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+400
empresas

Fuerza labora globales.

altamente/calificada
bilingue.

Infrestructura
de clase
mundial.
Ubicacion
estratégica.

*IMCO,



Exploremos tendencias y €
de la industria de CX
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FORUM Contexto México

A

780 mil

empleos directos

590 mil posiciones
160 mil atendiendo a
mercado extranjero
+300 empresas BPO

H#HCXForumMTY

Mayor capacidad
30% work at home

Sin importar ubicacion
geografica del pais

OIMT

ORGANIZA

il

Crecimiento
anual

10%

H#HTheFutureOfCXisHuman

Fuente:IMT| Estudiode Centrosde Contacto 2022
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FORUM  Aportes de la Industria
AT
*ﬁ%ﬁr Programas con
enfoque diferencial

Perfil del Talento
JOVENES

GCénero Estudiantes M?dres Primler
MUJERES solteras empieo
Y8 NIVEL DIRECTIVO ﬁg o r

(o)

53% BN\ Me1-11:7:N1\/e} ° 43%

Adultos Discapacitados
mayores

H#HCXForumMTY

H#HTheFutureOfCXisHuman
Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022
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FORUM Aportes de la Industria

MONTERREY

Incremento
Dﬂ Exportacion
4 Nearshore

l % {42%

BPOs
© Centros Inhouse
*Transnacionales

Brinda servicios a otros paises

H#HCXForumMTY

Profesionalizaciéon en
aumento

= Mayor nivel académico

= +75certificaciones por empresa
* 9de cadalOpersonas estan certificadas

» Se han generado nuevos puestos

H#HTheFutureOfCXisHuman

Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022
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FORUM  canales atendidos
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96% 92% 78% 73% 51% 50% 47% 47% 39% 25% 16%
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Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022




Retos

01 02 03
\ n

Atracciony Desarrollo de Productividad Automatizacién Nearshoring
retencién de competencias en en teletrabajo y uso de
talento habilidades aplicaciones de
digitales e inglés LA.

Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022 o I M I
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FORUM Meéxico
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RRR/AQAAAAAAA
97 millones

de usuarios en 2023

88.6 millones
de usuarios en 2022

Crecimi
afio anterior -~ De3%

*Maximo histdérico en crecimiento

H#HCXForumMTY

Lugar de conexioén
Hogar

Bajo de 96%
A

72%

del ano anterior

"\
A
ni

OIMT

ORGANIZA

Tiempo promedio
de conexion al dia

&3% (L

mas de 7 horas

H#HTheFutureOfCXisHuman

Fuente: 19° Estudio sobre los Habitos de Usuarios de Internet en México 2023 | Asociacion de Internet.mx
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Demanda de
Cursos en linea

45% vs 25%

en 2022

80% ;Oy‘

de crecimiento

México

AN
\ N (o)
N 92%
confirma haber
comprado en internet

9 de cada 10

57%

Uso de aplicaciones
con lA

o

13l

r_é)

o

13%

Desconoce sila ha
utilizado

22%

H#HCXForumMTY

le preocupa el usode lAy sus
implicaciones éticas.

OIMT

ORGANIZA

82%

Identifica el robo de
datos personales
como principal
riesgo

-

H#HTheFutureOfCXisHuman

Fuente: 19° Estudio sobre los Habitos de Usuarios de Internet en México 2023 | Asociacion de Internet.mx






CX

FORUM

MONTERREY

OIMT

ORGANIZA




CX o1

FORUM Nuevas profesiones

MONTERREY

Analista de Datos
Community Manager
Desarrollador de |IA

Especialistas en:

Marketing Digital
Supervisores de Teletrabajo

#CXForumMTY H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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Competencias deseadas

FORUM an los agentes

92% | 89% | 85% | 84% | 76%

Desarrollo de | Trabajarde Proveer un Tratar con Interactuar
funciones mas manera soporte + clientes a traves de
complejas auténoma "customizado" "emocionales" mU"ilIID'eS
canales

DESARROLLADORES DE RELACIONES
EJECUTIVOS DE RELACION

#CXForumMTY H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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FORUM  Areas de oportunidad

83%

Reducir el
esfuerzo del

cliente
colaborador

H#HCXForumMTY

82%

Incrementar
la satisfaccion
del cliente

79%

Reducir
costos
operativos

78%

Captura, analisis y

democratizacion

de la informacioén
del cliente

OIMT

ORGANIZA

77%

Aumentar
ingresos

H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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Expectativas de la
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94% | 83% | 83% | 83% 81%

Incrementar el Mejorar la Disminuir Reducir el Experiencia
autoservicio experiencia tiempos del esfuerzo del usuario +
de busqueda agente en_ del agente customizada
tareas de bajo
valor

#CXForumMTY H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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Automatizacion o
de tareas o

Procesos repetitivos para @
centrar al agente en
procesos de alto valor

Andlisis de sentimientos

Identificar problemasy
mejorar la Interaccion

H#HCXForumMTY

Inteligencia Artificial
Impacto en el Contact Center

Chatbots y
Asistentes virtuales
@ Respuestas rapidas,
== ampliar horariosy
n‘ reducir tiempos de
espera
Personalizacion

Datos historicos -
Experiencias mas
individualizadas

oY

OIMT

ORGANIZA

Enrutamiento inteligente
de llamadas

Analizar el historial del
clientey enrutamiento
al agente adecuado

| II|
faRieo}

s
b

Andlisis de Datos

000 Obtener informacion

| ()| valiosasobre el
1 comportamiento

H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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ER%. Acciones para 2023

MONTERREY

Dotarse de las

Establecer Identificary Desarrollar Acelerar la -
nuevos corregir causas raiz talento transformacion soluciones
benchmarks de ineficiencia y digital tecnolqglcas de
frustracion del mayor impacto

cliente

#CXForumMTY H#HTheFutureOfCXisHuman

2023 CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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9:30 hrs.

10:00 hrs.

10:30 hrs.

11:10 hrs.

11:50 hrs.

12:10 hrs.

12:30 hrs.

13:10 hrs.

13:30 hrs.

El rol de la hiperpersonalizacién en la Experiencia del Cliente,
Miguel Herrera, Opinno

El poder de los datos para incrementar rentabilidad,
Imanol Belausteguigoitia, IMADATA

Coffee Break

Panel - La Experiencia del Cliente, un viaje inspirador
Moderador: Rubén Rivera, Atento
Panelistas: Karina Gonzélez, Banorte, Martha Pérez, Falabella y Mauricio Ramon, Linde

Inclusién y desarrollo de competencias,
Montserrat Soto, Michael Page

Uso integral de la Inteligencia Artificial para mejorar la Experiencia
del Cliente, Danilo Rivera, Twilio

Coffee Break

Coémo usar Design Thinking en tu estrategia de Customer Experience,
Josué Berlanga, Philip Morris International

Hiper-personalizacién “La clave para el éxito en la era digital”,
Julio Palacios, MCM Telecom

13:50 hrs.

14:10 hrs.

15:30 hrs.

15:50 hrs.

16:10 hrs.

16:30 hrs

17:00 hrs.

17:20 hrs.

17:40 hrs.

18:10 hrs.

AGENDA

25 de octubre 2023

Inteligencia Artificial aplicada al andlisis de interacciones de la
experiencia del cliente, David Modiano, Net2phone

Comida Networking

Tendencias de CX y el impacto de la IA en el futuro del servicio al cliente,
Adolfo Roman, Zendesk

Potenciando la experiencia omnicanal con machine learning y
soluciones en la nube, Rogelio Prado Pinelo, Amazon Connect

De la planeacion del contenido hasta la creacion de valor a través del CX,
Eduardo Diaz de Ledn Hernandez, Coppel

Coffee Break

Como romper el paradigma de Servicio al Cliente tradicional,
lker Urionaguena Oraa, Volaris

CX in the era of Al - Bringing together to Power of People and
Technology, Rafael Chavez, Five9 Latam

Un CX excepcional maximiza la lealtad de los clientes,
Alejandro Gonzalez Saul, FEMSA

Coctel cierre

B Conf.Académica M Conf. Comercial
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Miguel Herrera Imanol Belausteguigoitia Rubén Rivera Karina Gonzalez Martha Pérez
Opinno Imadata Atento Banorte Falabella
o
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PATROCINADORES

Patrocinadores Platino
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It’s Simple
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Media Partners y Auspiciadores

L ASSCIATICN
@®aaca OIOK* APEBLT Q ool T LY @ Reociacion de
para b Interacnce ooa $ Ty ASOCIACION PERUVANA DE BFO, sae

, KFO &ITOD
CALLCENTER

BPre) === €anieti cliente . CONTACT DMe34d Michael Page

Ne’rg\ggﬂjg «QiNYCE Opinno.

A QIMA COMPANY
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Jorge Poblete
Director de Innovacion, IMT

Tel. (+52) 55 5340-2290 | www.imt.com.mx | j.poblete@imt.com.mx
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