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NELSON FRANCISCO MUÑOZ VERGARA.

RUT: 9.134.613-3.

Fecha de nacimiento: 10 de Octubre de 1964.

José Domingo Cañas 1640, Dpto. 2004, Ñuñoa.

Móvil: 91389361

nelmun@entelchile.net
RESUMEN DE HABILIDADES

Profesional experto en: Diseño, Liderazgo y Gestión de Estrategias, Programas y Planes, basados en la integración de Políticas de Recursos Humanos, Tecnología, Presupuestos de Gestión Comercial y Atención a Clientes y Objetivos Corporativos sobre plataformas Multicanal ( Contact Center, Presencial, Ventas, SMS y Marketing Digital y Web ) con fuerte orientación a resultados. 

Se ha desempeñado en importantes empresas nacionales e internacionales de variados rubros, destacando Pesamatic S.A, Clínica Alemana de Santiago, Soc. Concesionaria Autopista Central,   (Cax) Xerox – Chile,  Metrópolis  y  Atento – Chile, especializándose en la Planificación, Implementación, Explotación, Control y Gestión Comerciales. Utiliza herramientas de:  Estudios de Mercado - SPSS, Publicidad, Promociones, Protocolos de Atención a Clientes presencial y bajo plataformas PABX - CALL CENTER, Work Flow, e-business,   Marketing Digital ( SEO, SEM ), Segmentación, Generación y Explotación de Bases de datos perfiladas, Telemarketing,  Fidelización , ERP People Soft, QAD y SAP CRM, Evaluación y Control de Proyectos.

Principalmente proactivo, realista, con visión Estratégica de los negocios, metódico, estudioso, cursa post grado M.B.A. Magister Business Administration, posee liderazgo basado en las relaciones interpersonales y situacional, trabajo en equipo,  habilidades técnicas, calidad y de negociación.

EXPERIENCIA PROFESIONAL
Febrero  2015  - a la fecha                                        PESAMATIC S.A
GERENTE DE CALL CENTER. 

Santiago.                     

              Gerencia la implementación, control y gestión del área comercial del Call Center in - house de la empresa.
             Evalúa, racionaliza, rediseña, da nuevo impulso y explota la Plataforma Comercial  Telefónicas y Marketing Digital,  mediante la utilización de sistemas de administración ACD,  CRM, Campañas via email y motores de envío digital, sistemas corporativos específicos del área industrial relacionados al : Pesaje, Certificación y Flujos para rubro Petróleo, los que unidos a un equipo de Administración y Televendedores , especialmente seleccionadas, capacitadas y motivados para la gestión comercial , logran alcanzar éxito y el reconocimiento de la alta Gerencia, al aumentar, en pocos meses de gestión, el ámbito geográfico y ventas en 50%.
Julio  2007  - Julio 2014                                         CLÍNICA ALEMANA 

JEFE DE CALL CENTER. 

Santiago.                     

              Encargado de: evaluación,  implementación, control y gestión del área de Call Center, Mesa Central y  Plataforma externalizada de Atención de la Clínica Alemana.
             Crea y explota tres plataformas telefónicas  mediante la utilización de sistemas administración PABX/ACD,  sistemas corporativos específicos del área médica ( Agendaa para diferentes especialidades), , así como la utilización de herramientas clase mundial ( CRM / Work Flow, SMS,Chat, Symposium y AVAYA / CIC, etc ), los que unidos a un equipo de Supervisión y Operadoras, especialmente seleccionadas y motivados para la atención de calidad y calidez, logran alcanzar éxito y el reconocimiento de la alta dirección de la Clínica.
              En su gestión reasigna y optimiza: Recursos Humanos, Financieros, Comerciales y Técnicos, de tal forma que con las sinergias propias de la utilización de multiskills,  logra implementar, en las principales áreas médicas, niveles de atención telefónica sobre el 95% y calidad de atención COPC.
 Julio  2003  - Junio 2007                               SOCIEDAD CONCESIONARIA 

                                                                                           AUTOPISTA CENTRAL S.A.

JEFE CONTROL ADMIINISTRATIVO Y CANALES.

Santiago.
              Encargado de la gestión y control de la gestión del Dpto. de Servicio al Cliente y de los Canales de Atención Remotos en base a plataformas One to One  ERP y CRM SAP, Web corporativa, módulos de Auto-Atención y Call Center.
 Gestiona el desarrollo de los proyectos, licita a empresas especializadas, evalúa ofertas, negocia, adjudica, controla la implementación, puesta en marcha, explotación , provisiones financieras y mejoras continuas en la gestión general de las plataformas de servicio y comercial de la empresa Concesionaria Urbana de Santiago.                                                                                           


En la etapa de Explotación, junto a la paulatina incorporación de nuevas Autopistas al sistema de Concesiones y cobros mediante el sistema Free Flow y Tag, lidera la implementación de los servicios de Atención a Clientes Integrados y mejoras continuas de los canales de atención potenciando y servicios de canales remotos como WEB, auto-atención y Call Center, disminuyendo los costos de atención a clientes al transferir tráficos hacia estos en más de un 60 %.
 2002  - Junio 2003                                        ( CAX ) CENTRO DE ATENCION 

                                                                                     XEROX THE DOCUMENT COMPANY

                                                                                  JEFE DE TELEVENTAS /  SUMINISTROS.
Santiago.
              Implementa, desarrolla y optimiza plataforma Comercial y Servicio al Cliente especializada en la comercialización de Suministros para el funcionamiento de los equipos Multifuncionales de copiado, impresión y comunicación  XEROX como: Papeles, Toner y Cartrigde,  junto al lanzamiento nacional de artículos compatibles con las principales marcas mundiales de equipos informáticos e impresión HP, CANON Y EPSON. 
Administra estableciendo un modelo de gestión integrador de aspectos cuantitativos como: publicidad, plan de medios, tráfico, cobertura, ampliación de la gama de productos, condiciones comerciales, logística, metas y cuotas comerciales, por otra parte aspectos cualitativos: como perfil de la Fuerza Comercial, Calidad de atención, Capacitación, Ámbito de servicio, Fidelización, Mantención y ampliación de la  cartera de clientes. 

Agosto 2001 – Junio 2002                                     METROPOLIS S.A.

JEFE DE TELEMARKETING.

Santiago.

Responsable de la Gestión, Administración Comercial y Ventas  comprometidas en el Call Center ( Inbound y Outbound ), especializado en TELEMARKETING NACIONAL de Servicios TV Cable Básico, Pay Per View e Internet Banda Ancha que incluyen selección, capacitación y evaluación de Recursos Humanos, explotación de la Tecnología e Información, el diseño e implementación de metas comerciales comprometidas y niveles de servicios esperados.

· Realiza ordenamiento del Departamento que incluye: reestructuración de plataformas, selección de Supervisoras y Ejecutivos, estableciendo Metas de Ventas y escalas de Comisiones ad-hoc, alcanzando un 97% de atención, 12% del tráfico en ventas y el 36% de las ventas de la compañía.

· Propone e implementa campañas competitivas de ventas agresivas “ Guerrillas ” , para fuerzas de Ventas Terreno y Televentas logrando un significativo aumento de ventas .

· Diseña e implementa Plan Piloto de Fidelización, a muestra de clientes representativos, que otorga: ofertas especiales, gratuidades, servicios en demostración e información de productos.  Con esto logra disminución de las desconexiones en la compañía.

· Implementa la campaña de ventas de servicios en conjunto con Telefónica CTC – Chile en las etapas piloto y expansión nacional, logrando la coordinación comercial entre las compañías  y aumento proyectado de las ventas.
· Diseña Plan Piloto de ventas mancomunado entre Telemarketing y Ventas Terreno de la compañía, mediante el agendamiento del 100% de las visitas, logrando éxito en la combinación de canales de ventas. 
Junio 1999 –  Julio 2001                                ATENTO CHILE S.A.

                                                                               JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE.

         Santiago.

En la Administración de Servicios de Plataformas de Atención Telefónica, de la mayor empresa de Call Center en Chile, gestiona, junto a un equipo de 6 Supervisores y hasta 200 Ejecutivos, Marketing directo, Servicio al Cliente, Niveles de Servicio y Atención telefónica, Niveles de Contacto, Contacto Efectivo y Exitoso ( Ventas ) en plataformas específicas y segmentadas de Inbound y/o Outbound, de industrias como  Banca ( Créditos de Consumo. Tarjetas de crédito y Cuentas Corrientes ), Comercio ( Suscripciones y Retail ) y Seguros ( Generales, de Salud y Transporte ), esta última con la utilización de Discador Predictivo, adicionalmente subroga a Gerencia de Call Center.

· Junto a un equipo multidisciplinario inicia las operaciones de la empresa en Chile. en fecha comprometida. 

· Responsable de la recepción y gestión del tráfico nacional de los niveles 104 y 107 de Telefónica CTC – Chile, manteniendo niveles de atención sobre el 95%.

· Responsable de la gestión de campañas comerciales especializadas en ventas ( Outbound ), alcanzando elevados niveles de contacto y ventas.
1996 – Mayo 1999.                          Ingeniería y Estructuras PROSTEEL LTDA.
                                                                                          GERENTE COMERCIAL.

       Concepción.

En la dirección del área comercial diseña y gestiona estrategias competitivas, que permiten promover la empresa como especialista en el Diseño y Construcción de Arquitectura Industrial, ante los potenciales clientes, suscriptores  y/o usuarios de sus productos  y servicios.

· Gestiona el posicionamiento de  la Empresa como especialista en su rubro ante Empresarios, Arquitectos, Ingenieros y Constructores Civiles, de la región, mediante el establecimiento de relaciones comerciales, apoyo a equipo de ventas y marketing directo. Logrando efectiva respuesta del mercado, traducida en aumento de las invitaciones a propuestas de proyectos y cotizaciones.

De esta forma logra una expansión comercial  y reconocimiento, traducidos en aumento de la cartera de clientes (  sectores Forestal, Pesquero, Comercial y Servicios ), obras contratadas y en ejecución, invitación y estudio de propuestas, obras en etapa de negociación y adjudicación.
ESTUDIOS TITULOS Y GRADOS.

· 2002. 
               :  Cursa  Post Grado

                                                                    Universidad de Chile.

                                              Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas.

                                  TITULO DE MAGISTER BUSINESS ADMINISTRATION ( M.B.A ). 

· 1989 – 1995 
: Cursa Carrera Ingeniería Civil Industrial

                                                        Universidad del Bio-Bio, Concepción.

                                                                  Facultad de Ingeniería.

                                                 TITULO DE INGENIERO CIVIL INDUSTRIAL.
                                      TITULO DE LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA INGENIERIA

· 1983 – 1986
: Cursa Carrera Arquitectura

   

                       Universidad del Bio-Bio. Concepción.

       Facultad de Arquitectura y Construcción

                                                         ESTUDIOS DE ARQUITECTURA.
·  1979 – 1982
: Cursa Enseñanza Media

    LICEO “ Vicente Alberto Palacios Valdés, Tomé.

                                                            LICENCIA SECUNDARIA.
PERFECCIONAMIENTOS

· Call Center Summit versiones 1, 2, 3 y 4, Axis Group, Santiago.

· Dirección y Desarrollo de Ventas profesionales.  Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas de la Universidad de Concepción.

· Seminario taller “ Ontología del Lenguaje ” , Atento Chile.
· Auditor Interno de Calidad ISO 9002 .Sistemas de Calidad – Modelo de aseguramiento de Calidad en la producción, Instalación y servicio.
· Seminario Taller “ Nuevos Paradigmas para la Gestión Comercial: Servicio al   Cliente, Marketing Relacional y Ventas ”. Didacta y Cámara Comercio Santiago. 

· Seminario Taller “ Telemarketing y Call Center ”. CET Chile. 

· Seminario Taller “ Desarrollo de Habilidades de Jefatura y Supervisión ”. SURLATINA & HORWATH. 
· Seminario Internacional  “ Brasil Visión Global ” , Escuela de Administración de  Empresas GETULIO VARGAS, FIESP, EMBRAER, SQM y VIGAMIL Sao Paulo, Brasil,

· Seminario Relación Empresa Consumidores, Icare.
· Congreso Servicio al Cliente, Business Information Group / Diario Estrategia.
· Seminario Gestión y Dirección de Call Center, Diario Financiero
· Seminario Servicio al Cliente On-Line, Diario Financiero.
· Usuario  PC  ( Windows, Word, Excel, PowerPoint, Outlook, Internet)
· Usuario Visio, Proyect, SPSS,
· Usuario sistemas ERP SAP CRM/ R3 y People Soft.
· Conocimientos de Idioma Inglés, Instituto Sam Marsalli. 

· Marketing Digital, Social Media Academy.
REFERENCIAS COMERCIALES

     Banco Crédito e Inversiones, Santiago.

     Banco Edwards, Santiago.

Williamson Balfour BMW.
ORGANIZACION A QUE PERTENECE

    Socio Colegio de Ingenieros de Chile A.G.

                    

    REG. 22276-3.

NELSON FRANCISCO MUÑOZ VERGARA

M.B.A.  INGENIERO CIVIL INDUSTRIAL.
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