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It's Time to
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Joévenes [ Género
Mayor nivel académico

Mayor movilidad 30% promedio Latam Programas para la
+ certificaciones por atraccion de grupos
60% de los BPS Contratacién de empresas de 2.1 en especificos
BrindansServicios a personal sin importar 2019 a 3.6 en 2021 (7 de cada 10 )
otros paises la ubicacion
geografica Nuevos puestos

especializacion
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Mayor estabilidad

Foco
CX+EX

Incremento de
la operacion

Boom del comercio
electronico

Mayor relevancia
nivel corporativo

De un area
operativa CC a un
area estratégica CX
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Crecimiento del
sector Latam 6 -14%

Mayor capacidad
work at home
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CX APORTES DE LA INDUSTRIA OIMT
il CC EN MEXICO
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750 mil empleos directos 145 mil atienden

mercado extranjero:
65% Inhouse EUA
35% BPS Latam

Europa
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67% Obtuvo nuevos clientes
56% Incremento de campanas
con los mismos clientes

56% Atencioén a clientes

CRECIMIENTO VS INHOUSE
TRANSFO RMACIGN 64% Aumenté campanas

21% Se mantuvo
56% Atencion a clientes
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Llamadas 98%
E-mail 88%

Chat Online 85%
IVR 83%
Chatbot 64%
Chat RPA 41%

Videollamadas 39%

Voicebots 24%
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OIMT
REDES SOCIALES

WhatsApp SMS Facebook Instagram Twitter LinkedIn Telegram
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TECNOLOGIAS EMERGENTES

LATAM
(Promedio)
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60%\

80% ‘ 75% ‘ 69%
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Integracion de canales:
Omnicanalidad

IO . »
Incorporacion de nuevas
5 tecnologias

o Mas canales digitales que
@ aumentan su participacion
O

Redes Sociales + |A + SMS + Aplicaciones moviles

O )
@ Migracion acelerada a la nube
- 3 de cada 4 han migrado parte y % qf:+
a la nube o " { \
’\11\ . __d j[;';:j_- S :'55;"- i;ll [
Fuente: Estudios IMT 2021 - \ lfi's;.‘ ,«-J.-é’
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CX

CCCCCCCCCCCCCCCC

PERFIL DE TALENTO

2020 - 2021
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Mujeres Mujeres Hombres
56% AGENTES 52% 48%
aE— a o
229, DIRECTIVOS 28% 72%
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CX PRINCIPALES RETOS BPS
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Aumentar su Gestion del
participacion teletrabajo

Atraccion y retencion Automatizacion Regulaciéon y
de Talento Legislacién oW

Fuente: Estudios IMT 2021
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GLOBAL @ IMT
C )X PRINCIPALES RETOS CONTACT

el CENTERS/INHOUSE
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MEJORAR CX + EX AUTOMATIZACION OPTIMIZACION
DE PROCESOS

PROFESIONALIZACION Y CIBERSEGURIDAD
ESPECIALIZACION DEL
EQUIPO DE TRABAJO
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TENDENCIAS
Ty
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Employee Experience

Personalizacion

Seguridad de la Informacion

Organizaciones Conscientes
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FORUM STAGEX
FORUM/
TALENTX 26° CONGRESO MEXICO SENSEX
EXPO SOLUCIONES
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COMPONENTES

TalentX

by UNAM SenseX

Espacio para
profundizar sobre las
necesidades que
demanda el talento en
la industria del CXy CC.

Area en donde convergen
diversas experiencias que
pondran a prueba los
sentidos de nuestros
visitantes.

StageX

Escenario alternativo en
el que ocurriran platicas
cortas y actividades
artisticas, entre otras
amenidades.
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