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Servicios profesionales

CX Design LAB

* Mineria de Datos / WFM

e Tercero Verificador

* Speech & Text Analytics

e Encuestas Satisfaccion (VoC)
DesignLAB ¢ Mystery Contact

e Calidad Remota

Inteligencia de Negocio

* Censo Nacional de CC-BPO
« Estudio Nacional de Inhouse
*Sueldosy Compensaciones
» Estudio de Competitividad

* Indicadores de desempeno
* Especializados

Capacitacion y desarrollo

O * Abiertos
_I s Inhouse
\r » Metodologias de Aprendizaje
IB I Acelerado

1,200,000 interacciones en speech analytics

24 Censo Nacional de Empresas BPO/ KPO-ITO

+63 mil Ejecutivos capacitados

Consultoria

&, +Operativa, Comercial, Talento
'n'e'!' Humano, Tecnoldgica,
Financiera, Administracion de
Riesgos, CX, RFP, etc.
* Assesment
* Customer Journey Map
* Retorno Operativo

Master / Diplomados

Certificacion
MobpELo GLOBAL ™
(@@ version 2.1 [ 155

CALDAD PARA LA INTERACCION CON CLIENTES

CIFC

*_{»N_YCE

+600 empresas asesoradas

+ 1,000 Graduados
63 Generaciones

94 centros certificados




Foros y medios de difusion

Global CX m ustomer /1

Cumbre de Ll'deres

Premio Nacional CX

Orum ontaa E?O (
F X Cumbre de Lideres e o _ /; Ql'@i(
ustomer Experience Q \ RN |
ontact ( Leaders Forum e
Forum *®
+60 mil asistentes 9 Cumbre de Lideres 15 Ediciones
+ 50 Congresos Internacionales: México,
Monterrey, Guadalajara y Colombia
Eventos comerciales Medios impresos Medios digitales

oS0

‘ .“ ' Presenciales y online

Contacq:orgm

Conta_;trorum
revista

SOLUCIONES
CX-2020

130 ediciones Revista ContactForum
26 cdiciones Directorio ContactForum

16 anos 201 ediciones del newsletter




PREMIO NACIONAL
CUSTOMER EXPERIENCE

Es el maximo reconocimiento al trabajo realizado por
los profesionales de CX en México, que demuestran
sus estrategias para mejorar la experiencia de sus
clientes, asi como la manera en la que aprovechan sus
oportunidades.

Reconocemos publicamente sus iniciativas y esfuerzos,
gue impactan de manera favorable en los resultados de
la organizacion, tanto financieros, operativos,
tecnologicos, de desarrollo organizacional, asi como
posicionamiento de su marca, todo ello a través de |la
implementacion de proyectos innovadores que se
vuelven ejemplo de gestion a nivel nacional e
internacional.
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{QUIENES PARTICIPAN?

Empresas

publicas y privadas en sus areas de
interaccion con cliente que pueden ser:

e Areas de Experiencia al Cliente

Call & Contact Centres (BPO-KPO-ITO)
® Service & Help Desk

® entre otros




{QUIENES PARTICIPAN?

Profesionales

con un desempeiio sobresaliente

en los siguientes niveles jerarquicos:
® Operativo

* Nivel Supervision / Coordinacién

® Gerencial / Direccion




Siempre reconociendo la excelencia

+de 1,326
casos y 865
talentos

669 casos y

talentos
reconocidos

15 anos

de trayectoria




2. INSCRIBE Y 3. ASISTE A
1. ASISTE AL TALLER PAGA LA CEREMONIA
TUS CASOS




TALLERES DE DOCUMENTACION

8y 22 de 5y19de 3y 10 de

7 de enero
octubre noviembre diciembre




Categorias



of

Q Mejor estrategia de Customer Experience CX

Reconoce las mejores iniciativas de CX, demostrando la habilidad de las
organizaciones para lograr que la experiencia del cliente sea mas significativa o
gratificante, a través de varios factores: desde estrategias de marketing, tecnologia,
ventas, servicio pre y post venta, entre otros, sin importar el canal de interaccion,
permitiendo el disefio de sus productos y/o servicios para lograr que sean

emocionalmente mas atractivos, que cautiven y fomenten la lealtad de sus clientes




Mejor iniciativa de CX ante la crisis COVID19 NEW

Reconocera las marcas que actuaron mas agilmente ante la pandemia,
colaborando en las estrategias de sus clientes y/o proporcionando soluciones

innovadoras y/o disruptivas ante la crisis.




Mejor estrategia de Customer Service

Reconoce las estrategias orientadas al servicio a clientes, demostrando la
habilidad de la organizacion para impactar en la fidelidad, satisfaccion,
percepcion, lealtad y retencion de sus clientes, asi como en aquellos
indicadores que contribuyan al incremento de su rentabilidad y/o la de sus

clientes contratantes.




Os
Mejor iniciativa de Data Analytics NEW
Reconocera a las organizaciones que generaron iniciativas orientadas a
mejorar la experiencia de sus clientes a través de la recopilacion y

analisis de datos generados a través de las diferentes interacciones con

sus clientes
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Mejor estrategia de ventas

Reconoce las estrategias comerciales vinculadas a la experiencia del cliente,
aquellas que impacten de manera sobresaliente en la generacion,
conversion de oportunidades y ventas de los productos o servicios que

promueven.
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Mejor estrategia de Gestion de Talento/ Employee Engagement

Reconoce las estrategias de Desarrollo Organizacional encaminadas a mejorar la

percepcion de los empleados a través de procesos de administracion, gestion de

talento, gestion de la seguridad y salud, integracion, satisfaccion, permanencia,
productividad, participacion individual y grupal que impactan de manera sobresaliente
en los resultados de desempeno de sus empleados, en los resultados de |la organizacion

y en la experiencia de los clientes.




Mejor estrategia de Operacion

Reconoce estrategias Operativas que impactan de manera sobresaliente en |la
experiencia del cliente, su permanencia y lealtad, asi como en diferentes
indicadores claves de gestion, la rentabilidad de |la organizacion y la mejora de

sus procesos. Se subdivide en:

a. In Company
b. Tercerizado (BPO — KPO — ITO)

c. Sector Gobierno




Mejor uso de la Tecnologia CX

Reconoce aquellas estrategias que se generan para lograr el mejor aprovechamiento
de la tecnologia orientada al cliente y crear experiencias relevantes, relacionadas
con el desarrollo, innovacion, la optimizacion, incorporacion y utilizacion de

soluciones tecnoldgicas (chat bot, IA, CRM, CTI, e-commerce, etc.).




Mejor estrategia CX Omnicanal/Multicanal

Reconoce proyectos en donde se estan integrando los puntos de contacto de toda la
organizacion para ofrecer una experiencia mas completa, por cualquier canal de
interaccion (telefénico, e-mail, chat, SMS, web, redes, Apps, etc.), impactando

favorablemente en los resultados de la organizacion.




Mejor Talento del Ao

Reconocer a las personas que colaboran dentro de la organizacion y que
demuestran un desempeno sobresaliente en el ejercicio de su funcion, deberan
tener al menos 6 meses en el desempeno de su funcion y participan en 3

diferentes niveles jerarquicos:
a. Directivo/Gerencial.
b. Coordinacién/Supervision.

c. Operativo.




Registro de casos
participantes

del 10 de septiembre
hasta 17 de febrero
2021

SIGUIENTES PASOS

Carga de casos de éxito
a la plataforma

=2
T

antes del 18 de febrero
2021

Proceso de evaluacion

Q

del 23 de febrero al 02
de marzo 2021

Ceremonia de
premiacion

16 de marzo 2021



* Incrementa la confianza de los socios, clientes y demas grupos de interés por contar con

valores diferenciados que generan mayor negocio.

* Reconocimiento de sus clientes y de la industria como una organizacién de excelencia,

innovadora y comprometida.
* Generasentido de competencia sana en el mercado.

e Aporta mayor reto, cultura de innovacion y mejora continua, y el compromiso de su

personal para aportar ideas distintas afno con afo.

* Motiva al equipo de trabajo a mantener espiritu de competencia, a sentirse valorados, y

es una buena férmula para lograr mayor sentido de pertenencia y trabajo en equipo.




Otros beneficios
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+ Seguir === #  Eficasia Contact Center + Seguir

EFICASIA

s ; : : ! i i x El Institur
Samsung recibe 4 premios de “Excelencia en la Experiencia del Cliente y Centros de

Contacto”

o VBN Mdas

w0 - LQué dice tu

Ed-n?
§

{




El Instituto Mexicano de Teleservicios y
ContactForum entregaron el reconocimiento

Premio Nacional 2020 "Excelencia en la experiencia del
cliente y centros de contacte”, mejor estrategia de
operacion en modelo de atencion digital al alcance del

ciudadano.




PREMIO LATAM

Reconoce las mejores practicas de interaccion

con clientes de América Latina, gracias a la ALOIC.

¢Quiénes participan?

Los ganadores ORO de Argentina, Brasil, Colombia,

México y Paraguay de sus respectivos premios nacionales.

En la 10a Edicion Premio LATAM participaran los
ganadores ORO de la 15 Edicidon del Premio
Nacional CX y asi sucesivamente.
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PREMIO NACIONAL CX

Lourdes Delgado Diana Torres
555340 2290 ext. 5010 555340 2290 Ext.5020
|.delgado@imt.com.mx d.torres@imt.com.mx
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