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celebró el 10º aniversario del evento 
Global Experience en el Palacio de 
la Magdalena en Santander, donde 
reunió a algunos de sus clientes 
para compartir con ellos la evolución 
de la industria en estos años, 
conociendo así, sus necesidades 
reales y poder responder a ellas de 
la mejor manera posible.

ELENA MOYA,
responsable de marketing

SERGIO APARICIO,
CEO DialApplet

FERNANDA NOCERA,
responsable de  
relaciones públicas

VALERIA VACA,
responsable gestión 
de proyectos

N
úm

er
o 

95
 - 

 D
ic

ie
m

b
re

  2
02

2

 Caso de éxito 

VOCALCOM ha 
implantado en 
ESPIC un ecosistema 
digital unificado, 
que acompaña su 
crecimiento.

 / P. 30

 Expo Relación Clientes 

El evento, que celebraba 
este año su 25 aniversario, ha 
reunido en sus dos días de 
duración a 1.600 visitantes, 
70 empresas y más de 90 
speakers.

 / P. 50

 En imágenes 

La nueva sede y site 
operativo de Intelcia 
en Madrid está 
en línea con otros 
hubs tecnológicos 
internacionales. 

/ P. 64

 Expo Relación Cliente 

El evento, que celebraba 
este año su 25 aniversario, ha 
reunido en sus dos días de 
duración a 1.600 visitantes, 
79 empresas y más de 90 
speakers.

 / P. 50

 Caso de éxito 

Iberdrola, con la 
ayuda de Enghouse 
Interactive, ha 
homogeneizado el 
entorno de trabajo de 
sus BPOs.

 / P. 24



SOMOS DIGITALES.
MEJORAMOS
LA EXPERIENCIA 
DE TUS CLIENTES, 
CON PROCESOS, 
TALENTO Y
TECNOLOGÍA.

Global outsourcing services
CUSTOMER EXPERIENCE SOLUTIONS GLOBAL ENTERPRISE SOLUTIONS IT SOLUTIONS INNOVATIVE & CONSULTING SOLUTIONS
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Digital 
solutions  
that power  
your CX.

www.transcom.com



el elemento que dirige nuestras actua-
ciones.

R.C: ¿Qué tipo de gestiones se rea-
lizan hoy en este Centro de Operacio-
nes del Paciente? 

C.A.L: En una evolución a una ges-
tión sin tramites para los pacientes, se 
están incorporando actividades como 
gestión de autorizaciones, envío de 
preparaciones de todo tipo de pruebas 
y otras acciones siempre 
con un carácter proactivo 
en la mayoría de los casos, 
desde todos los canales ha-
bilitados (teléfono, email, 
SMS).

Por otro lado, la tele-
medicina no solo tiene un 
espacio, sino que es un 
elemento clave en nuestra organiza-
ción. Dicha asistencia se materializa 
en el Hospital Digital, un espacio de 
atención que se vio potenciado duran-
te la pandemia, y que ha desarrollado 
proyectos tales como la consulta digital 
avanzada, la consulta médica inmedia-
ta o tu medico te llama, por ejemplo.

R.C: ¿De qué manera la pandemia 
ha potenciado el uso de tecnologías 
como el cloud en el contact center y 
cómo ha repercutido en la implanta-
ción del teletrabajo?

C.A.L: Sin ninguna duda la pande-
mia aceleró y nos enseñó que las cosas 
se podían hacer de forma diferente.

La tecnología nos hizo fácil activar, 
en nuestra caso, el teletrabajo, una ini-

ciativa que unas semanas antes, se había pre-
sentado en nuestro Comité, y que paso a con-
vertirse en una realidad.  El teletrabajo llegó 
para quedarse, y como tal lo adaptamos.

Igualmente, el cloud se sitúa en esta línea, 
y la pandemia nos empujó a pensar que esta 
era una decisión no solo correcta sino, y sobre 
todo, necesaria. 

R.C: Cuando se creó este centro, se  pensó 
también en adecuarlo para que los trabajado-

res tuvieran un entorno agra-
dable, ¿cómo se sigue cuidando 
la experiencia del empleado 
para que esta sea óptima y re-
percuta también en una buena 
experiencia de cliente?

C.A.L: Desde el punto de vista 
de infraestructuras, las platafor-
mas tienen unas salas de confort 

donde los empleados pueden descansar y des-
conectar, así como unos offices donde convivir, 
conocerse y practicar el networking. 

También a nivel de grupo se ha impulsado 
el proyecto Quironsalud Contigo, con iniciati-
vas como Contigo Bienestar, donde se abren 
talleres sobre nutrición, bienestar personal 
(mindfulness), alimentación y microbiota, ges-
tión de conflictos,  salud mental, … Contigo en 
equilibrio, un servicio de asistencia psicológica 
gratuito para ayudar a nuestros profesionales a 
hacer frente a los desafíos diarios. 

La idea de potenciar la visión del 
cliente pasa por diseñar una 
verdadera estrategia omnicanal, 

ya desde aquellos primeros pasos que 
se dieron para centralizar las gestio-
nes de los clientes. “Esa visión marcó 
nuestras actuaciones y nos llevó a di-
señar flujos de trabajo que aunaban 
procesos y actuaciones con pacientes 
con independencia del canal de co-
municación elegido, señala César An-
tonio López. Y se creó un área digital 
de gestión con pacientes que comple-
mentaba esta visión.

Otra apuesta de desarrollo tecnoló-
gico de estos últimos años ha sido la 
migración a la nube. “Esto ha supuesto 
un cambio que contempla las mejoras 
propias de una tecnología virtual, pero 
y, sobre todo, una evolución en el servi-
cio a pacientes en aspectos tales como 
la incorporación de asistentes virtua-
les, complementando a los gestores 
del centro, participación en procesos 
proactivos de continuidad asistencial, 
etc.”, puntualiza César Antonio López.

R.C: ¿Cuáles son los objetivos en 
los que se trabaja en esta estrategia 
omnicanal para seguir mejorando 
teniendo en cuenta la voz del cliente?

C.A.L: La omnicanalidad forma par-
te de un profundo proceso de trans-
formación digital, donde se persigue 
el acceso inmediato de pacientes, es-
tableciendo procesos amables y trans-
parentes, que finalizan en resultados 
clínicos de primer nivel con un uso 
responsable de los recursos.

Estos propósitos se materializan en 
multitud de iniciativas y proyectos, 
y surgen entre otras de la escucha de 
necesidades de los pacientes. No solo 
se tiene en cuenta su voz, sino que es 

Desde la AEERC se busca profesionalizar la actividad de los centros 
de contacto con clientes. Para ello fomenta y divulga información, 
conocimiento y experiencias entre aquellos profesionales y empresas 
que configuran la actividad de atención y relación con el cliente. En 
la actualidad reúne a más de 200 profesionales. (Mas información en 
www.aeerc.com).

CÉSAR ANTONIO LÓPEZ,
director del Centro de Operaciones del 
Paciente (Contact Center) de Quirón Salud.

Desde el año 2015, Quirón Salud tiene centralizada en un contact center la 
gestión de sus citas médicas, proyecto que contamos detalladamente en 
su día en esta revista. Aquel centro fue la respuesta lógica a un crecimiento 
orgánico que hoy ha evolucionado hasta convertirse en un Centro de Ope-
raciones, es decir, el epicentro donde se trabajaba en la automatización, 
prevención y predicción de las interacciones con los pacientes. “La idea de 
aportar valor nos movió entonces y nos sigue moviendo ahora, para ser un 
centro proactivo en vez de reactivo con los pacientes”, cuenta César Anto-
nio López, director del Centro de Operaciones del Paciente (Contact Cen-
ter) de Quirón Salud. Con él hablamos de la estrategia de la compañía para 
poner al cliente/paciente en el centro.

“LA VOZ DEL CLIENTE ES EL ELEMENTO 
QUE DIRIGE NUESTRAS ACTUACIONES”

breves      la visión de AEERC
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UNA OFICINA BANCARIA A LA QUE SE ACCEDE A TRAVÉS DE VR

 Relaciones digitales que buscan los clientes

EL PERFIL DEL CONSEJO GENERAL DE FARMACÉUTICOS 
EN TIKTOK, RECONOCIDO EN LOS PREMIOS ASPID

Más de la mitad (el 55%)  
de los consumidores españoles  
afirma haber tenido problemas  
de atención al cliente que  

no se han resuelto y el 36%  
no está satisfecho con la empatía  
de un agente en esa conexión  
humana que exigen.

El perfil en TikTok 
del Consejo 

General de Colegios 
Farmacéuticos ha 
sido el ganador de 
los Premios ASPID 

en la categoría 
de campañas en 
redes sociales. Los 
galardones están 
organizados por la 
revista especializada 

del sector farmacéu-
tico PMFarma, en 
ellos se reconoce la 
creatividad publicita-
ria de productos far-
macéuticos, así como 

la comunicación de 
servicios relaciona-
dos con el ámbito de 
la Salud y Sanidad.
El canal de Farma-
céuticos en TikTok se 
puso en marcha en 
junio de 2021, coin-
cidiendo con el Día 
Mundial de las Redes 
Sociales, dentro de la 
labor de divulgación 
sanitaria que viene 
realizando el Consejo 
General de Colegios 
Farmacéuticos en 
redes sociales.
El objetivo de este 
proyecto, que cuenta 
con la colabora-
ción de la agencia 
Prodigioso Volcán, es 
fomentar la educa-
ción sanitaria y el uso 
responsable de los 

medicamentos entre 
el público joven, 
principales usuarios 
de esta red social. 
Entre las piezas que 
se están elaboran-
do en este nuevo 
canal destacan, por 
ejemplo, contenidos 
orientados a frenar 
el mal uso de ciertos 
medicamentos con al-
cohol, así como inci-
dir en la importancia 
de un uso correcto 
de los antibióticos, la 
existencia de ciertos 
fármacos que afectan 
a la conducción o ad-
vertir de los efectos 
nocivos y la combi-
nación peligrosa de 
algunos medicamen-
tos junto con tomar 
el sol.

Toda la difusión 
de los contenidos 
a través de esta 
plataforma se está 
realizando a través 
de los hashtags #Tu-
FarmacéuticoInforma 
y #Aprendecon-
TikTok. Un proyecto 
de divulgación farma-
céutica, adaptando el 
lenguaje al formato 
de la red social, 
que busca aportar 
información sanita-
ria de utilidad, con 
evidencia científica, a 
un público mayorita-
riamente joven.
En la actualidad, el 
perfil de Farmacéuti-
cos en TikTok supera 
los 52.000 seguido-
res y los 109.000 me 
gusta.

El banco BPI acaba de abrir 
su primera oficina de Reali-

dad Virtual (VR) y la primera ofi-
cina bancaria virtual del Grupo 
CaixaBank. BPI se convierte así 
en el primer banco en Portugal 
en ofrecer una experiencia 
inmersiva de presentación de 
servicios bancarios y de contac-
to con el cliente en el mundo 
virtual y marca el primer paso 
de BPI en el metaverso.
Se trata de una oficina inmersiva 
100% virtual, construida en 3D, 
con diversas áreas de negocio y 
segmentos (particulares, banca 
privada, banca corporativa, seg-
mento joven (AGE) y sostenibili-
dad) que permite acceder a los 
contenidos sobre los servicios 

del banco utilizando gafas VR 
de Meta (Facebook). En este 
espacio virtual, los clientes van 
a poder transitar por los dos 
pisos de la oficina, saber más 
sobre la oferta de BPI (incluyen-
do simuladores de productos 
de ahorro, hipotecas y crédito 
personal, etc.), y disfrutar de 

funcionalidades de entreteni-
miento, incluyendo un juego 
virtual de minigolf.
BPI prevé que, en el futuro, esta 
oficina pueda funcionar como 
un nuevo canal para llevar a 
cabo operaciones bancarias y 
de distribución de productos y 
servicios del banco.

Si en un principio, en esta sección hablábamos de redes sociales como Twitter o Facebook en 
las que las empresas, públicas o privadas, querían estar presentes para llevar a sus usuarios, 
ahora están entrando en juego fuertemente, otras redes como TikTok y parece que hay organi-
zaciones que se toman muy en serio la realidad virtual. 

Fuente: “Informe de Tendencias 
Globales de Consumo 2023, de 
Qualtrics.
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www.zendesk.es

Zendesk mejora el servicio de atención al 
cliente. Nuestro software está diseñado para 
satisfacer las necesidades de los clientes, 
preparar a tu equipo para el éxito y mantener 
tu negocio en perfecta sintonía.

A tu lado al 
servicio de 
tus clientes



   

  

 la visión del experto

Desde hace años, se viene anunciando en el mundo del contact cen-
ter el ocaso de las llamadas telefónicas como ejemplo más significa-
tivo de lo que sucederá cuando la denominada generación Z (a partir 
de ahora GZ) sean los “jugadores” más significativos en el tablero 
del consumo. Existen argumentos o explicaciones que sustentan 
esta teoría basados en que la GZ valora tener en su smartphone 
datos por encima de minutos para hacer llamadas. Ojalá las cosas 
fueran tan sencillas, pero el asunto es algo más complejo. 

EL CONSUMIDOR Z: MEJOR NO EMPEZAR LA CASA  
POR EL TEJADO Y UN PAR DE RECOMENDACIONES FINALES

Antes de preocuparnos por los 
canales más adecuados, debe-
ríamos poner a nuestra empre-

sa frente al espejo y determinar si so-
mos el tipo de organización a la que los 
miembros de la GZ le comprarían. Para 
ello, analicemos un par de conceptos 
que aparecen en los estudios, de ma-
nera unánime, cuando se habla de las 
demandas de la GZ a las empresas. Les 
piden que sean: 

1. Inclusivas.
2. Sostenibles.
La GZ deja el listón bastante alto exi-

giendo acciones reales y comprobables 
que superen estrategias de maquillaje 
para aparentar ser lo que no es o hacer 
lo que no se está haciendo. 

Analicemos estos dos conceptos. 

1EMPRESA INCLUSIVA. Aquella que 
contrata a sus componentes con 

igualdad de oportunidades sin que im-
porten cuestiones como género, orien-
tación sexual, raza, edad o religión. 

Entre los rasgos más característicos 
de una empresa que apuesta realmen-
te por la inclusión están los siguientes:

1.1. Contratan de manera transpa-
rente y posibilitan la igualdad de opor-
tunidades para todas las personas.

1.2. Sus valores como compañía 
acogen la inclusión y se alejan de cual-
quier tipo de discriminación. 

1.3. Se facilita la conciliación de la 
vida personal y profesional. 

1.4. Se establecen políticas salariales 
y de promoción claras basadas en la 
idoneidad, curriculum y experiencia 
alejándose de cualquier estereotipo. 

Es ser capaces de comunicar lo que 
hacemos a través de nuestros canales 

digitales y vigilar y proteger nuestra 
reputación. Este punto es importante 
remarcarlo con fluorescente porque 
nos dirigimos a una generación de 
nativos digitales. Si queremos que nos 
consideren y valoren tenemos que ser 
capaces de contarles lo que hacemos 
adaptándonos a su medio habitual, 
que no es otro que el de internet y el 
de sus canales favoritos. Se requiere 
proactividad y abandonar cualquier 
atisbo de pasividad, nosotros hemos 
de salir a buscarlos. 

2 EMPRESA SOSTENIBLE. Es aque-
lla que se involucra en cuestiones 

medioambientales y sociales con el fin 
de que el impacto de sus acciones ge-
nere beneficios no solo en el presente 
sino también en el largo plazo.

¿Qué hace una empresa que apuesta 
por la sostenibilidad? Entre otras cosas:

2.1. Gestiona de manera eficiente la 
energía en sus centros de trabajo. 

2.2. Recicla. 
2.3. Conciencia a sus trabajadores, 

proveedores y también a sus consumi-
dores. 

2.4. Reduce la huella ambiental. Tra-
ta de minimizar el impacto negativo 
que su actividad puede generar en el 
medio ambiente. 

2.5. Apuesta por el transporte sos-
tenible, potenciando, por ejemplo, el 
vehículo eléctrico.

Resumiendo, la preocupación por 
los canales de venta es absolutamente 
legítima a la hora de valorar qué va a 
suceder cuando la GZ vaya ocupando 
un lugar aún más estelar en el mundo 
del consumo. Pero quizás es más im-
portante entender que si no cumpli-

mos los mínimos que nos van a exigir como 
empresa, poco importarán los canales.

Lo único que parece cierto es que el perfil 
futuro de un agente de ventas va a ser el de un 
híbrido entre un profesional con competen-
cias comerciales y digitales, que le permitan 
mantener una comunicación multicanal con 
una tipología de clientes que apuestan fuerte-
mente por los medios sociales en un proceso 
de venta. El contact center del futuro tiene que 
estar formado por esos perfiles híbridos. La es-
pecialización será insuficiente. Será preferible 
una persona fuerte en todas las competencias 
requeridas que alguien muy experto, pero solo 
de manera parcial. 

Respecto a los canales, habrá que ir pivotan-
do en función de las necesidades y tendencias 
que marquen nuestros futuros clientes y la 
potencia de nuestra marca para establecer es-
pacios de comunicación con el usuario. Y este 
último es otro punto crítico a tener en cuenta: 
la capacidad de la marca para estipular espa-
cios de compra y conversación y convencer al 
cliente de que los utilice. El futuro dirá.

Fernando Valverde, consultor y formador.

FERNANDO 
VALVERDE,  
consultor  
y formador.
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CONECTA CON TUS CLIENTES!
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Recordatorio

Cercanía e inmediatez

Impulsa el autoservicio

Mejora la productividad

Garantiza la seguridad

CONOCE NUESTRA SOLUCIÓN DE

WhatsAppWhatsApp

www.emergiacc.comwww.emergiacc.com
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 sabías que...

FIVE9 nombra a  
ARMANDO TRIVELLATO,  
Vicepresidente de Iberia y Brasil

★En los próximos años, Es-
paña y Portugal serán foco 

estratégico de Five9 para su ex-
pansión global y su apuesta por un 
crecimiento exponencial en esta 
región, estará a cargo de Armando 
Trivellato. Así mismo, gracias a su 
experiencia internacional, tendrá 
también a su cargo el crecimiento 

y desarrollo de la región brasileña.
Ingeniero de Telecomunicaciones por el INATEL (Brasil) y MBA por 
el IMD Suiza, Trivellato cuenta con más de 25 años de experiencia 
en los sectores de tecnología, telecomunicaciones y servicio al 
cliente, contribuyendo significativamente al crecimiento y desarro-
llo de importantes multinacionales.

★La compañía ha nombrado a Blanca 
Moraleda directora de operaciones in-

ternacionales y a Nuria Candia, growth direc-
tor Spain y Latam, un puesto que es de nueva 
creación en el organigrama de la empresa.
Blanca Moraleda es una consolidada directiva 
con Máster en Ingeniería Industrial por la 
UPM, Máster en Competencias Digitales por 
ESIC y Máster en Digital Business por The 
Valley. Cuenta con una sólida experiencia en 
empresas internacionales, en las que ha lide-
rado la transformación de equipos multidisci-
plinares de diversos sectores.
Es una profesional con amplia vocación de 

servicio y con foco en el cliente. Ha desem-
peñado funciones directivas tanto desde el 
punto de vista de las operaciones externa-
lizadas, como desde el del cliente, configu-
rando el diseño y la operación estratégica de 
los servicios de atención cliente, el customer 
journey y la experiencia de cliente.
En cuanto a Nuria Candia, se une al Comité 
de Dirección con funciones muy específicas. 
Trabajará para conseguir el crecimiento de 
Intelcia hasta posicionar a la compañía entre 
los diez mejores players del sector a nivel 
mundial. Para ello, la nueva directiva buscará 
alternativas al desarrollo tradicional a través 

de clientes, mediante la identificación, aná-
lisis e implementación de oportunidades de 
crecimiento para la compañía, con enfoque 
en proyectos de integración en ámbito 
nacional e internacional. Además, será la res-
ponsable de coordinar las nuevas aperturas 
de los diferentes sites, como la inauguración 
en República Dominicana.
Su incorporación forma parte del objetivo 
global de la compañía, denominado Mission 
Two Five, que contará con la implicación de 
la región de España y Latinoamérica para 
trabajar de manera proactiva en su cumpli-
miento.

Últimos nombramientos en la cúpula directiva de  Intelcia

DAVID ALGARA LUJÁN,   
director de marketing de Marktel

★     David Algara es experto en estrategias y herramientas digitales, 
lo que permitirá a Marktel aplicar técnicas de Lead Management 

(Tracking, Scoring, Routing y Nurturing) para generar, conocer, tratar y 
clasificar los leads y alcanzar valores óptimos en lo referente al ratio de 
conversión. Marktel progresa en eficiencia y especialización en las solucio-
nes digitales, ampliando su capacidad de innovación y logrando satisfacer 
mejor las necesidades de sus clientes.
Algara, lleva más de 15 años ocupando puestos de dirección de mar-
keting y dirección digital en multinacionales como Mitsubishi Electric, 
Delonghi o Emergia, así como en empresas lideres de tecnología como 
Telefónica, y en sus últimas etapas laborales específicamente en dirección 
de tecnología digital como Walmeric o Calima Technologies.
En el 2011 fundó la consultora digital OSCE, especializada en proyectos 
de transformación digital en banca y seguros y en el 2012, la consultora 
digital Global Marketing Services, orientada al asesoramiento de estrate-
gias digitales y user experience.

De izquierda a derecha, Blanca 
Moraleda y Nuria Candia.

CM.com abre oficinas en Madrid  
y Barcelona

★     La apertura de estas nuevas oficinas tiene como objetivo 
impulsar su negocio en España. La compañía, que ha 

visto como el volumen de su equipo se ha duplicado durante los 
últimos dos años, ha creado un hub de desarrollo especializado 
fundamentalmente en la línea de negocio de pagos y WhatsApp, 
apoyado por una estructura comercial, situado en el madrileño 
Paseo de la Castellana 79. En Barcelona, la empresa se traslada 
a Plaza de Catalunya, en una sede que albergará los equipos de 
servicio técnico, ventas y account management, legal y expansión 
y marketing. Para este impulso de su negocio, CM.com ha lanza-
do tres líneas de negocio durante 2022: pagos, ticketing y comer-
cio conversacional. Su objetivo para 2023 es seguir creciendo a 
doble dígito y consolidarse como una de las compañías líderes en 
digitalización de procesos en España.
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917 70 07 17
www.irisglobal.es

En IRIS GLOBAL
ponemos a tu disposición
todo lo que tus clientes 
necesitan
Desarrollamos soluciones adaptadas a cada 
cliente. A través de nuestra amplia experiencia 
ponemos en marcha procesos de negocio 
bajo un modelo basado en la calidad, 
cercanía y productividad.

SERVICIOS CONTACT CENTER BPO

• Atención al cliente
• Gestión de recobros
• Gestión de siniestros
• Apoyo al canal mediadores
• Gestión de campañas
• Gestión de RRSS
• Encuestas de satisfacción / NPS

Contact Center BPO

Cuenta con
nosotros

Iris Global Soluciones, S.L.
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 sabías que...

★     El volumen de negocio de las 
empresas de call centers expe-

rimentó un incremento de un 4,8% en 
2021, llegando hasta los 3.460 millones 
de euros, recuperando de este modo el 
ritmo de crecimiento prepandemia. Las 
previsiones a corto plazo apuntan a una 
desaceleración. Son datos publicados por 
el Observatorio Sectorial DBK de INFOR-
MA (filial de Cesce).
Los ingresos procedentes de servicios 
a clientes ubicados en España experi-
mentaron un incremento de un 5,5%, 
alcanzando los 2.505 millones de euros. 
Por su parte, la facturación a clientes en 
el extranjero registró un incremento del 
3,2%, hasta cifrarse en 955 millones de 
euros.

Con 2.230 millones de euros, el segmento 
de recepción concentró el 64,5% de la 
facturación total. El 26,7% correspondió al 
área de emisión, que aportó unos ingre-
sos de unos 925 millones de euros.
El número de operadores presentes en 
el sector de call centers se ha mantenido 
estable en los últimos años, identificán-
dose actualmente unas 75 empresas con 
un volumen de negocio significativo. Los 
movimientos corporativos de compra y 
absorción de empresas protagonizados 
por los operadores líderes han impulsado 
el grado de concentración de la oferta. 
La cuota de facturación conjunta de los 
cinco primeros alcanzó el 51% en 2021, 
elevándose hasta el 68% en el caso de los 
diez primeros.

El alcalde de Madrid, José Luis 
Martínez-Almeida, ha inaugurado 
la nueva sede de Inetum

★Inetum formaliza la apertura de su nueva oficina en 
la capital española, con la inauguración oficial de la 

misma, a la que ha acudido el alcalde de Madrid, José Luis 
Martínez-Almeida. De esta manera, con la inauguración 
de este centro (que supera los 9.500 m2 y 900 puestos de 
trabajo flexibles), la compañía impulsa el perfil tecnológico y 
disruptivo que en los últimos años está adquiriendo Madrid. 
Situada en María de Portugal, la sede potencia además el 
cambio de paradigma en el modelo de puesto de trabajo 
que está desarrollando e implementando Inetum (WOW- 
New Way of Working) para combinar lo mejor del modelo 
tradicional con las nuevas formas de trabajo, siempre bajo 
las premisas de la flexibilidad, la confianza y compromiso 
mutuos entre la compañía y los profesionales. 

MARÍA GARCÍA-TREVIJANO 
directora de RR.HH.  
de Atento EMEA

★     Se unió a la compañía hace más de cuatro 
años y anteriormente ocupaba el cargo 

de gerente de relaciones laborales y preven-
ción de riesgos. Su experiencia laboral incluye 
empresas como Transcom, GSS (Covisian), Temps 
Multiwork o la Embajada de España en Santiago 
de Chile. Cuenta con una licenciatura en derecho 
por la Universidad Complutense de Madrid y un 
máster por ICAI- ICADE en Asesoría Jurídica de 
empresas, derecho laboral, mercantil y fiscal.
A pesar de que acaba de ocupar esta nueva 
posición, ya ha identificado varios retos a los 
que enfrentarse durante su nueva etapa, y se ha 
marcado importantes objetivos que contribuirán 
significativamente a la actividad de Atento en 
EMEA y al bienestar del equipo humano. 

El alcalde de Madrid, José Luis Martínez-Almeida, junto a otras personalidades de la comitiva oficial que 
acudió a la inauguración, junto a representantes de Inetum.

El mercado del call center recupera  
el ritmo prepandemia

MARÍA PÉREZ ROLDÁN,  
directora comercial, marketing 
& comunicación de ISGF

★Uno de los objetivos de María Pérez Roldán en 
ISGF será consolidar y aumentar su posiciona-

miento en el sector, con un crecimiento sostenible y 
transformador, que además sea beneficioso para sus ac-
tuales clientes al fortalecer su vínculo con la aportación 
de más valor estratégico y un mejor desempeño.
Entre las responsabilidades de su nuevo rol en la com-
pañía estarán la de captación de nuevo negocio, y la 
de fidelización y crecimiento de los clientes existentes, 
buscando siempre su satisfacción. También será la perso-
na encargada de la comunicación y de la gestión del 
marketing corporativo.
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 sabías que...

★ El pasado mes de octubre, Aircall 
celebró la apertura oficial de su 

oficina en Madrid, reforzando así su 
presencia en España. En este objetivo 
busca rodearse del mejor talento en 
las áreas de tecnología y producto, 
desarrollar aún más su ecosistema de 
partners tecnológicos y garantizar a sus 
clientes locales un perfecto conocimien-
to de sus necesidades.
Tras un significativo crecimiento del 
102% el pasado año en la región, espe-
cialmente relevante en los sectores de 
viajes, servicios financieros, educación o 
tecnología, Aircall confirma la implanta-
ción registrada en el mercado español 

en los últimos años. Con más de 1.000 
clientes locales, como Colvin, Wallbox, 
Spotahome o DKV Seguros, ha observa-
do una fuerte necesidad de proximidad 
y, sobre todo, de apoyo y comprensión 
de los desafíos locales. 
Situado en el barrio de Chamberí, 
este hub reúne a los 80 empleados 
españoles. El espacio se divide en 
cinco áreas, diseñadas para ofrecer 
a los equipos locales y a los futuros 
talentos las mejores condiciones de 
trabajo posibles, al tiempo que se 
promueven momentos memorables 
entre los equipos, así como con los 
clientes y los partners.

Aircall inaugura oficina en Madrid

Iris Global reduce un 60% el tiempo de respuesta 
por la automatización

★    Las plataformas de aprendizaje 
automático de Google Cloud, utili-

zadas por Iris Global (Grupo SANTALUCÍA) 
para implementar modelos de inteligencia 
artificial, aceleran el tiempo de respuesta al 
cliente en un 60%.
Las soluciones de Google Cloud que Iris 
Global ha implementado son un ejemplo de 
cómo la inteligencia artificial está ayudando 
a mejorar el mundo de los seguros. Una de 
las tareas que más tiempo consumen en 
este sector es la gestión de documentos, ya 
que casi todos los procesos implican mucho 
papeleo. La automatización de procesos 

y la gestión de documentos ha dado a Iris 
Global la oportunidad de ofrecer un mejor 
servicio a sus clientes.
Desde la compañía recuerdan que los mo-
delos machine learning aún están en fase de 
formación, pero el ahorro de tiempo ya es 
significativo. Antes, sus empleados tenían 
que comprobar y clasificar manualmente 
30.000 documentos al mes. Hoy en día, esta 
nueva herramienta puede asignar la mitad 
de estos documentos a la categoría correcta 
de forma automática, y estamos seguros 
de que podemos conseguir que la tasa de 
éxito llegue al 90%.

Enreach, proveedor de comunicaciones  
unificadas más innovador

★     Enreach ha sido reconocida como la compañía de comunicaciones unificadas 
(UCaas) que más ha aportado a la innovación tecnológica del sector y la que más 

ha crecido en el mercado europeo, según el informe Frost Radar 2022, informe elabora-
do por Frost & Sullivan. Ser el proveedor con sede en Europa que más ha crecido en el 
mercado, lo demuestra su paso a soluciones basadas en la nube en mercados grandes 
europeos y su enfoque distintivo para ofrecer productos UCaaS nativos para móviles. 
Frost & Sullivan también ha destacado su capacidad para innovar con rapidez y consolidar 
sus tecnologías, además de reconocer el modelo único de comercialización de la empresa 
a través de ventas directas, socios de canal y proveedores de servicios.

Meta resalta la capacidad 
de InConcert para integrar 
WhatsApp Business Platform 
en una estrategia CX

★ Meta ha desarrollado WhatsApp Business 
Platform, un servicio de cómputo en la nube 

que extiende las capacidades de la aplicación de 
WhatsApp Business (como la gestión de toda la 
mensajería y las llamadas, la visualización de métri-
cas y estadísticas o la programación de respuestas 
automáticas) a marcas que necesitan gran escala-
bilidad. Muy pocas empresas en el mundo tienen 
acceso a esta API, pero cualquier compañía puede 
aprovechar las ventajas competitivas que ofrece 
si contrata los servicios de un Business Solution 
Provider (BSP) de WhatsApp, entre los que se 
encuentra inConcert.
Con BSP, inConcert ayuda a certificar el número de 
una empresa y a distribuir todos los mensajes que 
necesite, sin importar la escala de su base de con-
tactos, garantizando el máximo nivel de privaci-
dad. Además, la combinación de las soluciones de 
inConcert con WhatsApp Business Platform per-
mite integrar WhatsApp dentro de una estrategia 
omnicanal. De esta manera, inConcert facilita las 
herramientas necesarias para gestionar mensajes 
con múltiples usuarios, con un nivel de control y 
gestión, a medida de cada empresa. 

NURIA DÍAZ, directora  
de gestión de personas de
ILUNION Contact Center BPO

★Este nombramiento obedece a la apuesta de la com-
pañía por el impulso del talento joven y cualificado.

Nuria Díaz tendrá la responsabilidad de gestionar y liderar 
en su totalidad el área de Personas en esta empresa, 
marcándose como objetivo prioritario la mejora continua en 
cuanto a la fidelización y búsqueda del talento. Nuria Díaz 
cuenta con una dilatada experiencia profesional como abo-
gada especializada en el ámbito laboral y civil, y asesora de 
empresas y particulares. Entró a formar parte del equipo de 
ILUNION en 2018, cuando inició su andadura en ILUNION 
Facility Services como especialista en relaciones laborales.
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 el estado de la cuestión

De una estrategia con foco en los clientes
a otra que lo pone en las personas

La estrategia de orientación al cliente que prioriza la experiencia comienza a agotarse tal y como se viene reali-
zando por parte de las empresas, al menos eso es lo que se desprende del informe de Accenture “La paradoja 
humana: del foco en el cliente al foco en la persona”. 

Fuente: Accenture Research. 

SEÑALES DE DESCONEXIÓN ENTRE LAS EMPRESAS Y SUS CLIENTES

Es evidente que los momentos que vivimos 
hacen que la dinámica en la relación entre 
empresa y cliente sea más complicada. En 

este informe se señala que si las compañías con-
tinúan con una visión simplista de sus clientes 
y no aceptan que se trata de personas multidi-
mensionales, cambiantes y sometidas a fuerzas 
externas impredecibles, las empresas no podrán 
seguir avanzando.

Pero, ¿qué bases son las que sostienen esta 
nueva estrategia? El diseño de la misma ha de 
estar orientada a la vida de las personas, es decir, 
ha de tener en cuenta el lado humano del consu-
midor, sus distintas facetas y las fuerzas vitales 
impredecibles a las que tiene que hacer frente. Y, 
¿cómo lo pueden conseguir? Pues, teniendo en 
cuanta 3 elementos:

1    Ver a los clientes en su totalidad. Si las em-
presas se limitan a modelos de segmentación 
estáticos y a experiencias del cliente lineales, 
corren el riesgo de no saber qué es lo que deter-

mina el comportamiento de los consumidores, 
por lo que no podrán generar valor ni establecer 
nuevas relaciones.

Necesitan una visión integral y dinámica de 
quiénes son los clientes y qué es lo que motiva 
su comportamiento, además de tratarlos como 
algo más que simples compradores.

2   Responder a escenarios cambiantes. Las 
empresas con foco en la persona saben adap-
tarse y ofrecer opciones relevantes para que sus 
productos y servicios respondan a las fuerzas vi-
tales que afectan a sus clientes.

Para eso hay que tener en cuenta dos factores 
clave: tiempo y control. En la toma de decisiones, 
el factor tiempo (necesidades a corto o a largo 
plazo, compras urgentes o sin límite de tiempo) 
puede cambiar según el momento, pero siempre 
determina la elección de los consumidores. Su 
deseo de control también es muy importante. A 
veces quieren algo muy concreto, mientras que 
otras buscan inspiración y nuevas ideas.

Las opciones que combinen valores y priori-
dades de una forma nueva serán atractivas para 
los consumidores que estén replanteándose lo 
que quieren y lo que necesitan. En último tér-
mino, las empresas deben dejar atrás la idea de 
productos y servicios para todos y ofrecer opcio-
nes flexibles.

3  Simplificar para ser relevantes. Para faci-
litarle la vida a los consumidores, las empresas 
pueden recurrir a los datos, IA y opiniones de 
expertos que les ayuden a establecer conexiones 
entre las necesidades de sus clientes y las fuer-
zas externas que les afectan. También tienen que 
simplificarse ellas mismas, evolucionando de 
manera continua.

Este estudio de Accenture señala que una es-
trategia de orientación a la vida ayudará las em-
presas a responder a las cambiantes circunstan-
cias y prioridades de los clientes y les facilitará 
estar más preparadas para todo lo que pueda 
depararles el futuro.

Las empresas no están 
invirtiendo en lo que más  
importa a los consumidores.
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