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ENFOQUE EN LOS PROXIMOS

1-2 ANOS

O / A
. it QTP
oo IS 54

. G

Intensificar 1z , .
capacitacién y iﬁ&'?ﬁ:ﬂ%;& Enfasis en la
coaching. Building cultura
y organizacional.
& Wi
\|J
Automatizacion Reducir el esfuerzo
y uso de IA. del agente.

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center



CANALES

(o) Mensajeria instantanea
5 8 /O Ve 6| y redes sociales

1% ~ N

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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Sigue siendo el canal mas
aceptado por los clientes en
Customer Service.

85%

de los clientes considera
el servicio al cliente como
el principal diferenciador
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¢QUE PIENSAN LOS LIDERES?

Sentimientos Encontrados

700/ de los lideres reconoce que
Reemplazo de @ O hay algun riesgo.

agentes por lA. Sélo el 20% considera que

sera significativo.

520/ considera que la retencién
O del personal mejorara.

Aumento o
disminucion.

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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Cambiara la naturaleza de los puestos

o Profundizar en:
0»_ Empleos de alto valor

@a=» »» Dominio de producto.

Roles mas consultivos y analiticos | .alil @ »» Inteligencia emocional.
b (] [
S @=» »» Cultura organizacional.
A Desarrolladores de la relacion @a» »» Fluidez en multiples canales.

................................................................................................................. - ” Knowledge Management.
Nueva generacion de Supervisores

@&\@ Capacidad para brindar coaching HUMANIZAR LA égg[g
0 ~? o ©n el dominio del producto, nuevo

(Y sistemas, nuevas métricas. EXPERIENCIA W

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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NUEVOS ROLES, PUESTOS Y C
FUNCIONES
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Knowledge Manager

Conversation Designer Conversation Analyst

Contenido

Analisis

Conversaciones y desempeno
de bots

UX Mapping
Creacion de Workflow
Customer Journey

Data Analyst
Natural Language
Processing

Prompt Engineer Support Design Strategiest

Solucidon de problemas
ldentificacion de puntos
de dolor

Analisis y mejora de procesos.
Cestion de recursos.

Fuente: January 2024 CCW/ The Future of CC Employees
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5 Principales iniciativas 5 Retos

Enfoque en productividad o | ' Proteccic’gr,\ y seguridad de la
y rentabilidad. 89% s Informacion

Incremento en inversidon en . -
IA. Personalizacion en el uso de |A.

Aumento de presupuestos o - - .
en herramientas analiticas. 73% @ Determinar los casos de uso de |A.

Gestién del conocimiento. -
Diseno y administracion del o) 515 : _
Customer Journey. 7% S Tra nsparencia y etica

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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@ Desconfianza de los clientes.
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VISION A FUTURO CXrorum
@ WOy
2 283
Asesores con acceso a la Sistemas del Contact Clientes obtienen
informacién y conocimiento Center en una sola solucion sin tiempo de
para dar un soporte plataforma. espera por cualquier

excepcional. canal.

Centros de costo — Customer
’\) Engagement Hubs.

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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PENSEMOS EN LO ABSURDO

IAA INTELIGENCIA ARTIFICIAL WA/0M4—

Asistencia y toma de decisiones P Interacciones naturales y
auténomas. ©® = conversacionales: @

Analisis predictivo Automatizacion Jp Resolucion de r . Colaboracién E_P%
" . ° i - r
. ]
L

y personalizacion. S inteligente de : problemas complejos : con humanos.
: procesos O y escalabilidad :

Fuente: Chat GPT
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:POR QUE EL FACTOR HUMANO ES C
IRREMPLAZABLE?

Empatia y compresion Consultas complejas de Confianza en la marca
emocional los clientes

950/ valora el acceso a 80/ no se pueden solucionar 730/ crzlnealr%saglleennltaess cggﬂigge
O agentes en vivo 4 O en autoservicio. (0 gue p

Interactuar con personas

Creatividad y

. e Conexion Interpersonal
pensamiento critico

Juicio moral y ético

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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LA FORMULA GANADORA

Human Collaboration + Al

El balance es crucial para mejorar la eficiencia y fomentar relaciones duraderas.

veces + valor Aumento de la Incremento de |la
agregado. productividad satisfaccion del agente

Fuente: 2023 November CCW/ The Future of the Contact Center
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835 mil

empleos directos
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Crecimiento anual

5% 10% ?

empleos facturacion interacciones

620 mil

posiciones

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México

Empleos prestadores
de servicio

330 mi
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NEARSHORING / OFFSHORING

/ _ 62%\ 139%\

IIID[I[I \‘ Inhouse
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Profesionalizacion en aumento

- De 7.5 a9 de cada 10 empresas
cuenta con alguna certificacion.

- 9 de cada 10 empresas cuenta con
personas estan certificadas
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Perfil del Talento
* Joévenes
¥ &‘fg s s0avios JENNED
Género mujeres

55% NIVEL OPERATIVO

25% NIVEL DIRECTIVO

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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Programas grupos vulnerables

% ‘72%\ \/Gzty“ 145%\

Estudiantes Madres
solteras
35% \ Isz%\ \|17%\
Adultos
mayores
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CENTROS DE CONTACTO (2 ){rorum
MULTIFUNCIONALES

Servicio a clientes

Cierre de ventas 65%
Cobranzas - 43%

Back office
Soporte técnico

Promocion

Retencion

Investigacion de
mercados

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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99% 87% 77% 70% 66%

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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REDES SOCIALES Y MENSAJERIA C
INSTANTANEA 2023

Nacional
69% ) Extranjero
59%
54%
44%
40% o
34% 320
20% 19%
15% 12%  13% 4%
Whatsapp SMS Messenger Instagram ) ¢ Linkedin Tiktok
(Mensajesde (Facebook)
texto)

o ® e B X @@ d

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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TECNOLOGIAS EMERGENTEs (G XFoRUM

Herramientas para la
administracion de teletrabajo

Chatbots

Chat online Messaging system

‘ - 76%
Soluciones de

Outbound digital Voicebots Speech/Text analytics

inteligencia artificial

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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PRINCIPALES RETOS C
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Desarrollo de competencias

y habilidades del futuro. Nearshoring
Atraccion y retencion Automatizacion e Productividad y
de Talento. incorporacion de IA. rentabilidad.

Fuente: Noviembre 2023 IMT/ Estudio CX/Contact Centers México
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Hemos sido llamados a reinventarnos, a
desaprender y aprender para ser los
artifices de un nuevo modelo que una vez
mMas, transformara el sector y la vida de
millones de personas.

V45 4 ForMAR PARTEZ

Ma. Eugenia Garcia
Directora General IMT
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COMPONENTES

)
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1. Knowledge 2. Showroom 3. Business & 4. Premio CX
o Conferenciac Experience Networking & EX
®Talleres Soluciones: ® Speed Networking e Premio LATAM
® Mejores practicas ® Tecnologia ® Round tables 13° Edicidon
® Tendencias o Taler\to . ® Eventos de negocios VIP ® Premio Nacional
® Casos de éxito ® Equipamiento 19° Edicion

® Servicios y consultoria

INTERACCION 360°
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Inteligencia Artificial
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Los invito a disehar el futuro que imaginamos, en
donde la complementariedad y la colaboracion entre
el human power y el tech power nos catapulten a |a
nueva era.
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IGRACIAS!

THANK YOU DANKE
BEDANKT
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Ma. Eugenia Garcia
Directora General, IMT

() megarcia@imt.com.mx

www.imt.com.mx
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