencia
Artificial y ciberseguridad.

Datos, talento y tecnologia: factores que convierten al contact center en la pieza clave de la
Experiencia de Cliente

Dentro del sector de CX, el contact center emerge con un punto clave de interaccion donde conviven
datos, talento y tecnologia para brindar la mejor experiencia posible al cliente final. Moderada por
Agusti Molias, CEO de Contact Center Institute, esta mesa conté con la participacion de Julieta
Cerdera, gerente Contact Hub B2C de Grupo Telecom Argentina; José Luis Sanchez Mancebo,
director Comercial de Espafia y Portugal de Inconcert; Fernando Garcia, Customer Services Senior
Director de Mercado Libre; Jaime Cervera, director de Marketing lberia de Metlife, y Carlos Sanchez
Sanz, director de Experiencia Cliente y Movilidad de KIA Iberia, en la que debatieron sobre la
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importancia de saber integrar eficazmente estos pilares para conseguir un servicio personalizado y
eficaz.

Todos los ponentes coincidieron en que talento, datos y tecnologia son tres elementos imprescindibles
para crear un ecosistema que reuna todo lo necesario para transformar la Experiencia de Cliente, sin
poder eliminar ninguno de ellos de la ecuacion. No en vano, este sector se caracteriza por trabajar con
grandes cantidades de datos que demandan un talento humano capaz de emplear la tecnologia que
tiene a su disposicién para manejarlas.

Offshore vs. Nearshore, ¢cOmo aprovechar sus ventajas para aumentar la eficiencia?

El fendbmeno de la globalizacién y la innovacién tecnoldgica de las Ultimas décadas ha traido consigo
distintos modelos de externalizacion de servicios como el offshore. En el sector de Atencion al Cliente,
en concreto, este sistema juega un papel importante en la internacionalizacién de los servicios, a pesar
de los distintos desafios que lleva implicitos. Como respuesta a estos retos, surge el nearshore, una
estrategia similar que, gracias a la proximidad, reduce significativamente los riesgos de la
internacionalizacién, facilitando la gestién y aumentando la eficiencia operativa.

Francisco de la Torre, director de la Division de Comunicaciones de Empresa, ATC-Defensa,
Informatica B2B y Ayuda Auditiva de EPOS; Karlos Bonilla Tavarez, director de Ventas & Digital de
Finetwork y Manuel Solé, Head of Customer Service and Telesales de Iberdrola, fueron los encargados
de participar en esta charla que fue moderada por Alejandra Garcia Sposto, Directora de Nearshore y
Marketing de Konecta Iberia, quien insistié6 en que "el offshore-nearshore no es una moda pasajera,
sino una disciplina de largo recorrido. Se trata de una estrategia que ofrece una flexibilidad necesaria
para el negocio y permite mantener la eficiencia operativa, sin perder de vista que la satisfacciéon del
cliente es lo mas importante".

Avances de la IA en la gestion de la relacion con el cliente

Es una realidad que todas las empresas estan avanzando en la inclusién de la IA en su estrategia de
negocio con el objetivo de aprovechar al maximo el potencial de esta innovacion tecnolégica, pero
¢ qué impacto esta teniendo en la gestién de la relacién con los clientes? Automatizacion, reduccion de
tiempos y aumento de eficiencia son algunas de las ventajas que destacaron: Héctor Blanco, director
Comercial Masivo y Servicio al Cliente de Claro Argentina; Jesus Mufioz, Sales Manager de Enghouse
Interactive; Manuel Tarrasa, director de Inteligencia Artificial de Konecta; Miguel Angel Carrasco,
director de Atencion al Cliente de MasOrange, y Oriol Biosca, director Global de Transformacién y
Estrategia de Vocalcom, en la primera mesa de la tarde moderada por José Francisco Rodriguez,
presidente de AEERC.

Para Manuel Tarrasa, "la principal dificultad que presenta la irrupcion de la IA es contar con el
conocimiento necesario para poder integrarla en cualquier organizacion. Por eso, desde Konecta,
acompafiamos a los clientes en este camino, asesorandoles y ayudandoles a superar las dificultades
gue conlleva la adopcion de la 1A".

La importancia de proteger la privacidad del cliente en la Era Digital
La irrupcion de la Inteligencia Artificial y el avance de la digitalizacion hace posible el manejo y la



recoleccién de grandes cantidades de datos, lo cual genera en el usuario una preocupacién por ver
comprometida la privacidad de su informacion personal. Sobre este tema debatieron: Silvia Roldéan,
Viceconsejera de Digitalizacion de la Comunidad de Madrid; Mariano Suarez, Contact Center
Operations Manager de Naranja X; Jorge Garcia, CPO de Enreach; José Maria Bafios, CEO de
Letslaw, y Mariano Domecq, director del Segmento B2C de Telefénica Perl, en una mesa que volvié a
moderar el presidente de AEERC y en la que se reflexion6 sobre como actlan las empresas para
garantizar la proteccion de los derechos de privacidad de sus clientes.

Todos insistieron en la responsabilidad que tienen las organizaciones de asegurar la proteccion de
datos y priorizar la privacidad del cliente, asi como afrontar las nuevas amenazas que surgen contra la
ciberseguridad. Ante este desafio, las compafiias deben estar a la vanguardia en cuanto a normativas
y sistemas de seguridad para evitar sucesos como la violacién de privacidad, el fraude, la suplantacion
de identidad y la fuga de datos, entre otros.

Gran apoyo de patrocinadores y colaboradores

La ultima edicion de Expocontact ha contado con el apoyo y patrocinio de varias empresas referentes
en el sector de las soluciones tecnoldgicas y de la gestion de la relacion con el cliente. La organizacion
contd con Sponsor Platino como: Aura Quantic, Devoteam, Google Cloud, Enreach, Five9 y
GoContact; Sponsor Oro como: Contact Center Institute, Enghouse Interactive, Epos, InConcert y
Vocalcom, y Sponsor Plata: como: Avaya, HP Poly, LeadDesk, Nextiva, Quobis y Voz-tel.

Ademas, también ha contado con la colaboracién de organizaciones como la Asociacién de
Compaiiias de Experiencia con Cliente (CEX), la Asociacion Espafiola de Expertos en la Relacién con
Clientes (AEERC), la Asociacion Colombiana de BPO (BPro) y Hoteles Eurostars, asi como con los
medios de comunicacién Contact Center Hub y la revista Relacién Cliente de IFAES.

Konecta ya esta trabajando en la proxima edicion de Expocontact. Aun asi, no detiene su apuesta por
la divulgacién de reflexiones y tendencias sobre la gestién del cliente a través de su portal Innovan.do,
ofreciendo una extension del congreso durante todo el afio.
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