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Maria Piedad Hidalgo, Directora General Division Internacional, y Antonio Lorente,
Country Manager de Colombia de Unisono. http://www.unisono.es

Famosa por su excelente café y la pureza de sus esmeraldas, Colombia es también la tierra
de la leyenda de El Dorado y el universo magico de Macondo. Nos adentramos en este pais
de increible diversidad y encanto que ha fascinado al mundo por su historia llena de misterios
y aventuras, y que, ahora, en el siglo XXI, se ha convertido en todo un referente en la
expansion de las empresas de contact center. M2 Piedad Hidalgo, Directora General Division
Internacional de Unisono y Antonio Lorente, Country Manager de esta compafia en
Colombia, nos desvelan por qué este pais ha sido uno de los destinos preferentes para la
expansion de su entidad.

¢En qué ano abre su sede en Colombia Unisono? ¢ Ddénde se encuentran ubicadas sus
instalaciones?

MéP.H: Unisono abrié su primer centro en Colombia, en concreto en Bogota, en enero de
2008. Se trata de una plataforma de 1.750 m2 que se encuentra situada en uno de los
barrios mejor comunicados de Bogota.

¢ A qué objetivos corporativos responde esta apertura?

M2P.H: La apertura de este nuevo centro se traté de un paso l6gico, ya que la expansion
internacional ha estado presente en Unisono desde el momento de nuestra fundacion en el
ano 1999.

Ademas, gracias a este nuevo centro, en Unisono nos encontramos en condiciones para dar
cobertura a aquellos clientes espafioles que han decidido operar desde ese pais.

¢ Qué razones les impulsaron a establecerse especificamente en Colombia?

M2P.H: Concretamente, razones como la excelente formacién de los agentes colombianos, y
su elevado nivel de motivacién nos animaron a apostar por Colombia y seguir asi nuestro
proceso de expansion internacional.
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Ademas, en la eleccion de Colombia como pais en donde abrir un nuevo centro, también
influyeron sus variables econémicas ajustadas, y su Optima infraestructura. Todas estas
razones nos animaron a apostar por este pais y seguir asi nuestro proceso de expansion.

¢ Con cuantos agentes cuentan?

A.L: En la plataforma de Unisono en Bogota contamos actualmente con casi 400 agentes.

¢ Qué caracteristicas tienen dichos operadores?

A.L: Sin lugar a dudas, los operadores cuentan con unos elevados niveles de formacion. De
hecho, éste es uno de los principales motivos por los que Unisono se decant6 por Colombia
para continuar con su expansion internacional. La mayoria de ellos son universitarios de
ultimos semestres. Aparte de esto, Colombia nos llamé la atencion por la profesionalidad
tanto de los agentes como de los mandos, su implicacién en los proyectos y su compromiso
con la empresa y los clientes que atendemos.

¢ Qué nivel de rotacion tiene esta plataforma?

A.L: Tal como ocurre con el resto de plataformas, Unisono posee unos indices de rotacién
muy favorables para la media del sector, pese a que Colombia es un mercado en auge, con
mucha competencia. A la hora de obtener estos resultados, juegan un papel muy importante
la filosofia de la compafia y sus politicas de recursos humanos, que permiten a los
empleados sentirse motivados y promocionar dentro de la empresa si asi lo desean.

¢ Qué servicios ofrecen desde alli?

M2P.H: Desde el centro de Bogota realizamos los mismos servicios que los que se estan
llevando a cabo desde los centros que Unisono tiene en Espafa y en Chile. De esta manera,
ademas de una correcta gestion del call center, les ofrecemos a nuestros clientes la
posibilidad de gestionar sus procesos de negocio (BPO), proyectos de consultoria, la gestion
de cobros y la venta de soluciones tecnoldgicas.

¢ Como se reflejan éstos en los resultados globales de Unisono?

M2P.H: Indudablemente, los resultados son positivos, ya que, gracias a que operamos en
Colombia, podemos dar cobertura tanto a las empresas espanolas que se instalan en este
pais y solicitan nuestros servicios, como a empresas locales.
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¢ Qué papel cree que juega este pais en el desarrollo de la industria del contact center?

MéP.H: Colombia juega un papel importante en el desarrollo de la industria del contact
center. Los excelentes recursos de personal e infraestructuras, asi como el hecho de que la
Administracién Publica ayude a las empresas en todo lo que necesitamos, nos permite dar
cobertura a las companias locales y espafnolas que se instalen en este pais.

¢ Qué acciones llevan a cabo para paliar las diferencias culturales y lingtisticas entre
Colombia y Espaina?

A.L: Para paliar las diferencias linglisticas existentes, en Unisono contamos con una
herramienta que es uno de nuestros pilares: la formacién continua.

Ademas, con el objeto de reducir las posibles diferencias culturales existentes, en Unisono
nos ocupamos de que nuestros empleados trabajen con la sensaciéon de que se encuentran
tanto geografica como culturalmente en Espana. Por este motivo, en nuestro centro de
Bogotd los operadores tienen a su disposicion prensa espanola, mapas o canales de
television espanoles, etc. Asimismo, la diferencia horaria existente entre Colombia y Esparia
se refleja a través de varios relojes por lo que nuestros agentes saben si en ese momento es
de dia o de noche en Espana.

¢ Como se llevé a cabo el proyecto de creacion de esta plataforma?

M2P.H: Desde el momento de la fundacién de Unisono, en junio de 1.999, la intencién de
crecer a nivel internacional ha estado siempre presente. Asi, después de instalarnos en
Chile, y analizar en un primer momento las posibilidades que nos ofrecian otros paises,
Colombia se presentaba como la mejor opcién al contar este pais con unos éptimos recursos
e infraestructuras. Ademas, contamos con la ventaja afadida de que, cuando estabamos
valorando la posibilidad de abrir otro centro, un cliente nuestro que realiza su actividad en
este pais, nos pidié que le diésemos servicio desde Colombia, con lo cual, la decision de
abrir el centro en Bogota se agilizo.

¢ Recibieron ayuda por parte de alguna Administracion Publica del pais?,¢Cual fue la
labor que llevé a cabo Invest in Bogota?

MéP.H: Si. Desde el primer momento, la Administraciéon Publica a través de la asociacion
Invest in Bogotd se ha volcado en ayudarnos tanto a nivel administrativo como logistico.
Gracias a esta ayuda, hemos podido poner en marcha la plataforma en un tiempo récord. Sin
su apoyo no habriamos podido poner la plataforma en funcionamiento en tan sélo dos
meses.

Invest in Bogota - info@investinbogota.org
Cra 7a No. 71-21, Torre B, Oficina 901 - PBX: + 57 (1) 742.3030
Bogota, D.C., Colombia



Invest in (Lol

¢ Como ha sido la evolucion de estas instalaciones desde sus inicios en 2008?

M2P.H: Muy satisfactoria. Aunque llevamos poco mas de un afo en este pais y todavia
estamos en un proceso de asentamiento, la valoraciéon no puede ser mas positiva.

Desde Unisono esperamos seguir creciendo mediante la ampliacién de nuestra cartera de
clientes y fidelizando a los que ya tenemos.

¢Como miden la satisfaccion de sus clientes? ¢Qué valoracion confieren ellos a los
servicios prestados por Unisono desde esta sede?

A.L: En Unisono, nuestro objetivo es convertirnos en socios estratégicos de nuestros
clientes, por lo que en todo momento trabajamos para mantener con ellos una comunicacion
fluida que nos permite saber su grado de satisfaccion.

Asi, tras algo mas de un afo trabajando en Colombia podemos hacer un balance de los
resultados obtenidos y sin lugar a dudas, los podemos calificar de favorables y nos impulsan
a seqguir trabajando. Obviamente, estos resultados son la prueba inequivoca de que nuestros
clientes valoran y confian en nuestros servicios.

¢Quiénes son los principales clientes que se benefician de su establecimiento en
Colombia?

M2P.H: Actualmente, nuestra cartera de clientes la forman empresas principalmente del
sector financiero y de telecomunicaciones, aunque nuestro objetivo es que ésta se vaya
ampliando con clientes de todos los sectores.

Como Country Manager de Colombia, ¢como evalia la experiencia de haberse
establecido en este pais?

A.L: Evidentemente, establecerse lejos de la familia y entorno comprende ciertas dificultades,
asi como los retos de adquirir y aplicar conocimientos sobre legislacién comercial o fiscal,
costumbres del pais, mercado laboral o formas eficaces de comunicar y liderar dentro de otra
cultura. Todo esto requiere un sobreesfuerzo, pero haciendo “consolidacién de balance”, creo
que es una experiencia ampliamente positiva, tanto personal como profesional.

Realmente, creo que todas las personas que aspiren a alcanzar una trayectoria profesional
notoria en cualquier multinacional, deberia probar al menos durante 1 o 2 afos. Te da una
visibn mucho mas amplia, y necesaria, en este mercado global en el que vivimos y
competimos.
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¢Tienen previsto realizar nuevas inversiones alli a corto plazo? De ser asi, ¢de qué
tipo?

A.L: De momento, estamos en un periodo de asentamiento, ya que Unisono lleva en
Colombia poco mas de un afo. Por este motivo, entre nuestros objetivos a corto plazo no
esta la apertura de una nueva plataforma en Bogota, sino que nos encontramos centrados en
la consecucion de nuevos clientes y en la fidelizacién de los que ya tenemos.

Fuente: Contactcenter.es (05.2009)

Encuentre este articulo en:
http://www.contactcenter.es/numero45/especial_latino/especial_04.html
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