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Proveer a nuestros clientes con las soluciones y herramientas tecnológicas de
clase mundial más apropiadas para el desarrollo de sus negocios, ha sido desde
siempre uno de nuestros  principales objetivos. Por esta razón, les comunicamos
que iniciando este año damos la bienvenida a tres nuevos partners de negocios,
CA, Altitude y Oracle, los que vendrán a potenciar nuestro abanico de productos
y servicios ya existente.

La estrategia a seguir con las soluciones de nuestros nuevos socios de negocios
continuará orientada a la entrega de servicios de valor agregado requeridos para
responder a las necesidades particulares de cada uno de nuestros clientes. Es
así como CA nos ayudará a potenciar la línea de soluciones de Administración
de Infraestructura Tecnológica; Altitude Software permitirá perfeccionar la oferta

de soluciones de Infraestructura para Contact Center y Oracle completará nuestra
cartera de soluciones CRM incorporando a Siebel como producto principal.

Otro aspecto importante, es la incorporación de nuevas capacidades
en el área de soluciones para la Gestión de Recursos Humanos,
a través de la localización y uso de la solución RH provista por
Oracle como parte de la e-business suite.

Entusiasmados por la incorporación de estas nuevas alianzas de
trabajo con compañías proveedoras de soluciones World Class,
junto con algunos cambios en la organización interna queremos
reforzar nuestro compromiso de ayudarlos entregándoles
herramientas y soluciones de vanguardia que les permitan hacer
un uso proactivo de las Tecnologías de la Información para el
beneficio de su Negocio.

César Bravo
gerente división APN de DTS

Al igual que un número creciente de empresas, para
LAN brindar un servicio de excelencia en su call center
es fundamental. Por eso decidió incorporar nuevos
módulos a la plataforma de grabación de Nice Systems
con la que opera desde ya hace dos años. María
Teresa Reyes, Jefa de Calidad y Entrenamiento de
LAN, nos relata su experiencia trabajando con DTS
como consultor y proveedor de esta solución y
profundiza en sus expectativas con respecto a la
implementación de la herramienta de evaluación de
agentes, Nice Universe.

Para LAN la optimización de su servicio de call center
es uno de sus objetivos. No por nada estos centros
de contacto se han convertido en uno de los medios
a través del cual la empresa interactúa con sus clientes
y recibe las consultas relacionadas con vuelos,

itinerarios, tarifas y toda aquella información
relacionada con sus viajes en la compañía.

En este contexto, la implementación de Nice
Universe, una avanzada plataforma de monitoreo
de la calidad del servicio a clientes, es
consecuencia de la necesidad de contar con
herramientas eficientes e integradas a los
sistemas de grabación existentes. "Tuvimos una
experiencia bastante buena con la antigua
plataforma Nice y vimos una enorme
potencialidad en ella, por lo que decidimos
implementar el módulo de calidad Nice Universe,
que incorpora aplicaciones de evaluación y de captura
de pantallas en cada interacción de los agentes",
cuenta María Teresa.

Herramienta clave

Actualmente, el call center de LAN cuenta con 400
ejecutivos que prestan servicios a clientes de todo el

mundo. De este universo, 180 puestos están ocupados
por ejecutivos remotos que realizan su trabajo desde
sus hogares en Valparaíso, quinta región. "Desarrollar
un monitoreo de calidad en el call center es uno de
los proyectos claves de LAN para este año. Estamos
convencidos de que Nice Universe representa una
excelente herramienta para mejorar y entregar un
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Alianzas

Para la compañía europea,
DTS es un importante aliado
que ofrece presencia local y
conocimiento en el área de

Contact Center.
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Altitude Software, líder tecnológico
en soluciones Contact Center, y
DTS han firmado un acuerdo que
acredita a éste último como
distribuidor e integrador oficial de
Altitude para Chile, para ofrecer
productos y servicios para clientes
y prospectos. Esta al ianza

convierte a DTS en un partner VAR de Altitude
Software, con certificación para distribución comercial
de productos, instalaciones y configuraciones,
desarrollos específicos, integraciones de sistemas y
soporte técnico, para la solución Altitude uCI.

Consultada sobre las ventajas de este acuerdo, Elaine
Ferreira, Presidente de Altitude Brasil y VP
Latinoamérica,  asegura que "con las soluciones de
Altitude, DTS agrega herramientas de gran flexibilidad
y escalabilidad para su portafolio de soluciones,
incluyendo una solución basada 100% en VoIP. Para
Altitude, DTS es un importante aliado que ofrece
presencia local y conocimiento en la área de Contact
Center, factores extremadamente necesarios para

los mercados competitivos de hoy".

Sin duda, una de las principales fortalezas de esta
unión, es que DTS se encuentra en condiciones de
ofrecer y garantizar un valor agregado muy alto para
sus clientes finales, considerando que cuenta con
soluciones robustas, flexibles y lo que es más
importante, ya probadas en el mercado mundial.

Altitude Software es una compañía europea fundada
en 1995 con oficinas en 15 países y su oficina principal
en Lisboa, Portugal. Altitude Software atiende a más
de 700 compañías, de todos los tamaños, en 60
países alrededor del mundo, en forma directa o a
través de su red de Partners.

Oracle, la compañía de software de administración de
base de datos y aplicaciones para empresas más grande
del mundo, y DTS firmaron un acuerdo de distribución
que tiene como objetivo la comercialización de su suite
de productos Siebel CRM, una solución innovadora y
flexible que ofrece un valor de negocio tangible a
empresas de cualquier tamaño.

Una de las principales motivaciones para esta alianza
es aprovechar la experiencia en implementaciones de
soluciones de apoyo al relacionamiento con clientes que
posee DTS y el respaldo de un producto de reconocido
liderazgo global como Siebel, para ofrecer al mercado
soluciones CRM de clase mundial para la administración

de prospectos e interacciones con sus clientes.

Carlos Zapata, Product Manager CRM - DTS, afirma
que "poder comercializar Siebel es de gran importancia
para nuestra línea CRM, pues nos permite entregar
una solución poderosa de fácil manejo, que ofrece la
posibilidad de atender a un cliente con herramientas
sencillas, en una plataforma Web, de forma sincrónica
ó asincrónica".

Entre los beneficios que brinda esta solución se puede
mencionar, la posibilidad de un seguimiento más
controlado de las actividades con clientes y prospectos,
que los análisis de datos de la organización sean más
sencillos y precisos, y que al mismo tiempo,  toda la
organización tenga acceso a ellos.

Consultado sobre la relevancia de este acuerdo, Sergio
Saldanha, CRM Alliances & Channel Manager, Oracle
Latinoamérica, dice que "no es solamente tecnología lo

que queremos vender, queremos vender el proceso
completo de lo que es CRM, por tanto, creemos que
DTS cumple con las condiciones necesarias para tener
nuestra representación, pues es una empresa conocedora
no sólo de tecnologías sino que
también de negocios, lo que para
nosotros es de vital importancia".

Tal como lo manifiesta el
ejecutivo, una de las principales
consideraciones a la hora
de implementar CRM,
está en no pensar
s o l a m e n t e  e n
tecnología, sino en el
concepto CRM como
u n a  e s t r a t e g i a
de negocios. Esta
estrategia debe
considerar el uso de

El objetivo de la alianza es
potenciar la oferta de DTS

en soluciones CRM y fortalecer la
comercialización de Siebel en Chile.

Sergio Saldanha
CRM Alliances & Channel Manager
Oracle Latin America

servicio de calidad que nos permita distinguirnos de
otros call centers, y por eso tenemos altas expectativas
con DTS y con Nice Systems", señala la ejecutiva,
decisión que está avalada por la experiencia, servicio
y soporte técnico que DTS brinda.

Alta flexibilidad

Nice Universe es una solución diseñada para
garantizar y elevar la calidad del servicio que
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herramientas para la automatización de sus procesos,
pero que no sólo dependa de éstas.

Una implementación exitosa de CRM dependerá de
que todos los ejecutivos estén involucrados y
comprometidos con la estrategia CRM, no sólo los

ejecutivos de tecnología, sino todos los profesionales
de una  organización. Lo más importante es que exista
un direccionamiento estratégico de la empresa en
pensar en el cliente, pues una empresa que piensa en
el cliente es completamente diferente a la empresa
que piensa en el producto.

CA, compañía líder a nivel mundial en la entrega de
software de administración de tecnología de información
TI, firmó acuerdo con DTS, convirtiéndolo en Partner
ESP (Enterprise Solution Provider). Esto acredita a
DTS para revender productos de CA en el mercado
local y proveer servicios profesionales asociados a
ellos, focalizándose en la línea de Optimización de
Servicios de Negocio (BSO), que incluye productos
para Service Management, Enterprise Change
Management, Desktop & Server  Management, Project
& Portfolio Management y Business Process
Management.

Según Soledad Miranda, Reseller Partner Advocate
de CA Chile, la motivación principal de esta alianza es
la especialización en Service Desk que posee DTS,
más su avanzado conocimiento sobre ITIL con lo cual
la problemática de atención de clientes externos e
internos es cubierta de manera integral por el offering
de servicios y soluciones de software. "Uno de los
aspectos más importantes para nosotros es contar con
un partner especialista, de gran trayectoria en el
mercado, con un nivel de ingeniería de excelencia y
con una fuerza de ventas de gran nivel", afirma.

Sandra Mendoza, Product Manager de Administración
de Infraestructura TI de DTS, afirma que "existe
una sinergia muy fuerte entre ambas compañías,
pues CA entrega soluciones reconocidas mundialmente
para las problemáticas de Gestión de Infraestructura
TI y Gestión de Procesos de Negocios. Por otra
parte, DTS cuenta con más de 12 años de
experiencia en el manejo de estas temáticas. En
consecuencia, creo que el acuerdo viene a potenciar
la entrega de soluciones integrales a nuestros
clientes".

Al mismo tiempo, la ejecutiva considera que
esta alianza estratégica es una buena apuesta
a futuro para DTS, pues "el acuerdo viene a fortalecer
nuestra oferta en soluciones de mesa de servicios,
y la amplía abarcando nuevas áreas en Gestión de
Procesos de Negocios". Además señala que, "la
experiencia de DTS y los productos de CA para
Process Managament, permitirán entregar
herramientas que ayuden al desarrollo eficiente y
ágil de las actividades asociadas al core del
negocio a la hora de enfrentar los continuos
cambios que exige el mercado".

En los Contact Center se genera diariamente una
gran cantidad de datos, relacionados con las
interacciones que allí ocurren y con las tareas de
backoffice asociadas. Un problema no menor surge
cuando se debe interpretar esos datos provenientes
de diversos sistemas (Automatic Call Distribution,
Workforce Management, Quality Management,
aplicaciones CRM, etc.) y procesarlos.

Performance Management es básicamente una forma
de tomar todos los datos que se generan en el Contact
Center, juntarlos con otra información de negocio
relevante para otras áreas de la compañía, y aplicarlos
al problema específico de hacer la operación del
Contact Center más ef iciente y efect iva.
Los sistemas CCPM (Contact Center  Performance
Management) proveen una "foto" de la "performance"
de diferentes sitios, funciones y niveles del Centro de
Contacto, en busca del alineamiento con los objetivos
de negocio. Las soluciones típicamente usan
herramientas analíticas con procesamientos en línea
para filtrar, graficar, y analizar los Key Performance
Indicator (KPI), los cuales muestran las causas de
una buena o mala performance, y permiten ajustes
en tiempo real. Asimismo, alertas y triggers permiten
a los supervisores actuar rápidamente cuando algunas
métricas alcanzan umbrales predefinidos.

Un CCPM puede llegar a tener seis componentes:
 Dashboards, para proveer información del detalle

de la  performance a los diferentes roles asignados
dentro del Contact Center.
 Reportes, para consolidar información dispersa

relacionada con la operación del Contact Center.
 Alertas, para informar cuando las más importantes

 métricas alcanzan umbrales preestablecidos.
 Análisis, para buscar las causas de determinadas

situaciones.
 Workflow, para definir, rastrear, y ejecutar procesos

en el Contact Center.
 Formularios, para incorporar otra información no

capturada por los sistemas existentes.

Dentro de los innumerables beneficios del uso de
herramientas Performance Management se encuentra
el incremento de la productividad del agente y la
generación de "revenue" en el Contact Center; además
del incremento de la productividad de supervisores;
la simplif icación de
tareas de analistas
ahorrando tiempo y
mejorando la calidad y
cantidad de información
analizada, y el poder
establecer una cultura
de  camb io  donde
las decisiones estén
basadas en datos y
análisis objetivos.

Gonzalo Gutiérrez I.
Product Manager - División APN de DTS

El objetivo del acuerdo radica principalmente
en potenciar a DTS como proveedor

de soluciones para la Optimización de
  Servicios de Negocio

último tiempo y esperamos, entre enero y junio contar
con 150 nuevos ejecutivos que utilizarán esta misma
herramienta", sostiene.

El sistema también permite identificar las necesidades
de capacitación, reducir costos de administración, así
como la integración total con soluciones de grabación
digital, programación personalizada de grabaciones,
monitoreo en tiempo real del estado y las llamadas
de los agentes, evaluaciones en línea y calibraciones.

proporcionan los centros de contacto a los clientes.
Entre otras características, sobresale su capacidad
de grabar no sólo voz, sino también imágenes a través
de la herramienta screen agent, la que promete ser
una importante ayuda para los ejecutivos de call
center al entregarles un feedback constante sobre su
desempeño. "A fines del 2006 realizamos un plan
piloto del sistema Nice Universe, donde se mostró
que la evaluación y asignación es bastante flexible.
Hemos tenido un crecimiento impresionante en el
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Sin una gestión integrada de proyectos, recursos y
tiempos, los proyectos individuales pueden ser
exitosos, mientras que  los programas más críticos
pueden fallar. Hoy se requiere que los proyectos
alineen el negocio con las estrategias y planes de TI.
Esta razón es la que está empujando la demanda por
soluciones de gestión de proyectos y portfolios, como
Clarity de CA, reconocida internacionalmente como
la mejor plataforma de Project & Portfolio Management
(PPM), ya que considera funcionalidades avanzadas

En el marco de un concurrido desayuno
en las oficinas de CA, se dieron cita
diversos ejecutivos de TI para escuchar
la exposición de Jaime Cifuentes,
Consultor-CA, Chile, titulada: "Clarity,
Gobernando efectivamente la TI".

El desayuno se realizó el 29 de marzo
y tuvo como objetivo que las empresas conocieran cómo Clarity puede ayudarles a
implementar la gobernabilidad de TI, al mismo tiempo de optimizar sus servicios.

Se abordaron las temáticas de Gestión de Proyectos y Portfolios; las buenas Prácticas
y la Gestión integrada de Proyectos, Recursos y Tiempos.

DTS es partner certificado por CA para implantar Clarity.

Boston, Estados Unidos, será el escenario de la reunión de usuarios 2007 de
NICE Systems (NUG), el mayor
encuentro anual realizado por la
compañía, que se llevará a cabo los
días 22, 23 y 24 de Julio.

El evento organizado por el Nice User Group, reunirá a los usuarios de soluciones
de NICE Systems  provenientes de todas las regiones del mundo, los cuales
compartirán durante tres días una interesante agenda de actividades, entre las
que destacan charlas de tecnología, negocios y atención a clientes.

Además, será la oportunidad de conocer nuevos productos, avances en tecnología
aplicada a Centros de Contacto y administración de interacciones con clientes.

Oracle y DTS realizaron el pasado
3 de abril el  Seminario de Human
Resources-Payroll ,  diseñado
especialmente para los clientes del
programa Apps Member, dirigido a
ejecutivos relacionados con el
Desarrollo del Capital Humano y el
área de TI.

En el evento, los asistentes pudieron
escuchar de voz de un experto los
beneficios que Oracle Payroll de EBS puede entregarle a sus empresas. Además,
tuvieron la posibilidad de conocer las características de la solución Payroll adaptada
a la legislación chilena, la flexibilidad de un world class para apoyar el proceso y los
beneficios de disponer el Pago de la Nómina dentro del ambiente del ERP.

El evento que se realizó entre el 22 y el 25 de abril en
Las Vegas, fue una gran oportunidad para compartir
experiencias y visiones, tanto de clientes como de empresas
asociadas a CA.

La conferencia contempló en su programa sesiones con
contenidos de alto nivel, entrenamiento intensivo y laboratorios hands-on. Al mismo
tiempo, ofreció una inmersión en las soluciones, tendencias, innovaciones y
oportunidades que permiten mejorar la continuidad de los negocios.

Sin lugar a dudas, fue una excelente instancia para conocer cómo maximizar el
valor de las soluciones de CA en la organización junto a los ejecutivos de CA de
todas las filiales a nivel mundial y de otras compañías líderes de la industria.

Productos y Soluciones

para gestión de portfolios y proyectos, de
recursos, de demanda, de finanzas, de control de
riesgos y procesos, proveyendo modelos prediseñados
para una rápida adopción de las mejores prácticas.

Clarity entrega al Gerente de Informática datos
basados en hechos, como también información
para la selección, optimización y ejecución  de las
tareas  de TI, actividades e inversiones necesarias
para impactar positivamente a los negocios. Las

mejores prácticas incluyen
procesos preestablecidos
para la ejecución de proyectos,
disminuyendo los tiempos de preparación y ejecución,
aumentando la tasa de éxito y potenciando a la Project
Management Office. Clarity está fuertemente alineado
a las buenas prácticas del Project Management
Institute.

Sus consultas a smendoza@dts.cl


