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Genesys se Consolida en el
Mercado Nacional como Alternativa en CTI

Para conocer méas acerca de la compafiia,
las tendencias, y el desarrollo comercial en
el cono sur, el pasado mes de junio
entrevistamos a Marcelo Raris,
Director Region Andina de Genesys
Telecommunications Laboratories.
Aqui presentamos un extracto
de la conversacion.

Hoy dia nos encontramos trabajando en conjunto con
nuestro partner local DTS en varios frentes. Se trata
de ampliaciones en clientes existentes y proyectos
nuevos que, segun explica Marcelo Raris, confirman
al mercado chileno como uno de los mas importantes
de la region para la compafiia.

Estos proyectos se sumaran a la cartera de Genesys
existente en Chile, la cual ya cuenta con clientes
importantes en diversos mercados verticales, como
Banco Santander, Falabella, Ripley, Entel PCS, Entel
Call Center, Smartcom, VTR y Movistar, entre otros.

Segun el ejecutivo, “Chile lleva algunos afios de
ventaja respecto de los demas paises de la region
Andina en cuanto a desarrollo de servicios. Esto,
debido al avance tecnoldgico explosivo que se di6
hace algunos afios en el pais. De esta manera, la

Editorial

DTS, 15 anos

al Servicio de sus Clientes

Este trimestre fue especial para DTS ya que durante el mes de mayo recién
pasado se conmemoraron los 15 afios de trayectoria de la compafiia en el
mercado nacional. Esta celebracion se llevo a cabo con una fiesta interna,
en donde se recordaron algunos hitos importantes en el desarrollo de la
compafiia. Uno de ellos fue su fundacion en 1991 cuando se realiz6 el
traspaso desde las dependencias ubicadas en la Base Aérea El Bosque
a las actuales instalaciones. En el festejo se mostré cémo la empresa se ha
transformado hasta lo que es hoy: una organizacién multidisciplinaria agrupada

base instalada en Chile es muy importante
y su crecimiento la sitGa, junto a Colombia,
como uno de los mercados mas importantes
de la region”.

Para incrementar aiin mas su presencia
en América Latina, la empresa a principios
del 2005 reestructurd su organizacion,
contando ahora con tres regiones: Norte,
Mercosur, y Andina, constituida, esta ultima,
por Chile, Perd, Bolivia, Colombia, Venezuela
y Ecuador.

“En lo que se refiere a la region Andina

-explica Raris- tenemos la oficina regional en Bogota
y representantes locales en casi todos los paises”.
Esta se divide en dos subregiones: Sur, dirigida por
Gonzalo Gémez, quien se encarga de la gestion en
Chile, Per( y Bolivia; y Norte, dirigida por Marta Serna,
la cual comprende los paises Colombia, Venezuela
y Ecuador.

“Esta presencia local en los diferentes paises,
junto a la red de partners, nos permite brindar una
muy buena cobertura a nivel regional. Ademas, con
la adquisicion de la empresa GMK en Brasil,
empresa lider en el mercado de IVR con mas de
120 empleados, tenemos en Latinoamérica
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desarrollar el negocio Genesys”, agrego el ejecutivo.

Asimismo es importante destacar la adquisicion de
VoiceGenie, lider en el segmento de portales de voz,
a través de la cual Genesys lidera ampliamente este
segmento en el que ya ocupaba el primer lugar.

Actualmente, la compafiia se ha consolidado
en el mercado, “a tal punto que ya nadie en Chile
duda que Genesys debe ser unas de las alternativas
a considerar cuando se habla de CTI", sefiald
Raris, destacando ademas ‘“la trayectoria y
confianza que da una empresa como DTS en este
mercado”.

en cinco divisiones de negocios, soportadas por un destacado equipo de
650 profesionales técnicos y comerciales distribuidos en tres sitios'en Santiago

y oficinas en regiones.

La madurez y experiencia adquirida por DTS en estos

clientes.

quince afios de trabajo, la capacidad del persenal que
integra nuestra empresa, el conocimiento de las soluciones
para los mercados en que nos desarrollamos y el apoyo
de socios tecnolégicos consolidados a nivel mundial; nos
permite enfrentar con confianza el desafio futuro de seguir
creciendo con nuevas soluciones y servicios, que aporten
a consolidar las estrategias de negocios de nuestros

César Bravo
gerente division APN de DTS
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Curso de SPIN _ _
Chile Junto a DTS NICE Systems 20° Aniversario

SPIN Chile A.G. organiz el curso “Mejorando la calidad
de los servicios con ITIL", dictado por DTS para
profesionales que realizan gestion de servicios.

NICE Systems celebra orgulloso el inicio de su tercera década como proveedor
lider de soluciones analiticas y de grabacion para contact center. Durante
todo este tiempo la compafiia ha sido fiel y consecuente a la vision desplegada
por sus fundadores cuyo objetivo es confiar en un Gnico recurso: su gente,
que ha sido el pilar fundamental para alcanzar una posicion estratégica lider
en cada mercado en el cual participa la compaifiia.

El taller tuvo una duracion de tres horas y capacité a
los participantes para comprender como los procesos
pueden contribuir a mejorar la gestion de una
organizacion TI. También les proveyd informacion que
les ayudara a reformular sus procesos actuales,
identificar cuellos de hotella en procesos de control e
iniciar acciones de mejora.

El constante desarrollo de nuevas tecnologias sumado a la adquisicion de otras compariias como Dictaphone,
IEX, y Performix, lo sitGan en una posicion expectante para los afios venideros, ampliando el espectro de
soluciones para Contact Centers, tal como lo avalan hoy los estudios que realizan compafiias como
Datamonitor, Frost & Sullivan, y Gartner Group.

Como parte de los contenidos abordados por Sandra
Mendoza, Product Manager de Administracion de . .,
Infraestructura Tl de DTS y certificada ITIL Practitioner, Gen eSyS Libera Version 7.2
se revisaron los fundamentos de la administracion de
servicios, sus distintos estandares, las areas en donde
se aplican las buenas practicas de ITIL y la ruta de
certificaciones.

Genesys Telecommunications Laboratories Inc., proveedor
lider en soluciones para la administracion de las relaciones
con clientes, ha lanzado al mercado Genesys 7.2, una nueva
version de su premiada suite de soluciones de software para
contact center con importantes avances en la escalabilidad,
confiabilidad, y seguridad necesarias para los contact center
IP. Através de la incorporacion de tecnologias Open IPy SIP
de implementacion (Session Initiation Protocol), Genesys 7.2 puede soportar hasta 391000 aggntes y proveer a Io_s Cc_)ntact
de buenas practicas Center con nuevas formas de interaccion con clientes, enrutamiento inteligente

de LAN Chile, C: ) y control de llamadas, y funcionalidades avanzadas de ACD.

resentado por . o - "
Ee dro Sambuc%ti Con el lanzamiento de la version 7.2 de la plataforma de interaccion con

Lider GSTI de esta G E N E S Y S® el cliente, Genesys entrega dos capacidades claves para soportar los
AN ALCATEL COMPANY requerimientos evolutivos de los contact center. Primero presenta una

Adicionalmente, los
asistentes pudieron
conocer el caso real

compafiia. » . : . ;
solucién SIP con importantes mejoras que consolidan el compromiso de
Sandra Mendoza, Product Manager de Administracién de ofrecer a sus clientes una opcion estandar que les permita migrar a IP. Segundo, capacidades para
Infraestructura Tl de DTS junto al grupo que participd en la enrutamiento basado en el negocio, una tendencia creciente dentro de las empresas, para integrar contact
charla. center y transacciones de la compaiiia con un Unico enrutamiento, encolamiento y motor de reportes.

que permitan obtener los

Gestién Atenci()n a Clientes: resultados esperadOS. Una
Un Enfoque Orientado al Cliente vez definidas estas

estrategias y planes,
En la actualidad, existen muchas herramientas tecnolégicas, que ayudan a las podemos seleccionar la
empresas a manejar las relaciones con sus clientes, por lo que gran cantidad de tecnologia que mejor apoya
ellas estén incorporando este tipo de soluciones. Las compafiias adoptan soluciones al logro de los objetivos
CRM con el objetivo de mejorar las relaciones con sus clientes, pero no siempre la propuestos. La satisfaccion
implementacion de estas soluciones cumple las expectativas de mejorar la calidad da origen a una mayor lealtad
de atencion, ya que se da énfasis a la solucion a adoptar en lugar de mejorar los de los clientes. La lealtad de
procesos internos de atencion a cliente, los que deben estar bien definidos y ser los clientes pasa a ser muy
consistentes con las estrategias del negocio. importante a la hora de

evaluar la calidad de servicio,

Desde el punto de vista del cliente, hay muchas empresas que entregan un nivel  ya que una mejor retencion de clientes puede indicar que la organizacion esta
de servicio deficiente y aunque las empresas hacen grandes esfuerzos adoptando  haciendo las cosas mejor que la competencia.
este tipo de soluciones para revertir esta situacion, la percepcion del cliente sigue
siendo la misma, ya que el modelo de atencion no ha cambiado 6 se torna mas  El desafio de una organizacion orientada al cliente, es asimilar que “el cliente es
complicado. el rey” y que hay que atenderlo, saber escucharlo, tener una actitud positiva para

resolver sus problemas, comprender que cada cliente es Unico y por sobre todas
Para mejorar los niveles de satisfaccion, se debe descubrir y entender cuales son  las cosas cumplir los compromisos adquiridos, ya que es la base para fortalecer
las necesidades de cada cliente y en funcion de estos datos, disefiar estrategias  una relacion de confianza.

Pag. 2 www.dts.cl/apn



N = —— Y Ty —

Administracién de Infraestructura:
El Business Process
Management (BPM)

y su automatizacién

Gartner Califica como Lider Mundial a
Genesys en el Mercado de Portales de Voz

Genesys Telecommunications . Aunque el tema de la automatizacion de los procesos
Laboratories es el proveedor Magic Quadrant for IVR Systems de negocios se viene enfrentando desde hace tiempo
p . and Enterprise Voice Portals, 2005 . . o .
lider en soluciones de Contact Bern Elliot - Drew Kraus el foco actual esta en mejorar la eficiencia a traves
Center para una completa de una gestion que permita modelarlos, automatizarlos,
administracion de las relaciones con - Challengers Leaders ~ integrarlos, monitorearlos y optimizarios de forma continua.
clientes. Subsidiaria independiente A
de Alcatel, Genesys ofrece una oy El incorporar tecnologia en la gestion de procesos de
i i i Genes i A I
suite de‘ solumon_es abiertas e ° SeNeSyS  rications negocios pued_e_ayud_a}r en areas tan variadas como
independientes de infraestructura, o Nortel Networks Finanzas, Administracion interna, Recursos humanos,
que permiten la administracion de - o Intervoice Ventas y marketing, Tl y Desarrollo de productos.
. . . Aspect Communications e . , ! )
las interacciones con clientes a | BMe ol yioset o Ediy Cada area puede reconocer qué procesos manuales
través de todos los medios, redes Abtglty . o realizados hoy le generan mayor costo y asi calcular
1 I Cisco Systems. oiceGenie Technol ioglies . , X
y aplicaciones. Execute Syntellects el beneficio que obtendra al automatizarlos.
Nuance Communications e
Gartner Group, una de las méas Computer Tak o _ _ Las herramientas son muy variadas: Motores de reglas
prestigiosas compafifas de o Interactive Inteligence de negocios (BRE), herramientas de Andlisis de procesos
investigacion de mercados en el de negocio (BPA), Motores de Workflow, herramientas
mundo, ha clasificado la solucion T de Modelamiento de procesos de negocios, entre otras.
Genesys Voice Portal en el \_ SO
segmento de los lideres en su Niche Players Visionaries Adicionalmente, estos sistemas BPM deberan
cuadrante Magico sobre Sistemas ————Completeness of Vision ———— representar procesos de negocios en herramientas
IVR y portales de voz. Source: Gartner (29 June 2005) gue puedan ser manejadas por analistas de negocio

0 arquitectos de procesos, no por programadores.
Segun Gartner, Genesys ha alcanzado la posicion de lider mundial en Portales de Voz, de acuerdo

con el reporte sobre participacion de mercado de los sistemas de audiorespuesta, realizado en el En cuanto a los costos, seglin Meta Group (1), el

2005. Este estudio muestra a Genesys en el primer lugar, con una participacion del 13% en este  ahorro esperado luego de una completa

mercado. automatizacion del proceso de negocio es cerca del
50% del costo actual sin automatizacion. La reduccion
de costos puede obtenerse por diferentes vias:

Productos y Soluciones

Reduccion de horas hombre en trabajos
repetitivos de volumen.
e Aumento de productividad al poder hacer mas

Gestion de Calidad de tareas en el mismo tiempo.
Atencion para Call Centers Peq uenos «  Ciclos més cortos que hacen vender y producir mas.
* Reduccion de manejo de errores al eliminar el

NICE Systems anunci6 la liberacion de la nueva solucion error humano de los procesos manuales.
de grabacion que incluye herramientas para la ¢ Manejo consistente de los procesos al establecer
administracion de la calidad de atencion para centros procedimientos Unicos y asegurar que este proceso
de contactos pequefios y medianos, con hasta 48 puestos sea seguido todas las veces.
de agente. » Aumento de ganancias al disminuir sus costos y

aumentar el rendimiento.
Nice Universe Compact se caracteriza por su

costo efectivo, alta calidad, aplicaciones avanzadas BPM también contribuye a un
herramientas de control de calidad sobre una incremento del nivel de servicio
plataforma de alta confiabilidad, creando un poderoso aclientes, ya que ellos perciben
paquete de grabacion de llamadas y aplicacion menos errores de su proveedor,
administracion de la calidad de atencion. Una Unica reciben su producto/servicio
solucion, single-box, facilmente instalable y mas rapido y de mejor calidad.

bajo costo total de propiedad (TCO).
(1) Fuente: “Transating strategy
Mediante el registro de las llamadas y pantallas es posible, a través de formularios, evaluar la gestion de los to Execution: The role of strategic

ejecutivos de Call Center y obtener informacion de gestion en una solucion unificada. metrics as a Change Management
and Business Process

Management tool” META Group

Esta nueva solucion permite a las compafias monitorear y mejorar la experiencia del cliente, productividad S T

y desempefio de agentes y alcanzar capacidades que estaban solamente disponibles para grandes  gandra Mendoza
centros de contacto. Product Manager - Division APN de DTS
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Eventos de la Industria

Reunién de Usuarios NICE 2006

Durante los dias 23, 24 y 25 de Julio, se realizd en Orlando, Florida, la reunion
de usuarios 2006 de NICE Systems (NUG).

El evento organizado por el Nice

User Group, reunié a los usuarios

de soluciones de Nice Systems

provenientes de todas las regiones
del mundo, los cuales compartieron durante tres dias una interesante agenda de
actividades. Los participantes pudieron asistir a sesiones con expertos en
tecnologia, negocios, y atencion a clientes. También visitaron el showroom donde
observaron en vivo los nuevos productos, avances en tecnologia aplicada a
Contact Centers y administracion de interacciones con clientes, de voz de quienes
han desarrollado dichas soluciones. Ademas fue la oportunidad de compartir con
colegas y empleados de Nice en un ambiente agradable y distendido.

Entrenamiento para Partners, Nice Perform

DTS, empresa proveedora de soluciones de software y hardware para implementar
centros de contactos multimedial para atencion de clientes, participé en mayo
pasado en el entrenamiento para partners de la nueva familia de soluciones de
grabacion y Quality Management Nice Perform de Nice Systems. El curso se
realizé en New Jersey, Estados Unidos y DTS estuvo presente a través de César
Bravo, Gerente de la Division Automatizacion de Procesos de Negocio (APN), y
Gonzalo Gutiérrez, Product Manager de la misma division.

“El entrenamiento nos permitié conocer en detalle la nueva suite de soluciones
Nice Perform disponible ya para el mercado mundial y en particular para
Latinoamérica. Esta nueva solucion representa un cambio mayor en la forma que
se entiende el valor de las interacciones con clientes y en el manejo de la
informacién involucrada”, sefial6 Gonzalo Gutiérrez, Product Manager de APN.

Gerente de DTS APN Participa
en Partner Forum de Genesys en Las Vegas

Entre los dias 22 y 25 de Mayo,
César Bravo, Gerente DTS APN,
viajo a Las Vegas, Nevada, Estados
Unidos, para participar en el
Partner Forum de Genesys, evento
anual que esta compafiia realiza
en la Region para hacer un balance
de las actividades del afio y
presentar las nuevas tendencias y
proyectos que se desarrollaran
a futuro.

César Bravo gerente division APN de DTS y
Wes Hayden CEO de Genesys en el Partner
Forum.

Asimismo, los dias 23 y 24 de Mayo el ejecutivo participé en la Reunion de
Usuarios G-Force 2006, que reunié a mas de 1.200 clientes de Genesys de
diferentes paises del mundo. En este encuentro se presento la vision de la marca
y sus proyecciones futuras, llevando a cabo una mesa redonda entre los ejecutivos
de Genesys y sus usuarios para debatir acerca de distintos topicos relacionados
con la proyeccion de los productos y servicios.

De acuerdo al Gerente DTS APN, “Esta fue una instancia para mantenerse
actualizado respecto de las proyecciones de Genesys y sus productos, conociendo
las Ultimas tecnologias de automatizacion de call center y como las ofertas de
esta marca es compatible con estas tendencias, ademas de compartir experiencias
con el resto de los partner del fabricante en América”.
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DTS Celebra 15 Afios en el Mercado

El viernes 19 de Mayo, DTS celebrd su aniversario nimero 15, con una cena en
el Circulo Espafiol, velada a la cual asistieron las cerca de 600 personas que
conforman todo el personal de la compafiia. Una gran ocasion en la cual se
destaco el éxito y el crecimiento alcanzado por la empresa en estos afios,
resaltando al equipo humano como factor clave de estos positivos resultados. En
estos 15 afios, DTS se ha posicionado por su avance continuo en el desarrollo
de la mas alta tecnologia en Chile en el area TIC, brindando el mejor servicio a
sus clientes.

Desarrollar y proveer soluciones para la Defensa y la Industria Civil en las éreas
de Electronica, Tecnologias de la Informacion, Avidnica, Simulacion,
Telecomunicaciones y Calibracion, es el objetivo que DTS mantiene y que hoy
hace realidad, junto a un selecto grupo de profesionales y alianzas con importantes
compafiias de nivel mundial.

DTS ha tenido un fuerte impulso, preferentemente en tres grandes areas: Tecnologias de
Informacién, Electrénica y Telecomunicaciones.

DTS Destaca 14 Ainos Junto a
Tecnologia Nice en el Mercado Nacional

En el marco de la celebracion de sus 15 afios de trayectoria en el mercado, DTS
resalté su relacion como Value Added Reseller (VAR) de Nice Systems. Un vinculo
que data de 1992 y que en estos 14 afios ha generado mas de 50 instalaciones,
en el mercado financiero, de servicios y de telecomunicaciones del pais, aplicadas
en ambientes criticos de la empresa, como mesas de dinero, servicios de
emergencias y call centers.

Nice Systems es lider a nivel mundial en soluciones de grabacion digital, las
cuales son usadas para extraer informacion relevante desde cada interaccion
con clientes o interna, verificar transacciones y construir relaciones con los
usuarios. Todo esto, permite a las compafiias mejorar sus negocios basados en
la efectividad de la grabacion, almacenamiento, evaluacion y administracion de
comunicaciones de voz, datos, pantallas y video.
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