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"Nuestra flexibilidad y rapidez nos
diferencia frente a las consultoras"

El outsourcing tecnologico es uno de los pocos segmentos que esta resistiendo con fortaleza los embates de la
crisis, en Europa en general v en Espana en particular. Juan Mario Villa, director de Operaciones de Osiatis,
empresa que se encuatra en esta actividad, cuenta a Call Center Moticias, como lo han conzeguido en esta
compania.

Reconoce que en la estabilizacion de la
actividad del cutsourcing tecnologico ha tenido
mucho gque ver el hecho de gue tanto
empresas publicas como privadas aungue
necesiten reducir sus costes, no pueden
renunciar @ disponer de ka ulfima tecnologia a
su alcance. El outzourcing tecnologico les
facilita e2a tecnolooia a un precio asequible, ¥
con un modelo de oferta flexible v a medida.
Ademas, este modelo pemmife que las
organizaciones aprovechen la expenencia
técnica v de gestion del outsourcer, lo que
redunda en servicics de mayor calidad.

En & caso de las administraciones plblicas,
estas 32 han visto cbfigadas a un ajusie
drastico de sus gasios. "Los senvicios gue
presta Osiatis en fa administracicn pablica no
han sido ajenos a este hecho. El desafio ema, v
&, mantener [ calidad de senvicio reduciendo los costes. Osiatis ha sabido adaptarse a esta nueva situacion, ¥ gradas
a su versaillidad y potencial de innovacion, ha podido proponer nueves modeles de senvicio adaptados a las nuevas
necessdades”, senala Juan Mano \illa.

Call Center Noticias: En lineas generales, ;como ha vivido Osiatis este tiempo de crisis?, ;qué bazas ha
potenciado en este periodo de complicacion?

Juan Mario Villa: Pese a la crisis, Osistiz ha mantenido un rafio de crecimiento constante en los Gifimes ejercicios.
Estos resuftados no son mas gue el fruto del trabajo que hemaos realizado desde hace muchos afos. Ademas, cuando el
mercado s comprime los grandes actores son los que mas sufren, al contrario que las empresas mas pequeias gue,
coOmo s nuesino caso, pueden crecer en Un mercado recesvo.

Hay que aclara también que aungue Osiatis iene varias actividades, |a mas importante 2s ia asistencia a usuarios y el
mantenimiento de infreestructuras. Y ese segmento ha seguido creciendo de forma constante. La explicacion de este
crecmiento es que ias empresas se ven obligadas a mantener kos servidos continuos gue tienen contratados (asistencia
& los usuarios, mantenimiento de las infraestructuras ) sungue pasen por una situacion dificll. Por eflo, este fipo de
senicios no desaparscen, aungue ai que sufre la presion de la competencia sobre los precios,

Muestras grandes bazas en este sentido son nuestra independencia, ya que no estamos figados a ninguna marca en
concreto y nos senfimos muy comodes con infraestructuras heteronéneas. La fliexibilidad v |a rapidez son ofros aspectos
diferenciales frente & las consulioras. Somos ain una empresa relativamente pequefia, de 300 empleados en Espana,

lo gue nos permite responder muy rapidaments a las necesidades especificas de cada clients.

Ademas, nuestras soluciones de outsourcing no son un abecedano que imponemos a los dientes. Todo lo contrario, nos
adaptamos a lo que =llos nos piden. Somos una empresa muy eficiente tanto poriapmdunﬁwdaciquetenemosm
por nuestra excelente geation econdomico-financiera, lo que nos pemmite propoercionar soluciones muy competitivas al
mercado.

CCH: Entre los nuevos clientes de la compania destaca ClubMed, ; en qué consiste el servicio que Osiatis
presta a los usuarios de esta compafia?

JW\V: Este consorcio hotelero, de capital frances, tiene presencia en 40 peises de los cinco confinentes y en 2010
atendio @ mas de 1,2 millones de clientes. Club Med necesitaba opfimizar |a calidad de su Centro de Atencidn a
Usuarios, responsable de la gestion de incidentes v peficiones de los usuarios de sus sistemas de informacicn, un total
de 16.000 repartidos en 40 paises.




Sus objetivos son obtener un elevado nivel de senvicio, una transicién transparente desde el sistema anterior, asi como
una mejora de la calidad desde las pimeras semanas de su puesta en marcha. Otra de las varables a destacar se
cenira en la flexibilidad del servicio que permifiera ajustar el equipo en funcion de las demandas de los usuarios, la
apertura de nuevos destinos o la puesta en marcha de operaciones puntuales.

Ciziatis presta servicio al Club Med mediante un equipo de técnicos especialistas gque atienden en inglés v en franceés las
incidencias y peficiones en la modalidad de 24/7 y con dos niveles de servicio.

CCN: Otro de los clientes de la compania es EuskoTren, ;en qué consiste el servicio que se les presta?

JMV:La principal necesidad de la sociedad piblica EuskoTren era disponer de un Cenfro de Atencion al Usuario como
punto (nico de contacto para centralizar las solicitudes e incidencias informéticas de sus cerca de 400 usuarios y
canalizarlas de forma que se pudieran responder o solucionar en el menor plazo posible.

El servicio ofertado por Osiatis, que se presta en horario de 80000 a 19:00 horas de lunes a viemes, se establece de
acuerdo a indicadores de calidad de senvicio basados en las mejores practicas ITIL, elaborando y mejorando de forma
continua estos procedimientos. Dicho CAL se encarga de la resolucion de incidencias y problemas, el soporte remoto y
presencial a usuarios, la gestion del inventario, las garantias v el software, asi como de base de datos de conocimiento.

De forma complementaria, Osiatis proves un técnico presencial para prestar un soporte de segundo nivel a los usuarios
del CAL.

CCM: ;Cuales son los principales objetivos de la comparniia a corto y medio plazo en la linea de negocio

relacionada con los CAUs?
JMV: Nuestro objetivo es seguir creciendo y proporcionando servicios de mayor valor afiadido a nuestros clientes. Para

ello existen fres grandes lineas estratégicas que estamos explorando:

* Mercado Intermacional. Gran parte de nuestro crecimiento proviene de este mercado, scbre todo en Europa, y s un
area que sequiremos potenciando v desamollando.

* Gestion integral del PT. Otro de los desafios para los proximos meses serd el de disefiar una solucion compefitiva de
gestion del puesto de trabajo, en la que los servicios de CAL tendran una importancia clave.

* Cloud: Adaptacion de la oferta de Osiatis al nuevo paradigma de la nube {Cloud Computing) donde existen importantes
sinergias con otro tipo de servicios como monitorizacion, explotacion de sistemas, etc.
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